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1. GENERALIDADES DE LA INVESTIGACION
1.1 INTRODUCCION

La busqueda de la felicidad ha sido un recurrente a lo largo de la historia del hombre. Es
un concepto que genera ambigledad y tanto se ha dicho de ésta, que en ultimas, la
definicion y los elementos que la componen, dependen de las creencias y la experiencia
de vida de cada persona, lo que implica que casi se puede decir que hay tantas
definiciones de felicidad como personas en el mundo. “Representa un propésito de vida
que no requiere de justificacion alguna, pues se trata de una busqueda que caracteriza

a los seres humanos como especie (Como se cita en Sanin, 2017, p: 20)

No obstante, no se puede negar los acercamientos que desde la psicologia se han tenido,
sabiendo que aln queda un buen camino por recorrer y que este concepto, que se podria
Ilamar existencialista, seguira siendo debatido por siempre. Sumado a lo anterior, Sanin
(2017) plantea que “Los investigadores insisten en que el concepto también puede ser
tratado como un constructo tedrico susceptible de ser sometido a la exploracién

cientifica”.

Cuando se trata de adoptar el concepto de felicidad al &mbito laboral, la ONU plantea
que la relacion entre felicidad y empleo es un proceso complejo y dindmico por ser una
interaccion en ambas direcciones y dado que una gran cantidad de personas pasa gran
parte de su vida en el trabajo, es importante comprender el papel que el empleo y el
lugar del trabajo pueden tener en la felicidad de individuos y comunidades. (De Neve
Jean Emmanuel y George Ward, 2017)

Por su parte, Ancochea (2017) expresa que “algunos autores consideran que la
felicidad, tan etérea, tan poco medible, poco o nada tiene que ver con el trabajo y con
las organizaciones” pero dada la relevancia que ocupa el trabajo en el diario vivir de las
personas, no se puede permitir no tener una estrategia para el talento humano de la
organizacion. Por tal razén, la presente investigacion pretende exponer el como una
empresa le puede apostar a la sostenibilidad en el marco de la responsabilidad social

empresarial (RSE), al contemplar la felicidad laboral como parte de su estrategia.



Para estudiar la aplicabilidad de los conceptos que componen la felicidad laboral, se
optd por el método de estudio de caso de una empresa de servicios, lider en el sector de
pompas funebres y servicios exequiales llamada Grupo Recordar. Esta es una
organizacion que lleva 51 afios en el mercado y ha tenido un crecimiento constante,
gracias no so6lo a su buena planeacién estratégica, sino a la apuesta que hace por la

humanizacion de sus procesos.

Algo a aclarar es que en la revision de referencias bibliograficas se encontré que los
conceptos de felicidad y bienestar, se suelen usar de manera indiscriminada. No
obstante, se considera que hay unas sutiles diferencias que permitiran aclarar la razén

por la que la felicidad fue el concepto superior elegido para esta investigacion.

A lo largo del documento, en el | capitulo se presentan los primeros insumos tenidos en
cuenta que fueron resultados obtenidos en las ultimas mediciones de clima
organizacional y riesgo psicosocial, seguido del problema, objetivos y justificacion. Se
continta con el marco tedrico en el Capitulo 1l que describe algo de historia y conceptos
sobre felicidad laboral y, después de este segmento, en el Il capitulo se expone el
marco metodolégico donde se especifica detalladamente el paso seguido en esta

investigacion.

En el 1V capitulo se analizan los resultados y con base en ello se presenta la propuesta
de intervencion con la que se pretende incentivar el desarrollo de un entorno inspirador
que fomente fortalecimiento de las relaciones interpersonales y laborares, una mejor
comunicacion interna y una cultura de reconocimiento y agradecimiento permanente por
parte no sélo de la organizacion y de los lideres, sino entre comparieros. Se concluye

con reflexiones finales de todo el ejercicio.

El insertar elementos culturales asociados a la felicidad, implica un esfuerzo consciente
y sostenido por parte de la Direccion General, del area de Gestion Humana y de lideres
que facilite un significado colectivo, promueva multiplicadores que sean influyentes con
su ejemplo, reconozca positivamente toda conducta esperada para que se mantenga a lo

largo del tiempo y se creen historias de éxito que sean transmisoras de esos significados.



1.2 DESCRIPCION DEL CONTEXTO EMPRESARIAL

Grupo Recordar es un grupo empresarial lider en el sector exequial que en el 2017
cumplio 50 afios en el mercado con un crecimiento constante y sostenible. Es miembro

de ALPAR, la Asociacion Latinoamericana de Parques Cementerios y Funerarias.

Actualmente tiene 1.780 empleados directos a nivel nacional y tiene presencia en 7
ciudades: Barranquilla, Bogota, Cali, Cartagena, Pasto, Tunja y Valledupar. Su
actividad econdmica estd enmarcada en el concepto de pompas funebres y actividades
conexas al ofrecer prevision exequial con su empresa Recordar Prevision Exequial
Total SAS y también, servicios tradicionales de parques cementerios y funerarias con su
empresa Parques y Funerarias SAS compuesta por las marcas Jardines del Recuerdo,
Jardines de la Asuncidn, Jardines de Cartagena, Jardines de Valledupar y Jardines de
la Eternidad.

En el transcurso del afio 2016, desde la Direccion General se establecié la planeacion
estratégica para el periodo 2017 — 2021 con la metolodogia del Balanced Scored Card.
Siendo asi, las diferentes areas se entra a apoyar la estrategia con la propuesta de
iniciativas o proyectos que desde su quehacer contribuyen al propdsito central y la
propuesta de valor de la Compafiia. En el caso de Gestion Humana, las iniciativas estan
enmarcadas en la perspectiva de procesos internos, asi como en la de aprendizaje y
desarrollo.

A continuacion, procederé a exponer la planeacién estratégica mencionada:

Proposito Central: Apoyar a las familias en el momento inicial del duelo con un digno

manejo de la pérdida y a perpetuar el recuerdo de sus seres queridos.

Mision Corporativa: Nuestra organizacién se soporta en un alto sentido de
responsabilidad social para inculcar el espiritu de prevision como elemento de
tranquilidad para el futuro, ofrecer soluciones exequiales en el manejo de las situaciones
angustiantes de dolor ante la pérdida de un ser querido y brindar orientacién profesional

y humana a las familias en sus procesos de duelo.



Vision Compartida: Lograr una posicion de liderazgo en cada unidad de negocio a nivel
nacional siendo reconocidos por nuestro profesionalismo, excelencia en el servicio,

ética e innovacion.

Principios y Creencias: Nuestro planteamiento de creencias y normas que rigen las

decisiones y comportamientos de nuestra organizacion.

» Trabajo En Equipo: Fomentamos la participacion de los colaboradores de la
organizacion como herramienta principal para tener equipos de trabajo que
estén en la busqueda del mejoramiento constante de todos nuestros procesos.

» Excelencia y Alegria en el Trabajo: Hacemos todas las cosas de la mejor
manera, enfocados en brindar un servicio excelente, sintiendo la satisfaccion
de que con nuestro trabajo logramos los objetivos personales, familiares y

contribuimos con la armonia de la organizacion.

» Empatia con el Doliente: Escuchamos y comprendemos a las familias en los
dificiles momentos del duelo, logrando experimentar sus sentimientos para
darles una orientacién profesional en las diferentes etapas que conlleva la
prestacion de un digno servicio exequial.

» Sentido de Pertenencia a la Empresa: Somos parte de una organizacion que
nos valora como personas y estamos comprometidos al fiel cumplimiento de

los objetivos corporativos.

Propuesta de Valor: “Asegurar un servicio exequial de GRAN CALIDAD que

contribuya a la tranquilidad emocional y econdmica de todos nuestros clientes”.

El servicio exequial de GRAN CALIDAD: Excelentes instalaciones fisicas propias de
parques y funerarias, manejo del cuerpo con alto sentido de respeto, destino final a
perpetuidad en un ambiente de paz en armonia con la naturaleza, amplio portafolio de
productos de parque para destino final, instalaciones adecuadas a cualquier tipo de
ceremonia religiosa, atencion excelente y personalizada y asesoria profesional con

especialistas en el manejo del duelo.



Figura 1. Organigrama
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1.3 PROBLEMA DE INVESTIGACION Y ANTECEDENTES

El tema del bienestar es una tendencia mundial y aun asi, se sigue cuestionando si en un
entorno laboral se puede hablar de felicidad. El interés radica en entender y reflejar por
qué este tema no es solo una tendencia y poder clarificar las razones de por qué vale la
pena que las organizaciones le apuesten a ello. El reto como lo planea Sanin (2017) es
pensar la felicidad como algo que puede tener efectos duraderos, estables y predecibles
sobre el desempefio y la productividad, como una caracteristica personal que podemos
gestionar para favorecer la calidad de vida laboral de las personas y al mismo tiempo,
como una condicion que, si esta presente en las personas, aporta positivamente al logro

de los objetivos y metas organizacionales.

Como antecedentes, en el mes de julio de 2017 se hizo la medicién de clima
organizacional en donde se evaluaron diferentes aspectos relacionados con 3 grandes
dimensiones: la organizacion, el equipo y el jefe directo obteniendo un resultado general
de 77% / 100%; es decir, un nivel estable con tendencia a superior, pero que invitoé a
analizar en detalle todas las variables que influyeron en ese resultado y a proponer
planes de accion a nivel de toda la organizacion, como de ciertas ciudades y equipos de

trabajo que tuvieron un resultado definido como débil.

La escala para interpretar los resultados fue ésta:

Niveles de Medicién

% Nivel

0-50 % Critico
51-69 % Débil
69-79 % Estable
80-89 % Superior
90-100 % Floreciente

Fuente: Informe Open Mind, 2017.



Los resultados arrojados de esta medicion de clima organizacional arrojaron que un 95
% de las personas encuestadas (975) respondid positivamente a la pregunta de “En
general considero que esta empresa es un gran lugar para trabajar” 'y dado que el
cuestionario estuvo compuesto de 130 preguntas, se expondra la siguiente informacion
con relacién a aspectos a mejorar que se considera relevante para el tema en cuestion:
Entre un 30 y 40% percibe que la empresa no cuenta con espacios que facilitan el
acceso a planes de bienestar, recreacion y deporte y piensan gque en sus areas no se
reconocen logros individuales ni de equipo. Sumado a lo anterior, entre un 20% y 30%
manifiesta que su jefe directo no brinda reconocimiento el area por el trabajo bien
hecho, que no cuenta con un ambiente motivante/ estimulante para trabajar y que la
empresa no se preocupa por el bienestar de sus colaboradores. En un porcentaje menor
(13%) se manifiesta que beneficios que recibe de la compafiia no les permite mejorar su

calidad de vida.

Recientemente, en septiembre de 2018, se hizo la divulgacion de resultados de la
medicion de riesgo psicosocial a 802 personas con una participacion de 54% hombres y

46% mujeres).

Se recomendd brindar a los colaboradores espacios formativos con el fin de
potencializar sus conocimientos, certificar sus competencias y aumentar el grado de

escolaridad.

Un 28% de la poblacion se ubica en un rango de edad entre 41 y 50 afios en este periodo
se enfrentan estresores vitales como ¢ la muerte de familiares cercanos, relacion con
hijos mayores de edad, soledad y mayor prevalencia de enfermedades y un 31% se
ubica en el rango entre 18 y 30 afios donde se enfrentan estresores vitales como: la
iniciacion de la vida adulta, escogencia de oficio o profesion y consolidacion de la vida
sexual, afectiva y reproductiva. Un 31 % se ubica en un rango de edad entre 31 y 40
afios en este periodo se enfrentan estresores vitales como: La decision de casarse o no,

tener hijos o no, separaciones, y la muerte de familiares cercanos.

Se recomienda realizar actividades desde bienestar laborar enfocadas a prevenir y/o

acompariar los sucesos vitales mencionados. Como también a la poblacion de mas de 50
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afios que se encuentran en un intervalo de edad donde es necesario prestar especial

atencion a la salud en general.

Con relacion al nucleo familiar, el 67% vive con pareja sentimental o su ndcleo familiar,
lo que se entiende como un factor de proteccién ya que los trabajadores de la compafiia
se encuentran ubicados en un nicho familiar que les permite generar relaciones sociales

y afectivas.

Con respecto a la vivienda, el 89% de la poblacion viven en estrato medio-bajo, lo que
significa que las condiciones de ubicacion, servicios, seguridad y acceso a salud del

barrio no son las éptimas. Sumado a esto 60% no tiene vivienda propia.

Se identifica que el 97% tiene un contrato de término indefinido, el 1% de la poblacion
tiene un contrato de prestacion de servicios; lo cual genera estabilidad por las
condiciones que la compafiia brinda a los empleados. El nivel de rotacion en las areas
administrativas y operativas es muy bajo, aunque en la parte comercial suele haber

mayor rotacion de personal.

El 34% de la poblacion se encuentra en riesgo alto y muy alto en total de riesgo
psicosocial, en el cual se recogen los resultados intralaborales y extralaborales. EI 43%
se encuentra en riesgo alto y muy alto frente al nivel de estrés, el 46% de la poblacion se
encuentra entre riesgo alto y muy alto en los factores intralaborales que son entendidas
como las caracteristicas de trabajo y su organizacion que influyen en la salud y el
bienestar del individuo. En este caso, el liderazgo 31 % y relaciones sociales 47% en el
trabajo se presentan como factores de riesgo en un 31% vy el factor recompensas en un
51%.

El 39% de la poblacidn se encuentra en riesgo alto y muy alto en lo que refiere a riesgo
extralaboral. Esta condicién se refiere a las altas exigencias de tiempo y esfuerzo que se
hacen a un individuo en su trabajo e impactan negativamente su vida extra laboral
(personal y familiar). Por un lado, el tiempo que el individuo dedica a actividades
diferentes a las laborales, como descansar, compartir con familia, amigos, atender otras

responsabilidades es insuficiente dado que el nivel de riesgo es de 36% de la poblacion



evaluada. Se podria trabajar en concientizar mas al personal sobre la importancia de

rescatar espacios en familia y de compartir tiempo de valor.

Por otro lado, la situacion econdémica del grupo familiar, presenta un nivel de riesgo de
32% de la poblacidn, siendo esta referente a la disponibilidad de medios econdémicos
para que el trabajador y el grupo familiar atiendan sus gastos basicos. Los indicadores

de riesgo estarian enmarcados en la insuficiencia economica para sustentar a la familia.

Como recomendaciones generales se resaltan el promover habitos de higiene mental y
psicosocial tales como: alimentacion saludable, consumo de agua, tiempos de descanso
y suefio, promocion de relaciones significativas y duraderas, gestion de la vida cotidiana
y desarrollo de competencias personales. Puntualmente, para el tema del estrés, se
plantea la implementacién de actividades de promocion y prevencion en la salud,

refuerzo de habilidades en resolucién de problemas y manejo de emociones.

En virtud del expuesto anteriormente, se plantearon los interrogantes de ¢se puede ser
feliz en el trabajo?, ¢En qué medida una organizacion puede influir en la felicidad de
una persona?, ¢Por qué una empresa deberia apostarle a la felicidad laboral?, todas
las anteriores, preguntas que ayudaran a solucionar la pregunta principal de ¢cuéles son
los elementos que se deben contemplar para implementar de manera exitosa un modelo

de felicidad laboral?
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1.4 OBJETIVOS

1.4.1. OBJETIVO GENERAL

Comprender los elementos que a nivel personal y profesional facilitan alcanzar felicidad
laboral en el Grupo Recordar.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Comprender como el concepto de felicidad se puede adaptar al ambito laboral.

2. Conocer la percepcion que los colaboradores del Grupo Recordar tienen con
relacién a si la cultura de la organizacion cuenta con elementos enmarcados en
los conceptos de felicidad laboral, emociones positivas, compromiso, sentido,
logro y relaciones positivas.

3. Describir antecedentes en temas de felicidad, reconocimiento y bienestar laboral

en Grupo Recordar.

4. Aplicar encuestas y grupos focales con el fin de usar los resultados para

proponer una estrategia de intervencion.
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1.5 JUSTIFICACION

En tiempos de incertidumbre, precarizacion y deshumanizacion laboral es importante
hablar de felicidad porque alli es a donde van encaminadas las tendencias mundiales
empresariales que buscan promover practicas socialmente responsables, no solo al
exterior, sino al interior de la organizacion que se traduciran en mayor el sentido de
pertenencia de sus colaboradores, mejor desempefio, mas proactividad y en ultimas, una

mejor imagen y con ello muy posiblemente, en una mayor rentabilidad.

La tendencia en gestion que recibe el nombre de Responsabilidad Social Empresarial se
convierte en un factor de competitividad en la medida en que bajo esa mirada se deben
atender las exigencias no sélo del mercado y de la comunidad, sino también las de los
colaboradores en cuanto a un trato justo, el respeto por los derechos humanos y la

promocion de su desarrollo profesional y familiar. (Yepes, et al: 2015)

Es indiscutible las tendencias en sostenibilidad y bienestar a nivel mundial, impactan a
las empresas Yy, por ello, para éstas es conveniente y necesario realizar intervenciones
relacionadas con la felicidad en el trabajo, un tema que al interior de las empresas tiene
maltiples efectos positivos, entre los que se encuentran: un mejor ambiente laboral,

menores indices de rotacidn, mayor creatividad, proactividad, entre otros.

En esta investigacion se busca comprender los elementos a tener en cuenta para
implementar un modelo de felicidad laboral que puede servir como base a futuras
investigaciones sobre el tema. Considero que sera valioso ahondar en estudios e
investigaciones que le den un sustento teérico y practico a la felicidad en el trabajo,
tema que aun muchos perciben como un tema incipiente que no tiene relacion directa

con el ambito laboral ni con indicadores de gestion.

Esta investigacion y la propuesta final se desarrollaron bajo una orientacion humanistica
para abordar la relacion trabajador — empresa — contexto, triada que se propone en el
marco de la gestion social de las organizaciones que es el enfoque de la Maestria en
Gestion Social Empresarial de la Universidad Externado de Colombia. La felicidad
laboral se propuso como un tema novedoso que se muestra como un avance del tema de

bienestar, siendo éste uno de los elementos que componen la felicidad.
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Se considera que este trabajo, servira de insumo a empresas que estén interesadas en
incursionar o robustecer el tema de felicidad laboral. A partir de lo que aqui se expone,
éstas podran ajustar conceptos a su medida y necesidades especificas dado que la
felicidad laboral esta ligada a la cultura y, esta ultima, cambia de manera sustancial de

una a otra organizacion.

Por ultimo, el resultado de este proyecto podrd ser puesto en marcha en Grupo
Recordar, y se espera le traiga beneficios a la empresa tales como: aumento en la
percepcion positiva del clima laboral cercano al 82%, un indice de felicidad laboral de
un 80%, mayor productividad y mayor retencion de personal que se vera reflejada en la
disminucion de indicadores de ausentismo, rotacion e incapacidades. De igual manera,
podré brindar elementos para que Grupo Recordar aumente sus activos intangibles y sea
reconocido como una empresa socialmente responsable y como una excelente marca
empleadora, ello gracias al testimonio y voz a voz que van a difundir cada uno de los
colaboradores de esta organizacion que vivan en su dia a dia la felicidad laboral

entendiendo que ésta es una responsabilidad de doble via.
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2. ASPECTOS TEORICOS Y CONCEPTUALES

En este capitulo se describira el marco conceptual del término de felicidad, pasando por
su historia y su adaptacion al contexto laboral a través de la psicologia positiva. Se hara
mencion a los principales mitos relacionados con la felicidad personal y laboral y se
describird el modelo PERMA, el cual fue elegido como base para el desarrollo de la

presente investigacion.
¢Qué es y de donde viene la Felicidad?

En la literatura se percibe una carencia de definiciones y caracteristicas compartidas que
puedan distinguir y establecer fronteras entre la felicidad y otros fendmenos
relacionados. (Silva y Silva, 2018) Adicionalmente, son muchas las definiciones que se
tienen de este concepto, pero aqui se expondran las que tienen similitud y presentan el

marco bajo el cual se desarrolld el presente proyecto.

Antes de proceder a enunciar lo que si es felicidad, se considera valido mencionar que,
si la felicidad se mide tan sélo con una escala de qué tan satisfecha se siente una
persona, se cae en el error de comparar la felicidad exclusivamente con un estado de
animo. “El oido moderno oye la palaba feliz e inmediatamente cree que significa

estado de animo optimista, de alegria y sonrisas”. (Selligman, 2002, p.147)

Sin embargo, y en contraposicion con la acepcién anterior que se evidencia como vaga,
hay otras deficiones que son mas robustas y se considera que describen la felicidad en
su complejidad. Ademas del reto de la definicion de felicidad, el gran reto también que
mencionan Spicer and Cederstrom (2015) es que el medirla es tan dificil como tomar la

temperatura del alma o determinar cual es el color exacto del amor.

Ademas, “la felicidad, sea en el trabajo o en otros espacios de vida, debera siempre un
proposito fundamental, es decir, un derecho inalienable de todo ser humano,
independiente de raza, credo o género, ya que, cuando presente, tiene evidentes

repercusiones positivas en la salud fisica, psiquica y espiritual de la sociedad” (Silva'y
Silva, 2018, p.20)
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Un primer concepto de felicidad es “la experiencia de alegria, satisfaccion o bienestar
positivo, combinada con la sensacion de que nuestra vida es buena, tiene sentido y vale

la pena; es subjetiva y se tiene que definir segun el punto de vista de cada uno”.

(Lyubomirsky, 2008, p. 17).

Un segundo concepto es que la “felicidad es un fenémeno de orden superior constituido
por un conjunto de sentimientos, con predominio positivo, de naturaleza psicosocial,
que pueden ser aprendidos y construidos socialmente, ademas de duraderos y con

caracteristicas de estabilidad”. (Como citan Silva y Silva, 2018)

Una tercera definicion de la felicidad segin Sanin (2017) consiste en “un fenémeno
psicolégico relativamente estable (rasgo) aunque con posibilidad de cambio (estado).
Se llegaria a ella no por una reaccion afectiva momenténea, sino por la acumulacion

de emociones positivas a lo largo del tiempo ™.

Una cuarta, como citan Silva y Silva, (2018) se refiere a “experiencias recurrentes y
duraderas de placer inmediato (presente), aliadas a la construccion de propdsito

(sentido genuino y gratificante), a lo largo del tiempo™

Como complemento a las definiciones anteriores, como cita Sanin (2017), “La felicidad
también posee un componente cognitivo... aquel que nos permite juzgarnos o no como
felices y el cual se sustenta en la creencia de que en la vida las cosas marchan bien.
Este juicio es subjetivo y no necesariamente se corresponde con lo feliz que otros nos

perciben”.

En el afio 2001, dos descubrimientos sorprendieron a los adeptos a la psicologia
positiva. En primer lugar, (Lyubomirsky, 2008, p.9) plante6 que la felicidad tiene un
porcentaje hereditario que brinda cierto nivel que tiende a ser estable en el transcurso de
la vida de una persona; y lo segundo, es que la capacidad de habituarse a un cambio
positivo, es intrinseco en las personas, lo que sugiere que a menos que se establezcan

estrategias a largo plazo, solamente se alcanzara una felicidad momentanea.

Investigaciones sugirieron que un 50% depende del “valor de referencia” determinado

genéticamente. Por otro lado, se adjudica tan so6lo un 10% a las circunstancias o
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situaciones de la vida como por ejemplo: nivel de escolaridad, nivel de ingresos,
aumento salarial, tener una salud dptima, estado civil, entre muchos otros. Muy
seguramente, situaciones o bienes materiales concretos nos daran un estimulo de
bienestar pasajero, pero “nos han condicionado para hacemos creer que nos haran

felices para siempre las cosas equivocadas” (Lyubomirsky, 2008, p. 7).

Este panorama, deja un 40% en que la persona si tiene injerencia, pues es resultado de
su accion deliberada. Tiene un 40% de posibilidades para aumentar o disminuir el nivel
de felicidad a través de lo que hace en la vida cotidiana y de su manera de pensar.
Dicho de otro modo, “la clave de la felicidad no consiste en cambiar nuestra
constitucion genética (que es imposible) ni en cambiar nuestras circunstancias (es
decir, buscar la riqueza o el atractivo o mejores colegas, que suele ser impracticable)”,
sino en cambios permanentes que requieren esfuerzo sostenido y dedicacion todos los
dias de la vida. (Lyubomirsky, 2008, p. 12) .Como se cita en Sanin, 2017, “la
esperanza esta puesta en estudios en los que se sefiala que la felicidad pude

incrementar al largo plazo”

Graéfica 1: {Qué determina la felicidad?

M circunstancias
M pensamiento y accidn
genética

W Total

Fuente: (Sonja Lyubomirsky, 2008, p. 7)

Ademas de hacer sentir mejor, la felicidad trae consigo mdltiples ventajas pues las
personas con un alto nivel de felicidad son més sociables, tienen mayor energia, son

mas optimistas, agradecidas, dedican mucho tiempo a su familia y a sus amigos, estan
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dispuestas a cooperar y caen mejor a los demas, lo que sugiere que cuentan con una red

de apoyo importante a nivel personal y laboral. (Lyubomirsky, 2008).

También, tienen un mejor manejo del estrés y al atravesar una situacion dificil, cuentan
con los recursos necesarios para sobreponerse méas facilmente. Por lo general, las
personas felices tienen mejores indicadores de salud, una buena percepcion del trabajo y
un aumento en la confianza en si mismos. Adicionalmente, “Una Ultima ventaja (tal vez
la menos apreciada) es que, si somos mas felices, no sélo nos beneficiamos a nosotros
mismos, sino también a nuestra pareja, nuestra familia, nuestra comunidad y hasta la

sociedad en general” (Lyubomirsky, 2008, p:13).

Hedonismo y eudemonismo

Con relacion a la felicidad ha habido dos perspectivas tradicionales en la literatura: la

hedonica y la eudaimonica.

Historicamente, la tradicion heddnica se remonta a filésofos como Aristipo, Epicuro,
Bentham, Locke y Hobbes quienes equipararon el bienestar con los estados emocionales
positivos que acompafian la satisfaccion del deseo; por lo tanto, las experiencias de
placer, despreocupacion y disfrute se consideraron como reflejo del bienestar (Como
cita Henderson, 2012, p: 197)

El hedonismo sugeria que maximizar los momentos placenteros era el camino a la
felicidad (Como cita Henderson, 2012, p: 196) Hoy dia, bajo esta perspectiva, el
bienestar es concebido como la busqueda de placer en el tiempo presente, donde
prevalece la relacion con las experiencias pasajeras y actuales, la ausencia de
preocupaciones con lo inmediato y la busqueda de resultados a corto plazo. (Silva y
Silva, 2018, p.11)

En contraposicion a lo anterior, el concepto de eudaimonia fue explicado por primera
vez por Aristoteles y retomado por Platon. Aristoteles planteaba que el desarrollar el
potencial de uno en la busqueda de objetivos complejos y significativos, era el sello

distintivo de una buena vida. (Como cita Henderson, 2012, p: 198) Los defensores
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eudaimonicos sostenian que “vivir una vida de virtud y actualizar los potenciales

inherentes de uno, era el camino correcto” (Como cita Henderson, 2012, p: 196)

Grandes investigadores con base humanista como Rogers, Maslow y Victor Frankl, de
acuerdo a la vision de Aristoteles con relacion a la eudemonia, concuerdan en que la
felicidad y el bienestar no son sinénimos. Por tal razn, una vida eudaimonica va mas

alla del placer (Como se cita en Silva y Silva, 2018).

Actualmente, esta mirada esta relacionada con “experiencias de realizacion, la
expresion de potencial humano y de convertirse en lo que se quiere ser”, estando
asociados a esa definicion, los temas de propdsito y sentido de vida y, por lo tanto,
resultados a largo plazo (Silva y Silva, 2018, p.11) Ademas de otros constructos tales
como autonomia, competencia, autorrealizacion, atencion plena, auto aceptacion,
autenticidad, congruencia de valores y conexién social (Como se cita Henderson, 2012,
p: 200)

“Los psicologos contemporéneos reconocen las fortalezas y el valor de ambas
tradiciones y que hedonia y eudaimonia operan en tdndem, de manera sinérgica”
(Henderson, 202, p: 201) y por ello, sugieren que la integralidad de estas dos

acepciones permite florecer (Como se cita en Henderson, 2012. P: 197).

Prevalece la idea de que la felicidad esta orientada tanto por bases heddnicas como
eudaimonicas, es decir, se caracteriza tanto por experiencias recurrentes de placer, como
por propdsito en la trayectoria de vida. (Como se cita en Silva y Silva, 2018, p.4), es
decir, las “experiencias optimas de bienestar se asociaran con lograr un equilibrio
entre las dos”. (Henderson, 2012, p: 216)

La psicologia positiva

Conectando con lo mencionado sobre la psicologia contemporanea, la psicologia
positiva surge en el afio de 1998, cuando Martin Selligman asumio la presidencia de la
Asociacion Americana de Psicologia y da inicio a los estudios e investigaciones en este
tema relacionadas con felicidad, resiliencia, emociones positivas, experiencias de flujo —

flow- y bienestar (Silva y Silva, 2018)
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Antes de la Segunda Guerra Mundial, (Lupone y Castro, 2010) describen que en un
principio, la psicologia se habia planteado tres misiones: “Sanar la enfermedad mental,
ayudar a las personas a tener una vida mas plena y satisfecha e identificar y promover el
talento”. Sin embargo, posterior a la Segunda Guerra, dadas las secuelas y efectos de
este periodo, los psicologos se dedicaron a tratar la enfermedad mental. Por lo tanto, en
el enfoque positivo propuesto, surge en contraposicion al énfasis y la abundancia de la
literatura con relacion los aspectos negativos del comportamiento humano. Se visualiza
una gran oportunidad de dar espacio a practicas con un foco en las fortalezas personales
(Como se cita en Silva y Silva, 2018) dado que “la psicologia no es sélo el estudio de la
debilidad y el dafio, es también el estudio de la fortaleza y la virtud. El tratamiento no
es solo arreglar lo que esta roto, es también alimentar lo mejor de nosotros” (Como se

cita en Lupone y Castro, 2010, p.44)

Se abri6 campo para investigar al ser humano desde el optimismo, sus virtudes y
fortalezas en temas como calidad de vida, felicidad, bienestar, engagement,
espiritualidad, emociones positivas, organizaciones saludables, entre otros. En palabras
de Lyubomirsky (2008, p.13), “Por si hubiera que convencer a alguien, las pruebas
cientificas revelan muchas razones de peso para aspirar a una mayor felicidad y

realizacion”.

“Arraiga entonces en la psicologia una vision mas holistica en la que se quiere
entender, no solo las razones de lo que estd mal sino, también, de lo que esté bien. Por
fortuna todas las areas de la psicologia se han visto permeadas por esta nueva vision,

incluyendo la organizacional y del trabajo” (Como cita en Sanin, 2017, p:10)

Como plantea Selligman (2016), “el hecho de que la psicologia positiva sea una ciencia
transformadora y de que el bienestar incentive evidentemente los procesos de
aprendizaje, plantea una gran responsabilidad a las organizaciones de generar
posibilidades y oportunidades de desarrollo sostenible para generar valor en la

sociedad”.
Se considera necesario citar algunas definiciones de lo que es la psicologia positiva:

La primera, dada por su precursor es el estudio cientifico de “las experiencias positivas,

los rasgos individuales positivos, las instituciones que facilitan su desarrollo y los
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programas que ayudan a mejorar la calidad de vida de los individuos...” (Como se cita
en Contreras y Esguerra, 2006). Como complemento a lo anterior, la psicologia positiva
se ha definido como “el area dentro de la disciplina psicoldgica que permite una
comprension y construccion de aquellos factores que llevan a los individuos,
comunidades y sociedades a florecer” (Como se cita en Carrilo, et al, 2017, p.5),
concepto que profundiza Selligman (2002) enfocado a diferentes aspectos de la vida en
la medida en que el ser humano aprenda que puede tener méas de felicidad, flujo,

sentido, amor, gratitud, logro, mejores relaciones y emociones positivas.

Por otro lado, el objetivo de la psicologia positiva (Como se cita en Lupone y Castro,
2010, p.46):

“A un nivel subjetivo, se refiere a experiencias subjetivas: bienestar, alegria y
satisfaccion (en el pasado), esperanza y optimismo (hacia el futuro), y fluir —
flow- y felicidad (en el presente). A nivel individual, se refiere los rasgos
individuales positivos: capacidad de amar, vocacion, perseverancia, perdén,
originalidad, vision de futuro, espiritualidad, talento, sabiduria. A nivel grupal,
se refiere a las virtudes civicas y las instituciones: responsabilidad, altruismo,

moderacion, tolerancia, ética”.

Una cuarta definicion es que la psicologia positiva es “el estudio de las condiciones y
procesos que contribuyen a prosperar o, al 6ptimo funcionamiento de personas, grupos

e instituciones”. (Como se cita en Lupone y Castro, 2010, p.47.)

Vistas las anteriores definiciones, esta ciencia centra su atencion en los fendmenos de
calidad de vida, bienestar psicologico, subjetivo y en el trabajo, engagement,
espiritualidad, emociones positivas y en organizaciones saludables y resilientes, lo que
permite inferir que la felicidad del trabajo es uno de los pilares centrales de la

psicologia positiva. (Silva y Silva, 2018)

“La creacion de revistas especializadas —e.g., Journal of Happiness y Journal of
Positive Psychology—, en las dos Gltimas décadas, es otro factor que ha contribuido al
incremento en la divulgacion de estudios alrededor de temas como el bienestar, la

felicidad y la psicologia positiva”. (Carrilo, et al, 2017)
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Teniendo en cuenta que al ser un movimiento reciente, la psicologia positiva ha recibido
numerosas criticas, entre las que se encuentran que tiene la intencidn de parecer nueva
al despreciar lo existente y lo que tiene de similar con la Psicologia Humanista o la

Psicologia de la Salud.

Sin embargo, en la busqueda de su defensa, se considera valido mencionar, en primer
lugar, que no se trata “de un movimiento filoséfico e espiritual, ni de ejercicios de
autoayuda para alcanzar la felicidad”. En segundo lugar, los constructos psicoldgicos
propuestos tienen una sélida base cientifica y una gran cantidad de investigaciones que
opera a través de una amplia comunidad cientifica internacional y, en tercer lugar, no
niega el sufrimiento y aspectos negativos de las personas, sino que busca encontrar un
complemento que evite el desbalance mencionado anteriormente. (Como se cita en
Lupone y Castro, 2010, p.46.)

Adicionalmente, se han fundado organizaciones académicas para expandir la mision de
la psicologia positiva y se han abierto programas a nivel de maestria y doctorado a lo
largo del mundo, se han organizado congresos del tema y se cre6 la Red Iberoamericana
de Psicologia Positiva (Lupone y Castro, 2010, p. 49). Todo ello, evidencia el amplio
interés por el tema, el acelerado desarrollo del mismo, las grandes oportunidades de

investigacion y la evolucion que ha tenido en afios recientes.

En aras de ampliar el énfasis exclusivo de la psicologia positiva en lo exclusivamente
positivo, ciertos autores han querido repensar este concepto y adicionar elementos de
resiliencia y crecimiento post-traumatico para el bienestar del individuo. A esta
expansion se le conoce como la segunda ola de la psicologia positiva. (Como se cita en
Carrilo, et al 2017, p.11)

La que se considera una definicion de felicidad muy acorde a esta Gltima inclusién es la

siguiente:

“Un estado duradero, una manera de estar en la vida con caracter permanente,
algo que aunque pueda verse afectado por los vaivenes y avatares vitales, claro
esta, se manifiesta con la suficiente fortaleza como para no dejarse arrastrar

por hechos mas o menos traumaticos, todo lo cual se acerca estrechamente al
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concepto de resiliencia definida entre otros por Luthar (2003) como “la
manifestacion de la adaptacion positiva a pesar de significativas adversidades
en la vida”. (Como cita Sallas-Vallina, Andres. 2016)

Mitos de la felicidad personal y laboral

Alrededor del concepto de felicidad, se han generado algunos mitos como, por ejemplo,
el de que la felicidad se tiene que encontrar. Nos han condicionado para hacemos creer
que nos haran felices para siempre las cosas equivocadas. (Lyubomirsky, 2008, p. 7). Se
plantea como que es un ideal fuera de nuestro alcance, pero realmente estd dentro de
nosotros porque la felicidad se trata de un estado mental que incluye la manera de
percibirnos a nosotros mismos y el mundo que nos rodea. “Prefiero pensar en la
«creacion» o la «construccion» de la felicidad, porque la investigacion demuestra que
depende de nosotros mismos” (Lyubomirsky, 2008, p. 6). Se podria hablar entonces de
una construccion a la medida, donde cada cual con base en sus necesidades, intereses,
valores, recursos e inclinaciones elija libremente las estrategias que mas le convienen

para aumentar su nivel de felicidad.

En segundo lugar, se suele pensar que esta condicionada: se sera mas feliz si.... o se
sera mas feliz cuando...; pero esta visto que el ser humano tiene una gran habilidad para
acostumbrarse rapidamente a los cambios que lo hacen feliz por un corto tiempo y
regresaran a su nivel de bienestar original, “lo que creemos que supondra realmente una
gran diferencia nuestras vidas -asi lo demuestra la investigacion cientifica- solo supone
una pequefia diferencia” (Lyubomirsky, 2008, p.5). En contraposicion, las actividades
que se realizan con intencion y esfuerzo, tienen consecuencias importantes en lo felices

gue somos (Lyubomirsky, 2008, p.37).

Ahora bien, con relacién a la felicidad en el trabajo también hay otros mitos que son los

siguientes:

1. La felicidad no es responsabilidad de la empresa, ni es obligacion de la misma.
Se debe tener claro que el fin Gltimo de toda empresa es la rentabilidad y no el
hacer felices a las personas. Sin embargo, el llamado es por un lado, a no
impedirla poniendo obstaculos en procesos que no tengan en cuenta al ser

humano y, por otro, a ser promotores de infelicidad.
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2. Absolutamente toda actividad laboral debe ser fuente inagotable de emociones
positivas. Lo que se debe procurar es una armonia entre la motivacion y la

actividad que permita una vinculacién positiva con el trabajo (Varela, 2015).

Modelo PERMA de Felicidad Laboral

A lo largo de la historia grandes figuras del pensamiento como: Tales de Mileto,
Nietzche y Freud, redujeron la razon de ser humano en un sélo motivo como, por
ejemplo: felicidad o poder. Selligman (2002) cuestion6 esas posturas debido a que un
fendmeno complejo tiene abundantes matices o elementos que lo componen y deben ser
tenidos en cuenta. Para este proyecto se adopto la felicidad como concepto superior y

Selligman define como un constructo multidimensional (Selligman, 2002, p. 247)

Las definiciones méas recientes del tema, consideran el bienestar s6lo como una
dimensién de la felicidad, pues que ésta no puede limitarse a la simple sensacion de
estar bien (bien-estar). Cuenta con dos dimensiones mas que incluyen: el sentido de lo

que se hace (hacer —bien) y la gratificacion (Sanin, 2017)

El modelo PERMA propuesto por Martin Selligman, se presenta como el modelo base
elegido para trabajar en esta investigacion que plantea 5 elementros que componen la
felicidad laboral que se explicaran méas adelante y se tomaréa este trabajo como base pues
como cita Sallas Vallina, (2016) “uno de los trabajos que mas notoriedad ha alcanzado
es el de Selligman y su felicidad auténtica, todo un programa de medicién global online
(www.authentichappiness.org), con mdltiples herramientas y escalas con una

exhaustividad notable, entre las cuales incorpora escalas de otros autores”.

Selligman (2002) como fundador de la psicologia positiva, propone que la meta
principal para todo ser humano es florecer mas mediante el aumento de emocion
positiva, compromiso, sentido, relaciones positivas y logro. "Floreciente ahora se usa a
menudo para describir el estado deseable por el cual las facetas heddnicas y
eudaimonicas del bienestar estan simultaneamente presentes en un individuo (Como
cita Henderson, 2012, p: 202)

Los elementos mencionados permiten tener una idea general del grado de felicidad, para
lo cual cada uno de dichos elementos debe: contribuir a la felicidad y el bienestar, ser
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buscado como fin ultimo y no necesariamente como parte de un conjunto, y es exlusivo

en cuanto a que se define de manera independiente.

Selligman propuso unos elementos que fueran medibles y demostrables. Gracias a su
experticia en el tema y un buen trabajo previo determin6 que:“A medida que mejore
nuestra capacidad para medir la emocién positiva, el compromiso, el sentido, los
logros y las relaciones positivas, podremos preguntar con rigor cuantas personas de un
pais, una ciudad o una empresa florecen”. (Selligman 2002, p.249)

A continuacion, se procedera a explicar cada uno de los elementos de la felicidad que se
resumirdn en las siglas PERMA por las palabras en inglés: positive emotions,

engagement, positive relationships, meaning and accomplishments.

1. Proposito (Meaning): Mas alla de buscar el placer, todo ser humano necesita
un sentido y proposito en la vida como el servir y pertenecer a un ideal o una
institucion, que es superior al individuo. En esta medida, el sentido ya no
viene a ser necesariamente un estado exclusivamente subjetivo porque puede

adquirir un componente social. (Selligman, 2016)

El propdsito en el ambito laboral se describe como la coherencia que pueda
llegar a existir entre la vision del proyecto personal y el proyecto institucional
(Alvarez y Mufiiz, 2013) y en qué medida encuentra que el sentido de su

trabajo se relaciona con su sentido vital. (Alvarez y Mufiiz, 2013)

Todo ser humano quiere luchar por una causa. “La pasion por una causa
alimenta la energia, inteligencia y creatividad. La quimica del cerebro es en
parte responsable: los investigadores han demostrado lo positivo de las
emociones que se despiertan por un trabajo que consideramos que vale la

pena” (Alvarez y Mufiiz, 2013)

El proposito es un poderoso conductor de felicidad laboral pues damos mas de
nosotros mismos cuando generamos un impacto, incluso si es pequefio
(McKnee, 2017) “Para ser felices en el trabajo, debemos sentir que nuestras
responsabilidades y las oportunidades encajan en una vision personal— una
que habla de nuestros valores, deseos y creencias, y debemos imaginar vias

que nos lleven a ella”. (McKnee, 2017)

26



Se ha sugerido que los individuos seran mas auténticamente felices si sienten
un llamado o una conexion entre lo que hacen en el trabajo y un propdsito
superior o importante valor (Como cita Fisher, 2010, p: 34)
y el trabajo ayuda a definir el status que el individuo asume en la sociedad y
su propia identidad personal. (Como citan Pascoal, et al, 2010)

El alinear la vision, valores y objetivos del individuo con los de la
organizacion, le permite a la persona entender con mas claridad su proposito

de vida y valorar mas su rol en la organizacion.

Asi mismo, aumentar la conciencia de los actos de amabilidad que las
personas llevaban a cabo en el dia a dia, aumenta también sus niveles de

felicidad (Como se cita en Carrillo, et al, 2017, p.8)

“Todo publico interno tiene interés en satisfacer sus necesidades, las cuales
motivan su desempefio y relacién con la organizacion. Las propiedades de
esta variable vienen dadas en la medida en que la organizacién muestre

interés por el bienestar de sus empleados”. (Alvarez y Mufiiz, 2013)

2. Compromiso (Engagement):

“El compromiso es la mas clara manifestacion de pertenencia e implicacion a la
organizacion. Ademas del componente de responsabilidad, el compromiso viene
motivado por una clara visualizacion de oportunidad para la realizacion y

desarrollo personal y profesional” (Alvarez y Mufiiz, 2013)

La lealtad supone un contrato moral y tacito que se pone de manifiesto en la
relacion con la organizacion, los beneficios (no solo econémicos o materiales)
que de ella se obtienen y las perspectivas de continuidad (Alvarez y Muiiiz,
2013). Se sugiere que las situaciones que inducen la felicidad incentivan a las
personas a involucrarse mas en el lugar de trabajo. (Como citan Singht, et al,
2017, p.93)

27



Como plantean Singht, et al (2017), “el compromiso se refiere algo continuo en
el tiempo y no necesariamente se asocia a un estado, individuo o situacion

concreta”. Y un alto compromiso, se relaciona con una alta innovacion.

El compromiso implica vigor, dedicacion y absorcién. Vigor debido a que
requiere de alta energia, asi como de resistencia mental que contribuye a querer
esforzarse mas en cada reto. Dedicacion implica interés, inspiracion, sentir
orgullo por lo que se hace y establecer desafios y, por ultimo, absorcion se
refiere al estado de fluidez al estar totalmente concentrado e inmerso en el
trabajo (Como citan Singht, et al, 2017, p.91)

La absorcién mencionada consiste en detener el tiempo y perder la consciencia
de si mismo durante una actividad absorbente, lo que generalmente implica no
tener presencia de pensamientos ni emociones para llevarla a feliz término. A
este estado se le conoce como estado de flow o fluidez. En ocasiones, el
compromiso puede implicar algunas acciones que podrian no ser placenteras,
pero que deben realizarse por la responsabilidad adquirida consigo mismo o con
los demaés y por el propdsito superior que invita a realizarla. Un ejemplo de ello

el cuidado especial a personas con enfermedades terminales. (Sanin, 2017)

La participacion en el trabajo se define como ‘“el conocimiento cognitivo,
emocional y estado de comportamiento dirigido hacia los resultados

organizacionales deseados (Como citan Singh et al, 2017, p.89)

En cuanto a actitudes, “el sentido de pertenencia se refuerza con determinadas
conductas colaborativas, proactivas, que no necesariamente estén cefiidas a la
funcion o tareas especificas. El espiritu solidario, optimista, participativo,
constructivo son indicadores del desarrollo de actitudes tendientes a consolidar

la pertenencia a una organizacion”. (Alvarez y Mufiiz, 2013)

“La pertenencia parte de la consolidacion de la adaptacion y de un incremento
significativo en el nivel de fidelidad, implicacion y compromiso con la

organizacién. El publico interno personaliza en sus comportamientos,
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desempefio y discurso, el proyecto institucional, la mision, vision y valores. La
percepcion de valor debe ser mutua (tanto para la persona como para la
organizacion). En este sentido, el reconocimiento formal es muy importante.
Este estado de fidelizacidn se puede reconocer en: la lealtad, las actitudes y el

compromiso del plblico interno” (Alvarez y Mufiiz, 2013)

Para experimentar este estado, los individuos deben descubrir cuales son sus
fortalezas personales y luego disefiar un trabajo que les permita cultivarlas y
pasar gran parte de cada dia aplicandolas, mientras minimizan actividades que

para ellos son mas exigentes. (Como cita Fisher, 2010, p: 34).

“Las actividades se caracterizan por un equilibrio de desafio y habilidad, la
inversion de un alto grado de esfuerzo, la experiencia de interés y flujo, y se
asocian con oportunidades para avanzar en los potenciales personales” (Como

cita Henderson, 2012. p: 204)

Para las organizaciones, resulta muy conveniente trabajar en este aspecto pues se
dice que incluso un pequefio cambio en el compromiso laboral generara un gran

impacto financiero. (Singht, 2017)

3. Logro (Accomplishments): Implica una vida de realizacion y logro continuo.
La felicidad se asocia con percepciones de desempefio efectivo o progreso
hacia metas. Siendo asi, establecer y perseguir objetivos a corto plazo que
desafiantes pero alcanzables, puede generar sentimientos de felicidad. (Como
cita Fisher, 2010, p: 33)

El ser humano quiere solucionar problemas y mejorar sus lugares de trabajo,
aprender y crecer (McKnee, 2017), asi que la dimension de logro “se asocia con

los niveles de expectativa y superacion de objetivos” (Alvarez y Mufiiz, 2013).
“El concepto de puesto de trabajo también se corresponde con el rol y la

funcion asignada, las rutinas, las tareas, las responsabilidades, su articulacion

en la estructura organizativa, el trato y la cordialidad, la retribucién percibida,
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los incentivos y motivaciones, la movilidad, el cumplimiento de objetivos y la

percepcion de contribucion y generacion de valor”. (Alvarez y Mufiiz, 2013)

Estudios en Standford han encontrado que el tener logros mas realistas y
concretos, facilita alcanzar la felicidad, a diferencia de aquellos que son
abstractos, generan expectativas muy altas y que si no se alcanzan, se convierten

en una poderosa fuente de infelicidad. (Hills. 2105)

“La funcion que tiene el reconocimiento tiene que ver con la motivacion para
realizar las tareas. El reconocimiento por los logros, progreso, aciertos, al
esfuerzo, el aporte, las iniciativas, la participacion, el entusiasmo y la confianza”
(Alvarez y Mupiiz, 2013)

Por Gltimo, asociado a esta categoria, se contempla incluso el ganar por ganar

independientemente de que no haya alguna emocion positiva asociada a ello.

4. Emociones Positivas (Positive Emotions): Se trata de vivir la vida en torno a los
gustos y placeres. Se centra en sentir, entre otros: alegria, placer, tranquilidad,
comodidad, paz y satisfaccion con la vida. Estas emociones aumentan y
construyen recursos psicolégicos importantes que posteriormente podran ser
usados. Un estado de animo positivo permite tener mayor atencion y mayor
creatividad. Las emociones positivas inducen a los empleados a encontrar flujo

en su trabajo. (Como cita Singh et al, 2017)

Experimentar estas emociones no implica andar por la vida viendo todo color de
rosa, pero al ser consciente de las emociones, se podra capitalizar las
oportunidades que surgen a partir de ellas, encontrar formas para aumentar

numero y duracion de estas emociones y ser un buen ser humano.
Asi las emociones positivas son constructoras de recursos. Cada cual tiene el

poder para identificar qué es lo que la inspira, lo que le hace sonreir o tener

esperanza en el futuro. Los efectos positivos se contagian a otras personas.
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“Las actividades hedonicas se asocian con sentirse relajado, emocionado,

contento, feliz, perder la nocion del tiempo y olvidar los problemas personales”.

(Como cita Henderson, 2012. P: 204)

5. Relaciones positivas (Positive Relationships):

Esta categoria se resume en la frase de “muy poco de lo que es positivo, es
solitario”. Generalmente, tener otras personas alrededor, implica algo positivo.
(Lyubomirsky, 2008, p.84) asegura que “el consuelo y el contacto que ofrecen los
demas en momentos de tension, afliccion y trauma- es una de las estrategias para
afrontar més eficaces que existen. EIl apoyo social no s6lo hace que seamos mas

felices, sino que estemos menos angustiados y deprimidos”.

Varela (2015) asegura que “efectivamente el funcionamiento Optimo de una
persona no se entiende, en estos tiempos, sin su conexion con el entorno que le
rodea y de forma muy especial con las deméas personas. Es la Unica forma de
entender un mundo absolutamente conectado”. Las relaciones sociales cercanas
son una parte primordial de las circunstancias externas al individuo, e influyen de
manera determinante en su nivel de desarrollo y adaptacién a lo largo de la vida,

al igual que en su nivel de felicidad (Como se cita en Carrillo, et al, 2017 p. 6)

Las relaciones calidas en el trabajo son importantes por razones muy humanas.
“Desde el principio de los tiempos, la gente se ha organizado en tribus que
laboran y juegan juntas. Las organizaciones de hoy son nuestras tribus.
Queremos trabajar en un grupo 0 en una empresa que nos enorgullece”.
(McKnee, 2017)

“Investigaciones adelantadas en el marco de la felicidad han encontrado que uno
de los comportamientos que méas brinda felicidad son los comportamientos
prosociales, en los cuales el mayor objetivo es hacer sentir mejor a otra

persona”. (Carrilo, et al, 2017)

Las buenas relaciones y personas que se cuidan unas a otras son la columna
vertebral de organizaciones exitosas. Gallup encontré que las relaciones de trabajo
cercanas aumentan satisfaccion del empleado en un 50%. (McKnee, 2017) Los

empleados felices tienden a interactuar mas con otros empleados de la
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organizacion y pueden formar fuertes vinculos sociales que hacen que el trabajo
sea mas significativo y satisfactorio. (Como cita Singh et al, 2017)

“Las relaciones tienen algo especial y Gnico y conviene que las fortalezcamos,
las alimentemos y las disfrutemos”. (Lyubomirsky, 2008) De hecho, los actos de
bondad producen el aumento momentaneo mas confiable de felicidad y la que se
considera como la maxima fortaleza en el ser humano es la capacidad de ser

amado. (Como cita Selligman, 2002, p.260)

“Si trabajas con gente que te gusta y respeta, y si te gustan y te respetan a
cambio, tu probablemente disfrutes yendo a trabajar. Pero si estas en un trabajo
donde te sientes constantemente en guardia, desdefiado o excluido,
probablemente estés en el camino de una profunda infelicidad” (McKnee,
2017).

Para participar plenamente en el trabajo, el respeto mutuo motiva y el que se
resuelvan conflictos para que todos ganen. Cuando se cree que se sera aceptado
por quién se es, cuando se tiene un rol importante que desempefiar, y que se es
parte de un equipo, se esta mas comprometidos con objetivos colectivos.
(McKnee, 2017)

El apoyo social influye de manera positiva en el individuo al amenizar los
eventos estresores del dia a dia y también por generar directamente experiencias
positivas asociadas al bienestar. El apoyo de compafieros de trabajo y del jefe
puede influir en las emociones que se viven en el contexto organizacional vy el
apoyo de éste ultimo, puede ser clave para que un colaborador desarrolle su
potencial y tenga experiencias de realizacion personal. (Como cita Paschoal, et
al, 2010, p: 1060)

Las cinco categorias mencionadas se miden con un componente de subjetividad por uno

mismo, pero también hay aspectos que se pueden medir de manera objetiva. La emocion

positiva es la Unica variable que se mide por lo que la persona piensa y siente; pero las

demas de: compromiso, logro, sentido y relaciones positivas se miden con un
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componente objetivo que permitird evidenciar no sélo la percepcion de la persona, sino

las de los demas.

Felicidad, RSE y Empresa

Las empresas deben ser conscientes de su impacto y su legado en el planeta y en
respuesta a ello, la RSE es el movimiento mundial que puede cambiar el mundo de
manera mas intensa (Osorio, 2006) por lo cual las empresas estan llamadas a contribuir
al cumplimiento de los 17 objetivos de desarrollo sostenible de la Organizacion de las
Naciones Unidas (ONU) y en especial a dos de ellos al hacer esfuerzos para garantizar
una vida sana y el bienestar de todas las personas y, por otro lado, por medio de la
promocion del trabajo decente de acuerdo a la Organizacion Internacional del Trabajo
(OIT). “El trabajo decente significa la oportunidad de acceder a un empleo productivo
que genere, entre otras muchas cosas, mejores perspectivas de desarrollo personal e
integracion social” Ancochea (2017) plantea que “El trabajo decente esta llamado a

generar bienestar y felicidad en los trabajadores”.

De acuerdo al World Business Council for Sustainable Development (WBSCD), la RSE
es “el compromiso de las empresas de contribuir al desarrollo econémico sostenible,
trabajando junto a sus empleados, sus familias, la comunidad local y la sociedad en

general para mejorar su calidad de vida ™.

En un mundo globalizado, Yepes (2007) recuerda que “las responsabilidades de los
diferentes actores e instituciones no son estaticas, evolucionan con los cambios
sociales, politicos, culturales y tecnoldgicos y la empresa no es la excepcion, sus
responsabilidades y las expectativas que la sociedad les asigna se van transformando

con el tiempo y las circunstancias” (como citan Yepes, et al. 2015)

De acuerdo al Centro Colombiano de Responsabilidad Social Empresarial (CREE), la
RSE “se manifiesta cuando existe un conjunto sistematico de politicas, programas y
practicas coordinadas e integradas a la operacion del negocio, que soporta el proceso

de toma de decisiones frente a cada una de las decisiones frente a cada una de las
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relaciones que la empresa mantiene, de manera coherente con unos principios basicos
de gestion” (Melo, et al, 2011)

Asi mismo, Sanin (2017) plantea que “Comprender la satisfaccion, compromiso,
engagement, buen clima de trabajo y la felicidad laboral es una exigencia actual de la
sociedad y sus empresas, consientes ahora de que la evitacion y control de lo negativo

tiene un impacto menor al de la gestion de lo positivo™.

“Desde 2013, las Naciones Unidas han celebrado el Dia Internacional de la
Felicidad como reconocimiento del importante papel que desempefia la felicidad en la
vida de las personas de todo el mundo. En 2015, las Naciones Unidas lanzaron los 17

Obijetivos de Desarrollo Sostenible que pretenden poner fin a la pobreza, reducir la

desigualdad y proteger nuestro planeta —tres aspectos primordiales que contribuyen a
garantizar el bienestar y la felicidad—. ” (ONU)

El reporte de felicidad en el trabajo de la ONU describe como investigaciones recientes
han demostrado no sélo que el empleo y lugar de trabajo son promotores de felicidad,
sino que la felicidad también puede ayudar a mejorar la productividad y el desempefio
de una organizacion y de esa manera, contribuir también al progreso del mercado
laboral. (De Neve y Ward, 2017).

“La felicidad es una caracteristica personal estable asociada con la
experimentacion de emociones positivas que promueve resultados méas favorables en el
trabajo, lo cual amplia el interés en el concepto al mundo empresarial (Como se cita en
Sanin, 2017, p:20)

Un argumento importante para justificar la gestion de la felicidad dentro de las
empresas, es que hoy dia, tanto los activos intangibles de la organizacion, como las
personas que la componen, son considerados sus principales diferenciales competitivos.
“La premisa de que la felicidad personal puede alcanzarse a través del medio trabajo
estimula a los gestores de personas y a los estudiosos del comportamiento
organizacional, a identificar estrategias eficaces para promover el bienestar en el

entorno laboral” (Como cita Paschoal, et al, 2010, p: 1056)
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Sanin, (2017) expone que ya hay estudios que hablan de como intervenir la felicidad,
tiene efectos positivos en el contexto de trabajo y Fratocchi (2016) menciona las

siguientes ventajas de implementar la gestion de la felicidad en una organizacion:

e Aumento de la productividad: Significa que las organizaciones han
implementado las acciones pertinentes para no solo lograr los objetivos
econdémicos y financieros, sino también una adecuado ambiente laboral. La
buena gestién empresarial y la armonizacién de las politicas internas, logran un
incremento.

e Mejora la calidad de vida de los usuarios: Las empresas que son atendidas por
colaboradores felices, ofrecen a los usuarios, un mejor servicio al cliente.

e Mejora el valor accionario y la rentabilidad.

e Reduce el ausentismo: Quien se sienta feliz en su trabajo, quien logre el
equilibrio entre lo personal y lo laboral, sera alguien que no se ausente con las
misma frecuencia que lo hace un empleado que no es feliz. La empresa serd mas

productiva, se respiraran aires de tranquilidad, libres de estrés.

Es claro que en una empresa, cualquier intervencion que se haga en los colaboradores,
incluidos el tema de felicidad laboral, no tiene como fin Gnico el bienestar de la persona,
sino que existe el interés de que también se refleje en indicadores econdmicos. “Se trata
entonces de pensar la felicidad como algo que puede tener efectos duraderos, estables y
predecibles sobre el desempefio y la productividad. Como una caracteristica personal
gue podemos gestionar para favorecer la calidad de vida laboral de las personas y al
mismo tiempo, como una condicidn que, si estd presente en las personas, aporta

positivamente al logro de los objetivos y metas organizacionales”. (Sanin, 2017)

Felicidad en el Trabajo

La felicidad en el trabajo es una expresion cada vez mas frecuente en el mundo
empresarial y es que el “trabajar en clave de felicidad actia como una bola de nieve: si
se promueve la felicidad, se facilita, se mide y se trabaja sobre ella, los colaboradores
se acaban convirtiendo en promotores y lograran mejoras internas (productividad) y

externas (reputacion) ”. (Carazo, 2017)
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La felicidad en el trabajo consiste en hacer el mejor uso posible de los recursos que se
tienen para superar los desafios que se enfrentan, lo cual ayudard a maximizar el
rendimiento y alcanzar el potencial de cada quien. Esto no solo construye la felicidad de

uno, sino también la de los demas. (Saenghiran, 2013)

El tema de felicidad en el trabajo, es un tema que cada vez se investiga mas y arroja la
misma conclusion de que hay “una directa relacion entre creatividad, sostenibilidad y
compromiso que produce en los trabajadores, que las organizaciones apuesten a
entornos, procedimientos y relaciones que aumenten el bienestar y la percepcion de
felicidad en las personas” (Ancochea, 2017, p.18) incluso cuando otros autores
“sugieren que pudiera llegarse al extremo de generar en las empresas cierto grado de
dependencia emocional si los trabajadores esperan que sus empleos, comparieros y
jefes se hagan responsables de su estado de felicidad y bienestar en su trabajo”.

(Ancochea, 2017, p.18)

La felicidad en el trabajo depende de la existencia de ambientes saludables y
condiciones de trabajo favorables como recursos fisicos, actividades que brinden
significado, oportunidades de crecimiento, desempefio y equilibrio entre la vida
personal y laboral. “Las organizaciones e instituciones modernas potencian cada vez
mas un enfoque mas positivo en la busqueda de ambientes organizacionales mas
saludables. Esta estrategia se hace necesaria por el hecho de que los trabajadores se
convierten en una ventaja competitiva para las organizaciones” (Como citan Silva y
Silva, 2018)

Citando a Fratocchi (2016), la psicologia entiende que el trabajo no es solo una tarea,
sino tiene otras connotaciones que contribuyen con la felicidad. Es asi como en sus
palabras menciona que el trabajo si tiene que ver con la felicidad de la persona en la
medida en que la tarea desafie y tenga sentido pues el poder asumir y concluir retos
contribuye a la autoestima. La socializacion es importante para la afectividad, los
desafios permiten que se desarrolle la creatividad, la realizacion organizacional permite
que se desarrolle la percepcién de trascendencia al sentir que se pertenece a algo mas
grande. Es decir, un trabajo que contribuya al sentido y despierte vivencias positivas, se

manifiesta en bienestar psicologico de la persona.
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Ancochea (2017, p.18) enuncia condiciones similares que favorecen que aumente la
percepcion del nivel de felicidad en las personas:

1. Sentirse duefio de su trabajo, con cierto margen para la toma de decisiones y
con la tranquilidad de que no se les van a quitar las tareas aleatoriamente ara
reasignarselas a otra persona.

2. Hacer parte de un proyecto que les parezca valioso, significativo y sentirse
comprometidos con él.

3. Estar libres de continuas preocupaciones para estar enfocados y concentrados
en lo que hacen.

4. Sentir que aportan valor, que lo que hacen tiene sentido y marca una
diferencia.

5. Recibir retroalimentacion que les permita mejorar; sentir que se apuesta por
su aprendizaje continuo lo que les permite saber que pueden seguir
creciendo.

6. Ver reconocidas sus sugerencias aunque no siempre se adopten, contar con

relaciones de respeto y reconocimiento en su entorno laboral.

Ancochea (2017) concluye que las organizaciones desde sus politicas, procesos y los
lideres que asignen, se convierten en agentes claves para promover la felicidad. Debe
haber compromiso desde la alta gerencia a través de sus estrategias, politicas, procesos
y de la cultura. Adicionalmente, deben tener enfoque hacia la persona y hacia la tarea.
Entre otros aspectos, deben incentivar un trato respetuoso, reconocimiento constante,
apoyo emocional y cero tolerancia al irrespeto. Por otro lado, pueden fijar metas claras,
fomentar un desarrollo constante, promover la autonomia, fomentar el desarrollo

constante y la creatividad.

Dado lo anterior, se concluye que las organizaciones estratégicamente pueden actuar en
4 focos distintos para trabajar en aumentar el nivel de felicidad de las personas y son los
siguientes: persona, equipo, jefe y procesos. La intervencion en estos 4 niveles
impactara la cultura de la organizacion en la medida en que se contemplan, entre otros:

relaciones, procesos, procedimientos, formacion y desarrollo personal y grupal.
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3. ASPECTOS METODOLOGICOS Y PROCEDIMENTALES

Los aspectos metodoldgicos aqui planteados se desarrollaron de acuerdo a los niveles
propuestos por Pedro Sanabria (2016) siendo el primero de ellos: estilo o perspectiva.

1. Estilo o perspectiva:

El estilo de la presente investigacion es constructivista. Se da a partir de las
circunstancias y situaciones que se buscan comprender a través de los puntos de vista y

valiosos aportes de los participantes.

Como citan Mackenzie & Knipe (2006) los enfoques interpretativo/constructivistas a la
investigacion tienen la intencién de comprender "el mundo de la experiencia humana”,

se sugiere que “la realidad es una construccion social”.

Se expone que generalmente una perspectiva constructivista, hace uso de métodos
cualitativos y algunas herramientas puntuales de recoleccién de datos tales como:
entrevistas, observaciones, revision de documentos y analisis visual de datos. De lo cual
se ha hecho uso de algunos y se tiene proyectado proceder a entrevistas y continuar con

las otras 3 herramientas mencionadas.
2. Enfoque:

El enfoque a trabajar es un enfoque mixto pues es tanto cualitativo como cuantitativo en
el “convencimiento de que el reduccionismo, el extremismo en la investigacion no
conducen a nada bueno. Por el contrario, para logar la calidad total en la
investigacion, se requiere complementar los procedimienzos de una y otra”. Como cita
Naupes (2014. p.99)

La presente investigacién, por un lado, es cuantitativa puesto que recoge, procesa y

analiza datos cuantitativos o numéricos sobre variables previamente determinadas.

Por otro lado, tiene un enfoque cualitativo puesto que se centra en un tema especifico vy,
de hecho en esta investigacion, se expuso el estudio de caso como un disefio que
buscaba indagar en profundidad un fendmeno en su contexto como es el ejemplo de

Grupo Recordar.

Asi como se sugeria en el texto de Investigacion Cualitativa (2014), el disefio se

modificé a lo largo de la investigacion al descubrir elementos que antes no se habian
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contemplado, es decir, el disefio cambid durante todo el proceso a manera de hacer la

investigacion mas inteligente.

De igual manera, Piedad Martinez (2006) asegura que “La metodologia cualitativa ha
ido ganando un gran interés, dadas las posibilidades que presenta en la explicacion de
nuevos fendmenos y en la elaboracion de teorias en las que los elementos de caracter

intangible, tacito o dinAmico juegan un papel determinante .

Como complemento a lo anterior, Bonilla, et al (2009) plantea “Si el objeto refiere a la
realidad subjetiva, la estrategia para iniciar la observacion y desentrafar la
informacion que pueda revelar mas fielmente los patrones que la organizan, es la

cualitativa”.

Como se cita en el texto Investigacion Cualitativa (2014) hay unos criterios para

controlar la calidad de estudios cualitativos”. Estos son:

e Densidad: por la maxima recoleccion de datos posibles que se tienen

actualmente del objeto de estudio.

e Profundidad: Pues se tendran en cuenta diferentes perspectivas y versiones del

objeto de estudio.

e Aplicabilidad o utilidad que podrd tener la investigacion para el ambito

académico como empresarial.

e La contextualidad al analizar la relacién con los resultados en un contexto

delimitado que en este caso son empresas prestadoras de servicios.

e La pertinencia por ser relativo a una realidad determinada.

En el acercamiento y complemento de los dos enfoques, el principio de triangulacion y
convergencia ha jugado un papel muy importante tal como cita Naupas (2014:99).
Dicho principio consiste en “determinar la exactitud de sus conclusiones efectuando
triangulaciones con varias fuentes de datos, diferentes métodos y la convergencia de
investigadores”. El uso de la triangulacion permite que se amplie la vision y la claridad
de conceptos desarrollados en la investigacion y por ello, ayuda a corregir los sesgos

que se pudiera tener.
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Naupes (2014) describe en qué consisten los 3 elementos de la siguiente manera:

a. Fuentes multiples: Implica usar varias fuentes de informacion sobre el objeto o
fendmeno que se estd investigando. Esto permite una comparacion y
jerarquizacion de fuentes primarias, secundarias o terciarias.

b. Variedad de métodos: consiste en usar varios métodos o técnicas para recopilar
informacion y dar respuesta a las preguntas de investigacion.

c. Convergencia de investigadores: implica la participacion de varios

investigadores para que estudien el mismo tema desde enfoques diferentes.

3. Temporalidad:

La temporalidad es Longitudinal, debido a que la propuesta toma como insumo datos en
dos momentos prospectivos: resultados de medicion en clima organizacional en 2017 y

resultados de medicion de riesgo psicosocial, entrevista y grupos focales en 2018.

4. Procedimiento:

El procedimiento a usar es Analitico puesto que busca analizar los elementos que
componen la cultura de una organizacién. Bajo esta perspectiva se eligieron los métodos

de investigacion que se explicaran mas adelante.

5. Modo:

El modo es inductivo puesto que a partir de las situaciones observadas en la realidad, se

buscara el fundamento tedrico.

En palabras de Elssy Bonilla, et al (2009): “En contraste con la investigacion
cuantitativa, la estrategia de investigacion cualitativa indica inductivamente. Parte de
la observacion y la exploracion cuidadosa de la realidad para recoger informacion;
luego empieza a identificar los parametros de la organizacion y procede con esta

informacion a disesiar la investigacion ™.

! Bonilla, Elssy, Jimena Hurtado, Christian Jaramillo, et at. 2009. La investigacion: Aproximaciones a la
construccién del conocimiento cientifico. Alfaomega. Pag. 38.
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6. Tipo de investigacion:

La presente investigacion es exploratoria, descriptiva, interpretativa y propositiva.
Naupas, (2014) establece que “no se puede explicar los fendGmenos, eventos y procesos

si no se descubren sus caracteristicas y cualidades principales y secundarias”.

La investigacion descriptiva plantea Naupas (2014), tiene como objetivo recopilar datos
e informaciones sobre las caracteristicas, propiedades, aspectos o dimensiones,

clasificacion de...las personas e instituciones o de los procesos naturales o sociales”.

Ademas, este tipo de investigacion puede servir para dar explicaciones, tomar
decisiones correctivas a nivel de instituciones y formular propuestas para mejorar el

funcionamiento de instituciones sociales — culturales.

7. Aproximacion a la investigacion

La aproximacién a la investigacion sera empirica dado que la investigacion se hard a
través de observacion, escucha y dialogo. Como refiere Naupas, et al (2014), su fuente
de informacion y de respuesta a los problemas es la experiencia, la realidad y debido a
que los procesos sociales presentan multiples elementos o facetas que se encuentran en
permanente movimiento, desarrollo y cambio; asi mismo, el proceso de investigacion es
dinamico y cambiante. “Esto implica que los problemas y variables identificados y
formulados, asi como las técnicas especificas seleccionadas pueden ser cambiados,
reajustados o corregido a medida que la investigacién social avanza de lo conocido a

lo desconocido”. Naupas (2014).

8. Disefio

El disefio de investigacion es No experimental. Como menciona Naupas (2014), no es
posible controlar las variables intervinientes ni manipular facilmente las variables

experimentales o variables independientes.

9. Métodos de Investigacion

Esta investigacion se hizo con dualismo metodoldgico pues se desarroll6 con dos

métodos. El primero de ellos fue un estado del arte usado para estudiar analitica y
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extensivamente el conocimiento acumulado en los textos con relacion al tema de
felicidad y bienestar laboral. En segundo lugar, se hizo un estudio de caso al estudiar de

forma detallada una institucion especifica en su particularidad.

Piedad Martinez (2006) cita a Eisenhardt (1989) quien concibe un estudio de caso
contemporaneo como “Una estrategia de investigacion dirigida a comprender las

dinamicas presentes en contextos singulares”

Con el fin de ampliar dicho concepto, el método de estudio de caso es una metodologia
rigurosa que contempla aspectos como: Es adecuada para investigar fenémenos en los
que se busca dar respuesta a cOmo y por qué ocurren, permite estudiar un tema
determinado, es ideal para el estudio de temas de investigacion en los que las teorias
existentes son inadecuadas, permite estudiar los fendmenos desde multiples
perspectivas y no desde la influencia de una sola variable, facilita explorar en forma
mas profunda y obtener un conocimiento mas amplio sobre cada fendmeno, lo cual
permite la aparicion de nuevas sefiales sobre los temas que emergen, y juega un papel
importante en la investigacion, por lo que no deberia ser utilizado meramente como la

exploracién inicial de un fenémeno determinado. Como cita Piedad Martinez, (2006)

Por ultimo, como cita Martinez, (2006) “el estudio de caso es capaz de satisfacer todos

’

los objetivos de una investigacion”.

10. Técnicas de investigacion

Las técnicas que se usaron fueron mixtas. Las técnicas cuantitativas son las que se
refieren a magnitudes o cantidades y se expresan mediante nimeros. En primer lugar y
con el fin de conocer un diagnoéstico de la percepcion general de felicidad de la empresa
en la que se trabajé, se hizo uso de una técnica cuantitativa que es la encuesta. Para los
fines de esta investigacion, la segunda técnica que le dio el caracter mixto a la

investigacion, fueron los grupos focales que son de naturaleza cualitativa.

Elssy Bonilla, et al (2009) manifiestan que “El trabajo de campo en la investigacion
cualitativa exige que el investigador emprenda procesos de observacién e indagacion
cuidadosos, rigurosos y sistematicos. Las situaciones observadas no deben ser

accidentales, ni fortuitas, los grupos de informantes contactados deben reflejar los
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intereses compartidos o conflictivos, de acuerdo con los diversos grupos que integran

. 2
la comunidad.”

Grupos focales

Mella (2000) define los grupos focales como entrevistas grupales, donde un moderador
guia una entrevista colectiva durante la cual un pequefio grupo de personas discute en
torno a las caracteristicas y las dimensiones del tema propuesto para la discusion. Los
datos y la informacion para la investigacion son extraidos de la discusion que tienen los

participantes.

El autor concluye por lo tanto que “los grupos focales nos permiten adentrarnos en las
dindmicas de creencias y actitudes de las personas, las que estan a la base de sus
conductas. De esta manera se obtiene informacidn enriquecida respecto a percepciones

y actitudes”.

El reto estd en hacer una buena planeacién que implica: la definicion de perfiles de
participantes, las preguntas que guiaran la discusion, como se analizara la informacién y

la manera en que se presentara el informe final.

Los grupos focales se hacen con muchos fines, entre los que se encuentran. a)
identificacion de problemas, b) planeamiento, c) implementacién y d) monitoreo.

Para el caso el caso que nos concierte, los grupos focales se hicieron con el proposito
central de plantear la mejor forma de alcanzar una meta pues con la opinion de los
participantes, se quiere encontrar sugerencias utiles de como llegar a donde se quiere e

incluso se pueden indicar problemas potenciales para alcanzar el objetivo trazado.

Los grupos focales nos llevan a un proceso mas subjetivo de escuchar opiniones y
captar los significados de lo que se esta diciendo en las discusiones de los participantes.
Lo valioso de los grupos focales es que pretenden crear un ambiente donde se generan

conversaciones dirigidas que posiblemente no se darian en la vida real.

2 Bonilla, Elssy, Jimena Hurtado, Christian Jaramillo, et at. 2009. La investigacion: Aproximaciones a la
construccién del conocimiento cientifico. Alfaomega. Pag. 38.
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Mella (2000) explica que para asegurar un grupo focal de alta calidad, el tema
presentado debe generar una conversacion altamente dinamica y el uso de esta
metodologia exige habilidades por parte del moderador quien tiene un impacto directo y
significativo sobre los datos producidos por el grupo. Siendo asi, la calidad de la
informacion esta directamente relacionada con el talento, preparacion y grado de
atencion del moderador.

Tanto los antecedentes del moderador, como su relacion con los participantes son
importantes. Algunas caracteristicas que debe tener quien dirija la sesion son empatia,

disposicion, tolerancia, interés, concentracion e inclinacion positiva hacia lo que dicen.

Debera ser muy cuidadoso en no participar ni emitir juicios, sino desempefiar un rol de
guia y escucha activa y es fundamental que impulse a todos los participantes a hablar
sobre de un tema de mucho interés y serd mejor que la conversacion sea conducida de

forma estructurada para obtener la informacion que se desea tener con exactitud.

Planificacion

El proceso de planeacién de un grupo focal debe ser el siguiente: 1) Definir el proposito
del estudio o proyecto, 2) identificar el rol del moderador, 3) determinar quiénes seran
los participantes, 4) escribir las preguntas para la guia de discusion 5) desarrollar un
plan de reclutamiento de participantes, 6) definir lugar, fechas y tiempos para las
sesiones, 7) disefiar el plan de analisis, 8) especificar los elementos del informe final.

Participantes

La definicion del numero adecuado de participantes, implica un balance entre tener
suficiente cantidad de gente que permita entablar una discusion, pero no tantos para que
sea inmanejable. El ideal, plantea Mello (2000) esta entre 6 y 10, pero dado que se
pensé hacer los grupos focales con personas pertenecientes y representantes de todas las
ciudades, se invitaron 2 personas por las ciudades de Barranquilla, Bogota, Cali,
Cartagena, Valledupar y Tunja, para un total de 12 personas. Para el reclutamiento, fue
necesario un contacto inicial con suficiente tiempo y, posteriormente, se hizo una
invitacion personalizada y por escrito y se solicitdé una previa confirmacion de la

participacion.
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Mella (2000) plantea que en la mayoria de proyectos se necesitan de tres a cinco grupos
focales. Adicionalmente, la naturaleza de los participantes influye en la discusion, por lo

tanto se sugiere compatibilidad entre los miembros para generar un ambiente adecuado.

Con base en la estructura de la organizacion y pensando en la semejanza de los
invitados, se propuso hacer 4 grupos focales, por lo tanto, se realizé un grupo focal con
el equipo administrativo, otro con el equipo operativo, un tercero con el equipo
comercial y, por ultimo, uno con el equipo de Direccion General y personal nacional.
El criterio que se tuvo en cuenta para elegir los participantes fue personas que tuvieran
minimo 6 meses en la Compafiia. Lo que era de esperar era que en la medida en que los
participantes vieran a los demas como similares, tardarian menos tiempo en dar
explicaciones de su punto de vista y tendrian mas tiempo de dialogar.
Dinémica
Una sesion adecuada debe durar minimo 90 y maximo 120 minutos. Inicialmente, se dio
la bienvenida, seguido de la presentacidn del tema y las reglas para un eficiente uso del
tiempo y la palabra. Este momento fue crucial para romper el hielo y permitir que cada
participante se sintiera a gusto y percibiera que estaba invitado a ese espacio porque se
considero que tenia informacién valiosa que aportar. La duracién de los grupos focales
fue la siguiente:

ler grupo: 90 minutos.

2do grupo 90 minutos.

3er grupo: 90 minutos.

4to grupo: 130 minutos.

Prequntas y registro de respuestas

Las preguntas son el elemento principal en un grupo focal. Deben ser claras, breves y
donde solo se trate un aspecto especifico y se haga en un modo conversacional. Para
asegurar la comprensién de las mismas, se adapt6 la sugerencia de hacer una revisién

previa por personas con el perfil similar al personal que se citd.

Como cita Mello (2000) para exponer una estrategia se debe trabajar con preguntas de 5
minutos para introducir el tema con preguntas de 10 y 15 minutos para la discusion.
Hay preguntas variadas, abiertas y no estructuradas; asi como de apertura, introductorias
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y de discusion. A medida que se fue avanzando en la sesion, se plantearon preguntas
gue generaron una conexion entre sus experiencias y opiniones del tema a tratar. Las
sesiones fueron registradas mediante grabacion y notas de campo que pueden incluir
todos o algunos de los siguientes ejemplos: citas, resumenes, ideas estratégicas,

conclusiones u observaciones sobre de dinamica grupal.

Anélisis

Usualmente, la persona que ha servido de moderadora es quien hace el informe. Cuando
ya se tienen los datos e informacion, se debe relacionar con los interrogantes planteados
y con cada una de las categorias elegidas haciendo uso de la metodologia de
triangulacion que consiste en relacionar cada categoria con fragmentos de los
testimonios de las personas y con elementos teéricos que permitan hacer el respectivo

anélisis.

La mirada que puede dar el grupo focal, se complementa de buena manera con el otro
instrumento elegido que es la encuesta dirigida a la persona. Esta se procedera a

explicar a continuacion.

Encuesta

J, Casas Anguita, J.R. Repullo Labradora y J. Donado Campos (2003) plantean que la
técnica de encuesta es ampliamente utilizada como procedimiento de investigacion, ya
que permite obtener y elaborar datos de modo rapido y eficaz. Entre las ventajas que
ofrece esta técnica, se incluye el que se puede aplicar de manera masiva y se puede

obtener informacion variada a la vez.

Como citan Casas Anguita, et al (2003) la encuesta se define como la obtencién de
datos de interés socioldgico mediante la interrogacion a los miembros de la sociedad, es

el procedimiento socioldgico de investigacién mas importante y el mas empleado.

Es importante definir las variables puesto que éstas permiten operativizar y hacer
susceptible de medida el objeto de medicién. El determinar dichas variables dara paso al
desarrollo de preguntas del cuestionario y para la aplicacion de este instrumento se

decidira si se hara a todas las personas que conforman el la poblacion objeto de estudio
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0 si se seleccionara una muestra. A razon de tiempo, costos y complejidad en la
aplicacion, recogida y anélisis de los datos, se recomienda trabajar con una muestra y
alli como citan Casas Anguita, et al (2003), “la idoneidad de la muestra seleccionada
dependera de su representatividad, es decir, de su capacidad para reproducir las
mismas caracteristicas de la poblacion de la que procede; si la muestra no es
representativa de la poblacién se dice que es sesgada”. Para definir la muestra se debe
aplicar una técnica de muestreo. Para el evento de una investigacion con una poblacion
finita, que es el caso, el autor cita a Argimon JM, Jiménez (1999) quien menciona que
suele aplicarse una formula que permite ajustar el nimero de sujetos de la muestra en

funcién del tamafio de la poblacion.

El célculo de la muestra estadistica se hizo con base en una poblacién de 1211 (que
cumplian el requisito de llevar minimo 6 meses en la compafiia) con un nivel de
confianza del 99% y un margen de error de 3%, lo que arrojé una nuestra de 732.
Finalmente se aplicaron 733 encuestas entre personal de: Bogota 22%, Valledupar 18%;
Barranquilla 16%, Cartagena 15%, Cali 13%, grupo nacional 12%, Pasto 2%, Tunja
2%, distribuidos entre géneros asi: femenino 58% y masculino 42%; de estado civil:
soltero 33%, unidn libre 33%, casado 26%, separado 6 %, viudo 1% ; de escolaridad:
primaria 3%, bachiller 17%, técnico 28%, tecndlogo 28%, profesional 20%, especialista
3%, magister 1% ; de antigliedad menor a un afio 21%, entre 1 y 5 afios 45%, entre 6 y
10 afios 15%, entre 11 y 19 afios 10% y més de 20 afios, 6 %); de grupo poblacional:
auxiliar y operativo 48%, Asesores Especiales de Ventas 35%, Analistas o
Coordinadores de Servicios 3%, jefes o coordinadores de area 8% y Directivos 2 %);
pertenecientes directamente a: Presidencia 13%, Vicepresidencia Comercial 39%,

Vicepresidencia Operativa 26% y Vicepresidencia Administrativa y Financiera 20%.

El instrumento basico de una encuesta es el cuestionario con preguntas del tema a

investigar que se explicara en el siguiente punto:

11. Instrumentos

Los instrumentos “son las herramientas conceptuales o materiales que sirven a las
técnicas de investigacion especialmente a las técnicas de recoleccion de datos, como

las que se Muestran en el siguiente cuadro”’. Naupas (2014).
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Técnicas e instrumentos de investigacion

Técnicas de Investigacion

Instrumentos de Investigacion

1. Observacion: No participante —

Enfoque cuantitativo.

Lista de cotejo
Guia de observacion, fichas de campo

Céamaras fotogréaficas, Grabadoras, USB

2. Observacion Participante

Enfoque Cualitativo.

Libretas de Campo.

3. Cuestionario — Enfoque

Cuantitativo.

Cédula de Cuestionario.

4. Entrevista Estructurada: Enfoque

Cuantitativo.

Guia de entrevista

5. Entrevista no Estructurada:

Enfoque Cualitativo.

Guia de entrevista

6. Observacion Documental: Enfoque

Cualitativo.

Fichas

7. Analisis de Contenido: Enfoque

Cuantitativo.

Hojas de Codificacion

8. Test: Enfoque Cuantitativo.

Cédula de Test

9. Escala de actitudes y opiniones:

Enfoque Cualitativo.

Escala de Likert, entre otras.

Fuente: Naupas, et al (2014, p. 136)

Los instrumentos que se usaron en esta investigacion fueron cuestionario, grabadoras de

sonido y libretas de campo. Aunque hay una gran variedad de instrumentos que miden

la felicidad, para este ejercicio fueron creados tanto el cuestionario como el guién de
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grupo focal con base en el modelo de felicidad elegido y los objetivos de la presente

investigacion.

Cuestionario

El cuestionario es una modalidad de la técnica de la encuesta que consiste en formular
un conjunto sistematico de preguntas escritas que estan relacionadas a las categorias de
investigacion. Naupas (2014) Debe tener en cuenta el disefio de la investigacion, es
decir, el planteamiento y formulacion del problema, los objetivos y las variables o

categorias establecidas.
La estructura del cuestionario debe ser la siguiente:

1. Nombre de la institucion que respalda su aplicacion.

2. En segundo lugar, la introduccién o presentacion de la razon por la que se
hace, los objetivos, garantia de la confidencialidad y agradecimientos.

3. Se continla con preguntas demogréaficas, teniendo presente que el
cuestionario debe ser anénimo. Se considera que esto serd un valioso
recurso para la organizacion porque permitird proponer acciones
direccionadas que tengan un mayor impacto en los diferentes publicos
determinados.

4. Por ultimo, las instrucciones necesarias para su diligenciamiento.

Siguiendo las recomendaciones mencionadas, para el cuestionario de la presente
investigacion, se hizo la siguiente introduccién: “Las preguntas que encuentras a
continuacion nos dardn a conocer las percepciones y sentimientos del personal
respecto a su entorno laboral, con el fin de orientar la labor de Gestién Humana en el
fortalecimiento de nuestro modelo de bienestar y felicidad laboral. La encuesta y sus
resultados son de caracter confidencial. Te agradecemos responderla de manera
totalmente honesta y desprevenida. Para obtener mejores resultados en la deteccion de
sus necesidades, no dejes ninguna pregunta en blanco. El procesamiento de la encuesta

serd realizado por Gestion Humana”.

En palabras de Casas Anguita, et al (2003) el fin de un cuestionario es “traducir
variables empiricas sobre las que se desea informacion en preguntas concretas capaces

de suscitar respuestas fiables, validas y susceptibles de ser cuantificadas”. Para el
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momento de redactar las preguntas, se debe tener en cuenta aspectos claves de la
poblacion objetivo tales como: nivel cultural, edad, estado de salud, entre otros.

Naupas (2014) explica que las preguntas deben presentarse en orden. Hay preguntas
cerradas en las que el encuestado escoge la respuesta que mas se adapta a su punto de
vista dentro de un abanico de respuestas que pueden ser dicotomicas (dos alternativas de
respuesta) o politbmicas (presentan 4 o mas alternativas de respuesta). Las ventajas de
las preguntas cerradas son que son faciles de codificar y requieren poco esfuerzo y

tiempo para responder.

La preguntas deben ser claras, sencillas y lo mas cortas posibles, pueden ser
personalizadas, no incluir palabras ambiguas ni expresiones coloquiales, presentarse de
manera neutral, evitar lo negativo, tratar una sola idea. El orden sugerido consiste en ir

de lo mas general a lo mas especifico (Casas Anguita, 2003).

Al momento de hacer el cuestionario, ademas de las categorias se tuvieron presentes 4
actores que se considera juegan un rol importante en la felicidad en el trabajo. Dichos
actores que fueron pensados no sélo para consultar la situacion actual, sino para tenerlos
presentes al momento de plantear la intervencion, son los que se explican a

continuacion:

1. En primer lugar, se tiene la persona. Este eje se centra en lo que cada individuo
hace por si mismo, en qué tan agradecido es con lo que la vida le da en
diferentes escenarios, en este caso, en el laboral y en como adopta las
herramientas que se le brindan para potenciar su crecimiento personal y

profesional.

2. En segundo lugar, se encuentra el jefe. Investigaciones indican que el jefe
directo es una de las variables que mas influye en la percepcién de felicidad de
las personas al interior de una organizacién. De nada sirve tener excelentes
comparfieros, si no existe un liderazgo cercano, consciente e inspirador. Los
lideres deben hacer un esfuerzo extra para crear ambientes saludables, de respeto

y apoyo organizacional.
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3. En tercer lugar, se encuentra el equipo o deméas compafieros de trabajo. El
equipo se entiende no sélo como las personas de una misma area, sino también
aquellos miembros de otros equipos de trabajo con los que se interactda bien sea
por la necesidad de colaborar con alguna tarea, responsabilidad o, simplemente,
por compartir un mismo espacio. Las cualidades que se sugiere tengan en un
equipo en la cultura son: Inclusién, reconocimiento, creatividad, disposicion al

cambio, comunicacién oportuna y sentido de pertenencia.

4. En cuarto lugar, se tiene la organizacion y con ella, el tema de procesos y
procedimientos junto con elementos constitutivos de la cultura. No solo es lo
establecido en el mapa de procesos, sino se refiere a esas dinamicas
transversales que se procura estén presentes en todas la areas y actividades de la
compafiia. Se espera que un proceso, sea cual sea, tenga como caracteristicas: la

claridad, eficiencia, oportunidad, sea amigable y genere valor.

Cuando se tuvo el primer cuestionario y el guion de los grupos focales, se someti6 a una
revision de 2 expertas en el tema de felicidad laboral quienes hicieron sus
recomendaciones y con base en ello, los respectivos ajustes. Después de ello, se
procedié a una prueba piloto con cinco personas de la organizacion para determinar
varios factores, entre ellos: claridad de los términos y las preguntas, si la extension era
la adecuada, si causaba fatiga o rechazo y si se demoraba mas del tiempo provisto para
el diligenciamiento del mismo. Con las observaciones de este ejercicio por parte de ese

grupo de personas, se hicieron los ajustes respectivos para el cuestionario final.

12. Medios de analisis de la informacion

La informacion recopilada fue transcrita y analizada en paquetes estadisticos y matrices
de analisis, cuadros comparativos y gréaficas. Inicialmente se consolidé toda la
informacion en excel y se hicieron matrices de analisis por separado de cada una de las
categorias y de los enfoques cuantitativo y cualitativo, para terminar con un analisis

mixto.
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4. ANALISIS DE RESULTADOS
4. 1 Andlisis de Resultados Cuantitativos

Dado que las preguntas de la encuesta se respondieron bajo las opciones de siempre,
casi siempre, casi nunca y nunca; para el analisis de los resultados, se asignd la

siguiente escala de medicion:

0-1 Aspectos que generan gran insatisfaccion y que indican
Critico que se deben tomar acciones inmediatas. Posiblemente
se evidencian en un clima laboral hostil que no facilita

resultados organizacionales.

Aspectos que generan insatisfaccion y por las que se
1-2 Debilidad sugiere implementar acciones prontamente. De igual

manera, tienen impacto en el clima laboral.

2-3 Aceptable Variables que generan conformidad, pero que deben
procurar llevarse al siguiente nivel. De lo contrario, de

manera muy facil se pueden volver una debilidad.

3-4 Aspectos que generan satisfaccion y que son
Superior considerados fortalezas e impulsores de la cultura
organizacional. Se deben continuar trabajando
fuertemente para mantener el nivel alcanzado y

contribuir al desarrollo organizacional.
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3,85

3,8

3,75

3,7

3,65

3,6

3,55

3,5

Propdsito

Promedio General

Compromiso Logro Emociones Positivas Relaciones Positivas

e Promedio General

El nivel global situado en 3,7 es superior. El tener este nivel como promedio de las 5

categorias en la primera medicion que se hace de felicidad laboral en el Grupo Recordar

evidencia que hay muchos aspectos que generan satisfaccion y que contribuyen a

mejorar la percepcion de nivel de felicidad personal y, asi mismo, el de felicidad en el

trabajo. Es interesante ver como las personas logran percibir una articulacién entre los

procesos Yy actividades que se plantean desde diferentes areas de la organizacion, no sélo

desde gestion humana.

A continuacion el detalle de cada uno de los promedios por categorias:

1.

Proposito
4 3,8
5 39
7 38
8 3,9
9 3,8
20 3,8
21 3,5
22 3,7
23 3,7

41 3,8
Promedio 3,8
2.
Compromiso
10 3,8
11 34
12 3,7
13 3,8
14 3,6
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24 3,6

40 3,9

Promedio | 3,7
5.

Relaciones Positivas

15 3,6
16 3,7
Promedio | 3,7
3.
Logro
17 3,6
18 3,6
19 3,6
35 3,6
39 3,8
42 3,8
44 3,7
45 3,6
46 3,6
Promedio 3,7
4,
Emociones
Positivas
1 3,7
2 3,6
3 3,6
6 3,6

Promedios por actor

25 3,6
26 3,6
27 3,6
28 3,6
29 3,7
30 3,8
31 3,5
32 3,8
33 3,6
34 3,6
36 35
37 3,7
38 3,8
43 3,6
45 3,6
47 3,7
Promedio | 3,6
Persona

1 3,7

2 36

3 3,6




Organizacion

39 3,8
40 3,9
41 3,8
42 3,8
43 3,6
44 3,7
45 36
46 3,6
47 3,7

4 3,8
5 3,9
6 3,6
7 3,8
8 3,9
9 3,8
10 3,8
11 3,4
12 3,7
13 3,8
14 3,6
15 3,6
16 3,7
17 3,6
18 3,6
19 3,6
20 3,8
21 3,5
22 3,7
23 3,7
24 3,6
Promedio 3,7
Equipo
29 3,7
30 3,8
31 3,5
32 3,8
33 3,8
34 3,6
35 3,6
36 3,5
37 3,7
38 3,6
Promedio 3,7
Jefe
25 3,6
26 3,6
27 3,6
28 3,6
Promedio | 3,6




| Promedio | 3,7 |

Resultados por categorias y preguntas

Categoria Propdsito

4,
Me siento orgulloso de quien soy en este
momento de mi vida laboral.
1% 1% 0%
= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr
5.

Tengo una idea muy clara de cuél es el proposito
0 sentido de mi trabajo.

1%
0% 0%

= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr



Me siento orgulloso del trabajo que desempefio en
el Grupo Recordar.

1% 0% 2%

-

= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr

Considero que mi trabajo es valioso.

19% 0% 1%

S

= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr




Mi trabajo le aporta a mi propdsito de vida.

1%01%

!

= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr

20.

Tener este trabajo beneficia a mi familia.

1% 0% 2%

-

= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr

21.



Siento que la empresa se interesa por incluir a mi
familia en diferentes escenarios.

1% 2%

\

= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr

22.

Mi trabajo beneficia la vida de mis comparieros y
clientes.
1%

1% 0%

= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr

23.



Mi trabajo beneficia a la sociedad en general.

1% 0% 2%

\

= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr

41.

La Compaiiia se esfuerza por brindar experiencias
positivas constantemente.

29 0%2%

<A

= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr

A continuacion se hara un andlisis de las anteriores graficas correspondientes a
la categoria proposito:

e Las respuestas reflejan que la gran mayoria de personas encuestadas
comprenden, valoran y le dan un sentido superior al rol que desempefian en este
momento.

e Es muy probable que al interior de la organizacion, se haya hecho un trabajo
importante al procurar alinear la planeacion estratégica con los objetivos



personales y que las personas entiendan el impacto positivo que su trabajo puede
tener en la sociedad.

e Un aspecto importante es la claridad que las personas tienen en cuanto lo que se
espera de su rol lo que posiblemente se ve reflejado en buena disposicién hacia
el trabajo y efectividad en los procesos individuales y colectivos.

e Entre las afirmaciones que componen esta categoria, la que marca mas bajoy se
percibe como una oportunidad de mejora es el poder incluir mas a la familia en
diferentes escenarios, entendiendo que la conciliacion de la vida personal y
familiar es un aspecto clave y determinante en la tranquilidad y por ende, en la
felicidad de una persona.

e EIl que el 96% de las personas perciba que la empresa se esfuerza por brindar
experiencias positivas, le da una connotacién distinta al usual caracter formal y
monotono del trabajo y hace que éste, que es tan necesario en la vida para la
realizacion personal y el sustento econdmico, se convierta en un aspecto

significativo y especial en la vida de una persona.

Las conclusiones anteriores se derivan de la teoria de Martin Selligman (2016) de que
mas alla de buscar el placer, todo ser humano necesita un sentido y propésito en la vida
como el servir y pertenecer a un ideal o una institucion, que es superior al individuo. En
esta medida, el sentido ya no viene a ser necesariamente un estado exclusivamente

subjetivo porque puede adquirir un componente social.

El propoésito en el ambito laboral se describe como la coherencia que pueda llegar a
existir entre la vision del proyecto personal y el proyecto institucional (Alvarez y
Mufiz, 2013) y en qué medida encuentra que el sentido de su trabajo se relaciona con su
sentido vital. (Alvarez y Mufiiz, 2013)

También, el propdsito es un poderoso conductor de felicidad laboral pues damos mas de

nosotros mismos cuando generamos un impacto, incluso si es pequefio (McKnee, 2017)



Categoria Compromiso

10.
Disfruto lo que hago en mi trabajo.
1% 0% 2%
= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr
11.

El tiempo de la jornada de trabajo se me pasa
rapidamente, casi sin darme cuenta.

3% 1% 1%

|

= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr

12.



Me siento emocionado e interesado en mi trabajo.

1% 0% 2%

B Siempre  mCasi Siempre  m Casi Nunca Nunca ns/nr

13.
El tiempo que estoy en el trabajo estoy enfocado
en lo que estoy haciendo.
o%i 0%2%
= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr
14.

10



Mi trabajo desafia mis habilidades y
conocimientos.

4% 1% 2%

\

\

= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr

15.
Tengo la opcion de colaborar y dar sugerencias
frente a los objetivos de mi area.
3% 0% 2%
= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr
16.

11



Me siento motivado para hacer el mejor trabajo

posible.

0,
2% 0% 2%

\

72%

Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr

A continuacion se hara un andlisis de las anteriores graficas correspondientes a la

categoria Compromiso:

La absorcidn en el trabajo consiste en detener el tiempo y perder la consciencia
de si mismo durante una actividad absorbente, lo que generalmente implica no
tener presencia de pensamientos ni emociones para llevarla a feliz término. A
este estado se le conoce como estado de flow o fluidez. De acuerdo a las
preguntas realizadas el 95% manifiesta sentir esta sensacion al responder
positivamente a la pregunta de que el tiempo se pasa rapidamente casi sin darse
cuenta.

Asi mismo, un 76% declara que se siente motivado e interesado en su trabajo.
Un 76% manifiesta que siempre esta enfocado en lo que esta haciendo y un 72%
que siempre se siente motivado para hacer el mejor trabajo posible, lo que
facilita el alcanzar metas y objetivos, contribuye a la generacion de emociones
positivas de logro con relacion a si mismo y con el equipo de trabajo.

Un 40% manifiesta que no siempre su trabajo desafia sus habilidades y
conocimientos lo que se presenta como una oportunidad para invitar a los lideres
a tener una retroalimentacién constante con los miembros de sus equipos de
trabajo para brindarles la mayor autonomia posible de acuerdo a su saber y su
experiencia. “Las actividades se caracterizan por un equilibrio de desafio y
habilidad, la inversion de un alto grado de esfuerzo, la experiencia de interés y
flujo, y se asocian con oportunidades para avanzar en los potenciales
personales” (Como cita Henderson, 2012. p: 204)

12



Categoria Logro

17.
Dentro de mi jornada laboral logro cumplir con
mi trabajo.
2%0% 2%
\‘
= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr
18.
Estoy en la capacidad de tomar decisiones que
contribuyen al logro de los objetivos de mi cargo.
3% 1% 2%
= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr
19.

13



Siento que cuento con los recursos personales
para afrontar cualquier situacion laboral.
1% 1%

\‘ 0%

= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr

35.
En mi equipo trabajamos a gusto y con sinergia
para logar metas individuales y grupales.
3% 0% 1%
= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr
39.

14



He aprendido nuevas habilidades gracias a mi
trabajo.
1%

2% 0%

-

= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr

42.
Me hace sentir a gusto, el compartir los principios
y creencias (valores) que proclama la
Organizacion.
1%i 0%1/ 1
= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr
44,

15



He crecido personal y profesionalmente con las
herramientas que me brinda la empresa.

2% 0% 2%

= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr

45,
Los procesos y procedimientos establecidos me
facilitan el cumplimiento de mis objetivos.
2% 1%(’ 1%
= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr
46.

16



En la organizacion se estimula el pensamiento
basado en posibilidades y no en obstaculos.

2%0% 2%

\

66%

Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr

A continuacion se hard un analisis de las anteriores graficas correspondientes a

la categoria logro:

Un alto porcentaje (79%) percibe que constantemente ha aprendido nuevas
habilidades con respecto a su trabajo. Eso es muy positivo en cudnto esas
habilidades se convierten en recursos adicionales al momento de realizar sus
funciones. EI ser humano quiere solucionar problemas y mejorar sus lugares de
trabajo, aprender y crecer (McKnee, 2017), asi que la dimension de logro “se
asocia con los niveles de expectativa y superacion de objetivos” (Alvarez y
Mufiz, 2013).

El 65% siente que siempre tiene los conocimientos y la autonomia para tomar
decisiones, lo que refuerza el sentimiento de logro al no tener que depender de
otros para realizar sus tareas diarias.

Un 64% manifiesta que siempre se trabaja a gusto y en sinergia para alcanzar los
resultados. Dicho porcentaje es valioso debido a que la empresa esta basada en
procesos y por ende, en la concatenacion de actividades de cada rol establecido.
Un 60% expresa que siempre logra cumplir con el trabajo asignado en la jornada
laboral. Con el fin de alcanzar un porcentaje mayor en este aspecto, valdria la
pena hacer un estudio de cargas, identificar aquellos cargos que son criticos y
brindar opciones para descongestionarlos, asi como hacer mayor

acompariamiento y capacitaciones en manejo oportuno del tiempo.

17



El 78% proclama compartir siempre los principios y creencias de la
organizacion, lo que lleva a concluir que sentido de pertenencia (uno de los

valores) hace que haya més compromiso hacia la eficiencia de los recursos y

funciones de las personas.

Categoria Emociones positivas

Considerando mi experiencia general en el Grupo
Recordar, me siento feliz en mi trabajo.

<>

= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr

Habitualmente, me siento lleno de energia en mi
trabajo.

0'/-i 0% Io'/.

= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr

18



Siento que tengo los recursos personales para
lidiar con problemas en mi vida diaria.

CasiNunca  Nunca ns/nr
1% 0% 1%

Casi Siempre \
35%

= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr

Siempre
63%

Siento tranquilidad porque hay equilibrio entre
mi vida personal y laboral.

2%0% 2%

|

= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr

24.



En mi trabajo, usualmente veo lo bueno de
cualquier personay situacion.

1% 0% 2%

\\‘

= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr

40.

Siento que el Grupo Recordar me brinda
estabilidad laboral.

= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr

A continuacién se hara un analisis de las anteriores graficas correspondientes a la
categoria Emociones Positivas:

o EI67% siempre y el 31% casi siempre cataloga como feliz la experiencia
general en el Grupo Recordar. En este punto, la felicidad se entiende
como estado de animo en un porcentaje muy positivo que es reflejo de

20



25.

todas las vivencias que se han tenido al interior de la organizacion con
relacion a cada una de las categorias que conforman este constructo.

Una de las principales emociones positivas que se percibe al pensar en el
trabajo en Grupo Recordar es la tranquilidad que refleja el 98% en
cuanto a la estabilidad laboral que brinda la organizacion.

Otra emocién positiva que se destaca es el equilibrio entre la vida
personal y laboral con un 66% en siempre y un 30% en casi siempre.
Este Gltimo porcentaje se atribuye en su mayoria al personal del area del
contact center, personal de coordinacion y prestacion de servicios debido
a que manejan turnos 24/7, y a personal comercial que con el fin de
cumplir sus metas mensuales, en ocasiones se extienden en horarios al
hacer visitas a clientes e incluso ellos mismos se proponen trabajar fines
de semana.

Un 63% siente que cuenta con recursos personales para lidiar con
problemas en su vida diaria. Hay una oportunidad de intervencion alli
para brindar a un 100% recursos y capacitaciones en temas que le
podrian ensefiar y/o fortalecer herramientas y conocimientos que les
ayuden a nivel personal y, que en consencuencia, puedan ser usados en el
contexto laboral. A manera de ejemplo algunos temas que se podrian
contemplar son resolucion de conflictos, creatividad y resiliencia
personal y oganizacional.

Debido a que experimentar emociones positivas requiere de habitos y un
esfuerzo consciente, una gran oportunidad para poder generar mayor
presencia de éstas emociones, es hacer un trabajo importante a manera

personal y grupal en la gestion adecuada de las emociones.

Categoria Relaciones Positivas

21



Considero que mi jefe es un ejemplo de lider
consciente e inspirador para mi.

5% 1% 2%

\

\

= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr

26.
Me siento conectado con mi jefe directo.
1% 2%
= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr
27.

22



Siento que mi jefe confia plenamente en mi.

4% 1% 2%

\

= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr

28.
Mi jefe me reconoce cuando hago algo bien.
1% 2%
= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr
29.

23



Tengo buenas relaciones interpersonales en el
trabajo.

0%, 1%

= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr

30.
Me siento con la tranquilidad de ser yo mismo en
el trabajo.
0%,1%
= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr
31.

24



Mis comparieros me describen como una persona
empatica y colaboradora.

2% 0% 2%

\\‘

= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr

32.
Aprecio a las personas de mi equipo de trabajo.
0% 0% — 1%
= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr
33.

25



Recibo ayuda y apoyo de otras personas cuando
lo necesito.

2%1%1%

\

= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr

34.
Apoyo a otros para que tomen decisiones y
aporten sus propias soluciones.
2%\0%\1%
= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr
36.

26



Trabajo en forma sinérgica con personas de otras
areas.

1% 1%

= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr

37.
Siempre trato de hacer sentir bien a mis
comparieros.
1% 0?7_1%
B Siempre M CasiSiempre  ® Casi Nunca Nunca ns/nr
38.

27



Percibo un ambiente laboral amigable.

2% 0% 1%

\

= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr

43.

La empresa genera espacios que incentivan las
relaciones de confianza entre compafieros.

39 0% 1%

<

= Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr

47.

28



Aqui se vive una cultura de puertas abiertas.

2% 1% 1%

\

Siempre = CasiSiempre = CasiNunca = Nunca = ns/nr

A continuaciéon se hara un andlisis de las anteriores graficas correspondientes a la

categoria Relaciones Positivas.

Un 74% percibe que siempre tiene buenas relaciones interpersonales en el
trabajo. Hay que aclarar que tenerlas, implica un esfuerzo personal de voluntad
y disposicion a como me relaciono con el otro. En el contexto laboral los
esfuerzos deben ir dirigidos a promover espacios de conocimiento e interaccion
constantes que contribuyan a generar los acercamientos esperados entre
colaboradores. Las relaciones calidas en el trabajo son importantes por razones
muy humanas. “Desde el principio de los tiempos, la gente se ha organizado en
tribus que laboran y juegan juntas. Las organizaciones de hoy son nuestras
tribus. Queremos trabajar en un grupo 0 en una empresa que nos enorgullece”.
(McKnee, 2017)
El que el 71% perciba que aqui se vive una cultura de puertas abiertas, facilita el
didlogo, se estimula la iniciativa y hay una probable agilidad en la solucion de
dudas o problemas.
El 69% manifiesta que siempre hace un esfuerzo por hacer sentir bien a los
compareros. Para recalcar la importancia de este tema se pueden trabajar
campafias de sensibilizacion enfocadas en el buen trato. “Investigaciones
adelantadas en el marco de la felicidad han encontrado que uno de los
comportamientos que mas brinda felicidad son los comportamientos prosociales,
en los cuales el mayor objetivo es hacer sentir mejor a otra persona”. (Carrilo, et
al, 2017)

29



Un 55% indica que siempre trabaja de forma sinérgica con comparieros de otras
areas. Valdria la pena, por un lado, generar acercamiento de aquellos procesos
que estan interrelacionados; asi como generar acuerdos de servicio que faciliten
la consecucion de resultados en equipo.

La relacién que se tiene con el jefe, contribuye en gran medida a la percepcién
general que se tiene de felicidad en el trabajo. Cerca de un 60% manifiesta tener
siempre una buena relacion su lider directo y ser retribuido con confianza y
reconocimiento por el buen desempefio. Los resultados invitan a continuar con
el proceso de liderazgo consciente e inspirador que se ha venido trabajando en

los Ultimos anos.
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4.2 Andlisis Cualitativo - Grupos Focales

Analisis Grupo Focal 1 - Area operativa

Categoria

Fragmento

Analisis

“Me siento bien en el aspecto de trabajo
individual y en grupo porque... le prestamos un
servicio a la comunidad para que ellos en
momentos de dolor se sientan, por lo menos, bien
atendidos”.

“Me siento agradable al transmitirle a la familia
que uno trata bien el cuerpo de su ser querido™
“Es satisfactorio ver a las familias contentas y
felices si llegan de pronto a visitar a su ser
querido y ven que se ha hecho la labor muy bien”
“Mi trabajo me parece interesante, tratar las
personas al momento de retirar los fallecidos”.

“Mi cargo como Auxiliar Administrativa me gusta

Los fragmentos pesentados son muestra de que este grupo de personas
del &rea operativa y quienes tienen mayor contacto con el cliente final,
tienen claro la razén de ser de su rol y se identifican con un sentido y
propdsito superior de la organizacién de generar tranquilidad a las
personas en momentos criticos de dolor ante la pérdida de un ser
querido. Como cita Selligman (2016) “Més all&4 de buscar el placer,
todo ser humano necesita un sentido y proposito en la vida como el
servir y pertenecer a un ideal o una institucion, que es superior al
individuo. En esta medida, el sentido ya no viene a ser necesariamente
un estado exclusivamente subjetivo porque puede adquirir un

componente social” .
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Proposito

mucho por el tema del servicio. Es donde llegan
los familiares a solicitar el servicio y cuando
siento que genero confianza, me gusta el

servicio...”

Proposito

“Yo me siento fluida porque siento emocion por
mi trabajo, tengo esa energia para realizar mis
tareas y que todo fluya, que todo salga bien...”

“Cuando te llega un cliente y te hace ciertas
preguntas o uno ve que puede ayudar, yo siento
que uno fluye de acuerdo a la capacidad que
tienes de acuerdo de todo lo que has aprendido y
ahi uno siente que fluye en la informacion, en el
servicio, en la ayuda y en esa parte como que tu
llegas a ser positiva, con alegria, con

compromiso...”

Los anteriores fragmentos evidencian que cuando hay coherencia y
alineacion entre los objetivos personales y organizacionales, el
colaborador se siente motivado y como consecuencia, hay fluidez en su
desempefio. Como citan Alvarez y Muiiiz (2013 “La pasion por una
causa alimenta la energia, inteligencia y creatividad. La quimica del
cerebro es en parte responsable: los investigadores han demostrado lo
positivo de las emociones que se despiertan por un trabajo que

consideramos que vale la pena”.

Yo creo que la empresa nos brinda una

Por otro lado, mencionan la estabilidad laboral como un factor
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Propdsito

estabilidad laboral... es0 te da opcidn de trabajar
por un suefio. Hace que mantengas la idea para
continuar con un crecimiento laboral... Hoy
tengo una casa y lo sofié, tener mi vehiculo, mi
moto. Yo creo que si uno es juicioso y ordenado,

la empresa te brinda todo”.

e “Laestabilidad, eso le da mucha tranquilidad a

uno y obviamente a la familia”.

determinante para poder luchar por los suefios que los impulsan en su
vida personal, incluyendo a sus familias. Como citan Alvarez y Mufiiz
(2013): “Todo publico interno tiene interés en satisfacer sus
necesidades, las cuales motivan su desempefio y relacién con la
organizacion. Las propiedades de esta variable vienen dadas en la
medida en que la organizacion muestre interés por el bienestar de sus
empleados”.

Lo anterior se refuerza con lo que citan los mismos autores de que “la
lealtad supone un contrato moral y tacito que se pone de manifiesto en
la relacion con la organizacion, los beneficios (no sélo econdémicos o

materiales) que de ella se obtienen y las perspectivas de continuidad ",

Categoria Fragmento

Analisis

e “Se ven cosas

obviamente a veces no quisiera | trabajo que implica un grado alto de sensibilidad y
ver, pero pues esas es la labor | compromiso total con cada cliente al momento de
que uno desempefia”. prestar un servicio funerario. Aunque algunas
e “Cada uno de nosotros es un | situaciones pueden no ser placenteras o pueden ser

engranaje dentro de la empresa. | generadoras de tristeza, se evidencia

tristes que | El trabajo que realiza el personal operativo es un
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Compromiso

De mi parte como soy Auxiliar
de mantenimiento reparo aires
en todas las sedes, en una sala
de velacion que se dafie el aire
con una velacion, al arreglarlo
me siento satisfecho”
“...Cuando yo tomo datos pues
uno tiene que hablarle muy bien
a la familia para que ella quede
a gusto y ya cuando uno hace el
trato del cuerpo o cadaver, que
uno lo trate bien al envolverlo
en el plastico y al retirarlo”

“Yo soy de Servicios Generales
y mi trabajo también es
importante porque de eso
depende tener todo limpio, que
los clientes se sientan bien”
“Yo me siento asi como dice

“fluido” cuando recibo datos y

profesionalismo al decidir asumir la tarea con
responsabilidad y respeto ante una dificil situacion.
Como citan Alvarez y Mufiiz (2013) “El sentido de
pertenencia se refuerza con determinadas
conductas colaborativas, proactivas, que no
necesariamente estén cefiidas a la funcion o tareas
especificas. El espiritu solidario, optimista,
participativo, constructivo son indicadores del
desarrollo de actitudes tendientes a consolidar la

pertenencia a una organizacion”.

Los testimonios dados son muestra de que las
personas han identificado en qué son buenas en sus
trabajos y le sacan el mayor provecho a sus
fortalezas para aplicarlas. Como cita Henderson
(2012), las actividades se caracterizan por ‘“Un
equilibrio de desafio y habilidad, la inversion de un
alto grado de esfuerzo, la experiencia de interes y
flujo, y se asocian con oportunidades para avanzar
en los

potenciales personales”
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le estoy dando datos a la
familia, cuando me dicen qué
pertenencias me van a entregar
del fallecido, ahi fluyo bien
porgue me siento conectado con
la familia y calmado para que
todo me salga bien”

Me han asignado labores que de
pronto no me corresponden y
que no las conozco, pero sé y
veo que mi jefe tiene la
conviccion de que soy capaz de
realizarlo y obviamente, él me
dice: “si no sabes, me
preguntas”, pero obviamente yo
no le pregunto a él porque a uno
lo le puede quedar grande y
hasta que lo realizo. Lo mas
dificil es iniciar, pero ya uno se

mete en el cuento y créeme que
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uno saca las cosas que ellos

solicitan.

“Me siento muy orgullosa de
pertenecer al Grupo Recordar ”.
Nosotros somos afortunados

porque la empresa aun
conserva muchas cosas que son
un reconocimiento, Debemos
sentirnos afortunados. Muchas
veces, nosotros mismos, los
empleados no valoramos eso, se
hace alguna actividad y algunas
veces no participamos.

“Voy a cumplir casi 22 arnios en
la compafia. La verdad es que
siempre me he sentido orgullo
de pertenecer a esta gran
Sfamilia”.

“Gracias a la compafia y la

Estos cuatro testimonios permiten inferir que las
personas perciben un beneficio mutuo al trabajar
para el Grupo Recordar y evidencian un importante
compromiso también por parte de la organizacion al
brindar estabilidad laboral y reconocimiento
manifestado de diferentes maneras. Como citan
Alvarez y Mufiiz, (2013), “El pdblico interno
personaliza en sus comportamientos, desempefio y
discurso, el proyecto institucional, la misién, visién
y valores. La percepcién de valor debe ser mutua
(tanto para la persona como para la organizacion).
En este sentido, el reconocimiento formal es muy
importante. Este estado de fidelizacion se puede
reconocer en: la lealtad, las actitudes y el
compromiso del publico interno” y como plantean
Singht, et al (2017), “el compromiso se refiere algo

continuo en el tiempo y no necesariamente se
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estabilidad que nos day pues a | asocia a un estado, individuo o situacion

ustedes todos también por el | concreta”.

compromiso que tienen con

ella”.
Categoria Fragmento Andlisis
e “He logrado algunos objetivos | Con relacion a esa categoria, hay innumerables
que tenia pendientes”. logros a nivel personal que la gente atribuye haber
e “Cuando uno logra esas metas, se | alcanzado gracias a la estabilidad laboral que
Logro reflejan en la cara de uno, en el | brinda la empresa. Hay una percepcion general de

cuerpo, la actitud en el trabajo y
en el hogar. Se siente uno
positivo”.

“He vivido muchas experiencias,
muchos momentos agradables
aqui en la empresa muchas cosas
que he conquistado, suefios, ha
sido maravilloso ™.

“Yo creo que la empresa nos ha

aprendizaje continuo. El sentido de logro es mayor
dado que las personas encuentran muy Utiles las
capacitaciones recibidas no sélo para aplicar en el
ambito laboral, sino para llevar nuevos
conocimientos para compartir en sus hogares.
Como cita Fisher, (2010), la felicidad se asocia con
percepciones de desempefio efectivo o progreso
hacia metas. Asi mismo, el tener logros mas

realistas y concretos, facilita alcanzar la felicidad;
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dado lo méximo, la estabilidad al
100 % y pues ya depende es de
nosotros, en lo organizados que
nosotros seamos. Pero todo
tenemos”

“Se siente satisfecho ser una
persona que aporta cosas de lo
que uno conoce Yy aprende mucho
de cada persona”

“Todos los dias se aprende algo
nuevo, incluso de las personas que
estan alrededor”.

“Mi labor que mas disfruto, es
hacer el retiro del fallecido
porque sé que lo hago muy bien,
lo hago con carifio hacia la
persona que ya, pues que esta
ahi”

“Me siento fluida o con flow en el

momento en que entrego todas las

las personas son conscientes de que experimentan
logro continuo gracias a que las actividades que
les son delegadas de acuerdo a sus capacidades y
habilidades, como cita Hills (2015)
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cosas pendientes”

“Me siento fluido cuando crezco
en la empresa y voy aprendiendo
cada dia mas y cuando trasmito
lo que aprendo, lo llevo a mi
hogar y me estd resultando”

El estado de fluidez para mi es al
final de la tarde cuando todos los
servicios han salido. Me siento
muy bien cuando todo ha salido
bien, el saber que hemos
cumplido con las familias y lo que
debemos cumplir en el servicio.
“En esta empresa yo he hecho,
digamos, escuela. Yo empecé
como Auxiliar de Cafeteria y he
ido creciendo”.

“Pienso que la empresa nos da
muchas capacitaciones, lo de la

programacion neurolinguistica y
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eso es muy importante para
nosotros. Para ser cada dia
mejores.

“Me siento orgullosa de trabajar
aqui en Jardines del Recuerdo.
Igual, también como todos mis
compaferos lo dicen, gracias a
Dios mis 2 hijas ya son
profesionales, tengo mi casa
gracias a Jardines del Recuerdo.
A Jardines le debo mucho”

“Me siento orgullosa de que lo
gque uno quiere, uno lo puede y
feliz de que, como dice el dicho,
con el sudor de mi frente pude
llevar a toda mi familia y verlos a
ellos juntos y compartir conmigo,
me siento muy feliz”

“Siempre que en mi caso mi jefe

me ha asignado algo nuevo,
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obviamente es un reto, un
desafio, ella misma me lo ha
dicho:” mira te voy a ensefar
esto, esto es una tarea nueva, esto
es algo diferente”, pero siempre
va de acuerdo a mis
conocimientos 0 si no, pues te
dan la capacitacion para que tu lo
aprendas. Nunca hemos visto aca
con el compafiero que hayan
asignado funciones diferentes de
las que no haya ningun
conocimiento. Si el jefe mira y te
lo asigna, es porque sabe que td
vas a poder hacerlo”

“El solo hecho de que te asignen
otras funciones, es una
oportunidad para uno, y si la
estdn brindando es porque han

analizado que uno puede
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responder y tiene las capacidades
para desempefiarlo y es una

oportunidad para crecer”.

Categoria

Fragmento

Analisis

Emociones Positivas

“Me siento bien trabajando aca™
“Me siento divinamente en la
empresa’”

“Me siento feliz de estar
trabajando en esta compania”
“Me siento muy orgullosa de
pertenecer al Grupo Recordar”
“Me ha parecido la mejor
empresa de todas en las que he
trabajado. Me siento  muy
contento”

Me siento orgullosa de trabajar

Por lo general, las personas indicaron sentir un gran
namero de emociones positivas y como como cita
Henderson (2012) las actividades hedodnicas se
asocian con sentirse relajado, emocionado,

’

contento, feliz...’

A lo largo de la conversacion, se evidencié entre
otros, sentimientos de gratitud, felicidad, orgullo,

a través de la experiencia general en el trabajo o en
actividades concretas que se quedan en la memoria
como recuerdos que denominaron como bonitos y
que posiblemente vuelvan a generar las emociones

positivas de cuando se vivieron.
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para Grupo Recordar.

“Contento, agradable, muy bonito
trabajar acd”.

“Es una gran Compafiia, estoy
feliz de trabajar aqui”.

“Yo también me siento muy
agradecido con la Compafia
porque por ella he podido sacar
mis hijos adelante.

“Le doy gracias a Dios y a todos
por darme esta oportunidad de
estar trabajando aca”’.

“Cuando uno logra esas metas, se
reflejan en la cara de uno, en el
cuerpo, la actitud en el trabajo y
en el hogar. Se siente wuno
positivo”.

“..De verdad que somos
afortunados porque trabajamos

en una empresa donde valemos
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COmo personas”.

“Aqui en Cali se hizo el dia de la
pesca, el paseo familiar. De verdad
que se puede y decian que la
mayoria de compafieros asistieron
con Sus esposas, esposos Y Sus
hijos. De verdad que queda un

recuerdo muy bonito”

Muchas  veces  se recibe
reconocimiento por parte de
clientess. Dan las gracias

personalmente a quien lo atendid,
a veces dejan en la oficina los
agradecimientos también. Pero
hace falta de la parte

administrativa el reconocimiento”

Se percibe una afecto positivo cuando hay
reconocimiento de clientes, pero queda también la
sensacion de que se pueden hacer cosas para
aumentar las emociones positivas al incentivar el
reconocimiento por parte de los lideres y
comparfieros de trabajo. Como se cita en Carrillo, et
al. (2017),

marco de la felicidad han encontrado que uno de

“Investigaciones adelantadas en el

los comportamientos que mas brinda felicidad son
los comportamientos prosociales, en los cuales el

mayor objetivo es hacer sentir mejor a otra
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persona’’.

El reconocimiento se podria ver como el apoyo que
cita Paschoal, et al (2010) por parte de comparieros
de trabajo y del jefe, los cuales pueden influir en las
emociones que se viven en el contexto
organizacional. Sobre todo el apoyo de éste ultimo,
puede ser clave para que un colaborador desarrolle
su potencial y tenga experiencias de realizacion

personal.

Categoria

Fragmento

Analisis

Me siento muy orgullosa por
trabajar en el Grupo Recordar y
por trabajar en equipo.

“Lo que mas disfruto de mi
trabajo es poderles también

apoyar a todos mis comparieros en

Las personas resaltan la buena energia que perciben
de los demaés, lo que los impulsa a mantener un
buen estado animico que facilita la consecucion de
resultados y es que como cita Varela (2015)
efectivamente el funcionamiento Optimo de una

persona no se entiende, en estos tiempos, sin su
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Relaciones Positivas

el &rea de gestion humana en todo
lo que ellos necesitan. Me siento
muy satisfecha de decirles a todo
si y poderles colaborar a todos”

“Me siento muy fluido porque
gracias a Dios en Barranquilla
hay mucha energia... Cuando
mantengo buena energia en el
dia, eso hace que realice bien mis

labores dia a dia”

conexion con el entorno que le rodea y, de forma
muy especial, con las demas personas”. McKnee
(2017), aporta una analogia entre organizacion y
tribu “Desde el principio de los tiempos, la gente se
ha organizado en tribus que laboran y juegan
juntas. Las organizaciones de hoy son nuestras
tribus. Queremos trabajar en un grupo o en una

empresa que nos enorgullece”.

Las celebraciones que nosotros
tenemos nos unen mucho, las
capacitaciones también nos unen
mucho. La gran mayoria las
actividades que se realizan en la
compafia, eso hace que el
equipo, que nos conozcamos mas
y que el equipo se una mucho

7

mas.

Las personas perciben que las integraciones que se
hacen, generan un ganancia valiosa al permitir limar
asperezas tanto en el trabajo como en el hogar lo
que concuerda con lo que Lyubomirsky (2008)
plantea de que el “consuelo y el contacto que
ofrecen los demas en momentos de tension,
afliccion y trauma- es una de las estrategias para
afrontar mas eficaces que existen”. Como se cita en

Carrilo (2017), “las relaciones sociales cercanas
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“Sequir haciendo mas
integraciones constructivas, asi
como van, mas participaciones en
familia, en equipo para limar
asperezas en el trabajo y en el
hogar”.

Yo pienso que de actividades
concretas que realiza la empresa
como tal y que le guste a la
mayoria de personas es la fiesta
de fin de afo, la fiesta de los
nifios, dia del padre, dia de la
madre que los celebran. Esos son
los que méas unen y donde unos
reunimos mas  compafieros
digamoslo asi y que nos
conocemos mds entre todos.... Y a
Veces, la  celebracion de
cumplearios

La que hicimos ultimamente, me

son una parte primordial de las circunstancias
externas al individuo, e influyen de manera
determinante en su nivel de desarrollo y adaptacion
a lo largo de la vida, al igual que en su nivel de

felicidad ”.
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parece muy importante con la
familia, con los compafieros, se
integran mas, se van conociendo
tanto las esposas, como los hijos,
nosotros mismos como
comparieros compartimos una
actividad sana sin alcohol, sin
recocha, o sea con los hijos,
integrandonos,  conociéndonos,
compartiendo. Sentirse un rato
libre y a la vez ir integrandonos
un poco mas. La de fin de afio
pues muy bueno porque aca en
Valledupar....venimos  al  dia
siguiente con toda la familia

Es una oportunidad para
estrechar lazos entre familias,
entre compaferos. Muchas veces
nuestros hijos y nuestras esposas

no conocen la familiaridad, el
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ambiente que existe entre
compafieros. Para mi realmente,
pienso que deberian hacerlo al
menos 1 vez al afio para compartir
con la familia, lo que es el
compafero, con los hijos, los
nietos, hasta hubo nietos. Es una
linda oportunidad.

“Es una muy buena reunion
empezando con los nifios que
comparten, con los compaferos,
las esposas...y se van conociendo

v se va fortaleciendo el grupo”

“Nosotros lo logramos, siempre
nos han felicitado mucho, nos han
tenido siempre presentes. La
verdad es que si”

“La verdad que si falta como un

De los fragmentos anteriores se perciben opiniones
dividas con relacion a temas de reconocimiento
esperado al hacer parte de un contexto social. Por
un lado, una persona manifiesta estar en un area

donde el reconocimiento es constante. Sin embargo,
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poquito crear esa cultura de que si
el compafiero hizo algo bueno,
resaltarle ¢no?... Yo creo que
deberiamos crear algo para que
entre  nosotros  exista  un
reconocimiento y como hacer una
actividad, un espacio para sacar
un tiempo, un refrigerio y resaltar
todas estas cosas buenas”

“Me parece que no tenemos esa
cultura de reconocer ya que la
labor que hace cada compariero...
no tenemos esa cultura de
agradecer. A nivel de mi jefe, pues
si las gracias, lo hizo bien y esto
otro. A nivel organizacional, me
gustaria que hubiera una cartelera
del trabajador del mes, del afio y
resaltar la labor que el trabajador

desempefia en esos meses, tal afio,

la percepcion colectiva indica que hay una gran
necesidad de recibir palabras o gestos en retribucion
0 agradecimiento al buen trabajo realizado. Mcknee
(2017) lo plasma de la siguiente manera: “Si
trabajas con gente que te gusta y respeta, y si te
gustan y te respetan a cambio, tU probablemente
disfrutes yendo a trabajar. Pero si estas en un
trabajo donde te sientes constantemente en guardia,
desdefiado o excluido, probablemente estés en el

camino de una profunda infelicidad”.

Con relacion a este aspecto, se concluye que hay
una oportunidad para trabajar en una cultura y en
mecanismos de reconocimiento porque cuando se
cree que se serd aceptado por quién se es, cuando
se tiene un rol importante que desempefar, y que se
es parte de un equipo, se esta mas comprometidos

con objetivos colectivos. (McKnee, 2017)
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’

no se...’
“Si te dicen....te felicito, lo
arreglaste, lo mejoraste, eso te
motiva para que sigas haciendo
las cosas. De pronto no hay que
esperar que te den un premio por
eso, pero si el que te digan te
felicito, lo mejoraste, todo salié
bien, le aportaste al proceso eso te
hace sentir bien”.

“El que solo le digan a uno: lo
mejoraste....es una satisfaccion y

una motivacion para continuar”
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Analisis Grupo Focal 2 - Area Administrativa

Categoria

Fragmento

Andlisis

Proposito

“Sé que con mi trabajo le estoy
sirviendo a mucha gente la cual
necesita informacion ”.

“Me gusta ayudar a las
personas”

“Lo que mas me gusta de mi
trabajo es que el cliente cuando
esta en mis manos y se va super
agradecido, le da a wuno las
gracias porque se logro hacer lo
que él queria”

“Lo mas gratificante es saber que

le podemos colaborar a clientes

Del fragmento del grupo administrativo, se infiere
que mas alla del placer, el valor es el servicio que
los moviliza y los hace sentirse plenamente
identificados con lo que hacen en este momento.
Las personas sienten que hay coherencia entre su
pasion o en lo que son buenos y las funciones que

estan desempefiando en la organizacion.

Para unos, el entender el impacto que su rol tiene en
el cliente final, determina la actitud de proactividad
que se evidencia en sus palabras. Como cita Fisher,
2010, se ha sugerido que los individuos seran mas

auténticamente felices si sienten un llamado o una
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internos y externos”

“Lo que mas es que el cliente
quede satisfecho con la labor que
uno hizo”.

“Estoy en el drea en la que
siempre he querido estar ya que es
en area en la que siempre he
solucionado problemas de bases
de datos, tecnologia, y en
desarrollo del software”

Muy agradecido por la
oportunidad que nos da Dios cada
dia de llegar a emprender un
nuevo reto diario. Realmente
todos los dias se vive algo bueno y
entonces eso para mi es muy
gratificante.

“Amo lo que amo, porque
realmente lo amo...”

“Me apasiona lo que estudié, lo

conexion entre lo que hacen en el trabajo y un
propOsito  superior 0  importante  valor
y el trabajo ayuda a definir el status que el
individuo asume en la sociedad y su propia
identidad personal. Como citan Pascoal, et al,
2010.
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que hago, lo que me encuentro
actualmente”

“No hay nada mejor que hacer el
trabajo con amor y levantarse a
trabajar con toda la disposicion
del mundo. Hago las cosas con
amor, porque me gustany porque
me nacen’’.

“Para mi mi trabajo es mi
felicidad, como lo dije
anteriormente, llevo 10 afios y me
siento muy a gusto con lo que

hago”.

Categoria

Fragmento

Andlisis

“Yo creo que mas de una persona

no se veia trabajando en una

El que una persona tenga compromiso con una

causa implica en ocasiones dejar a un lado
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Compromiso

empresa de servicios exequiales,
porque nunca se imaginaba ir a
buscar trabajo en una funeraria,
en un parque cementerio; pero si a
uno se le da la oportunidad, yo
estaba buscando trabajo en ese
tiempo y pasé por aqui y vi la
empresa y dejé la hoja de vida y
entonces desde ahi yo
aprovecho al méaximo toda la
empresa y siento que estoy en el
lugar que es...”
“Siento motivacion por hacer
bien las cosas, sé que de mi puesto
dependen  muchos  procesos,
muchas areas y me gusta hacer
bien las cosas, me gusta que la
gente tenga confianza en nuestro
trabajo y que lo que estamos

haciendo en el sistema esta

pensamientos con el fin de alcanzar un objetivo. En
primer lugar, el compromiso de cada persona con si
mismo Yy sus familias, los llevé a aceptar un reto
aun cuando, al principio, el trabajar en el Grupo
Recordar pudiera ser extrafio para algunos tal como
plantea uno de los participantes: “YO0 creo que mas
de una persona no se veia trabajando en una
empresa de servicios exequiales, porque nunca se
imaginaba ir a buscar trabajo en una funeraria o
en un parque cementerio... desde ahi yo aprovecho
al maximo toda la empresa y siento que estoy en el
lugar que es”. Como cita Sanin (2017), en
ocasiones el compromiso puede implicar algunas
acciones que podrian no ser placenteras, pero que
deben realizarse por la responsabilidad adquirida
consigo mismo o con los demas y por el propoésito

superior que invita a realizarla.

El compromiso es tal que incluso personas

manifiestan dejar de lado totalmente su dispositivo
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correcto”

“Me considero una persona
ordenada, trato de que todo se
haga a tiempo para que el cierre
sea a tiempo. Cuando hago toda
la gestion, termino temprano vy
envio todo a tiempo, a veces se
soluciona todo”

“En cuanto a mi puesto de
trabajo yo tengo claro cudles son
mis expectativas, cuéles son mis
procesos y... cudl es el plus para
que sea productivo”

“Aqui en los cierres, uno se
concentra demasiado por hacer
las cosas bien. Sabemos que
tenemos que estar bien
concentrados, asi que uno se
desconecta de todo, hasta del

teléfono”

movil, habito que hoy dia es dificil de afrontar por
la gran dependencia a la tecnologia. “Cuando tengo
que hacer la verificacion de informacion, cuando
estoy revisando y revisando, estoy en mi mundo y

no existe nada’.

El compromiso implica la creacion consiente de
buenos habitos como, por ejemplo, el procurar dejar
todo al dia para que no quede nada pendiente.
Como cita Singht (2017), el compromiso implica
vigor, dedicacion y absorcion. Vigor debido a que
requiere de alta energia, asi como de resistencia
mental que contribuye a querer esforzarse mas en
cada reto. Dedicacion implica interés, inspiracion,
sentir orgullo por lo que se hace y establecer
desafios y, por ultimo, absorcién se refiere al
estado de fluidez al estar totalmente concentrado e

inmerso en el trabajo.

56



”"Cuando tengo que hacer la
verificacion de  informacion,
cuando estoy revisando vy
revisando y estoy en mi mundo y
no existe nada. Cualquier error es
un proceso que se retrasada da
caja, grabacion, de liquidacion.
Son muchos procesos Yy Si
realmente si empieza bien desde
mi posicion, se va a ver productivo
para todos.

“Tengo la meta mensual de lograr
mi  recaudo de Parques Yy
Funerarias, pero pues dentro del
mes también pongo  metas
personales, ya sea en los primeros
15 dias lograr el 70% de recaudo,
me pongo como meta manejar
clientes dificiles, enviar cartas a

clientes y lograr acuerdos de pago
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con ellos como para lograr el
avance mi presupuesto mas
rapido”.

“En cuanto a lo laboral, todos los
dias como meta hacer lo que tengo
que hacer, e irme a descansar y a
la universidad sin de pronto
pensar que me quedd algo
pendiente por hacer en el dia.
Siempre trato de sacar todo y que
no me quede nada pendiente para
el otro dia”.

Propongo “un dia de intercambio
de roles”

“Entregar todo lo que tu
aprendes a la empresa es como

una satisfaccion”

“Mi trabajo significa mi segundo

hogar .

El compromiso es resultado del agradecimiento por

la oportunidad y la estabilidad laboral que brinda la
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“Para mi mi trabajo es mi
felicidad, como lo dije
anteriormente, llevo 10 afios y me
siento muy a gusto con lo que
hago”.

“Aca sentimos esa estabilidad
laboral en la empresa”

“Sabemos que tener trabajo es
muy importante para todo...
contribuye mucho a mejorar el
nivel y el bienestar de cada
persona’”

“Para mi ha sido excelente
pertenecer a la compaiiia”

“Me siento muy orgullosa de ya
cumplir 4 afios aqui en la
empresa’”

“Estuve en varias empresas pues
en algo corto y aqui la compafia

me dio la oportunidad de

organizacion. Asi es “la més clara manifestacion de
pertenencia e implicacion a la organizacion.
Ademas del componente de responsabilidad, el
compromiso viene motivado por una clara
visualizacion de oportunidad para la realizacion y
desarrollo personal y profesional”. Alvarez y
Mufiz, (2013).
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permanecer fija”.

Categoria

Fragmento

Andlisis

Logro

“Hace muchos afios tenia ganas
de trabajar en esta empresa y
gracias a Dios mi suefio se
cumplié”

“Nos ayuda mucho, pues, a poder
realizar nuestros proyectos”
“Sentimos que aqui de pronto
podemos crecer, podemos
proyectarnos, podemos tener
futuro, sentimos que podemos
planificar  nuestras ideas vy
realizarse después con el tiempo”.
“Muy  agradecida  con la

oportunidad de trabajo que me

En estos fragmentos se puede inferir que las
personas sienten que hay dos maneras en las que la
empresa contribuye a su sentido de logro. Por un
lado, en la medida que se brinda estabilidad con el
contrato a término indefinido, las personas se
programan para cumplir con sus suefios e ideales
personales. Como cita Fisher, (2010), la felicidad se
asocia con percepciones de desempefio efectivo o
progreso hacia metas. Siendo asi, establecer y
perseguir objetivos a corto plazo que desafiantes
pero alcanzables, puede generar sentimientos de
felicidad.
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dieron pues necesitaba y me
brindaron la facilidad de trabajar
aca”

“Para mi un logro es
satisfaccion. Me siento  muy
contento por lograr mis metas y
cada vez que me pongo metas, no
me las pongo ni muy dificiles, ni
muy lejanas para para poderlas
cumplir”.

“La empresa me dio
herramientas para desempefar
mi trabajo y pues con mi trabajo
pude lograr lo que yo queria que

era mi apartamento”

“Me siento muy comodo y me
gusta ayudar y solucionar
problemas  relacionados con

tecnologia”

Por otro lado, manifiestan sentirse comodos a nivel
profesional con la aplicacion de sus conocimientos
y los retos que les han permitido poner en practica

sus conocimientos y habilidades. Mcknee (2017)
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“Para mi vida profesional como
administrador de empresas me ha
ayudado bastante”

“Tuve la oportunidad de seguir
enfocando mis conocimientos y la
verdad me siento muy contento
porque cada vez aprendo més y
todos los dias trato de aplicar mis
conocimientos”.

“Cada dia aprendo algo nuevo,
que cada dia conozco mas
personas... y poder brindarles mi
ayuda y mi colaboracion”

“Lo que mas me gusta de mi
puesto  pues... el tema de
productividad, tengo constante
reconocimiento de mi jefe y eso me
gusta mucho”.

“Pienso que en cuanto a mis

comparieros de trabajo, si la

plantea que el ser humano quiere solucionar
problemas y mejorar sus lugares de trabajo,
aprender y crecer, asi que la dimension de logro “se
asocia con los niveles de expectativa y superacion
de objetivos” (Alvarez y Mufiiz, 2013).
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persona estd ahi, tiene sus
aptitudes y habilidades para
hacerlo. En cuanto a mi puesto
tengo la capacidad y habilidades
para desarrollar las actividades ”

“Ha habido mucho que me ha
servido a nivel personal y laboral
como las capacitaciones e

integraciones...

Categoria

Fragmento

Analisis

“El trabajo aqui en Recordar
significa mucho para mi”
“Gracias a Dios, actualmente me
siento muy contento...
Definitivamente, el 50 % de mi
felicidad se encuentra en Grupo
Recordar”

“Es satisfactorio 'y, lo mas

Este grupo indicé sentir satisfaccion por trabajar en
un lugar donde se sienten bien. Ademas dicen sentir
orgullo por hacer parte de la empresa. Como cita
Singh et at (2017) las emociones sopitivas
aumentan y construyen recursos psicolégicos
importantes que posteriormente podran ser usados.
Un estado de &nimo positivo permite tener mayor

atencion y mayor creatividad. Las emociones
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Emociones Positivas

importante, es llegar a trabajar a
un sitio donde uno se sienta
bien”.

“De estar en la empresa uno se
siente orgulloso .

“Qué bonito es llegar la oficina y
encontrarse con un equipo de
trabajo que lo motiva, que lo
entusiasma’’.

“...Aqui es todo bien alegre”
“Estoy  agradecida con la
empresa, por los 4 afos y medio

que llevo aca”

positivas inducen a los empleados a encontrar flujo

en su trabajo.

“Lo que puede aumentar la
productividad de pronto, es
incentivar con algun tipo de
reconocimiento”

“La verdad es que hay muy poco

reconocimiento porque hace un

Una oportunidad de mejora es trabajar con el
reconocimiento, no necesariamente econdmico,
pero si por parte del jefe y comparieros de trabajo.
Lyubomirsky (2008) asegura que el apoyo social no
solo hace que seamos mas felices, sino que estemos

menos angustiados y deprimidos”.
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mes desarrollé un software para el
area de compras y les ha sido de
mucha ayuda, ha sincronizado la
informacion que ellos manejan y
la verdad muy poco
reconocimiento”

“Acé se da mucho reconocimiento
por parte del jefe directo. Pero de
manera general, muy poco”

Si hace falta reconocimiento, no
necesariamente econémico, Sino
hay muchas otras formas de
reconocer.

“Si  estamos  hablando  de
reconocimientos, nosotros vemos
que en la parte de venta se reciben
incentivos, pero nosotros que
también  hacemos parte 'y

trabajamos de la mano ™
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“El festival de artes, dia de la
familia y... escuela de servicio al
cliente”.

“En amor y amistad, el dia del
nifio, hacen unos eventos geniales,
por ejemplo, yo tengo dos nifias y
a ellas les encanta, porque de
verdad, es cuidar hasta el maés
minimo detalle y le verdad esos
espacios me parecen geniales
tanto a nivel personal como de la
familia”.

“En lo personal, a mi me parecen
cheéveres todas las intervenciones
que hace la empresa, claro que en
mi equipo de trabajo nos hemos
visto afectados de alguna manera
porque todos somos solteros, no
tenemos  hijos, entonces es

complicado”

Se encontr6 que hay actividades del plan de
bienestar que han generado recordacion y varias
emociones positivas. Esto demuestra que vale la
pena apostarle a temas de esparcimiento e
integracion que sirvan para construir identidad y
mejores relaciones personales. Uno de los
comentarios, sefiald la necesidad de segmentar las
actividades de acuerdo a caracteristicas variadas del

grupo objetivo.
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“El dia de las mascotas porque yo
tengo a mi perrito y ¢como lo

integro?”

Categoria

Fragmento

Andlisis

Relaciones Positivas

“Es satisfactorio 'y, lo mas
importante, es llegar a trabajar a
un sitio donde... los jefes tengan
buen trato con uno”

“Tengo una muy buena relacion
con Recordar Corporativo™
“Qué bonito es llegar la oficina y
encontrarse con un equipo de
trabajo que lo motiva, que lo
entusiasma’”

“Todos los dias voy aprendiendo
de las personas, de lo que son mis
comparieros, todo lo que se
aprende de ellos es lo que me ha

gustado. El clima organizacional

Independientemente del grado de cercania que una
persona quiera generar en el ambiente laboral con
sus comparieros, no se puede negar que en el trabajo
las personas deben interactuar todo el tiempo, por lo
cual conviene que las relaciones “las fortalezcamos,
las alimentemos y las disfrutemos. ” (Lyubomirsky,
2008)

Por lo general, las personas sienten que hay un buen
ambiente laboral y perciben que hay buen trato
entre comparieros. Queda claro que para algunos ha
sido clave que la empresa promocione actividades o
lugares de encuentro para generar esa integracion,
de lo contrario, quizéa se evidencia falta de iniciativa

para generar acercamiento con esas personas con la
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es genial”.

“Para mi trabajar en la compariia
ha sido... una gran experiencia...
nos va aportando el saber manejar
las relaciones interpersonales
entre los diferentes puntos de vista
de las personas, porque realmente
todos pensamos diferente y el
trabajar aqui nos ensefia bastante
a manejar éstas relaciones, a
fortalecernos, a ser mas
comprensivos...”

“Ha sido un ambiente laboral
chévere, contamos con una jefe
excelente y se ha dado un buen
ejemplo de armonia todos los
dias”

“Me la llevo super bien con mis
compafieros tanto internos como

externos y para mi ha sido lo

que no se debe trabajar directamente. Se percibe
que, tal como citan Paschoal, et al (2010), el apoyo
de comparieros de trabajo y del jefe puede influir en
las emociones que se viven en el contexto
organizacional y el apoyo de éste Gltimo, puede ser
clave para que un colaborador desarrolle su
potencial y tenga experiencias de realizacion
personal. El que el jefe tenga un buen trato,
apalanca otros 2 de los elementos que aportan al
constructo de la felicidad que son emociones

positivas y logro.
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mejor que me ha pasado”.
“Los que trabajamos con los
ejecutivos de negocios corporativos,
eso es a diario, el reconocimiento
para ellos es a diario, cuando se trae
una venta grande, se alegran ellos,
nos alegramos nosotros, todos”.
“Aqui en Bogota se implementaron
unas salas de descanso y unas salas
de juego... se ha visto la integracion
de gente que uno muchas veces se los
encuentra en el ascensor 'y
escasamente el saludo, pero no sabe
uno ni de qué area es, ni de qué
dependencia’.
“Aqui las relaciones son muy
familiares, siempre  hay esa
confianza, es super chévere ”.
“Chévere compartir con las familias

de mis compafieros con los que
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trabajo dia a dia....compartir con las
familias fue satisfactorio, conocernos
y pues darles la oportunidad de si
estan solteros ir con sus padres”

“Las fiestas de fin de aiio son muy
chéveres, uno comparte con personas

’

que conoce...’

e “La comunicacion dentro de la
misma ciudad en las extensiones,

es imposible”.

Parte de lo que contribuye a la relaciones positivas,
son los procesos y en este caso, un comportamiento
puntual relacionado con la tecnologia. Resulta
fundamental hacer concientizacion sobre la
necesidad de contestar los teléfonos al estar en el
puesto de trabajo ya que Varela (2015) asegura que
“efectivamente el funcionamiento optimo de una
persona no se entiende, en estos tiempos, sin su
conexion con el entorno que le rodea y de forma
muy especial con las demas personas. Es la Unica
forma de entender un mundo absolutamente

conectado”.
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Analisis Grupo Focal N°3 — Area Comercial

Categoria Fragmento Analisis
“Siento que se hace una labor | El grupo comercial tiene una particularidad por ser
social cada vez que inculco una | un grupo que vende intangibles que no son faciles
labor de prevision. Me ha | de abordar con las personas.

Proposito permitido ser una mejor personas

cada dia y con un corazon
dispuesto a la personas”.

“Somos como el pilar que le puede
ayudar a que su proceso lo
resuelva de la mejor manera”

Lo mas gratificante es la
satisfaccion de la familia a pesar
de lo dificil que vive, porque
nosotros tocamos a la familia en

necesidad inmediata y que la

Indiscutiblemente, el tema del proposito de vida y
el don del servicio casi que es un minimo esperado
para aquel que quiera ofrecer productos de parques
cementerios 'y funerarias, asi como pélizas

exequiales.

El valor de la vida, de la sensibilidad y de lo
humano se experimenta dia a dia y ello termina
haciendo eco en su vida personal y le da sentido al
propésito de la labor, que ellos mismos catalogan

como social. Como plantea Selligman (2016), mas
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familia nos agradezca y nos dé
una palabra de aliento.

“Es interesante cuando presto un
servicio y lo acompafio hasta el
final y se siente bien atendido .

“Hacen sentir que se preocupan
por su crecimiento personal, la
integracion de su grupo ”.

“El interactuar con las personas
en situaciones que uno vive con
los clientes y se pone en el lugar
de ello, se vuelve uno mas
humano”.

“El servicio es la base de todo,
ayudarles a mis clientes vy
usuarios”.

Lo mas interesante es ayudar los
usuarios cuando tienen una
calamidad. En la primera persona

gue piensan es en uno.

alla de buscar el placer, todo ser humano necesita
un sentido y proposito en la vida como el servir y
pertenecer a un ideal o una institucion, que es
superior al individuo. En esta medida, el sentido ya
no viene a ser necesariamente un estado
exclusivamente subjetivo porque puede adquirir un

componente social.
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“Gratificante es que cada dia es
nuevo, es una nueva oportunidad
para mi y para las personas que

atiendo”

“Para mi llegar a Grupo
Recordar es gratificante, el
proposito es salir pensionados,
esto es vida, tiempo y pasion.
Representa mi futuro. He crecido
laboral, personalmente y lo he
conseguido... gracias a mi
familia”.

“Trabajar ha sido lo mejor, he
tenido muchas experiencias, he
aprendido mucho. Me ha
permitido crecer personal vy
profesionalmente. Ha sido todo.
Mi motivacion es mi hija y en este

tiempo lo que le he podido

Las personas rescatan el interés de la organizacion
por su bienestar, lo cual motiva y fortalece su
relacion con la misma. “Todo publico interno tiene
interés en satisfacer sus necesidades, las cuales
motivan su desempefio y relaciébn con la
organizacién. Las propiedades de esta variable
vienen dadas en la medida en gue la organizacion
muestre interés por el bienestar de sus empleados”.
(Alvarez y Mufiiz, 2013)
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brindar”.

Para mi representa el plan de vida
que tengo forjado.

“Me ha dado la estabilidad para
tener todo en mi familia. Aqui nos
ensefian muchas cosas en las
actividades y las conferencias”.
“Lo maés interesante es poder
colaborarle a compafieros nuevos
y antiguos, sé muchas cosas Yy
estar recordando entre todos ”.

Categoria Fragmento Anélisis
e “Realmente al vendedor lo | EI compromiso hacia los clientes, se hace evidente
estimulan muche” cuando manifiestan ser diligentes y agotar todos los
e “Es gratificante terminar un | recursos para cumplir a cabalidad la prestacion de
Compromiso servicio y haberlo hecho bien por | un servicio.
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el cliente. La representacion ante
el cliente soy yo”

“Un momento de fluidez bien sea
personal o con el cliente y cuando
entre todos los departamentos hay
cohesion o engranaje y se nos
presta la atencion debida”

Hay un encadenamiento de la
propuesta de capacitacion, como
para el area administrativa y de
cartera. Lo importante es que
todos sepamos de todo y que
atendamos las cosas  son
integridad.

Las condiciones Yy recursos.
Estamos gestionando
infraestructura, la da un estandar
a nuestros clientes. La publicidad
que nos favorece continuamente y

el nombre y renombre hace que

El compromiso se fortalece en la medida que lo
hace el sentido de pertenencia y la percepcion de
una retribucién justa a su esfuerzo. Como citan
Alvarez y Mufiiz, (2013), “el sentido de pertenencia
se refuerza con determinadas conductas
colaborativas, proactivas, que no necesariamente
estén cefiidas a la funcion o tareas especificas. El
espiritu  solidario,  optimista,  participativo,
constructivo son indicadores del desarrollo de
actitudes tendientes a consolidar la pertenencia a

una organizacion”.
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seamos la  empresa  mas
importante a nivel nacional.

Las capacitaciones constantes no
solo en la planeacion, sino en el

dia a dia.

Tengo 6 afios de pertenecer a esta
hermosa compafiia. Para mi
representa mi motivacion para
luchar por mi familia y servir a
las personas.

“Mi motivacion es mi hija y en
este tiempo lo que le he podido
brindar”

“... Es un sentir que lo llevo
como en el corazon, en la sangre,
tengo mucho  sentido de

pertenencia”.

“Para ser felices en el trabajo, debemos sentir que
nuestras responsabilidades y las oportunidades
encajan en una vision personal— una que habla de
nuestros valores, deseos y creencias, y debemos
imaginar vias que nos lleven a ella”. Asi como
plantea McKnee (2017), los testimonios demuestran
que la motivacion personal es el principal motor
que ha logrado encontrar eco en la Organizacion y

les ha permitido continuar.
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Categoria Fragmento Andlisis
La solucién econémica para mi | La sensacion de logro no es solo a nivel econémico.
familia y el desarrollo de mi | El hecho que se incentive alcanzar objetivos a nivel
Logro familia. de formacion y desarrollo, brindan a las personas la

He venido escalando y realizado
una labor con la que he logrado
ascender.

Hacen sentir que se preocupan
por su crecimiento personal, la
integracion de su grupo familiar
y realmente al vendedor Ilo
estimulan mucho.

Diariamente ha sido un total
aprendizaje de los  jefes,
compafieros, aun de los clientes
que necesitan ese apoyo de

nosotros en el momento del

satisfaccion de sentir que todo ser humano es
importante y que desde la organizacion se brindan
diferentes espacios y herramientas para estimular su
crecimiento personal y laboral. Como citan Alvarez
y Mudiz, 2013) “El concepto de puesto de trabajo
también se corresponde con el rol y la funcion
asignada, las rutinas, las tareas, las
responsabilidades, su articulacion en la estructura
organizativa, el trato y la cordialidad, la
retribucion  percibida, los incentivos vy
motivaciones, la movilidad, el cumplimiento de
objetivos y la percepcion de contribucion vy

generacion de valor”. (Alvarez y Mufiiz, 2013)
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duelo”.

Porque he crecido
emocionalmente, cada dia se
aprende un poquito en cada cosa.
“Me han dado una gran
oportunidad profesional ”

“Al momento de sustentar la
propuesta. Es ese momento, es
algo que lo tienes todos los dias y
cada dia tratas de perfeccionar las
propuestas para los clientes”.
“Las diferentes capacitaciones

diarias”.

“En nuestro equipo trabajamos los
sabados y quien cumpla su meta
semanal, tiene el dia libre”.

“Yo pienso que se vive la cultura
de reconocimiento, tenemos un

cuadro con el mejor goleador del

El area comercial por la naturaleza de su labor se
siente reconocida, no solo con las comisiones que
recibe, sino con la posibilidad de participar en
diferentes espacios y en la convencion nacional de
ventas. Los anteriores componentes contribuyen

con “La funcién que tiene el reconocimiento de
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mes, el mejor compariero. Pero
adicionalmente en nuestra
produccion resaltamos a quien
hizo mayor venta. La verdad es
que una empresa muy buena”

“Yo creo que la empresa hace
reconocimiento constante. Aparte
de que nos colocan las metas, el
logro de cada una de las personas
es la  satisfaccion. Hay
convenciones, cenas, cuando un
cliente nos felicita y lo hace por
escrito tenemos un
reconocimiento, aqui nos hacen
un desayuno. Son cositas,
pequefias que uno no magnifica,
pero eso lo hace la empresa. Los
incentivos que nos dan no

necesariamente economicos”

motivacion para realizar las tareas. El
reconocimiento por los logros, progreso, aciertos,
al esfuerzo, el aporte, las iniciativas, la
participacion, el entusiasmo y la confianza”
(Alvarez y Mufiz, 2013)
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Categoria

Fragmento

Analisis

Emociones Positivas

“En realidad Grupo Recordar
significa felicidad, esa emocion
con la que me levanto cada
mafana y sé que voy a trabajar y
ver a mis compaferos. Nunca me
he sentido con flojera”.

“Estoy enamorada de la empresa,
desde que inicie hasta la fecha”
“Me he sentido muy gratificada
dentro de la compaiiia”

“Lo que mds me gusta es que
trabajo tranquila, relajada, casi
no me estreso”.

“Algo importante que nos hace
que  nuestro trabajo  sea
interesante es desde el ser, tu
como persona que llegues con
actitud positiva. La actitud que

tengas frente a lo que vas a hacer y

“En realidad Grupo Recordar significa felicidad”.
Una sola frase que sintetiza el poder de las
emociones positivas y el valioso recurso con el que
cada persona cuenta para ver el pasado con
aprendizaje el pasado, el presente con optimismo el
presente y el futuro, con esperanza. Como se cita en
Lupone y Castro (2010), “A un nivel subjetivo, se
refiere a experiencias subjetivas: bienestar, alegria
y satisfaccion (en el pasado), esperanza y
optimismo (hacia el futuro), y fluir — flow- vy
felicidad (en el presente). A nivel individual, se
refiere los rasgos individuales positivos: capacidad
de amar, vocacion, perseverancia, perdon,
originalidad, visién de futuro, espiritualidad,
talento, sabiduria. A nivel grupal, se refiere a las
virtudes civicas y las instituciones: responsabilidad,

altruismo, moderacion, tolerancia, ética”.
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las actividades hacen que sean
interesantes. En mi caso trato de
Ilegar con actitud positiva que las
cosas se resuelvan de la mejor
manera.

“La empresa nos da y no lo
aprovechamos”

“Tenemos una persona que €S
Gerente, una persona de
excelentes valores, que se
preocupa por el bienestar. Se cred
una sala de descanso...”

Todas las fiestas actividades que
realiza la compafiia, sobre todo la
fiesta de los nifios me hace muy
feliz y la fiesta de fin de afio,
desde que empieza nosotros
estamos proyectdndonos como

vamos a ir, como vamos a hacer”’.

En algin momento de la discusion, se expreso y
comprendié que este tema de las emociones
positivas es uno de los que implica mayor
subjetividad y depende de la actitud de cada cual
ligado a buenos habitos. Lyubomirsky (2008) lo
reitera diciendo: “Prefiero pensar en la «creacion»
0 la «construccion» de la felicidad, porque la
investigacion demuestra que depende de nosotros

mismos”.

Este panorama deja como posible intervencion a la
empresa, el dar a conocerlos esos buenos habitos,
promoverlos e incentivarlos, logrando la
interiorizacion de los mismos y la puesta en practica

de manera recurrente por parte de cada persona.
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Categoria

Fragmento

Analisis

Relaciones Positivas

“Lo que mas me gusta es el
ambiente, mis compafieros, mis
amigos”.

“La calidad humana que tienen
los jefes, he tratado de ser igual,
de colocarme en los zapatos de las
personas... es eso.”

Desde que comencé me han
alcahueteado, me siento como una
nifia chiquita, a pesar de que me
voy a pensionar. Es duro, estoy
pensando Ultimamente la falta
que me van a hacer todos.
“Interesante es que todos los dias
CONOCEMOS a nuevas personas,
socializamos con personas de
diferentes temperamentos. En
cuanto al equipo de trabajo,

crecemos en valores, nos

La relacion del grupo comercial con personas de
otras areas, es por lo general, buena. La persona
comercial tiene habilidades sociales que le permiten
entablar conversaciones fécilmente y generar

conexiones que faciliten sus procesos.

El ejemplo por parte de directivos se entiende como
un elemento influyente en la cultura. La calidad
humana se destaca en la organizacion y con ello, la
motivacién de las personas por querer responder de
manera coherente con lo que reciben. Ello lo
soporta Mcknee (2017) al establecer que “si
trabajas con gente que te gusta y respeta, y si te
gustan y te respetan a cambio, tu probablemente

disfrutes yendo a trabajar.
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convertimos en una familia”

“Yo ya no tengo stickers porque
me la paso pegandole stickers en
todo lado”.

“Lo que realmente es la parte
personal que no me gusta es
excusarnos tanto, buscarle lo
negativo las cosas, con eso batallo
todos los dias”.

“Lo menos interesante es la
rivalidad que se ve entre
compafieros y eso es natural y
hace parte de este trabajo”

“Lo que menos me gusta es ver
con impotencia... que la empresa
no hace nada contra aquellos
comparieros que son competencia,
que lo niegan a uno en el parque y
le hacen a uno su venta”

“Lo  menos  gratificante  es

La relacion en cambio entre algunos compafieros
comerciales, se ve permeada por competencia
desleal, celos, egoismo y criticas. Ello genera
negatividad, desanimo e impotencia, todas las
anteriores, emociones negativas que no facilitan el
alcanzar los objetivos personales ni
organizacionales. McKnee (2017) planted, “si estas
en un trabajo donde te sientes constantemente en
guardia, desdefiado o excluido, probablemente

estés en el camino de una profunda infelicidad”.
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encontrarse con un compafiero en
el campo porque la competencia
es molesta™

“No todo es perfecto hay cosas en
el clima, pero la Ilabor es

manejable”.

Analisis Grupo Focal N°4 — Grupo Nacional

Categoria

Fragmento

Andlisis

“Yo pienso que cuando uno hace
las cosas con amor, todo le va
bien. O sea, si yo hago mi trabajo
con amor, si hago lo que me
gusta, siento que asi es como
tengo muy buenos resultados, asi

es como puedo lograr mis metas,

En este primer grupo de fragmentos, el amor y el
servicio se evidencian como los ideales que los mueven
en su actuar. “La pasion por una causa alimenta la
energia, inteligencia y creatividad. La quimica del
cerebro es en parte responsable: los investigadores
han demostrado lo positivo de las emociones que se

despiertan por un trabajo que consideramos que
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Propdsito

lograr ayudar a mi familia y lo
que més me gusta de mi trabajo es
en un momento determinado, darle
esa tranquilidad a los clientes en
ese momento que es tan dificil ”.
“Todo tiene que fluir con la
felicidad que es satisfacer a
nuestro  cliente  interno y
externo”.

“Me gusta pues ayudarle a la
gente’”.

En la medida en que a uno le
guste lo que hace, ya lo esta
disfrutando el presente. Porque la
verdad si a uno no le gusta lo que
estd haciendo, si esta aburrido,

pues qué hace aqui.

vale la pena” (Alvarez y Mufiz, 2013)

“Trato en la medida de mis

posibilidades de aportar

El proposito es un poderoso conductor de felicidad

laboral pues damos mas de nosotros mismos cuando
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herramientas  juridicas  para
resolver situaciones que cada uno
tiene...”

“Me gusta mucho de mi trabajo,
el sentir que hago las cosas bien,
el poder satisfacer al cliente, el
poder darle toda la informacién y
poder ayudarlo”.

“Me encanta el ambiente de aca
y otra cosa, que le ha aportado
también a mi familia en cuanto a
conocimiento, digamos yo le
puedo aportar a ellos muchas
cosas que uno aprende aca y le va
ensefiando a ellos como hacer
una empresa, como para que ellos
también sigan en su rol cuando
no estoy”.

“De las cosas que mas me gusta

de mi trabajo es que puedo llegar

generamos un impacto, incluso si es pequefio.
“Para ser felices en el trabajo, debemos sentir que
nuestras responsabilidades y las oportunidades
encajan en una vision personal— una que habla de
nuestros valores, deseos y creencias, y debemos

imaginar vias que nos lleven a ella”. (McKnee,

2017)
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al cliente final”.

e “Lo que me gusta més es el
servicio. No soy el coco, no; pero
si busco mas alla que le persona
interiorice qué es lo que est
pasando en ellos, qué es lo que le
esta llevando esa persona a no
cumplir las normas de la
compafiia, eso es lo que méas me
gusta’.

e “Yo creo que las charlas
actuales, veo que han ayudado a
personas, que han influido en las

personas”.

Categoria

Fragmento

Anadlisis

e “Yo he participado de todas las
migraciones y conozco pues muy
bien como ha ido evolucionado la

compafiia, y por eso puedo

En la categoria del compromiso los fragmentos hacen
alusién, por un lado, al conocimiento y experticia en el
rol y, por otro lado, a la disposiciéon con la que se

asumen los retos dia a dia. Como plantean Singht, et
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Compromiso

aportarle”.

“Es muy bonito poder compartir,
poder aprender y poder nuestros
conocimientos llevarlos a que las
personas que estdn con nosotros
afiliadas sepan y tengan esos
conocimientos ”.

“Me pasa lo de fluidez sobre todo
en los cierres cuando salgo a las
vacaciones. Uno siente que pues
le toca dar todo y se siente bien,
porque salio todo bien e hizo todo
lo que tenia que hacer”.

“Yo pienso que esta es una de las
empresas que uno ve que
evoluciona, evoluciona
constantemente  en  muchos
aspectos, evoluciona en temas
técnicos, tecnoldgicos, en temas

juridicos, en procesos cambian

al (2017), “el compromiso se refiere algo continuo
en el tiempo y no necesariamente se asocia a un
estado, individuo o situacion concreta”. Y un alto

compromiso, se relaciona con una alta innovacion.
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cosas. Yo en dos afios he visto los
cambios que se han llevado acd,
asi como la empresa va
evolucionando, la gente tiene que
pensar en que tiene que
evolucionar y hay gente que es
muy resistente al cambio”.

“En la parte laboral soy muy
organizada y digo en la mitad del
dia hago una cosa y el otra mitad

hago el resto”.

“Hay dias que uno tiene dias muy
buenos y otros que no son tan
buenos, y finalmente llegar aca
pues es una bendicién. Yo si creo
que cuando uno se levanta tiene
que agradecer su trabajo y es una
parte que uno si debe agradecer

todos los dias, uno que tiene vida,

Sabiendo que no todos los dias ni las situaciones
son iguales, estas personas demuestran su
compromiso a través de su disposicion 'y
agradecimiento. Como plantean Singht, et al
(2017), “el compromiso se refiere algo continuo en
el tiempo y no necesariamente se asocia a un

estado, individuo o situacion concreta .
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dos que puede ver a su familia y
tres que tiene trabajo”.

“Yo creo que aca el 80% disfruta
y se nota la buena disposicion que

hacemos el dia a dia”’.

Categoria

Fragmento

Analisis

Logro

“Todavia me gusta lo que hago,
siento que me falta muchisimo por
aprender y trato de hacerlo,
entonces siento que todos los dias
aporto a la compafila y la
compafiia también me aporta

’

conocimiento a mi’’.

“Si yo hago mi trabajo con amor,
si hago lo que me gusta, siento
que asi es como tengo muy
buenos resultados, asi es como
puedo lograr mis metas, lograr

’

ayudar a mi familia...’

El sentimiento general del grupo es que tienen una
percepcion de cumplimiento progresivo de metas,
lo que contribuye a la autoestima como cita Fratocci
(2016). Incluso las personas que se han
desempefiado por largo tiempo en un mismo cargo,

sienten que hay aprendizaje y desarrollo continuo.

Parte del equipo hizo énfasis en tener el habito de
establecerse metas a corto plazo como diarias o
semanales, lo que contribuye a su sentido del logro
al valorar avances pequefios y no sélo sentir
satisfaccion 'y orgullo al alcanzar metas

intelectuales o materiales a largo plazo. La felicidad
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El estar hace 15 afos en la
compafiia 'y empezar como
supernumerario 'y tener la
oportunidad después de quedar
fija en la compafia, pues es
motivo de alegria para mi.

“Todas las cosas que uno tiene por
explotar lo he podido hacer y por
aportar es el crecimiento a nivel
personal, conocer tantas cosas,
profundizar, entonces muy
chévere, muy contenta”

“Ya no tengo el poder de todo, ni
puedo ser el que aplique Ila
sistematizacion, sino que dependo
de las demas areas que todo llegue
bien para hacer la contabilidad”.
“Aprendi que las cosas no se
pueden hacerse de una sola forma,

porque asi no funcionan para

se asocia con percepciones de desempefio efectivo o
progreso hacia metas. Siendo asi, establecer y
perseguir objetivos a corto plazo que desafiantes
pero alcanzables, puede generar sentimientos de
felicidad. (Como cita Fisher, 2010, p: 33)
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todas las personas, para todas las
ciudades, para todas las areas”.
“Uno se siente muy bien porque
se ven los resultados del trabajo
que uno hace”.

“Eso es lo que llamo pequerias
victorias, digamos que eso en lo
personal... me alimenta mds a mi
que las grandes metas, 0 sea
porque, si el dia a dia se
complica, ... cuando algo me salio
bien, me alegro.”

“Esas pequeiias victorias y
finalmente eso es lo que te va
llevando a lograr las metas
grandes y uno no se da cuenta,
uno la ve tan grande, tan lejos,
tan complicada, como que no voy
a lograr eso, lo ve uno como tan

inalcanzable, y cuando uno logra

92



pequeniitas y logro la grande y ni
se dio cuenta y uno piensa que
son las mads importantes”.

“Yo si vivo de metas pequerias
diarias, para lograr la meta final
del mes. Y pues gracias a Dios
siempre cumplo mi comision, mi
objetivo, mis metas, y también las
metas que tengo a largo plazo

también me gusta visualizarlas”.

Las capacitaciones de lideres
conscientes, te ayudan a crecer
como profesional, a poder
identificar en qué momento
puedes tomar td una decision y en
qué momento no lo puedes hacer,
en qué momento te puedes dirigir
a una persona para tocar un tema
eny en qué no.

“Pienso que todas las

De acuerdo a estos fragmentos, las personas valoran
el aprendizaje logrado gracias a las capacitaciones
constantes y en diferentes temas que han recibido a
lo largo de los afios. El ser humano quiere
solucionar problemas y mejorar sus lugares de
trabajo, aprender y crecer (McKnee, 2017), asi que
la dimension de logro “se asocia con los niveles de
expectativa y superacion de objetivos” (Alvarez y
Mufiz, 2013).
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capacitaciones que hay en la
compafiia son muy buenas
porque te estd ayudando a
adquirir conocimiento”.

“Es una empresa que da
oportunidades de estar en
diferentes partes”.

“Para mi vida ha sido un gran
aprendizaje, sobre todo en cartera
he aprendido mucho por mi jefe”.
Gracias a los afios que llevo en la
compafiia, me he desarrollado en
lo personal, he aprendido
muchisimas cosas y gracias a ese
tiempo que llevo en la compafia y
la experiencia que tengo, puedo
aportarle desde mi area, desde mi
puesto de trabajo a todas las

areas.
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Categoria

Fragmento

Analisis

Emociones Positivas

“Es un ambiente que tU entras y
sientes asi como la luz, realmente
la energia es muy bonita y eso es
fundamental”’.
“Tener la oportunidad después de
quedar fija en la compafia, pues
es motivo de alegria para mi”.
“Soy de pequerios detalles, yo soy
feliz con un dulce que me dieron,
con un postre, con unas gracias,
con unas felicitaciones. Disfruto

eso cada dia”.

En estos primeros fragmentos, se evidencia el tema
de actitudes positivas hacia el ambiente, la
estabilidad que brinda la compafiia y los pequefios
detalles que se perciben a través de recursos
personales que se han fortalecido a través del
tiempo. Como cita Singh (2017), se trata de vivir la
vida en torno a los gustos y placeres. Se centra en
sentir, entre otros: alegria, placer, tranquilidad,
comodidad, paz y satisfaccion con la vida. Estas
emociones aumentan y construyen recursos
psicolégicos importantes que posteriormente
podran ser usados. Un estado de animo positivo
permite  tener mayor atencibn 'y mayor

creatividad”.

“Hablamos de felicidad, pero si

El tema de las emociones positivas, fue el menos
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eso no va de la mano con todo el
mundo, pues no”.

“Yo pienso que el tema de
reconocimiento es un tema que
toca trabajar en la compafia
mucho porque aqui se dice que el
hecho de que tu trabajes bien,
para eso te pagan y no salimos de
eso”.

“Para mi si es importante, que a
uno le digan: oiga bien”

“El tema del reconocimiento hay
que trabajarlo”

“Mas que el dinero, mas que un
ascenso, es que ellos como los
directivos de nosotros altos, te
digan y reconozcan tu buen
trabajo”.

“Yo quiero decir, que mas que

falte alguna actividad, yo creo

comentado en este grupo nacional, en comparacion

a las areas operativa, comercial y administrativa.

Hay una fuerte sensacion de ausencia de temas de
reconocimiento que, muy seguramente, impulsaria
emociones positivas de orgullo, satisfaccion,
alegria, entusiasmo y motivacion. “El publico
interno  personaliza en sus comportamientos,
desempefio y discurso, el proyecto institucional, la
mision, vision y valores. La percepcion de valor
debe ser mutua (tanto para la persona como para
la organizacion). En este sentido, el reconocimiento
formal es muy importante. Este estado de
fidelizacion se puede reconocer en: la lealtad, las
actitudes y el compromiso del publico interno”
(Alvarez y Mufiiz, 2013)
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que nos falta es actitud”
“Yo quisiera que el dia de la
Familia que quede declarado para

el otro ano”’.

Categoria

Fragmento

Analisis

Relaciones Positivas

«“

e gusta también el area en la
que laboramos, all4d se trabaja
muy bien, o sea, nuestro trabajo,
se comparte, se lleva un muy bien
ambiente”.

“Las personas donde trabajamos
son personas muy calidas, muy
bonitas”.

“Estoy muy contenta  por
compartir con toda la
Vicepresidencia 'y con los
Directores Nacionales que son tan
queridos, divinos, los amo. Ha

sido una experiencia muy

Por estar ubicados en la sede principal de la
compariia, un sentir compartido en el grupo es el
gusto por la cercania con la Direccion General,
Direcciones Nacionales y el percibir un buen trato y
cercania de su parte. Lo decia McKnee (2017), “las
relaciones céalidas en el trabajo son importantes por
razones muy humanas. “Desde el principio de los
tiempos, la gente se ha organizado en tribus que
laboran y juegan juntas. Las organizaciones de hoy
son nuestras tribus. Queremos trabajar en un grupo

0 en una empresa que nos enorgullece”.

Hay claridad sobre la importancia de todos los
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enriquecedora  porque  tengo
contacto con todo el mundo, con
los Gerentes a nivel Nacional, muy
contenta”.

“El aporte que tU nos haces es
impresionante, el apoyo que td
nos das a todos, nos evitas una
serie de protocolos y
procedimientos y si hay algo que
yo admiro es la paciencia que nos
tienes a todos, porque yo no la
tendria. De verdad quiero
destacar el rol de ustedes dos
porque nos facilitan la vida a
todos”.

“Una empresa funciona como
una carrera. Por mas que uno
quisiera hacer de todo, no se
puede. Todos necesitamos la

ayuda de todos”.

cargos y como es necesaria su interrelacién en la

dindmica organizacional.

Como oportunidad de mejora para este punto por
parte de la organizacién se propone brindar mas
espacio para interactuar mas, en especial con
aquellas personas que estan directamente en
prestacion de servicios y son con los que menos hay

contacto.
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“Pero ¢l tema de mejorar como
persona, conocerse y
autorregularse creo que es muy
importante para uno poder
compartir estos espacios con todas
las personas porque de una u otra
manera te permite evidenciar que
efectivamente tienes que ceder
frente a muchas situaciones, y
hablo de temas positivos en cuanto
a que ta tienes que aprender a
escuchar. Uno tiene que aprender
a escuchar y saber que tu no
siempre tienes la razén, pero
aprender a escuchar a cada una
de las personas, hace que tu te
enriquezcas y crezcas mas, porque
vas a aprender y tener esa
disposicion para disfrutar”.

“Yo pienso que alla en cuento a
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adrea estamos muy bien en
reconocimiento”.

“Nosotros celebramos todo. Una
amiga me dice: ¢ustedes por qué
celebran todo? Nosotros
celebramos el cumpleafios de
cada uno, le decoramos el puesto
el dia que es, celebramos los
cumpleafios de todos el fin de
mes, celebramos que si la
compafiera se gradla, tenemos
un detalle, hacemos unas onces, o
sea, todo, todo lo celebramos”’’.

“A mi también me gusto café para
recordar porque conoces los
suenos de cada persona’.

Y ahoritica el mundial lo

disfrutamos.

Me parece penoso que en este

nivel, a esta edad, uno tenga que

Cierto grupo de personas manifestd falta de

cercania entre algunas personas y la necesidad de
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comenzar con algo tan bésico
como el saludo. Es algo tan
basico que  deberia  venir
fortalecido desde la casa.

“Lo que también se ve, es que a ti
no te dicen: "oye como lo hiciste
de bien", no.

“Seria chévere que hubiera
integracion y uno se humanizara
mas con sus propios
comparieros’.

“Falta de compartir con gente con
la  que normalmente no
comparte”.

“Yo creo que los operarios,
realmente no reciben una palabra
de aliento. No sé si se pueda
mezclar un poco mas a la gente
para que se dé a conocer mas el

trabajo de los demas, hay gente

reforzar temas como el saludo diario y el
reconocimiento a comparieros o personas del equipo
que hacen cosas bien. “Si trabajas con gente que te
gusta y respeta, y si te gustan y te respetan a
cambio, t0 probablemente disfrutes yendo a
trabajar. Pero si estas en un trabajo donde te
sientes constantemente en guardia, desdefiado o
excluido, probablemente estés en el camino de una
profunda infelicidad” (McKnee, 2017).
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que se  siente incomoda
escribiendo u otra hablando ™.

“Lo que yo si veo es que hay jefes
o0 lideres que se encajan en decir:
"Yo hice, yo ejecuté, yo, yo", y la
verdad es que uno no funciona sin

el apoyo del equipo”.
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4.4. Analisis Mixto por Categorias

El andlisis mixto pretende complementar la dualidad entre objetividad y subjetividad
que brindan los resultados de las metodologias cualitativa y cuantitativa. Los analisis
cuantitativos permitieron concluir resultados de un alto ndmero de personas a nivel
nacional, mientras los cualitativos fueron Utiles para conocer casos y percepciones

individuales y grupales con caracteristicas similares.
A continuacion se expondran los andlisis mixtos por categoria:
4.4.1 Categoria Propdsito

Independientemente del grupo al que pertenezcan, bien sea operativo, administrativo,
comercial o nacional, ambos resultados reflejan que la gran mayoria de personas
encuestadas comprenden, valoran y le dan un sentido superior al rol que desempefian en
este momento. Adicionalmente, se percibe que hay sentimientos y pensamientos

similares aun cuando pertenezcan a diferentes ciudades.

De acuerdo a los resultados cuantitativos, un altisimo porcentaje manifiesta que las
personas comparten el proposito superior de la organizacion de generar tranquilidad a
las personas en momentos criticos de dolor ante la pérdida de un ser querido. En los
resultados cualitativos, se expuso que el grupo comercial tiene una particularidad por
ser un grupo que vende intangibles que no son faciles de abordar con las personas. El
tema del proposito de vida y el don del servicio casi que es un minimo esperado para
aquel que quiera ofrecer productos de parques cementerios y funerarias, asi como
polizas exequiales. El valor de la vida, de la sensibilidad y de lo humano se experimenta
dia a dia y ello termina haciendo eco en su vida personal y le da sentido al propdsito de

la labor, que ellos mismos catalogan como social.

Incluso en aquellos cargos que por su rol no tienen contacto con el cliente final, se
percibe proactividad e interés en su gestion del dia a dia. Como cita Selligman (2016)
“Mas alla de buscar el placer, todo ser humano necesita un sentido y propdésito en la
vida como el servir y pertenecer a un ideal o una institucion, que es superior al
individuo. En esta medida, el sentido ya no viene a ser necesariamente un estado

exclusivamente subjetivo porque puede adquirir un componente social” .
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En la medida en que las personas perciben que hay coherencia y alineacion entre los
objetivos personales y organizacionales, se sienten motivados y como consecuencia,
hay fluidez en su desempefio. Como citan Alvarez y Mufiz (2013): “La pasién por una
causa alimenta la energia, inteligencia y creatividad. La quimica del cerebro es en
parte responsable: los investigadores han demostrado lo positivo de las emociones que

se despiertan por un trabajo que consideramos que vale la pena”.

En ambos resultados, la estabilidad laboral aparece como un factor determinante para la
tranquilidad en el presente y en el futuro. Esta estabilidad de por si, es generadora de
emociones positivas como tranquilidad, esperanza y optimismo no so6lo para la persona
que trabaja en la organizacion, sino para su familia porque el tener trabajo se convierte
en un factor protector que les permite proyectarse en diferentes ambitos y poder acceder
a bienes materiales o proyectos que quieran desarrollar. Como citan Alvarez y Mufiiz
(2013): “Todo publico interno tiene interés en satisfacer sus necesidades, las cuales
motivan su desempefio y relacion con la organizaciéon. Las propiedades de esta
variable vienen dadas en la medida en que la organizacién muestre interés por el

bienestar de sus empleados”.

Se puede concluir que el prop6sito, que en una organizacion de esta naturaleza esta
ampliamente relacionada con el servicio, es un poderoso conductor de felicidad laboral
pues damos mas de nosotros mismos cuando generamos un impacto, incluso si es
pequefio. “Para ser felices en el trabajo, debemos sentir que nuestras responsabilidades
y las oportunidades encajan en una vision personal — una que habla de nuestros
valores, deseos y creencias, y debemos imaginar vias que nos lleven a ella”. (McKnee,

2017)

4.4.2 Categoria Compromiso

En el Grupo Recordar se percibe un alto nivel de compromiso. La mayor muestra de
compromiso es el estar vinculados con una empresa del sector exequial a pesar de su
naturaleza. EI 95% manifiesta que el tiempo en su trabajo se pasa rapidamente sin darse
cuenta, aspecto que se vio reforzado en el aspecto cualitativo cuando una persona
manifiesta: “Yo creo que mas de una persona no se veia trabajando en una empresa de
servicios exequiales, porque nunca se imaginaba ir a buscar trabajo en una funeraria o

en un parque cementerio... desde ahi yo aprovecho al maximo toda la empresa y siento
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que estoy en el lugar que es”. Como cita Sanin (2017), en ocasiones el compromiso
puede implicar algunas acciones que podrian no ser placenteras, pero que deben
realizarse por la responsabilidad adquirida consigo mismo o con los deméas y por el
proposito superior que invita a realizarla. “El compromiso es la mas clara
manifestacion de pertenencia e implicacion a la organizacion. Ademas del componente
de responsabilidad, el compromiso viene motivado por una clara visualizacion de
oportunidad para la realizacion y desarrollo personal y profesional” (Alvarez y Mufiiz,
2013). Por otro lado, el compromiso implica vigor, dedicacion y absorcion. Vigor
debido a que requiere de alta energia, asi como de resistencia mental que contribuye a
querer esforzarse mas en cada reto. Dedicacion implica interés, inspiracion, sentir
orgullo por lo que se hace y establecer desafios y, por Gltimo, absorcién se refiere al
estado de fluidez al estar totalmente concentrado e inmerso en el trabajo (Como citan
Singht, et al, 2017, p.91)

Todos los cargos relacionados con prestacion de servicios, implican un grado alto de
sensibilidad y compromiso total con cada cliente al momento de prestar un servicio
funerario puesto que el fallecimiento de un ser querido y todo su proceso posterior es
una experiencia Unica que no tendrd posibilidad de ser repetida en caso de cometer
algun error. Por lo tanto el compromiso implica como citan Alvarez y Mufiz (2013)
“determinadas conductas colaborativas, proactivas, que no necesariamente estén
ceflidas a la funcion o tareas especificas. El espiritu solidario, optimista, participativo,
constructivo son indicadores del desarrollo de actitudes tendientes a consolidar la

pertenencia a una orvganizacion”.

Un 40% manifiesta que no siempre su trabajo desafia sus habilidades y conocimientos
lo que se presenta como una oportunidad para invitar a los lideres a tener una
retroalimentacion constante con los miembros de sus equipos de trabajo para brindarles
la mayor autonomia posible de acuerdo a su saber y su experiencia. “Las actividades se
caracterizan por un equilibrio de desafio y habilidad, la inversion de un alto grado de
esfuerzo, la experiencia de interés y flujo, y se asocian con oportunidades para avanzar

en los potenciales personales” (Como cita Henderson, 2012. p: 204)

4.4.3 Categoria Logro
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En el aspecto profesional, sin duda el logro es uno de los aspectos que mas contribuye a
la motivacion y al deseo de continuar el mismo lugar. La sensacion de logro no se da
solo a nivel econdmico al recibir una retribucion justa y oportuna, sino cuando se brinda
estabilidad y se permite alcanzar mas facilmente, metas y suefios concretos. De esta
manera, se percibe el interés de la organizacion por aportar al crecimiento personal y

laboral.

De acuerdo a ambos resultados, las personas perciben que han aprendido e incorporado
de manera constante nuevas habilidades con respecto a su trabajo. Esto es importante
dado que el ser humano quiere solucionar problemas y mejorar sus lugares de trabajo,
aprender y crecer (McKnee, 2017), asi que la dimension de logro “se asocia con los

niveles de expectativa y superacion de objetivos” (Alvarez y Mufiiz, 2013).

En el dia a dia de trabajo, hay un seguimiento y acompafiamiento regular al

cumplimiento de metas, asi como reconocimiento por parte de ciertas areas.

Un 96% considera que los procesos y procedimientos establecidos facilitan el
cumplimiento de los objetivos; y el mismo porcentaje considera que su equipo de

trabajo contribuye en cierta manera a alcanzar objetivos individuales y grupales.

Por otro lado, un 40% considera que no cuenta aun con los conocimientos y autonomia
para tomar decisiones. Valdria la pena determinar de qué manera el jefe directo podria
brindar mayor acompafiamiento o capacitacién a su equipo de trabajo para disminuir

este porcentaje que es significativo.

4.4.4 Categoria Emociones Positivas

El 98% entre siempre y casi siempre cataloga como feliz la experiencia general en el
Grupo Recordar. En esta variable, la felicidad se entiende como estado de &nimo en un
porcentaje muy positivo que es reflejo de todas las vivencias que se han tenido al
interior de la organizacion con relacion a cada una de las categorias que conforman este
constructo. Un testimonio en la investigacion cualitativa que es reflejo de este sentir, fue

el de: “En realidad Grupo Recordar significa felicidad”.

Una de las principales emociones positivas que se percibe al pensar en el trabajo en
Grupo Recordar es la tranquilidad que refleja el 98% en cuanto a la estabilidad laboral
que brinda la organizacion. En el analisis cualitativo este tema se evidencio a través de
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los diferentes logros personales que las personas han alcanzado gracias a la proyeccion

que pueden tener por la estabilidad de su vinculo laboral.

Aunque en los resultados cuantitativos no se hizo una pregunta a la luz el tema del
reconocimiento, en el analisis cualitativo se percibié una fuerte sensacion de ausencia
de temas de reconocimiento que, muy seguramente si se gestionara, impulsaria
emociones positivas de orgullo, satisfaccion, alegria, entusiasmo y motivacion. “El
publico interno personaliza en sus comportamientos, desempefio y discurso, el proyecto
institucional, la mision, vision y valores. La percepcion de valor debe ser mutua (tanto
para la persona como para la organizacion). En este sentido, el reconocimiento formal
es muy importante. Este estado de fidelizacion se puede reconocer en: la lealtad, las

actitudes y el compromiso del publico interno” (Alvarez y Mufiiz, 2013)

En algin momento de la investigacion cualitativa, se expresé y comprendié que este
tema de las emociones positivas es uno de los que implica mayor subjetividad y
depende de la actitud de cada cual ligado a buenos habitos. Lyubomirsky (2008) lo
reitera diciendo: “Prefiero pensar en la «creacion» o la «construccion» de la felicidad,

porque la investigacion demuestra que depende de nosotros mismos”.

Lo anterior, junto con el resultado cualitativo de un 37 % que siente no cuenta con los
recursos personales suficientes para lidiar con problemas en su vida, brinda una
oportunidad a la organizacion de compartir buenos habitos, promoverlos e incentivarlos,
logrando la interiorizacion de los mismos y la puesta en practica de manera recurrente
por parte de cada persona. Asi mismo, se abre una opcién a tocar temas de resiliencia

personal que impacte en esta competencia a nivel organizacional.

445 Categoria Relaciones Positivas

McKnee (2017), decia “las relaciones célidas en el trabajo son importantes por razones
muy humanas. “Desde el principio de los tiempos, la gente se ha organizado en tribus
que laboran y juegan juntas. Las organizaciones de hoy son nuestras tribus. Queremos

trabajar en un grupo o en una empresa que nos enorgullece”.

Los esfuerzos dirigidos a promover espacios de conocimiento e interaccion constantes
que contribuyen a generar los acercamientos esperados entre colaboradores, fueron

valorados y evidenciados en los resultados de ambas mediciones debido a que un 74%
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percibe que siempre tiene buenas relaciones interpersonales en el trabajo y salié a la luz

la calidez en las relaciones en las diferentes sedes de la organizacion a nivel nacional.

El 69% manifiesta que siempre hace un esfuerzo por hacer sentir bien a los compareros.
Para recalcar la importancia de este tema se pueden trabajar campafas de
sensibilizacion enfocadas en ¢l buen trato. “Investigaciones adelantadas en el marco de
la felicidad han encontrado que uno de los comportamientos que mas brinda felicidad
son los comportamientos prosociales, en los cuales el mayor objetivo es hacer sentir
mejor a otra persona”. (Carrilo, et al, 2017)

Un 55% indica que siempre trabaja de forma sinérgica con compafieros de otras areas.
Valdria la pena, por un lado, generar acercamiento de aquellos procesos que estan
interrelacionados; asi como generar acuerdos de servicio que faciliten la consecucion de

resultados en equipo.

En el anélisis cualitativo, cierto grupo de personas manifesté falta de cercania entre
algunas personas y la necesidad de reforzar temas como el saludo diario y el
reconocimiento a comparieros o personas del equipo cuando se hacen las cosas bien.
“Si trabajas con gente que te gusta y respeta, y si te gustan y te respetan a cambio, t
probablemente disfrutes yendo a trabajar. Pero si estas en un trabajo donde te sientes
constantemente en guardia, desdefiado o excluido, probablemente estés en el camino de
una profunda infelicidad” (McKnee, 2017).

Teniendo en cuenta las habilidades sociales que tienen los comerciales, podria ser
pertinente reforzar las mismas habilidades en el personal operativo y administrativo y
asi ayudar a que sea mas facil para ambas partes establecer una comunicacion efectiva,
lo cual es conveniente tanto para la felicidad de las personas, como para la consecucién

de objetivos organizacionales.
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5. REFLEXIONES FINALES

1. Se comprendié que los elementos que a nivel personal y profesional facilitan
alcanzar la felicidad laboral son alineacidn del propdsito, sensacion de logro
continuo, compromiso, el tener relaciones positivas y estimular el habito de la
generacion de emociones positivas.

2. El concepto de felicidad se puede adaptar al ambito laboral siempre y cuando
confluyan 2 variables: la voluntad del individuo y el interés de la organizacion
por facilitar de manera consciente e integral las condiciones necesarias.

3. Si bien es cierto que la psicologia positiva es un enfoque interesante, cabe
aclarar que hay posturas criticas hacia éste que se deben tener en cuenta.

4. Una empresa que hoy dia contemple la felicidad laboral como parte de su
estrategia, actla bajo el marco de la responsabilidad social empresarial interna y
a su vez, contribuye al cumplimiento de uno de los 17 objetivos del desarrollo
sostenible de la Organizacién de las Naciones Unidas.

5. Se encontrd que los colaboradores de Grupo Recordar tienen la percepcion de
que la organizacion tiene una cultura con elementos enmarcados que permiten la
construccion de la felicidad laboral.

6. Aun cuando no se les llame bajo ese nombre, se descubrieron importantes
esfuerzos que la compafiia hace actualmente en temas enfocados a la felicidad
laboral y que le apuntan a las 4 dimensiones que se proponen en el modelo lo
que facilitaria la aplicacién de las estrategias de intervencidn propuestas.

7. Aungue la medicion cuantitativa que se hizo del indice de felicidad laboral
arrojé un resultado en nivel superior, la investigacion cualitativa expuso unos
resultados que cuestionan la alta calificacion obtenida con el primer instrumento.
Se considera que haber hecho la investigacion mixta le da un valor significativo

al andlisis y deducciones que se pudieron hacer al comparar la informacion.
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7. ANEXOS

7.1 Cuestionario

GRUPO RECORDAR

ENCUESTA DE BIENESTAR Y FELICIDAD LABORAL
GESTION HUMANA

Las preguntas que encuentras a continuacién nos dardn a conocer las percepciones y sentimientos del personal respecto a su entorno lzboral, con el fin de
orientar la labor de Cestidn Humana en el fortalecimiento de nuestro modelo de bienestar y felicidad laboral. La encuesta y sus resultados son de cardcter
confidencial. Te agradecemos responderla de manera totalmente honesta y desprevenida. Para obtener mejores resultados en |z deteccidn de sus
necesidades, no dejes ninguna pregunta en blanco. El procesamiento de la encuesta serd realizado por Gestidn Humana.

DATOS INICIALES

1. Ciudad

2. Jefe Inmediato

. 3. Grupo Poblacional 4. Antigiiedad en la Compafiia
! O Directivo O Menos de 1 afio

i O Jefes o coordinadores de Area QEntre1y3afos

| O Anzlista, Asistente o Coordinador de Servicio Q Entre 4 y 6 afios

i O Auxiliar u operativo O Entre 7 y 10 afios

i © Asesores o ejecutivos comerciales O Més de 10 afios

i 6. Nivel de Escolaridad 7. Edad

VI ——

Fuente: Creacion propia.

5. Estado Civil
0O Soltero

0 Casado
O Unign Libre

O Separado
O Viudo

8. Género

Siem

pre

Casi

siempre

Casi

Nunca | Nunca

Por lo general, soy una persona feliz

Por lo general, gozo de una buena
salud

Habitualmente me siento lleno de

energia

Siento que tengo los recursos
personales para lidiar con problemas

en mi vida diaria

Me siento orgulloso de quien soy en

este momento de mi vida
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Tengo una idea muy clara de cual es

el propdsito o sentido de mi vida

Siento que hay equilibrio entre mi

vida personal y laboral

Estoy satisfecho con mi trabajo

Me siento orgulloso del trabajo que

desempefio en el Grupo Recordar

Mi trabajo le aporta a mi proposito

de vida

Me siento feliz cuando estoy en mi

trabajo

Mi trabajo es valioso

Disfruto lo que hago en mi trabajo

El tiempo que estoy en el trabajo
estoy enfocado en lo que estoy

haciendo

Mi trabajo desafia mis habilidades y

conocimientos

Tengo la opcion de colaborar y dar
sugerencias frente a los objetivos de

mi area

Me siento motivado para hacer el

mejor trabajo posible
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Dentro de mi jornada laboral logro

cumplir con mi trabajo

Estoy en la capacidad de tomar
decisiones importantes relacionadas

con mi trabajo

Siento que cuento con los recursos
personales para afrontar cualquier

situacion laboral

El hecho de tener trabajo beneficia a

mi familia

Mi trabajo beneficia la vida de mis

comparieros y clientes

Mi trabajo beneficia a la sociedad en

general

Trato de ver lo bueno de cualquier

persona y situacion.

Me llevo bien con mi jefe directo

Siento que mi jefe confia

plenamente en mi

Recibo comentarios periodicos y
constructivos sobre mi rendimiento

por parte de mi jefe
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Mi jefe es ejemplo de lider

consciente e inspirador

Se me reconoce cuando hago algo
bien

Tengo buenas relaciones

interpersonales en el trabajo

Siento que puedo ser yo mismo en el

trabajo

Mis compafieros me describen como

una persona alegre

Aprecio a las personas de mi equipo

de trabajo

Recibo ayuda y apoyo de otras

personas cuando lo necesito

Apoyo a otros para que tomen
decisiones y aporten sus propias

soluciones.

Trabajo eficientemente con personas

de otras areas

Siempre trato de hacer sentir bien a

mis comparfieros

Percibo un clima laboral amigable
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He aprendido nuevas habilidades

gracias a mi trabajo

La Compaiiia se esfuerza por brindar
experiencias positivas

constantemente

Me preocupa que pueda perder mi

trabajo en los préximos 6 meses

La empresa me brinda herramientas
para crecer personal y

profesionalmente

Los procesos establecidos facilitan
el trabajo de las personas
independientemente del rol y la sede

en gue se encuentren

Comparto los principios y creencias

que proclama la organizacién

Aqui se vive una politica de puertas

abiertas

En la organizacion se estimula el
pensamiento basado en posibilidades

y no en obstaculos.

La empresa genera espacios que
incentivan las  relaciones de

confianza entre compafieros.
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Guidn Grupos Focales

Pregunta

Categoria

¢Qué significa para ti tu trabajo en Grupo Recordar? ;Consideras
que es til para tu vida, para los demas y que tu trabajo le aporta a tu

propasito de vida?

Proposito

¢ Queé hace que tu trabajo sea interesante y qué lo impide? ;Qué es lo

que mas y lo que menos disfrutas en tu trabajo?

Compromiso

¢Tienen claro el rol y las expectativas frente a tu puesto de trabajo

para que puedas planear estrategias para alcanzarlo?

Compromiso

¢En gqué momentos experimentas que fluyen en su trabajo y en qué

momentos no?

Compromiso

¢Qué podriamos hacer como empresa para que fluyas mas en su
trabajo, disfrutes realmente de tu oficio y alcances los resultados

personales y organizacionales deseados?

Compromiso

¢ Cuales condiciones o recursos que brinda la organizacion te ayudan
a acercarte a tus objetivos en el trabajo, y cuéles te hacen dificil

lograr sus metas?

Logro

¢Tienen el habito de fijarse metas con diferente proyeccion como,
por ejemplo, diarias, semanales, mensuales o anuales? Si la
respuesta es afirmativa, ;,coOmo se sienten y cémo celebran sus

pequefios y grandes triunfos?

Logro

¢Percibes que hay un balance adecuado entre tus capacidades y el

nivel de los retos que la Compaiiia le asigna? ¢Por que?

Logro

¢Hay algo que podamos hacer como Organizacion para acompafarte
en el establecimiento de tus metas laborales y personales y en la

celebracién de los mismos?

Logro

10

¢En el Grupo Recordar existe una cultura de reconocimiento hacia
las habilidades, fortalezas y talentos de las personas? ¢Qué

podriamos implementar para hacerlo?

Emociones

positivas

11

¢Hay algo que identifiques actualmente que hacemos como
organizacion para contribuir a mejorar las relaciones interpersonales

y laborales?

Relaciones

positivas
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12

¢De qué manera se podria incentivar las relaciones positivas entre | Relaciones

los miembros del Grupo Recordar? positivas

13

Con base en tu experiencia ¢a través de qué acciones concretas,
actividades o politicas, el Grupo Recordar logra despertar
emociones positivas como alegria, calma, placer y disfrute en las | Emociones

personas que aqui trabajan? positivas

14

¢Como podemos ayudar a que las personas al terminar su dia hagan
un balance y sientan que son mas las emocines positivas que estan | Emociones

experimentando con relacién a su pasado, presente y futuro? positivas

15

¢ De qué forma podemos incentivar a que las personas reconozcan el
valioso aporte del trabajo de sus compafieros y a que juntos

podemos lograr méas cosas? Proposito

7.2 Transcripcion Grupos Focales

Grupo Focal 1- Area Operativa

Los perfiles de las personas participantes fueron los siguientes: Obrero de parque,

Auxiliar de Servicios Generales, Auxiliar de Mantenimiento, Conductor, Auxiliar

Administrativa.

Laura Lozano: Buenos dias para todos: Me disculpo otra vez por la demora,
vamos a procurar no extendernos méas de las 10:00 am como estén citados. Para
quienes no me conocen mi nombre es Laura Lozano, soy la Coordinadora
Nacional de Bienestar y Comunicacion interna de la Compafiia. Llevo 10 afios y
ahoritica, este afo ustedes saben que hemos venido haciendo un fuerte trabajo en
el tema de bienestar y felicidad laboral. La invitacion hoy es a que ustedes como
parte del Grupo Operativo, nos cuenten su percepcion del plan de bienestar de la
compafiia, ¢Si? Entonces esta es una investigacion que esta haciendo la
Compafia. En primer lugar hicimos unas encuestas hace aproximadamente un
mes y esta segunda parte, ya quiere recoger las opiniones y percepciones de
ustedes, ¢si? Entonces les voy a pedir que antes de empezar la sesion, quiero que
cada uno de ustedes se presente y nos cuente su cargo para que sus compaferos
de las otras ciudades sepan con quienes estamos interactuando en este momento,

¢listo? Entonces si quieren, por favor empecemos con Cartagena que muy
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juiciosos estuvieron de primeras. Por favor adelante cuéntenos su nombre y su

cargo, y cuanto tiempo llevan en la compafiia.

CAL: Buenos dias, mi nombre es Carlos Augusto Lara, tengo...voy para 6 afios

en la compafiia. Me siento bien trabajando aca y soy un operario.

LL: Perfecto Carlos, gracias. Geidy, por favor.

Heidy: Mi nombre es Heidy Zarate voy a tener 3 afios con la compafiia, soy

Auxiliar de Servicios Generales y si, me siento divinamente en la empresa.

LL: Perfecto Heydi, muchas gracias. Seguimos por favor pon Tunja, Berenice.

Berenice: Muy buenos dias, mi nombre es Ma. Berenice Rojas, soy Auxiliar de
Servicios Generales. Llevo 12 afios y 4 meses en la Compafiia. Me siento feliz

de estar trabajando en esta compafia, muchas gracias.

LL: A ti, muchas gracias. Joaquin por favor.

JG: Muy buenos dias compafieros, mi nombre es Joaquin Gonzéalez, operario del

parque, 15 afios en la compafiia y feliz de estar en la compafiia.

LL: Perfecto Joaquin, muchas gracias. Seguimos por favor con Valledupar.

MAA: Muy buenos dias, mi nombre es Ma. Angélica Alvarez, llevo 3 afios y 10
meses en la compafiia y me siento muy orgullosa de pertenecer al Grupo
Recordar.

LL: Muchas gracias. Seguimos con Carlos...

JM: Buenos dias. Mi nombre es Antonio José Montoya. Llevo 5 afios y 6 meses
en la compafiia y pues me ha parecido la mejor empresa de todas en las que he
trabajado. Me siento muy contento. He logrado algunos objetivos que tenia

pendientes y ahi vamos creciendo poco a poco.
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LL: Perfecto Jose, ¢;me recuerdas tu cargo?
JM: Auxiliar de Mantenimiento.

LL: Ok, hago aqui la correccion del cargo y vamos por favor con Barranquilla.

LMS: Muy buenos dias. Mi nombre es Luz Mary. Me siento orgullosa de
trabajar para Grupo Recordar, Auxiliar de Servicios Generales.

LL: Perfecto, gracias y en Barranquilla, ahora vamos con Freddy.

FS: Si, muy buenos dias. Mi nombre es Freddy Salas. Llevo 3 afios y 4 meses en
la empresa y mi cargo es en recepcién, el mantenimiento.

LL: Perfecto, gracias. Bueno, para terminar les cuento que aungue yo estoy
ubicada en la sede nacional, aqui invitamos a 2 personas de la sede de Bogota, a
quienes les pedi venir directamente pues porque pues teniendo la posibilidad de
estar acd, es mejor el contacto directo a que ustedes estuvieran conectados desde

la sede de Bogota. Entonces, por favor, Alix.

AC: Buenos dias, mi nombre es Alix Castafieda, soy Auxiliar del parque
cementerio. Llevo 19 afios en la compafiia y me siento orgullosa de trabajar en

Parques y Funerarias.

LL: Gracias Alix y Marcos, por favor.

MR: Buenos dias para todos, mi nombre es Marco Rodriguez. Llevo 4 afios y 4
meses en la Compafia. Contento, agradable, muy bonito trabajar aca y soy
Conductor.

LL: Muchas gracias. Bueno, entonces les voy a contar en quée consiste la
metodologia. ¢Alguna vez ustedes habian participado o alguien habia
participado en un grupo focal? ... ;no? Listo. Entonces la idea es que yo les voy
a hacer una serie de preguntas, ¢si? Esto es muy voluntario. Siéntanse en la
libertad de responder cuando quieran responder, no todos tienen que responder a

todas las preguntas. Si de pronto alguno siente que no tiene algo que aportar,
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estd perfecto; o esta la otra persona que quiere responder a todas las preguntas
porque siente que nos puede aportar algo, pues también estd muy bien. ¢Listo?
Entonces, siéntanse con toda la tranquilidad... fijénse que incluso yo le pedi a
nuestras Analistas de Gestion Humana que los invitaran y todo eso, pero no era
necesario que ellas estuvieran, porque yo quiero que aqui generemos de pronto
un ambiente de confianza, de tranquilidad, de que ustedes nos digan las cosas
que le gustan, pero también las cosas que podemos mejorar porque eso para mi
es un insumo para presentar después algun proyecto o algin programa de mejora
para la Direccion General, entonces aqui vamos a hablar de diferentes cosas de
bienestar, como por ejemplo diferentes actividades que se han hecho, que si bien
algunas les pueden gustar, de pronto ustedes pueden encontrar que hay cosas que
se pueden mejorar, entonces siéntanse en la libertad de decir y expresar
abiertamente todo lo que quieran, listo? Yo después lo que voy a hacer es
recopilar la informacion de todos ustedes y pasar como un informe a nivel
general. Yo no voy a presentar, tranquilos, nombres diciendo Pepita Pérez dijo
tal cosa o que no le gustaba, no... digamos que la idea, eso queda muy entre
nosotros y simplemente es recoger opiniones a nivel general. Si bien muchas
preguntas que yo les voy a hacer, son preguntas que les atafien solo a ustedes
como personas, habra otras preguntas que, por ejemplo, Alix que es la Auxiliar
Administrativa del parque cementerio, hay unas cosas que ti conoces de lo que
te han dicho los operarios del parque, ;si? Cosas que de pronto ti dices....jay!
es que ellos quisieran tal cosa... entonces esta bien. Nos sirve que ustedes sean
transmisores de informacion y de opiniones de sus comparfieros de trabajo.

¢Listo?

¢Esta claro para todos la metodologia que vamos a trabajar? Listo, bueno,
entonces vamos a empezar, acuérdense con total libertad, el que quiera empezar

con esta pregunta que les voy a hacer.

¢Qué significa para ti tu trabajo en el Grupo Recordar? ¢Consideras que es util
para tu vida, para los demas y que tu trabajo le aporta a tu propdésito de vida?
Entonces quien quiera hablar, por favor alce la mano con eso le damos la

palabra. Adelante en Valledupar.
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JM: Si me parece importante porque cada uno de nosotros es un engranaje
dentro de la empresa. De mi parte como soy Auxiliar de mantenimiento reparo
aires en todas las sedes, en una sala de velacion que se dafie el aire con una
velacion, al arreglarlo me siento satisfecho porque....estoy lleno de expectativas,
ademas de..., me hace crecer como persona para aprender mucho mas de lo

que hay.

LL: Ok, muchas gracias. ¢Alguien mas nos puede contar qué significa para

ustedes su trabajo? Alix...

AC: Es muy importante porque se trata de trabajar en cadena, de trabajar en
equipo. También, obviamente nosotros aportamos mucho para nuestro
conocimiento, para nuestras familias y estar en armonia y alegria en el trabajo.
Se siente satisfecho ser una persona que aporta cosas de lo que uno conoce y

aprende mucho de cada persona.

LL: Muchas gracias Alix. Marcos...

MAR: Para mi trabajo es desempenar, es... recoger el fallecido como tal. Me
gusta mucho hacerlo porque me siento agradable al transmitirle a la familia
gue uno trata bien el cuerpo de su ser querido, entonces cuando yo tomo datos
pues uno tiene que hablarle muy bien a la familia para que ella quede a gusto y
ya cuando uno hace el trato del cuerpo o cadaver, que uno lo trate bien al
envolverlo en el plastico y al retirarlo. Que se vea muy comodo, no como entre
comillas y vulgarmente se dice “ser ordinario”, sino bien para que la familia

guede a gusto y que se sienta bien y que se trata bien el cuerpo.

LL: En Barranquilla que alguien iba a hablar por favor.

LMS: Me siento muy orgullosa por trabajar en el Grupo Recordar, por
trabajar en equipo. La verdad es que en los afios que tengo de estar de estar
aqui, he aprendido mucho aqui en el Grupo Recordar, muchas cosas. Y la
verdad cada dia hay mucha cosa.
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LL: Perfecto, Muchas gracias. ¢Alguien mas nos quiere contar? En Valledupar

por favor...

MAA: Yo soy de Servicios Generales y mi trabajo también es importante porque
de eso depende tener todo limpio, que los clientes se sientan bien. Si de los

clientes que uno maneja, o sea y de colaborar también.

LL: Muchas gracias Luz Mary. En Cartagena iban a hablar. Adelante Carlos...

CAL: Bueno, me siento bien en el aspecto de trabajo individual y en grupo
porque le hacemos, le prestamos un servicio a la comunidad para que ellos en

momentos de dolor se sientan, por lo menos, bien atendidos...

LL: Muchas gracias. Listo, bueno si no hay alguno mas, les pido me cuenten,
¢Qué hace que tu trabajo sea interesante, pero también que me cuenten qué les

impide que su trabajo sea interesante? Las dos opciones quiero escuchar.

Alix: Hace que mi trabajo sea interesante, digamos en el caso mio, aporto para
mandar hacer la elaboracion de las lozas, de las plantas en el momento en que se
prestan los servicios. Es satisfactorio ver a las familias contentas, felices si
Ilegan de pronto a visitar a su ser querido y ven que se ha hecho la labor muy
bien y de pronto ¢qué le impide a uno? Equivocarse en registro de los datos o

algo y falta de concentracion.

LL: ¢Alguien més?

JM: Para mi lo hace interesante que en el area de mantenimiento todos los dias
se aprende algo nuevo, incluso de las personas que estan alrededor y lo
contrario de eso, es que a veces no es satisfactorio cuando no se logra sus metas,
digamos terminar algo a tiempo. El sentir que queda un tiempo limite y no se

pudo realizar, no es satisfactorio.
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LL: Gracias. Marcos...

MO: Mi trabajo me parece interesante, tratar las personas al momento de
retirar los fallecidos. Lo importante es llegar a tiempo en la hora estipulada del
servicio y lo que me impide es a veces, como decia mi compafiera Alix, de
pronto tomar un dato mal o haber escuchado mal la direccion del domicilio y

tener que pedirle nuevamente la direccion a la familia, pero de resto, muy bien.

LL: Perfecto. ; Alguno mas nos quiere contar lo interesante del trabajo? Adelante

Carlos por favor.

CL.: Para mi el trabajo interesante es que los objetivos que se han pactado con la
empresa se cumplan al 100 %. Lo no interesante es de pronto la cuestion
inconformidad de los clientes, las quejas, eso nos resta de puntos...

LL: Perfecto. Muchas gracias. En Tunja, Joaquin.

JL: Lo interesante es que se cumplan las actividades.

LL: ¢Y que de pronto lo dificulta?

JL: Que los clientes no quedan satisfechos

LL: Listo. La siguiente pregunta puede ser de pronto similar a algo que ya han
dicho, pero puede que de pronto haya algo que no. En cuanto a sus funciones
como tal, en cuanto a sus funciones especificas, ¢qué es lo que mas disfrutan o
lo que menos disfrutan?

MO: En mi labor que mas disfruto, es hacer el retiro del fallecido porque sé
que lo hago muy bien, lo hago con carifio hacia la persona que ya, pues gque

estd ahi. Lo que menos disfruto es un cuerpo que este descompuesto, pues eso es

lo Unico porque en general se hace con carifio.
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LL: Perfecto, Alix.

AC: Lo que maés disfruto de mi trabajo es poderles también apoyar a todos mis
compafieros en el area de gestion humana en todo lo que ellos necesitan. Me
siento muy satisfecha de decirles a todo si y poderles colaborar a todos. Lo que
no me gusto o lo que me siento insatisfecha es cuando hay actividades y de
pronto la gente no esta comprometida. No se comprometen entonces me baja la
moral mucho, mucho porque de pronto doy el tiempo, pienso de todo, quiero
hacer las cosas que salgan al méximo; pero en el momento digamos de que hay
una actividad, la empresa nos da muchas cosas bonitas, cosas super, 0 sea, se
pasa la empresa en darnos cosas bonitas, pero desafortunadamente nosotros las
desaprovechamos. Como que todo el mundo es con esa pereza de: yo no
participo, yo no quiero, a mi saquenme de eso. Perdéname te digo, pero hago un
énfasis en cuanto a las actividades digamos de diciembre, de Almas y Difuntos,
de Cumpleafios, hay gente que es muy seca para todo, no se integran y el decir
de todos es: a mi sdquenme de esa actividad que no quiero participar y entonces
miran lo malo, siempre miran lo malo, nunca dicen: venga apoyemos en esa
actividad. Ahorita tenemos un vitabuffet y hay otra actividad que es de los
examenes y hay mucha gente que a todo se niega: no quiero participar, a mi no
me den nada, paso, paso, paso Yy eso baja mucho la moral y la compafiia también

se cansa de esas cosas. Eso es lo que me desmoraliza mucho.

LL: Listo Alix, gracias. Cali, bienvenidos, ¢sera que logramos estar conectados
un poco mas de tiempo? jOjald! Para contextualizarnos un poquito, bienvenidos
Eduardo y Ruth, les cuento que estamos aca haciendo una investigacion, esto es
un grupo focal que estamos haciendo como parte de nuestro programa de
bienestar y felicidad laboral este afio y estamos preguntando unas cositas acerca
de por qué consideran que su trabajo es interesante 0 no y que es lo que mas
disfrutan de sus funciones, ya que acaban de conectarse ustedes dos, ¢nos
podrian contar un poco de respuestas hacia esas preguntas? Ruth y Eduardo por
favor preséntense ante todas las personas, ellos son de todas las ciudades
pertenecientes al area operativa. Dennos su nombre, su cargo y cuanto tiempo

Ilevan en la compafiia para tener una informacion mas completa.
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RC: Buenos dias: Mi nombre es Ruth Campo, llevo 12 afios en la compafiia y

trabajo en la sede de San Fernando.

EM: Buenos dias, mi nombre es Eduardo Manzano. Soy Gestor Funerario de la

sala norte y el proximo mes cumpliria 22 afios en la compafiia.

LL: OK. Bienvenidos, muchas gracias. ¢Alguno tendria la respuesta o nos
quisiera colaborar con esas preguntas que les acabo de hacer?

RC: Mi cargo como Auxiliar Administrativa me gusta mucho por el tema del
servicio. Es donde llegan los familiares a solicitar el servicio y cuando siento
que genero confianza, me gusta el servicio... Se ven cosas tristes que obviamente
a veces Nno quisiera ver, pero pues esas es la labor que uno desempefia. ;Qué es
de pronto algo estresante que uno vive? Igual es una gran Compafiia, estoy
feliz de trabajar aqui. De pronto lo normal: los dias de cierre, la presion y eso,
pero pues hablar cosas y decir cosas malas, la verdad, no. He vivido muchas
experiencias, muchos momentos agradables aqui en la empresa muchas cosas

gue he conquistado, suefios, ha sido maravilloso.

LL: Muchas gracias. Eduardo, ¢nos quisieras compartir algo?

EM: Si, yo pues como lo decia voy a cumplir casi 22 afios en la compafiia. La
verdad es que siempre me he sentido orgulloso de pertenecer a esta gran
familia. Gracias a Dios y a la vida he sacado a mi familia adelante, he cumplido
muchas metas. Lo mas importante de mi gestion como Gestor Funerario es en el
momento del servicio de velacion, en ese momento en que la familia esta en
medio de su dolor, hacer sentir a la familia lo mejor, en medio de todo lo que les
podemos brindar en ese momento. Es muy satisfactorio que las familias el
momento en que se van a ir dicen: muchas gracias, nos sentimos bien, creo que
eso es lo mas satisfactorio. De pronto lo complejo, como decia mi compafiera,
son situaciones que se presentan, en mi sede es donde se presentan todos los
casos como de medicina legal que son servicios complejos y hay criticos, pero

pues para eso estamos, para solucionar los inconvenientes que se presenten.
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LL: Muchas gracias. ¢En Barranquilla nos querian comentar algo? ¢No? Listo.
Entonces vamos a seguir con la otra pregunta. Hay un concepto que se trabaja en
felicidad laboral y se llama alcanzar un estado de fluidez, si? Es decir, como si
estuvieras en un estado de flow, le dicen otras personas, que tu te sientas al
maximo, entregando todas tus capacidades, que te sientas supremamente
concentrado y absorto en la tarea tanto que no importa ese mensaje de
WhatsApp que nos esta llegando, porque nosotros estamos ahi, siper metidos en
eso. ¢En qué momento de su trabajo cada uno de ustedes siente que experimenta

un estado de fluidez total?

MO: Yo me siento asi como dice “fluido” cuando recibo datos y le estoy dando
datos a la familia, cuando me dicen qué pertenencias me van a entregar del
fallecido, ahi fluyo bien porque me siento conectado con la familia y calmado
para que todo me salga bien con las preguntas que yo hago y las respuestas que

ellos me dan para poder anotar bien y que me salga bien mi trabajo.

LL: ¢Alguna otra personita? jHeydi estas muy callada!

AC: En el caso mio, me siento fluida o con flow en el momento en que entrego
todas las cosas pendientes, las cosas que me solicitan las entrego ya y miro otras
actividades y ya en ese momento me siento descansada.

LL: Perfecto, ¢alguna otra? En Cartagena, Carlos por favor.

CL: Me siento fluido cuando crezco en la empresa y voy aprendiendo cada dia
mas y cuando trasmito lo que aprendo, lo llevo a mi hogar y me esta

resultando...

LL: Perfecto. Muchas En Barranquilla, por favor.

129



FDS: Me siento muy fluido porque gracias a Dios en Barranquilla hay mucha
energia... Cuando mantengo buena energia en el dia, eso hace que realice

bien mis labores dia a dia.

LL: Muchas gracias Felix. En Valledupar...

MAA: Me siento fluida porque realizo bien mi trabajo y me siento contenta y
gracias a Dios tengo mi energia para eso.

LL: Perfecto. Barranquilla adelante.

LMS: Yo me siento fluida porque siento emocion por mi trabajo, tengo esa

energia para realizar mis tareas y que todo fluya, que todo salga bien...

LL: Bueno, Cali por favor.

EM: EIl estado de fluidez para mi es al final de la tarde cuando todos los
servicios han salido. Me siento muy bien cuando todo ha salido bien, el saber

que hemos cumplido con las familias y lo que debemos cumplir en el servicio.

RC: A ver Laura y mis compafieros que me escuchan aqui: en esta empresa yo
he hecho, digamos, escuela. Yo empecé como Auxiliar de Cafeteria y he ido
creciendo. Cuando te llega un cliente y te hace ciertas preguntas o uno ve que
puede ayudar, yo siento que uno fluye de acuerdo a la capacidad que tienes de
acuerdo de todo lo que has aprendido y ahi uno siente que fluye en la
informacidn, en el servicio, en la ayuda y en esa parte como que tu llegas a ser

positiva, con alegria, con compromiso, creo que esas cosas son herramientas. ..

LL: Sdper. Muchas gracias. Listo. Quiero preguntarles a las personas que
respondieron o de pronto a las que nos faltan, ¢qué otras cosas consideran que
como empresa podriamos hacer para que ustedes realmente disfruten de su
oficio y alcancen esos resultados personales y profesionales que ustedes

quieren?
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CL: Seguir haciendo mas integraciones constructivas, asi como van, mas
participaciones en familia, en equipo para limar asperezas en el trabajo y en el
hogar.

LL: Ok, muchas gracias. ¢Alguien mas? Listo seguimos con la otra pregunta
¢ Qué recursos y condiciones les brinda la organizacion que ayuda a cada uno de
ustedes a acercarse a sus objetivos personales y organizacionales y qué

condiciones genera la empresa que les hace dificil alcanzar sus metas laborales?

RC: ¢Qué brinda la empresa? Yo creo que la empresa nos brinda una
estabilidad laboral... eso te da opcion de trabajar por un suefio... Hace que
mantengas la idea para continuar con un crecimiento laboral... Hoy tengo
una casa y lo sofié, tener mi vehiculo, mi moto. Yo creo que si uno es juicioso y

ordenado, la empresa te brinda todo.

LL: Listo muchas gracias.

EM: En mi caso pienso que la empresa nos da muchas capacitaciones, lo de la
programacion neurolinguistica y eso es muy importante para nosotros. Para ser
cada dia mejores y... lo que decia la companera, la estabilidad, eso le da mucha

tranquilidad a uno y obviamente a la familia.

LL: Muchas gracias. Tunja, Berenice...

BR: Bueno, en mi caso yo estoy agradecida porque la empresa nos ha dado todo.
Hemos salido adelante y yo que llevo 12 afios y 4 meses en la empresa y he
logrado conseguir mi apartamento, lo estoy pagando y estoy agradecida... le doy
gracias a Dios y a mi equipo de trabajo en el parque porgue somos un equipo, le
doy gracias a Dios y a todos por darme esta oportunidad de estar trabajando ac4,

muchas gracias.

LL: Ay, muchas gracias Berenice. Alix, ahora si tu.
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AC: Yo creo que la empresa nos ha dado lo maximo, la estabilidad al 100 %y
pues ya depende es de nosotros, en lo organizados que nosotros seamos. Pero
todo tenemos. Si ya uno quiere irse de pronto por otro lado, ya es problema de
uno porque la verdad, me siento orgullosa de trabajar aqui en Jardines. lgual,
también como todos mis comparieros lo dicen, gracias a Dios mis 2 hijas ya son
profesionales, tengo mi casa gracias a Jardines del Recuerdo. A Jardines le debo

mucho.

LL: Gracias.

MO: Bueno, yo también me siento muy agradecido con la Compafiia porque por
ella he podido sacar mis hijos adelante. Muy agradecido y he podido tener lo que
he querido tener. No todo, si seria chévere, pero pues lo que me he propuesto lo
ha sacado adelante, gracias a la compafiia y la estabilidad que nos da y pues a

ustedes todos también por el compromiso que tienen con ella.

LL: Gracias. Seguimos con la 7. Esta es una pregunta muy personal. Puede que
algunos de ustedes lo hagan y otros no. ¢Tienen ustedes el habito de fijarse
metas con diferente proyeccion, es decir, no solamente las metas a largo plazo,
sino también el habito de ponerme metas diarias, semanales, mensuales, por
ejemplo. Y si la respuesta es afirmativa, quiero saber como se sienten cuando
ustedes cumplen esas pequefias metas y qué hacen ustedes para celebrar esos

pequetios y también esos grandes triunfos? Cartagena adelante...

CL: Cuando uno logra esas metas, se reflejan en la cara de uno, en el cuerpo, la

actitud en el trabajo y en el hogar. Se siente uno positivo.
LL: Bueno, enfoquemos entonces la pregunta un poco. Si ya me han contado de

metas un poco mas grandes, hagamos un énfasis en como se sienten cuando

alcanzan esos pequefios y grandes triunfos. ;Cémo lo celebran?

132



AC: Digamos en el caso mio, yo si tengo esa costumbre de proponerme metas de
viajar siempre con toda mi familia por decirlo asi, que vamos a piscilago, Cafio
Cristales. Nada es imposible, la empresa todo nos lo ha dado y si, siempre he
tenido esa costumbre de hacer mensual, a veces cada afio, a veces en enero, pero
si, es de pronto la felicidad de compartir con toda la familia. Me siento
orgullosa de que lo que uno quiere, uno lo puede y feliz de que, como dice el
dicho, con el sudor de mi frente pude llevar a toda mi familia y verlos a ellos

juntos y compartir conmigo, me siento mucho feliz.

MO: Estoy de acuerdo con mi compafiera, yo cuando me propongo hacer un
viajecito, asi sea a Melgar, asi sea en un mes, dos meses, me siento satisfecho
porque lo pude hacer con mi familia y a gusto porque la compafiia me brinda
también la posibilidad de hacerlo. Entonces también estoy de acuerdo con mi
compafiera, desde gue uno sea juicioso, constante y se proponga algo, lo puede

hacer.

LL: Listo bueno, seguimos ahora a la pegunta # 8. ; Cali?

RC: Estaba hablando con mi compafiero que en cuanto a las tareas y funciones
de nuestro cargo. Hay cosas que obviamente que de pronto no hacemos bien y
uno le dicen que tiene que mejorar en esto. Personalmente, me propongo hacerlo
y si te dicen....te felicito, lo arreglaste, lo mejoraste, eso te motiva para que
sigas haciendo las cosas. De pronto no hay que esperar que te den un premio por
eso, pero si el que te digan te felicito, lo mejoraste, todo sali6 bien, le aportaste

al proceso eso te hace sentir bien.

EM: Si, eso es una motivacion para salir adelante. De hecho, el que sélo le digan

a uno: lo mejoraste....es una satisfaccion y una motivaciéon para continuar.

LL: Listo, muchas gracias. Yo sé que hay muchos que me han contado de su
trabajo, de lo que les gusta, pero quiero preguntarles si ustedes consideran que
hay un balance adecuado entre las capacidades que tiene cada uno, y los retos y

tareas que les asigna la compariia y por qué. ¢Si sienten? cuéntenme, necesito
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saber. Es decir, las funciones que se les asignan son de acuerdo a sus
conocimientos, a las capacidades que han tenido, o en ocasiones ha pasado y
puede pasar, y si es asi, que me lo manifiesten, que de pronto un jefe directo les
dice o les asigna una tarea de la que ustedes no tienen conocimiento, pueden
sentirse no bien haciéndola? .... Ruth trata de hablarme, por favor, mas pegada

al micréfono porque te oigo super lejos.

RC: Siempre que en mi caso mi jefe me ha asignado algo nuevo, obviamente
es un reto, un desafio, ella misma me lo ha dicho: ” mira te voy a enseiiar esto,
esto es una tarea nueva, esto es algo diferente”, pero siempre va de acuerdo a
mis conocimientos o si no, pues te dan la capacitacion para que ta lo
aprendas. Nunca hemos visto aca con el compafiero que hayan asignado
funciones diferentes de las que no haya ningn conocimiento. Si el jefe miray te

lo asigna, es porque sabe que tu vas a poder hacerlo.

EM: Si, ademas de que el sélo hecho de que te asignen otras funciones, es una
oportunidad para uno, y si la estan brindando es porque han analizado que
uno puede responder y tiene las capacidades para desempefiarlo y es una

oportunidad para crecer.

AC: 3. en el caso mio, obvio. Me han asignado labores que de pronto no me
corresponden y que no las conozco, pero sé y veo que mi jefe tiene la
conviccion de que soy capaz de realizarlo y obviamente, él me dice: “si no
sabes, si no tal cosa, me preguntas”, pero obviamente yo no le pregunto a ¢l
porque a uno lo le puede quedar grande y hasta que lo realizo. Lo mas dificil es
iniciar, pero ya uno se mete en el cuento y créeme que uno saca las cosas que

ellos solicitan.
LL: Ok. De resto, todos los que no han hablado, ¢consideran que es un balance

total entre sus capacidades y sus funciones? ¢Consideran que hay el equilibrio

suficiente para todas las funciones de su cargo?
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JM: Si. En mi caso me parece que si. Cuando se me asigna una tarea, el jefe
sabe que estoy capacitado para hacer esa labor, para entregar bien esa
labor... Es satisfactorio cuando uno logra cumplir y logra entregar lo requerido,

lo que él pidid.

LL: Listo, muchas gracias. Cartagena...

CL: Cuando el jefe le da una funcién a uno es porque él ya lo conoce y cree 0
estd consciente de que uno va a lograr esa tarea, de que va a haber positivismo y

aprende uno cada dia mas.

LL: Felix por favor...

FDS: yo creo que pues cada uno nos sentimos capacitados para realizar
cualquier tipo de actividad laboral aparte de nuestra funcion, yo lo veo y es muy
importante sentirse capaz de realizar, hacer y organizar otro tipo de trabajo que

estemos capacitados para hacer.

LL: Felix, muchas gracias. Vamos a seguir con la siguiente....en esta si los
invito que sean muy criticos y muy realistas. ¢Ustedes creen que en Grupo
Recordar existe una cultura de reconocimiento hacia alcanzar las metas, hacia
destacar las habilidades, fortalezas y talentos de las personas? Y si no existe, qué
creen que podriamos hacer para reconocer mas a las personas de nuestra
organizacion? Si es algo que sea constante, si siempre se hace eso. Lo que
queremos es ver la realidad. / Heidy ahora si me encantaria escucharte, esta es la

pregunta # 10.

HZ: La verdad es que si. Nosotros tratamos de hacer nuestro trabajo excelente,
pero como no somos perfectos, a veces el jefe nos dice: “mira esta basurita, todo
estd bien pero necesitamos que esté mejor”, y pues si... nosotros lo logramos,
siempre nos han felicitado mucho, nos han tenido siempre presentes. La verdad

es que si. Ha pasado con servicios exequiales, la psicéloga, el parque, las salas
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de velacion, administracion... Una que otra observacién pero muy minima,

pero si nos han felicitado siempre, eso si siempre ha pasado aca.

LL: ok Heidy, muchas gracias. Bueno, cuéntenme mas de sus compafieros, no
nos quedemos solamente a nivel de jefes, no quiero que pensemos solo en el jefe
porque cuando el jefe le dice pues uno va a correr porque es el jefe, ¢no cierto?
¢Qué pasa cuando un compafiero de ustedes, un par, hace algo bien? Siendo
conscientes, ¢ustedes se acercan a esa persona y la felicitan? ¢Ustedes le
comentan a alguien del buen trabajo que ha hecho un compaiiero de trabajo?
¢Ustedes quiza reciben una felicitacion, un sticker? ;Qué tanto uso nosotros le
hemos dado a nuestros stickers este afio que pusimos de reconocimiento
precisamente para incentivar con frases bonitas, con un mejérate pronto si es que
th estas mal? ¢Qué tanto de verdad se hace esto? No sélo quedémonos en la
felicitacion del jefe, sino que realmente haya un tema de reconocimiento que se

viva dentro de la organizacion.

RC: Yo hablando con mi compariero, la verdad si hace falta entre compafieros.
De hecho los stickers estan casi completos. Creeria que si, de pronto nos hace
falta alimentar esa parte porque se hizo la actividad que t0 organizaste de
colocar en las carteras y fue como el Unico espacio donde se le reconocié algo a
un compariero, e verdad que si falta como un poquito crear esa cultura de que si
el compafiero hizo algo bueno, resaltarle ;no? Decirle mira qué bien atendiste,

esto esta bien. Falta un poquito de pronto esa felicitacion entre compafieros.

Ya que me estas diciendo eso Ruth, me encanta oir eso porque creo que eso es
ser realista, cierto? ¢;Qué crees que podriamos hacer? ;Qué se te ocurre que

como empresa podriamos hacer para incentivar a que nos reconozcamos mas?

RC: Bueno, ahorita miraba que incluso hoy aca en Cali hay un reconocimiento,
pero porque ya el cliente coloca la felicitacion y se investiga qué empleado fue
el que atendio el servicio y hoy precisamente hay un almuerzo para reconocerlo.
Pero hablabamos con mi compafiero aqui que si no hay esa felicitacion, pues

obviamente no hay un reconocimiento. Yo creo que deberiamos crear algo para
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que entre nosotros exista un reconocimiento y como hacer una actividad, un
espacio para sacar un tiempo, un refrigerio y resaltar todas estas cosas buenas.
No es que yo le ponga algo en una cartelera, sino se me viene esa idea... de que
entre compareros saquemos ese espacio. Nosotros aqui en Cali acostumbramos
a celebrar cumplearios cada 6 meses del primero y segundo semestre, pero ese es
con el tema de cumpleafios, mas no como tu lo estas diciendo ahorita, de
reconocer la labor y el desempefio del compafiero. No sé si de pronto

pudiéramos hacer algo para resaltar esa labor.

LL: Listo Ruth, muchas gracias. Cartagena por favor...

CL: Yo pienso que hacer métodos como una encuesta de compafieros para
obtener esa informacion y podemos generar las felicitaciones a compafieros...

felicitarlos y agradecerles por el apoyo.

AC: Bueno, yo creo que también, como dice la compafiera Ruth. Hace mucha
falta el compromiso de nosotros mismos. Digamos como en el parque me he
dado cuenta de que hay mas reconocimiento en servicio al cliente He visto que
hacen por ejemplo, un desayuno, que estan invitados todos a un chocolate, por
decirlo asi, y claro, uno se queda como triste porque claro es como para algunos

grupos como si no trabajaramos en la misma compafiia. Si he sentido eso.

LL: Muchas gracias. En Tunja...

BR: Muchas veces se recibe reconocimiento por parte de clientes. Dan las
gracias personalmente a quien lo atendid, a veces dejan en la oficina los
agradecimientos también. Pero hace falta de la parte administrativa el
reconocimiento porque, la verdad yo nunca lo he visto, eso si me gustaria que
hubiera ese reconocimiento y como una reunion como acaba de decir mi
compafiera, asi sea un chocolate, eso hace mucha falta. Y que la gente misma le
diga un reconocimiento. Yo de parte mia, puedo decir de las muchas veces de
los clientes agradeciendo por nuestro servicio. Entonces eso seria como una

actividad de parte de la jefe aqui en la oficina.
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LL: Ok Berenice, pero yo te hago una pregunta. Ta me dices que lo has recibido
varias veces de los clientes, pero tu le has hecho un reconocimiento digamos a
algin compariero del area comercial? No solamente esperemos que nos hagan un
reconocimiento a nosotros, sino también....o seria mas una reflexion, ;qué tanto
reconocimiento le has hecho tu a tus otros compafieros de trabajo?
Acordémonos que eso es de parte y parte, nosotros no podemos esperar solo que
para nosotros, sino nosotros somos los que generamos cultura. Imaginense en lo
bonito cuando nosotros estamos generando y siendo ejemplo para nuestros
compafieros, ¢si? Independiente de que no tengamos personas a cargo, nosotros
podemos contagiar, asi como uno contagia en temas de cultura. Esto se contagia.
Asi como la personas que es super alegre y llega todas las mafana y saluda a
todos, no necesariamente de beso y abrazo porque la confianza no es igual con
todo el mundo, pero si simplemente con una sonrisa, con un buenos dias y
ustedes ven como responden y todo eso, entonces todas esas cositas de
reconocimiento también es una invitacion a que tienen que salir a nosotros

mismos. ¢Alguna otra idea para este tema de reconocimiento?

LL: Vamos con Valledupar.

JM: Me parece que no tenemos esa cultura de reconocer ya que la labor que hace
cada compafiero... no tenemos esa cultura de agradecer. A nivel de mi jefe, pues
si las gracias, lo hizo bien y esto otro. A nivel organizacional, me gustaria que
hubiera una cartelera del trabajador del mes, del afio y resaltar la labor que el

trabajador desempeia en esos meses, tal afio, no sé...

LL: Listo, muchas gracias. Y vamos con Felix por favor.

FDS: Bueno si, yo creo que cada uno debemos tener una voz de aliento, que
reconozcan nuestra buena labor después de un largo dia de trabajo y que le
digan a uno que estuvo bien, que lo feliciten y eso pues motiva a uno a que
cada dia haga cosas bien hechas... hace falta que se reconozca la labor que se

esta haciendo.
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LL: listo. Vamos a seguir a la otra pregunta. Entonces quiero preguntarles ¢qué
cosas que hace la empresa, ustedes identifican que contribuye a mejorar las

relaciones interpersonales y las relaciones laborales?

AC: Yo creo que lo mas que nos ha unido, digamos las celebraciones. Las
celebraciones que nosotros tenemos nos unen mucho, las capacitaciones
también nos unen mucho. La gran mayoria las actividades que se realizan en
la compairiia, eso hace que el equipo, que nos conozcamos mas y que el equipo

se una mucho mas.

LL: Listo. ¢ Algo mas? En Valledupar por favor...

MAA: Las integraciones, las celebraciones entre compafieros, y compartir mas

con los comparieros.

LL: Ok. Listo, Eduardo.

EM: Yo creo que la empresa nos brinda muchas cosas, como los cumpleafios
semestrales, celebracion de los padres y las madres, en diciembre un detalle, una
ancheta. Hay muchas empresas que en diciembre le dan una botella de vino
carifioso a sus empleados, nosotros somos afortunados porque la empresa aun
conserva muchas cosas que son un reconocimiento, Debemos sentirnos
afortunados. Muchas veces, nosotros mismos, los empleados no valoramos eso,
se hace alguna actividad y algunas veces no participamos, pero de verdad que
somos afortunados porque trabajamos en una empresa donde valemos como

personas.
LL: Perfecto, listo. Aunque se han hecho cosas, digamos algunas que nos han

manifestado. ¢De qué manera podemos incentivar que haya mejores relaciones

entre comparieros de trabajo en nuestra empresa?
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AC: Yo creo que lo que siempre hemos repetido. Yo creeria que por decir, un
desayuno

Una integracién asi sea iniciando el mes o a mitad de mes y ya y cada mes,
cualquier cosita que se realice, cualquier actividad, un desayuno o unas onces al

iniciar el mes o a mitad del mes porque seguimos como en las mismas.

LL: Ok.

MO: Yo pensaria que entre compaieros hacer esas actividades. O sea, no...,
pero si uno mismo hablar con el compafiero para poder hacer entre nosotros
mismos, una actividad y asi de pronto hablar entre nosotros qué estéd bien, qué
estd mal, que nos hace falta mejorar. Y hacer eso, hacer un desayuno, asi sea un
jugo con un pan, pero hacerlo como decia mi compafiera Alix, cada mes, pero
entre nosotros mismos, comprometernos digamos aca nosotros, o sea decirle
cada uno a los otros compafieros para ver si se puede realizar y para

comprometernos a la mejor labor entre comparieros, que sea mas saludable.

LL: Heidy. jAy, qué dicha!

HZ: En cuanto a nosotras de servicios generales, si me gustaria como que se
buscara la manera en que pudiéramos participar porque casi no participamos ni
nosotras mismas, ni en ningin combo porque por nuestra labor, siempre estamos
en diferentes partes y casi siempre si va una, s6lo puede asistir una sola, pero
todas como tal no. Entonces si me gustaria que de pronto tuviéramos una
integracion donde pudiéramos tener una comparticion de todas, pero aqui eso va
a muy dificil. Muy dificil porque hay comparieras que tienen que una tienen que
salir a otras oficinas, la otra esta en sala... y casi nunca participamos en estos
eventos....pero si me gustaria que hubiese una manera en la que toda las

Auxiliares de Servicios Generales pudiéramos disfrutar esos eventos.

LL: Listo. ;Alguien méas? En Tunja...Joaquin, cuéntanos un poquito. También

estas muy callado.
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JL: En Tunja, pues es ser mejor persona diria yo y lo que dijo la compafiera y el
compaiiero, la integracion es entre nosotros y si como dice el dicho: “si hay una

__que esta para el otro lado, pues tratar de llevarla pal buque” ;no?

LL: Muchas gracias a ti. Listo ya en un minutito, seguimos con nuestra siguiente
preguntica. Ya vamos terminando. Quiero que me digan de pronto acciones
concretas. Aqui, digamos que ya hemos hablado, ya sabemos que tenemos
integraciones y todo eso, pero ahoritica Eduardo, nos contaste como 1 0 2. Yo
quiero saber qué posicionamiento tienen las actividades de nosotros. Entonces
¢qué actividades, politica o acciones concretas con las que el Grupo Recordar
ustedes perciben que logramos despertar emociones como: alegria, placer, calma

y disfrute en las personas que trabajan aca? ;Qué actividades concretas?

MO: Yo pienso que se actividades concretas que realiza la empresa como tal y
que le guste a la mayoria de personas es la fiesta de fin de afio, la fiesta de los
nifios, dia del padre, dia de la madre que los celebran. Esos son los que mas
unen y donde unos reunimos mas comparfieros digamoslo asi y que nos
conocemos mds entre todos.... Y a veces, la celebracion de cumpleafios. Eso es
lo que yo creo, por eso decia que es mejor que nos reunamos nosotros entre
compafieros para que sea mejor la relacion. No esperar digamos la fiesta de fin

de afio, sino no hacer algo entre nosotros mismos.

LL: ok muchas gracias. Bueno, aqui si me gustaria escuchar a cada una de las
ciudades porgue yo si quiero que cada uno de ustedes me diga cuales son esas
actividades que ustedes tienen mas presentes y que valoran méas desde su cargo,
desde su experiencia, asi como decia Heidy ahoritica, desde las cosas en las que
han tenido la oportunidad de participar y dicen: “Yo todos los afios espero con

ansias locas tal fecha...” Heidy por favor...

HZ: La fiesta de fin de afio con los nifios.

LL: Listo, Barranquilla.
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LM: La fiesta de fin de afio porque es donde compartimos mas con los

comparieros.

LL: ¢Solamente una? O sea es valido que me digan mas, no? O si de pronto
solamente es una, digamos podriamos pensar qué podemos hacer para fortalecer
digamos las otras que les generen recordacion e impacto. / En Valledupar por

favor.

JM: La que hicimos Gltimamente, me parece muy importante con la familia, con
los compafieros, se integran mas, se van conociendo tanto las esposas, como los
hijos, nosotros mismos como compafieros compartimos una actividad sana sin
alcohol, sin recocha, o sea con los hijos, integrandonos, conociéndonos,
compartiendo. Sentirse un rato libre y a la vez ir integrandonos un poco mas. La
de fin de afio pues muy bueno porque aca en Valledupar....venimos al dia
siguiente con toda la familia y la de los nifios, bien porque va la mamé con los
hijos, pero a veces los papés no van, entonces me gustaria bastante esta que salié

nueva, compartir con la familia y los compafieros.

LL: Ahoritica la que salid, la que fue reciente, ¢ Te refieres al dia de la familia?

JM: Si, es una muy buena reunién empezando con los nifios que comparten, con

los compafieros, las esposas...y se van conociendo y se va fortaleciendo el

grupo.

LL: Listo. Super. Tunja y Cali.

EM: Nosotros creo que coincidimos totalmente con el compafiero en el dia de la
reunion, la pesca con la familia. Es una oportunidad para estrechar lazos entre
familias, entre compafieros. Muchas veces nuestros hijos y nuestras esposas no
conocen la familiaridad, el ambiente que existe entre comparieros. Para mi
realmente, pienso que deberian hacerlo al menos 1 vez al afio para compartir con
la familia, lo que es el compariero, con los hijos, los nietos, hasta hubo nietos. Es
una linda oportunidad.
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RC: Si Laura y mis demas compafieros, totalmente de acuerdo. Pues aqui en Cali
se hizo el dia de la pesca, el paseo familiar. De verdad que se puede y decian que
la mayoria de comparieros asistieron con sus esposas, esposos y sus hijos. De
verdad que queda un recuerdo muy bonito. Personalmente, a mi hijo le encanta y
hasta pide permiso y lo hace porque le Ilama mucho la atencién y es algo sano
para compartir con los comparieros, donde se puede llevar nifios porque no va a
haber licor, se sale temprano y sale uno a gusto de haber compartido y quien lo
hizo fue la empresa. De verdad que es una bendicion.

LL: Qué chévere. Muchas gracias. ¢ Quién me falta, Tunja?

BR: Si sefiora. Pues a mi me parecié muy bonito la del 7 de agosto, el dia de la
familia, yo comparti un rato y estuve con mis padres. Mis comparfieros con
esposos e hijos..... Me parecié muy, muy bonito y la de diciembre que es un

paseo y un dia muy rico y agradable. Muchas gracias.

RC: Pues aqui estabamos hablando que el dia de la bonificacion en diciembre,

LL: Yo sé que el dia de la familia fue muy cercano y lo tenemos mas fresquito y
cerquita, pero quiero preguntarles por estos dias que son: el dia de amor y
amistad, papito’s day, por ejemplo si han escuchado o alguien ha participado en
el programa para prepensionados, quiero saber si tenemos presente de pronto

esas otras actividades o no tanto o por qué no las tenemos tan presentes?

MAA: Aqui el dia del arte y el vitabuffet tambien.

LL: Listo. Bueno, no yo creo que estas dos recogen cositas que ya hemos dicho.
Para concluir quiero que me digan alguna cosa positiva Ay mira no hablamos de
esto, a mi me parece importante esto en el marco de lo que les estoy hablando
hoy y en nuestro programa qué cosas u observaciones les gustaria que yo

tuviera en cuenta.
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AC: A mi me parece 0 no sé, o siempre he escuchado a la gran mayoria de
compafieros de, igual eso ya lo habiamos dicho, de diciembre. Que digamos
finalizando diciembre, por lo general casi todas las empresas, la gran mayoria de
empresas donde trabajan las esposas de los comparieros del parque siempre han
dicho que por qué en diciembre no les dan a ellos una ancheta a todo el personal
en la despedida de diciembre...que la parte administrativa, que todos los que
laboramos en la compaiia.... O lo digo quizés por mi, yo llego a mi casa y mi
esposo, la ancheta, mi hija llego con ancheta, mi otra hija Ilegé con ancheta y a

mi: mama4, a usted no le dan?

LL: ¢Qué otro cosa tienen en mente?

HZ: Que para celebrar la fiesta de fin de afio podamos llevar a los nifios. Si nos

gustaria que si ellos llevan a las esposas, nosotros llevdramos a los esposos....

LL: Bueno, si ya eso fue todo. Quiero darles las gracias. Estoy muy contenta con
el resultado, con escucharlos, digamos que si era importante y que chévere que
Cali al fin si nos pudo acompariar. Creo que es muy valioso tener todas las
opiniones y ustedes asi también se empapan y pues ven que las cosas que
nosotros hacemos, son cosas que hacemos con mucho esfuerzo y disposicién
tratamos de que sean iguales a nivel nacional. Digamos que eso es como lo
bonito de ver que nosotros pertenecemos a una empresa muy solida que de
verdad tiene el mismo interés, no solamente en Bogota porque aqui esta la sede
nacional, sino que en todas las ciudades queremos llegar a impactar de igual

manera.

Por supuesto, estos espacios son muy importantes porque son fuentes de
informacién para nosotros muy valiosas a tener en cuenta para nuestra
planeacion y para todo el tema de presupuestos que ya empezamos ahora en
septiembre para el proximo afio. Ustedes saben que mi comunicacion con
ustedes esta presente todo el tiempo, en cualquier momento, no sélo ahoritica,
sino que ustedes me puedan hablar y sugerir cosas. En mi extension 1158 me

pueden encontrar siempre para hacerme cualquier observacion, sugerencia,
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cualquier buena idea de pronto. Muchas gracias y a continuacion voy a recibir al
grupo de Administracion con quienes tendré esta misma sesion y voy a tener la
visién de otras personas de ciudad para que este informe que hagamos pues

quede muy completo. Asi que muchas gracias a todos.

Grupo Focal 2 - Grupo Administrativo

Los perfiles de las personas participantes fueron los siguientes: Auxiliar de Archivo,
Auxiliar de Grabacion, Auxiliar de Sistemas, Secretaria comercial, Auxiliar de Ventas

y Gestor de Cobranzas con minimo 1 afio en la compaiiia.

Bienvenidos a todos nuevamente, quiero darles gracias por su participacion. Como se
pueden dar cuenta ustedes son representantes a nivel nacional del area administrativa.
La idea es que esta es una investigacion que estamos haciendo sobre el programa de
bienestar, y saben que el fuerte énfasis que hemos querido trabajar desde este afio es en
felicidad laboral, entonces ustedes estan acd para compartir una serie de experiencias y
opiniones gue han tenido alrededor de este tema y digamos que esto me va a servir a mi
de insumo para nuestro plan de bienestar en Gestién Humana el proximo afio. Siéntanse
con toda la tranquilidad y toda la confianza de expresar sus opiniones sobre aspectos

positivos y sobre aquellos que podriamos mejorar para el proximo afio...

A continuacion nos vamos a presentar cada uno para que sepamos de las diferentes
areas administrativas de las que venimos, con las que queremos tener una mirada

integral de nuestro plan. Si quieren empezamos por aqui por Bogota.

e XR: Buenos dias, mi nombre es Ximena Ricaurte y soy Secretaria Comercial de
negocios corporativos.

e HR: Buenos dias, mi nombre es Harvey Restrepo y soy Auxiliar de Archivo.

e LL: Ah...y ;cuanto tiempo llevan?

e HR: Llevo 4 afios en la compaifiia.

e XR: Yo llevo 10 afos.

e LL: Entonces, sigamos en orden como me aparecen alli en mi pantalla,

empezamos con Valledupar.
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LP: Mi nombre es Lorena Palacios, soy Auxiliar de Grabacion y llevo 4 afios en
la compaiiia.

MO: Buenos dias, mi nombre es Marcos Ortiz, soy Auxiliar de Sistemas y llevo
5 afios en la compafiia.

MD: Buenos dias a todos, mi nombres es Marcela Duran, Secretaria de Ventas
de Recordar Corporativo, 3 afios y 8 meses en la compafiia.

JG: Buenos dias, mi nombre es Juan Garcia, soy Auxiliar Administrativo de
Ventas y llevo 2 afios y medio en la compaiiia.

MM: Buenos dias, mi nombre es Mawy Moreno, soy Gestor de Cobranza y llevo
2 afios en la compafiia.

LMR: Buenos dias para todos, mi nombre es Luis Manuel Rodriguez, Auxiliar
de Grabacién con areas comerciales, 4 afios en la compafiia.

JLA: Buenos dias, mi nombre es Jenny Lorena Alvarez, Auxiliar de Servicio al
Cliente y llevo 6 afios en la compafiia.

AA: Mi nombres es Anderson Agudelo, llevo 3 afios en la compafiia y soy
Auxiliar de Grabacion.

LL: Y terminamos con Tunja...

XP: Buenos dias mi nombre es Ximena Parada, soy Gestora de Cobranza y llevo
2 afos y medio en la compafiia.

RM: Buenos dias, ni nombre es Raul Moreno, soy Auxiliar de Archivo y cumplo
el afo en septiembre.

LL: Bueno listo, para empezar les voy a contar la dinamica. Yo tengo una serie
de preguntas y la idea es que de manera muy voluntaria, ustedes me van a
responder, los que quieran. Puede que muchas veces no tengan respuesta para
todas las preguntas. Si de pronto yo siento que hay una ciudad que se me esta
quedando corta, entonces si los incentivaria a decir: jbueno! De Cartagena no
sabemos nada, cuéntennos un poquito a ver como para tener una vision de todos.
Digamos que ustedes fueron escogidos estratégicamente por cada una de
nuestras Analistas de Gestion Humana, entre todas las personas escogieron a 2
personas que Yo si necesitaba unas personas no les diera pena, que participaran,
que debatieran, que dijeran no estoy de acuerdo... asi que yo los invito a que
con total tranquilidad y transparencia pues digamos que como conclusion de los

4 grupos focales que voy a hacer a nivel nacional, yo voy es a sacar un informe y
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conclusiones generales. No se afanen que yo aqui no voy a poner nombres
propios, ni a decir, es que pepita dijo tal cosa...no. Digamos que esa es una
informacion sélo para mi, tengan la total tranquilidad de eso, ¢listo? Entonces,
bueno, con mucha emocion y mucha alegria, relajense porque éste es un espacio
chévere para hablar, para escucharnos.

Lo ideal seria tenerlos a todos personalmente, pero creo que es muy valioso
tener la opinion a nivel nacional porque bien lo podria hacer a nivel de Bogota
para tenerlos presentes, pero dejaria por fuera, esa informacion valiosa de las
ciudades, ¢no cierto? Entonces por eso es que estan ustedes como representantes
de su ciudad ¢listo? Le pedi a nuestras Analistas de Gestion Humana que de
hecho sélo los citaran y que no estuvieran alli, pues para que ellas no estuvieran
involucradas y que a ustedes no les de pena, o se sientan comprometidos a decir:
esta actividad es stper chévere cuando de pronto no y que si hay cosas que se
pudieran mejorar, ustedes tuvieran toda la tranquilidad de decirmelo a mi.
Vamos a empezar y nuestra primera pregunta es:

¢Qué significa para ti tu trabajo en el Grupo Recordar y quiero saber si lo
consideran Util para su vida, para los demas y qué tanto este trabajo les aporta a
su propésito de vida?

HP: Bueno, pues para mi, mi trabajo significa mi segundo hogar. Es el sitio
donde més vivo. Muy importante porque sé que con mi trabajo le estoy
sirviendo a mucha gente la cual necesita informacion y sobre todo la gente
no tiene la magnitud de saber que nosotros le podemos prestar un gran servicio
en el momento inmediato. Entonces es satisfactorio y, lo mas importante, es
llegar a trabajar a un sitio donde uno se sienta bien, donde uno esté
agradable y respectivamente, los jefes tengan buen trato con uno.

LL: Muchas gracias. Xime...

XR: Para mi mi trabajo es mi felicidad, como lo dije anteriormente, llevo 10
afios y me siento muy a gusto con lo que hago. Me gusta ayudar a las
personas y tengo una muy buena relacién con Recordar Corporativo.

LL: Con Cartagena por favor...

LMR: Bueno, pues...estar en la empresa uno se siente orgulloso, ¢no?
Sabemos que tener trabajo es muy importante para todo... contribuye

mucho a mejorar el nivel y el bienestar de cada persona. Nos ayuda mucho,
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pues, a poder realizar nuestros proyectos, nuestro futuro y por lo menos aca
sentimos esa estabilidad laboral en la empresa. Con el apoyo y aporte de
todos, sentimos que nos ayuda mucho al bienestar personal de cada uno de
los integrantes, sentimos que aqui de pronto podemos crecer, podemos
proyectarnos, podemos tener futuro, sentimos que podemos planificar
nuestras ideas y realizarse después con el tiempo.

MM: EIl trabajo aqui en Recordar significa mucho para mi. Por lo menos,
creo que 50 % de mi felicidad se encuentra en Recordar. Hace muchos afios
tenia ganas de trabajar en esta empresa y gracias a Dios mi suefio se
cumplio. Qué bonito es llegar la oficina y encontrarse con un equipo de
trabajo que lo motiva, que lo entusiasma. Gracias a Dios, actualmente me
siento muy contento... Definitivamente, el 50 % de mi felicidad se encuentra
en Grupo Recordar.

LL: jMuchas gracias! Qué bueno que te sientas asi. Bueno cuénteme, aqui es
donde voy a las otras ciudades para conocer la percepcion de Valledupar, Cali y
Tunja.

LP: Pues me siento muy orgullosa de ya cumplir 4 afios aqui en la empresa.
Inicialmente, empecé como Auxiliar de Archivo y pues entregar esa profesion,
entregar todo lo que ti aprendes a la empresa es como una satisfaccion. Cambiar
a Auxiliar de Grabacion, relacionarse con diferentes personas: con los
asesores, los clientes internos y todo eso. Pues... interesante aprender de
cada uno de ellos, eso todos los dias voy aprendiendo de las personas, de lo
que son mis compafieros, todo lo que se aprende de ellos es lo que me ha
gustado. El clima organizacional es genial, aqui es todo bien alegre.

LL: Muchas gracias. ¢{Quién mas nos quiere contar?

MO: En cuanto el area de sistemas, estoy en el area en la que siempre he
querido estar ya que es en area en la que siempre he solucionado problemas
de bases de datos, tecnologia, y en desarrollo del software. Me siento muy
comodo y me gusta ayudar y solucionar problemas relacionados con
tecnologia.

J: Para mi trabajar en la compafiia ha sido, o sea, es una gran experiencia, es
un reto que cada dia nos va a poniendo mas experiencias, mas conocimientos,

nos va aportando el saber manejar las relaciones interpersonales entre los
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diferentes puntos de vista de las personas, porque realmente todos pensamos
diferente y el trabajar aqui nos ensefia bastante a manejar éstas relaciones, a
fortalecernos, a ser mas comprensivos... a adquirir mas informacion. Para mi
vida profesional como administrador de empresas me ha ayudado bastante,
entonces muy feliz de estar aqui en la Compaifiia, muy agradecido por la
oportunidad que nos da Dios cada dia de llegar a emprender un nuevo reto
diario. Realmente todos los dias se vive algo bueno y entonces eso para mi es
muy gratificante.

LL: Muchas gracias y nos queda Tunja.

RM: La verdad cumplo 1 afio en Bogota. Comencé como aprendiz SENA y tuve
la oportunidad de seguir enfocando mis conocimientos y la verdad me siento
muy contento porque cada vez aprendo mas y todos los dias trato de aplicar
mis conocimientos.

LL: Muchas gracias Raul. Listo, ¢quién mas? Ximena.

XP: pues estoy agradecida con la empresa, por los 4 afios y medio que llevo aca
pues Ha sido un ambiente laboral chévere, contamos con una jefe excelente y
se ha dado un buen ejemplo de armonia todos los dias. Muy agradecida con la
oportunidad de trabajo que me dieron pues necesitaba y me brindaron la
facilidad de trabajar aca.

LL: Listo muchas gracias y nos falta Cali.

JA: Opino lo mismo que el compafiero, la compafiia es nuestro segundo hogar
porque permanecemos la mayor parte del tiempo aqui en la empresa. Pienso
gue para mi, me ha aportado muchisimo ya que cada dia aprendo mas, corrijo
mas cosas, tambien opino como el compafiero que es todo un reto porque me
toca el area de servicio al cliente y es un reto manejar los clientes, pero igual
aprendo mucho, corrijo cosas y atiendo a la gente con mucho amor, la atiendo

como a mi me gusta y me gusta mucho lo que hago.

AO: Yo considero que también para mi es muy importante, desde que empecé
en la compafiia me he sentido muy comodo. Yo empecé primero como Auxiliar
de Inventarios y me dieron la oportunidad de pasar a Auxiliar de Grabacién
porque yo estaba con un contrato una temporal y ya pasé a término fijo, ya me

habian dicho que cuando se terminara el inventario pues ya si no habia mas
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vacantes pues tenia que salir, pero tengo muchos conocimientos de inventarios
que me han servido para hacer la grabacion. Me siento a gusto, es un ambiente
laboral muy bacano y siempre trato de dar lo mejor de mi en la Compafia

porque vivo muy agradecido.

LL: Muchas gracias. Bueno Marcela eres la Gnica que me quedd en blanco y ya

que tengo la opinion de todos, me gustaria escucharte.

MD: Para mi ha sido excelente pertenecer a la compafiia, como varios dijeron,
yo también ingresé aqui como Auxiliar de Archivo, hice varios cargos y
finalmente, me quedé aqui como secretaria de ventas, ha sido excelente, me la
Ilevo sUper bien con mis compafieros tanto internos como externos y para mi
ha sido lo mejor que me ha pasado porque mejor dicho, yo estuve en varias
empresas pues en algo corto y aqui la compafiia me dio la oportunidad de

permanecer fija, entonces...

LL: Ah bueno, qué chévere, me encanta escuchar esas buenas experiencias.
Listo, aqui algunos ya me han contado un poquito de esto en esta primera parte,
pero aquellos que no, quisiera que algunos me contaran. ;Qué es lo mas
interesante de su trabajo y qué es lo menos interesante también porque todo tiene
2 cosas, y asi mismo, qué es lo que mas les gusta de su trabajo y qué es lo que

menos les gusta?

J: Aprender a conocer las demds personas, no compartir el mismo punto de
vista, todos los dias hay una opinion diferente a la que uno tiene, entonces uno
puede estar errado y entonces X/Y... Entonces eso es lo que veo atractivo, que
cada dia aprendo algo nuevo, que cada dia conozco mads personas... y poder

brindarles mi ayuda y mi colaboracion.

¢Lo menos atractivo qué puede ser? Pueden ser algunas situaciones que de
pronto, todos manejamos una situacion, una vida social fuera de aca y de pronto
Ilegamos alguna vez indispuestos por X o0 Y cosa que pueda sucedernos fuera y

de pronto llegar aca y encontrarnos con una actitud, porque suele pasar, en
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algunas cosas, en algunas situaciones, pueden ser laborales o no pueden ser
laborales y una persona que tenga una situacion de éstas, es incobmoda y se
presenta, se presenta a menudo.

LL: muchas gracias. Me encanta eso y si, que miremos qué cositas podemos

hacer por mejorar. Muchas gracias Juan.

LMN: Como Auxiliar de Grabacion, lo méas estresante son los cierres, eso si
tener una cantidad de contratos, eso estresa, uno piensa en el horario, uno
piensa en cumplir la fecha, entonces siempre hay momento del mes en el que

uno se estresa y de pronto uno siente un poquito mas la carga laboral.

Lo que mds me gusta de mi puesto pues... el tema de productividad, tengo
constante de mi jefe el reconocimiento y eso me gusta mucho. Siempre me
hace ver las cosas buenas, no siempre todo es malo y, sin embargo, la idea es
aprender lo malo. Siento motivacion por hacer bien las cosas, sé que de mi
puesto dependen muchos procesos, muchas areas y me gusta hacer bien las
cosas, me gusta que la gente tenga confianza en nuestro trabajo y que lo que

estamos haciendo en el sistema esta correcto.

Lo que menos me gusta es que hay personas que entorpecen en el proceso y te
dejan de seguir en el error. De pronto no ayudan diciéndole que: esto estad mal,

sino que te dejan seguir en el error.

LL: Muchas gracias, ¢quién mas me puede contar lo mas y lo menos

interesante?

JLA: Lo que mas me gusta de mi trabajo es que el cliente cuando esta en mis
manos y se va super agradecido, le da a uno las gracias porque se logro hacer
lo que él queria. Lo que no me gusta son los clientes que desde la puerta entran
furiosos e inconformes, de pronto peleando con las otras personas que estan

ahi. Ese cliente no me gusta atenderlo, pero pues... nos toca.
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LL: Super. Al menos una personita por ciudad... ahi se hace una rifa ©

Harvey...

HR: Bueno, lo mas gratificante de mi area es que por ser un area transversal de
la Compafiia como es archivo, porque no es un area especifica, 1o mas
gratificante es saber que le podemos colaborar a clientes internos y externos...
cuando solicitan algiin documento. Lo mas no gratificante es cuando se solicita
0 se busca un documento y no se encuentra por X o Y motivo, queda uno como
impotente de que no puede servir, no puede colaborar y saber de que muchas
veces por fallas técnicas, de logistica 0 muchas veces, por fallas también de la
misma empresa, no se puede ubicar o dar a conocer la informacion que se

necesita.

LL: Muchas gracias. ¢Quién nos falta? Barranquilla, ya; Cali, ya; jTunja! jLa

proxima empieza Tunja con mucho entusiasmo!

RM: Bueno, lo que mas es que el cliente quede satisfecho con la labor que uno
hizo. Lo que menos, de pronto ya lo han dicho, que en los procesos que uno
realice, haya una falla y no lleguen las cosas como deben hacerse.

LL: Listo y ¢en Valledupar?

LP: Me considero una persona ordenada, trato de que todo se haga a tiempo
para que el cierre sea a tiempo. Cuando hago toda la gestion, termino
temprano y envio todo a tiempo, a veces se soluciona todo. Lo que no me gusta
es cuando uno depende de alguien, o depende de los asesores y no entregan a
tiempo, son desordenados y uno no termina a tiempo, termina uno saliendo
tardisimo... cuando uno tiene una persona con malos hébitos. Pero de resto,

nada.

LL: listo, muchas gracias. Bueno, ustedes tienen, me la impresion que si, solo
a manera de corroborar, ¢ustedes tienen claro el rol y las expectativas frente a
su puesto de trabajo y todas las estrategias que tienen para alcanzar la metas
laborales?
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RM: Si claro, cada dia se aprende algo nuevo.

LL: ;Quién hablo, Raul? No veia una boquita... Muchas gracias.

J: En cuénto a mi puesto de trabajo yo tengo claro cuales son mis expectativas,
cudles son mis procesos y... cudl es el plus para que sea productivo.

LL: Listo, vamos a seguir con la siguiente, les voy a explicar una situacion y es
que digamos en unos términos de psicologia positiva, se hablar de estar o entrar
en un estado de flujo o estado de flow. Estar en flow significa estar tan absorto
en la tarea, tan metido, tan comprometido que de pronto aqui vienen y me
hablan y me llega ese mensaje de WhatsApp del novio y yo como que ni lo
quiero ver, de verdad porque yo estoy stper metido, siento que estoy al maximo
en mi concentracién, capacidades, habilidades y que estoy en una explosion de
productividad. ¢Si? Quiero saber en qué momentos especificos de su trabajo,
sienten que ustedes experimentan un estado de flujo.

MD: En cierres practicamente, me desconecto de todo y me presto al cierre.
LMR: Aqui en los cierres, uno se concentra demasiado por hacer las cosas
bien. Sabemos que tenemos que estar bien concentrados, asi que uno se
desconecta de todo, hasta del teléfono.

XR: Cuando estoy enviando las comisiones a los Broker. Los Broker son
ejecutivos que no estan directamente por la némina de Grupo Recordar, sino
son como un outsourcing. Ahi me tengo que desconectar porque la liquidacién
de las comisiones las hago manual, entonces ahi es total concentracion.

LL: Listo, ¢alguno méas nos quiere compartir cuando estan en estado de flujo?

J: Los cierres, eso es como el punto clave. Yo también que recibo cierre de
“Parques y Funerarias” cuando tengo que hacer la verificacion de
informacién, cuando estoy revisando y revisando y estoy en mi mundo y no
existe nada. Cualquier error es un proceso que se retrasada da caja,
grabacion, de liquidacion. Son muchos procesos y si realmente si empieza bien
desde mi posicion, se va a ver productivo para todos.

LL: Listo, stper. {Qué creen que nosotros como empresa podriamos hacer
mas para que fluyan y sientan ese estado, no sélo en éste, sino que sean
muchos mas momentos en los que ustedes realmente disfruten de su trabajo y
logren alcanzar todos los resultados que quieren obtener a nivel personal y

laboral?
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HR: En el caso de Bogota y especialmente en el &rea de archivo, nosotros
estamos faltos de tecnologia. Tenemos unos equipos y uNos scanner gue no son
competentes para la funcidon que estan realizando. Motivo por el cual, y més
especificamente, cuando nos toca apoyar el area de grabacion, no nos da
abasto el escaner, motivo por el cual no alcanzamos a hacer la productividad
que exigen o que pide la empresa, entonces en ese momento , uno se siente
impotente porque se sabe que no es cuestion personal, sino que es falta de
tecnologia. Los equipos que tenemos para esa funcion son muy obsoletos,
entonces si seria bueno entonces una renovacion, en el caso de nosotros de
archivo, vuelvo y repito, que somos los que apoyamos el proceso de grabacion.
Estamos reventados.

JLA: Nosotros en Servicio al Cliente, digamos son muy variables los dias, pero
tenemos dias en que colapsa demasiado porque se juntan todos los clientes y
digdmoslo asi, seria muy util un turnero porque llega la persona, y hay clientes
que se enojan mucho como hay otros que no...asi el que llega sabe que hay una
persona adelante. Eso nos ayudaria mucho porque entre clientes empiezan:
pero por qué lo atendio, pero por qué se demora tanto...

LL: listo Jenny, gracias. En Cartagena...

MM: En cartera lo que pasa es que se nos va la luz muy frecuentemente,
entonces uno queda varado. Nosotros necesitamos estar activos y cuando se nos
va, quedamos parados... No tenemos planta y nos ha pasado, esta semana 2
veces y al mes puede pasar 10 veces.

LMR: Cuando estamos el cierres SAP se pone lento y se siente mucho estrés...
Ahi nos ayudaria bastante la empresa con que el sistema sea fluido, sea mucho
mas rapido.

J: Hay varias situaciones que son distractoras, cuando nosotros, bueno hablo
por mi porque mi puesto esta expuesto para que lleguen las personas, el cliente
interno como Auxiliar de Ventas, entonces ¢Qué pasa? Hay cosas que pueden
generar una distraccion, que nos pueden hacer perder la concentracion, por
ejemplo, entre semana se hacen los mantenimientos de los aires
acondicionados, los hacen en horario de la mafiana y el calor se siente bastante.
Pienso que deberian no sé si es por cuestiones laborales de la empresa de quien

hace el mantenimiento, pero si deberian de tratar de que no coincida en el
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horario laboral porque si genera una distraccion bastante significativa y otra
pues, como decia el compariero, el sistema no es tan complicado, no colabora,
se cae frecuentemente; ahora hay una nueva modalidad en la que el sistema
saca al usuario y a uno le toca volver a ingresar, eso son distractores.

Ya mirando en cuando a lo que puede motivar, lo que puede aumentar la
productividad de pronto, es incentivar con algun tipo de reconocimiento. ¢ Por
qué? Pensaria yo, porque a mi me dicen: no, usted hizo esto mal, pero no
estaria mal un reconocimiento para decir: usted hizo esto bien. Eso seria algo
que motive y le haga coger carifio a la situacién que se maneje.

LL: Listo, muchas gracias. Vamos para la 7. Quiero saber, ustedes tienen el
habito de fijarse metas diarias, semanales, mensuales, a largo plazo, porque
digamos que uno siempre habla de metas y suefios y uno siempre dice: la casa,
el carro que son cosas, no tan a corto plazo, entonces muchas veces no nos
quedamos en disfrutar el presente, sino en esos logros con lo que decimos: Yo
no voy a ser feliz hasta que.... Consiga mi carro, hasta que... Quiero saber si
alguno si tiene el habito de verdad, de ponerse esas metas asi, en lo personal y
laboral y de qué manera ustedes celebran esos pequefios y grandes triunfos en su
vida personal y laboral.

HR: Bueno, inicialmente voy a hablar de mis metas personales. Tuve la fortuna
de ingresar muy joven al ejército, duré 22 afios en él, motivo por el cual pude
lograr la mayoria de metas que todo el mundo sofiamos que es tener la casa,
tener de pronto el carrito, tener una vida mas o menos como no muy llena de
preocupaciones, ¢no cierto?

Tanto las metas personas como laborales vienen como ligadas, hace 8 afios
entré a Grupo Recordar, entré como conductor de una oficina movil. Por cosas
de la vida, tuve un accidente laboral en la empresa y me pasaron al area de
archivo. Alli aprendi y comenz6 a gustarme lo que es gestion documental,
ingresé a estudiar y la meta mia era terminar. El lunes me graddo como
tecnologo en gestion documental y en enero sigo la profesional, entonces yo
creo que esa es la meta que tengo proxima a cumplir. Y de ahi en adelante pues

ya la divina providencia dira qué mas espero.

LL: Bueno, y ¢como te celebras t(?
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HR: En esto de la celebracién soy un poquito como parco. No soy muy efusivo,
de pronto salgo a comer con mi familia, mi esposa y mis dos hijos, pero que

fiesta, reuniones o bailes, muy poco, prefiero hacerlo como familiar.

LL: Bueno y ¢contigo? O sea ¢,como tu te lo dices a ti mismo?

HR: Para mi un logro es satisfaccion. Me siento muy contento por lograr mis
metas y cada vez que me pongo metas, no me las pongo ni muy dificiles, ni
muy lejanas para para poderlas cumplir porque en 20 afios es un tiempo muy
largo y pueden pasar muchas cosas. Soy de las personas que me pongo metas de
4 0 5 afios para poderlas lograr y personalmente cuando las logro, me siento
muy contento y digo: jDios mio, otra meta mas que he logrado!

XP: Bueno, a nivel laboral, como meta de mi cargo, tengo la meta mensual de
lograr mi recaudo de Parques y Funerarias, pero pues dentro del mes también
pongo metas personales, ya sea en los primeros 15 dias lograr el 70% de
recaudo, me pongo como meta manejar clientes dificiles, enviar cartas a
clientes y lograr acuerdos de pago con ellos como para lograr el avance mi
presupuesto mds rdpido... Como retos personales, tengo a largo plazo y a corto,
pues un siempre suefia, como dice el compafiero, asi a largo plazo, ahorrando, y
a corto plazo me gusta salir a viajar, compartir con mi familia y pues eso es lo

que hago a nivel personal y laboral.

LL: Yo les agradezco muchisimo que nos cuenten sus metas y sus suefios que
cumplieron o estan por cumplir, si de pronto alguno no quiere contarnos que es, esta
bien. Yo no necesito el detalle su alguno no se siente comodo, pero si que nos cuenten si

si los tiene, no los tiene y qué hace cuando cumple esas pequefias cosas, ¢ listo?

J: Una de mis metas terminado ya y estando trabajando aqui es adquirir conocimiento y
eso me ayuda bastante ya que estoy terminando mi carrera. Eso es a corto plazo.
Aparte de eso, le estoy haciendo un negocio a mi madre, quiero que ella ya tenga su
casa. Por lo menos, el otro fin de semana viajo porque ella vive en Bogota y estoy

viviendo ese suefio. Ya cada vez que voy es para dejar todo listo y que ella empiece a
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disfrutar lo suyo. En cuanto a lo laboral, todos los dias como meta hacer lo que tengo
que hacer, e irme a descansar y a la universidad sin de pronto pensar que me quedd
algo pendiente por hacer en el dia. Siempre trato de sacar todo y que no me quede nada
pendiente para el otro dia. Esas son las principales, tengo otras a largo plazo y espero
que no sean muy largo plazo que ya las estoy poniendo en practica para poder
sacarlas. Eso es lo importante y con la motivacion de que amo lo que hago. Amo lo que
amo, porque realmente lo amo... ;Como lo manifiesto? Para mi, la satisfaccion es
cumplir esa meta de pronto lo hago gritando un poco, cuando puedo acercarme a una
deidad, el agradecerle a Dios las cosas y que las que sigan vengan en ese tramite de

satisfaccion para mi, personal y espiritualmente.

MO: En mi parte personal a corto plazo, terminaré mi carrera porque actualmente
estoy en 10 semestre de ingenieria de sistemas. A largo plazo, quiero crear mi propia
empresa de desarrollo de software... Me apasiona lo que estudié, lo que hago, lo que
me encuentro actualmente. En la parte laboral, la meta es hacer un mantenimiento

preventivo y correctivo y que se lleve a cabo ese cronograma.

LL: Muchas gracias Marcos. Listo, bueno, les voy a preguntar ahora. Si en cada uno de
sus puestos y esto es algo de lo que ya hemos hablado, es si ¢ Creen que hay un balance
entre las capacidades y habilidades que ustedes tienen y el puesto que ustedes estan
desempefiando en este momento. Sl sienten que ustedes y si sienten que en general la

gente esta donde deberia estar?

J: Bueno, yo pienso que en cuanto a mis compafieros de trabajo, si la persona esta ahi,
tiene sus aptitudes y habilidades para hacerlo. En cuanto a mi puesto tengo la
capacidad y habilidades para desarrollar las actividades. De pronto, eso se presta para
que en algin momento lo recarguen a uno, en cuanto a mas labores. Siento que el
demostrar capacidades, puede ser, (que no suene feo) clavarme un cuchillo porque por
lo menos yo en el cargo que estoy y que empecé como Agente de Servicio al Cliente,
pasé al lugar donde estoy en menos de 1 afio larguito y siento que tengo bastante
cosita....Esas habilidades de pueden mostrar, pero como lo decia, puede ser

contraproducente porgue se me carga, me ha pasado y me esta pasando Actualmente.
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A: Desde mi punto de vista pienso lo siguiente: yo creo que mas de una persona no se
veia trabajando en una empresa de servicios exequiales, porque nunca se imaginaba
ir a buscar trabajo en una funeraria, en un parque cementerio; pero si a uno se le da
la oportunidad, yo estaba buscando trabajo en ese tiempo y pasé por aqui y vi la
empresa y dejé la hoja de vida y ... entonces desde ahi yo aprovecho al maximo toda la
empresa y siento que estoy en el lugar que es... trato de colaborarle a todas las
personas y no hay nada mejor que hacer el trabajo con amor y levantarse a trabajar
con toda la disposicion del mundo. Hago las cosas con amor, porgue me gustan y

porque me nacen.

XR: En cuanto a las habilidades, yo creo que tenemos para desempefiarnos en
cualquier departamento. Yo siento que en mi caso, por el conocimiento y la
experiencia, si me gustaria pasar a otro departamento, tener otro enfoque y ya pasar a

adquirir otra experiencia. Si me gustaria que me tuvieran en cuenta.

LL: Bueno, ¢hay algo que ustedes crean que podamos hacer como compafiia para

ayudarlos en el establecimiento de esas metas laborales y de pronto laborales?

XR: En cuanto a lo personal, en mi caso tenia una meta a largo plazo que ya la cumpli
que es mi apartamento que logré con mi esfuerzo y mi trabajo. Pero yo creo que hasta
ahi llega la empresa ¢no? Que me dio herramientas para desempefiar mi trabajo y

pues con mi trabajo pude lograr lo que yo queria que era mi apartamento.

JG: De pronto tanto como intervenir no, que tengan influencia directa en una situacion,
no, pero si algo mas consciente de unos aspectos que puedan contribuir a que uno
tenga la capacidad de acceder, de contribuir a que uno pueda contribuir a un

proyecto. Ser un poco mas accesibles en ese sentido...que sea mas indirectamente.

LMR: En Cartagena seria chévere poder hacer una encuesta para conocer cursos,
programas enfocados a sistemas, aqui no todos los comparieros saben Excel, power
point, capacitaciones...nos ayudarian mucho programas enfocados al riesgo
psicosocial, a relaciones interpersonales, a fortalecer habilidades y capacidades;

reconociendo también nuestra labor que hacemos en la empresa.

RM: En cuanto al area de archivo, me gustaria...es que somos como independientes en
cada zona, cada uno realiza su trabajo pero me gustaria mas contacto entre todos para

ver queé posibilidades hay de cambio o no se.
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LL: listo, stper. Nos vamos con la siguiente. Este es un tema de Luis Manuel ha tocado
como un par de veces y es sobre el reconocimiento y no quise ahondar en eso porque
venia una pregunta como tal y esta enfocada a que de manera de verdad muy critica me
digan si en la empresa ustedes consideran que de verdad existe y que vivimos, no
solamente de jefes a sus equipos de trabajo, sino entre comparieros. ¢Ustedes creen que
existe una cultura de reconocimiento donde siempre estamos destacando el buen
trabajo, habilidades, fortalezas y talentos de las personas?

Mi pregunta va enfocada a que si nosotros como empresa, desde principio de afio
hicimos y Laura muy juiciosa el afio pasado diseid muchos stickers para reconocer a
nuestros compafieros, ¢estan absolutamente vacios de lo mucho que han reconocido a

sus comparieros este afo?

MO: La verdad es que hay muy poco reconocimiento porque hace un mes desarrollé un
software para el area de compras y les ha sido de mucha ayuda, ha sincronizado la

informacidn que ellos manejan y la verdad muy poco reconocimiento.

LMR: Acé se da mucho reconocimiento por parte del jefe directo. La verdad al
hacer parte del centro de gestion de clientes nacional, lo hay por parte del jefe. Pero de
manera general, muy poco. Si por lo menos, por parte de Bienestar hacen una
publicacidon en el blog de la compafiia, que se publique de manera mas extensiva porque
de pronto montan unas cosas que no se conocen, para que se sepan cudles son los
concursos, qué se esta haciendo porque lo que queda en un aviso, si la gente no lee bien,

entonces no se enteran.

XR: Por mi parte, reconocimiento por parte de ejecutivos, pero Gerentes y de los jefes

inmediatos, muy poco.

JG: en su momento cuando empezaron las campanas de las agendas, los stickers, cosas
asi duraron 1 mes pue s porque fue el boom del momento; pero realmente que me
hayan dado un reconocimiento asi que diga: jEy! Eso me motiva para seguir, no...
¢sera que estoy haciendo las cosas bien? Por parte de pronto, yo que trabajo con la
fuerza de ventas por Parques y Funerarias*, los Asesores de Ventas son muy
especiales, y eso me gusta, pero realmente de mi jefe como tal no hay reconocimiento

como: joye, lo estas haciendo esto bien! No se retroalimentan las cosas buenas pero si
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las malas. St lo estas haciendo bien que te digan: lo estas haciendo bien....eso te va a
dar mas salud, te va a dar motivacion para que de pronto las cosas cambien y sigan
mejorando y lo que se estaba haciendo, por decir asi mal, pues se mejore. Pero si hace
falta reconocimiento, no necesariamente econémico, sino hay muchas otras formas

de reconocer.

LP: Si estamos hablando de reconocimientos, nosotros vemos que en la parte de venta
se reciben incentivos, pero nosotros que también hacemos parte y trabajamos de la
mano porque yo hago parte de la cadena con Cali, yo soy como la cadena ahi, yo le
envio ventas, ingresos, todo eso. Hay una cosa y es el sacrificio en los cierres, quedarse
hasta tarde, dejar unas cosas a un lado y cumplir con lo que se debe. También hay los
casos en los que uno sale cansadisimo tarde, trasnochar y trabajar hasta la
madrugada, y todo sigue normal, el dia fluye igual...yo puedo estar cansado, pero hay
que cumplir ¢si? y a eso no le ve nada de malo, pero también hay que tener en cuenta a

esas personas que sacrificamos tiempo.

LL: Perfecto, muchas gracias Lorena. ¢Y ustedes como estan? ¢Ustedes tienen la
costumbre de estar reconociéndole todo el tiempo y a todo el mundo las buenas cosas
que ven. De verdad ustedes pueden decir siendo conscientes: yo soy una de las
personas que reconozco todo el tiempo a mis compafieros, a mi jefe por qué no, a mis

comparieros de otra area.

J: Yo en lo personal con los asesores yo les digo: Me parece excelente, sigue asi, pero
cuando no, de forma que no vaya a herir susceptibilidades, pero que si entienda de
pronto el mensaje.

LL: Si si, pero acuérdate que estamos hablando de lo bueno, del reconocimiento.

J: 8i... Yo trato de motivarlos para que se entusiasmen.

XR: Los que trabajamos con los ejecutivos de negocios corporativos, eso es a diario, el

reconocimiento para ellos es a diario, cuando se trae una venta grande, se alegran ellos,

nos alegramos nosotros, todos. Igual de ellos hacia mi trabajo también se hace a diario.
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LL: Listo. Vamos a la 11. Bueno, quiero preguntarles si hay algo que ustedes
identifiquen que actualmente hace la compafiia para contribuir a mejorar las relaciones

interpersonales y las relaciones laborales?

HR: Aqui en Bogoté se implementaron unas salas de descanso y unas salas de juego,
gue se ha visto la integracion de gente que uno muchas veces se los encuentra en el
ascensor y escasamente el saludo, pero no sabe uno ni de qué area es, ni de qué
dependencia. Esos juegos que colocaron en el edificio, han hecho que comience uno a
compartir con més gente y conociendo como més de la compafiia porque escasamente
uno se saluda con compafieros, con los cuales tiene uno como ese acercamiento de
verdad, pero hay gente de la empresa, no sé pero aqui en Bogota es muy grande la
compafiia y hay gente del 4to, 5to y 6to piso que uno ni los conoce, ni sabe quiénes son.
Entonces por medio de esos juegos, a la hora del descanso del break por la mafiana,
pues como comienza a integrarse y a saber quiénes son. Me parece una cosa muy

buena que hace la compafiia y ojala sigan haciéndolo més seguido.

JG: Aqui hacen el dia de la Familia donde se interactta con los hijos de los funcionarios

y las familias. También hacen el mes de la salud, el dia de la fruta. Si se hacen

actividades gue son chéveres, pero también seria bueno tratar de hacer cosas fuera del

ambiente laboral porque se hacen siempre actividades aqui en el mismo lugar y se

podria cambiar de ambiente.

LL: Yo tengo clarisimo eso Juan y ahi si te diria que hacerte promesas falsas no puedo
porque a veces es un tema de presupuesto. Uno a veces desde Gestion Humana no sabe
qué mas inventarse, de verdad, de buscar qué hacer diferente que no haya hecho y ahi en
la empresa, tratar de que la decoracion cambie, la musica, una tematica diferente para

eso porgue muchas veces cuando se hace algo fuera, nos cuesta.

Entonces digamos que si, es chévere tenerlo en cuenta pero mira por ejemplo con el dia
de la familia que es una actividad totalmente nueva este afio, donde se quiso involucrar
absolutamente a todo el personal. Incluso muchas veces algunos se quedaban por fuera
porgue no tenian pareja o hijos y pensaban que no podian ir y les deciamos: té puedes ir
con tus padres. Tratamos de llegar a un publico distinto al menos con una actividad.

Esto del presupuesto si es de a poquitos, pero ese es el objetivo. Pero esa si es la razon.
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Muchas veces nos vemos limitados por el tema del presupuesto, pero pues si se puede
hacer alguna cosa, mira por ejemplo el caso de Barranquilla y eso si te lo digo
directamente, all& tienen una ventaja méas que en todas las ciudades, eso si y esa es su
caja de compensacion. Esa caja alla es maravillosa, Wendy tiene alla lo que no tiene
ninguna otra. Que alla ella me dice: yo ya me consegui transporte gratis, almuerzo para
600 personas, no sé qué y yo le digo: como hace! Mira que en medio de todo,
Barranquilla es la que mas puede hacer. De pronto decirle a Wendy que si ella tiene
lugar para ello lo tenga en cuenta. Yo si quisiera saber en qué momentos, actividades
creen que la empresa facilita para que haya buenas relaciones interpersonales y

laborales.

MM: Aqui en Cartagena ha habido mucho que me ha servido a nivel personal y laboral

como las capacitaciones e integraciones...

LL: ¢Hay alguna que quieras destacar y creas que fue muy valiosa para ti?
MM: El festival de artes, dia de la familia y... escuela de servicio al cliente.
LL: Me faltan Cali, Valledupar y Tunja.

JLA: Aqui en Cali hubo el dia de pesca, porque lo que tu dices se integran todos los
empleados, sus familias y a pesar de que somos 5 o sedes, aqui las relaciones son muy
familiares, siempre hay esa confianza, es super chévere. Y también, por ejemplo, en
amor y amistad, el dia del nifio, hacen unos eventos geniales, por ejemplo, yo tengo
dos nifias y a ellas les encanta, porque de verdad, es cuidar hasta el mas minimo detalle

y le verdad esos espacios me parecen geniales tanto a nivel personal como de la familia.
LL: Super. Valledupar y Tunja nos faltan.

XP: Pues en lo personal, a mi me parecen chéveres todas las intervenciones que hace
la empresa, claro que en mi equipo de trabajo nos hemos visto afectados de alguna
manera porque todos somos solteros, no tenemos hijos, entonces es complicado, pero
pues la ultima que hicieron de la familia, fue chévere porque ya pudimos integrarnos,
pudimos conocer a las familias de los deméas compafieros y todo, pero pues los
anteriores meses no habiamos podido ir a ninguna actividad por el motivo que les

cuento.
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LL: ¢En esta pudimos participar con tus papas?

XP: Si.

LL: Bueno, esa era la intencién. Hablamos por ejemplo que. Si no me quiero casar

nunca entonces jno voy a poder participar! Qué pecado. Bueno ¢y en Valledupar?

XP: En lo personal a mi me parecié muy interesante, chévere compartir con las familias
de mis companeros con los que trabajo dia a dia....compartir con las familias fue
satisfactorio, conocernos y pues darles la oportunidad de si estan solteros ir con sus
padres.

LL: ¢Aparte de eso tienen recordacion o tienen presentes aquellas que llevan mas afios

en la compafiia?
JG: El Café para Recordar.
LL: jAy, gracias!

JG: Quisiera que fuera 3 veces al afio. Las fiestas de fin de afio son muy chéveres, uno

comparte con personas que conoce...

LL: Ya tenemos Listo. Hay alguna otra cosa que digamos no esté institucionalizada y
que ustedes digan: yo creo que nosotros podriamos hacer esto para logara mas
integracion, participacion, se me ocurre puntualmente hacer esta cosa para mejorar las

relaciones entre comparfieros? Aprovechen que este es el momento.
JG: El dia de las mascotas porque yo tengo a mi perrito y ¢como lo integro?

MM: Un campeonato de futbol y festival de artes.

XP: Programar algo en Tunja en el parque para que haya mas integracion. Como

somos solteros casi no nos tienen en cuenta.

LL: Ah bueno, mira puedes invitar a comer a Ximena, tu soltero ella soltero, los dos

solteros ©
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JG: Un dia de intercambio de roles.

LL: Si fijate eso me parece muy valioso. Ya no estamos hablando sélo de desorden, sino
actividades que pueden ser valiosas y nos permita entender la realidad de cada uno.
Bueno, ¢con qué acciones, actividades o politicas el Grupo Recordar logra despertar

emociones positivas en la gente como alegria, calma, placer y disfrute?

XR: Con estas actividades que se hacen. Dia de la familia, la fiesta de fin de afio, un

café para Recordar. Con todas estas actividades

HR: Con las olimpiadas que no sé si las van a quitar o no. No sé si mis compafieros de
las otras ciudades hacen. Nosotros aqui en el mes de septiembre hacemos las
olimpiadas, hay varias actividades deportivas como con fatbol 8, voleibol, baloncesto,
bolos y anteriormente, habia rana y tejo. Desafortunadamente, nosotros mismos
daflamos esas actividades. ¢;Qué pasa? No sé. Hasta donde he escuchado, creo que las
vamos a perder, por qué? Porque ha habido muchas lesiones en los deportes
exactamente de futbol, de baloncesto y de voleibol. Yo tuve una lesion de fatbol con un
compafiero, tuve cirugia y ya llevo incapacitado 12 meses, entonces a raiz de que en
cada olimpiada hay 4, 5 0 6 personas, si nos llegan a sorprender seria bueno que dejaran
bolos, ping pong, ajedrez porque estan diciendo que por los deportes de contacto, la

empresa estd teniendo muchos accidentes....

LL: Si estamos contemplado, pues éste es como un paréntesis, y es que estamos en
conversaciones para que el presupuesto de olimpiadas se use en el dia de la familia que

ya tuvimos en el resto de ciudades.

Bueno, yo creo que hemos tocado diferentes cosas entonces quiero saber si con base en

lo que hemos hablado, tienen algln otro aporte y observacién a tener en cuenta.
La comunicacion dentro de la misma ciudad en las extensiones, es imposible y muchas

Veces uno necesita comunicarse con contabilidad, por ej. Porque debe diligenciar un

formato de proveedores y no contestan, se envian correos electrénicos y tampoco.

164



JG: En Blla pasa exactamente lo mismo, uno llama a las 11.45am y ya no contestan.
Tiene uno que irse al puesto porque no contestan... Algunas veces es complicado tener

que desplazarse hasta los puestos y tener que perder tiempo que se podria aprovechar.

LMR: Importante la comunicacion oportuna de la compafiia para informar los diferentes
cambios que hayan. Si por ejemplo, hay un cambio esta semana, por lo menos que
informen. Por ejemplo, del portal SAP, el disefio fue cambiado, pero a nosotros no se
nos informé cual es el objetivo, para qué sirve...nosotros hemos ido haciendo 'y
aprendiendo. jVea pues! Yo no sabia que eso se podia hacer y si hay cambios a nivel

nacional que se informen oportunamente esa serie de cambios.

MO: ... Es muy importante capacitar al personal porque la tecnologia va cambiando

constantemente.

HR: No sé qué posibilidades haya de que cuando haya vacantes, se pueda enviar un
correo a todas las dependencias para que los lideres sepan y que haya mayor difusion y

las personas puedan aplicar a esas vacantes.

Bueno, ya creo que hemos terminado entonces, respetando el tiempo en el que fueron
citados. Quiero darles las gracias para mi éste espacio es muy valioso hacer estos grupos
focales con las 3 grandes areas, Unicamente me queda pendiente el del area comercial
porque si la vision definitivamente desde cada cargo es distinta. Hay cosas que son muy

similares, pero también es bueno tener una vision integral de nuestra compafiia.

Quiero darles las gracias como representantes de su ciudad, por la participacion y buena
disposicion porque a todos los pude escuchar varias veces en su intervencion y ustedes
saben que conmigo tienen un canal directo de comunicacion a mi extension, un correo
y ya les comentaba ahorita en septiembre comenzamos con el presupuesto. Yo a nivel
nacional manejo el presupuesto de bienestar y comunicacion interna, entonces cualquier
idea si ustedes se va y les queda sonando algo, me pareceria super valida para tenerla en

cuenta.

Ya les adelanté que voy a viajar para un tema que se Illama Reciclaje emocional y espero
gue a todos les hayan dado su feliz refrigerio.
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Grupo Focal 3 - Area Comercial.

Los perfiles de las personas que participaron en esta sesion fueron Asesores Especiales

de Ventas, Ejecutivos en Negocios Corporativos y Ejecutivos de Ventas 1 a 1.

LL: Les pido por favor que cada uno se presente con su nombre y su cargo y me

responda a la siguiente pregunta, ¢Qué significa para ti tu trabajo en el Grupo

Recordar? ¢Consideras que es util para tu vida, para los demas y que tu trabajo le

aporta a tu proposito de vida?

AM: Tengo 2 afios y 8 meses en la compafiia. En realidad Grupo Recordar
significa felicidad, esa emocion con la que me levanto cada mafiana y sé que
voy a trabajar y ver a mis compafieros. Nunca me he sentido con flojera. Para
mi llegar a Grupo Recordar es gratificante, el propdsito es salir pensionados,
esto es vida, tiempo y pasién. Representa mi futuro. He crecido laboral,

personalmente y lo he conseguido lo que conseguido gracias a mi familia.

K: Estoy enamorada en la empresa, desde que inicie hasta la fecha. Mi
motivacion es mi hija y en este tiempo lo que le he podido brindar. Lo principal
es que la he involucrado en el trabajo porque ella es la que me dice: Mami,

por favor, te tienes que ganar los turnos.

JA: Para mi representa el plan de vida que tengo forjado. La solucion
econdmica para mi familia y el desarrollo de mi familia. Dentro de la
compaiiia representa una parte fundamental el trabajo que realizo también
con mis comparieros de trabajo como lo son las personas que tengo a mi cargo
y son personas que aportan a las personas que lo necesitan. Somos como el
pilar que le puede ayudar a que su proceso lo resuelva de la mejor manera. He
venido escalando y realizado una laboral con la que he logrado ascender.

Quien quiera a la empresa para su vida.

LAL: Soy Luz Adriana Lopez, cumpli 25 afios en la compariia. La experiencia

en la compafiia ha sido total. Siempre he sido asesora desde que comencé me
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han alcahueteado, me siento como una nifia chiquita, a pesar de que me voy a
pensionar. Es duro, estoy pensando Ultimamente la falta que me van a hacer
todos.

D: Yo llevo un afio. Habia estado vendiendo servicios e intangibles. Hacen
sentir que se preocupan por su crecimiento personal, la integracion de su
grupo familiar y realmente al vendedor lo estimulan mucho porque el dia a dia
es bastante. Es una forma de servir, de humanizar la labor y lo mas importante
es que el ser humano esté en paz en un momento tan critico, la compafiia

retribuye.

A: Como Asesora me he sentido muy gratificada dentro de la compafia, estoy
llegando a los 9 afios. Diariamente ha sido un total aprendizaje de los jefes,
comparieros, aun de los clientes que necesitan ese apoyo de nosotros en el
momento del duelo. Plus econdmico, preocupacion por las capacitaciones. La
que acabamos de tener mandandonos un equipo para que nos brinde, es una
compafiia que estd preocupada por su empleado, por su bienestar. La parte que
quisiera que tuvieran en cuenta, es que Si tenemos un asesor nuevo en la
compafiia, incluirlo también no que lleva solo 6 meses. Brindandole todas las
cosas que nos brindaron a nosotros. Ellos se quedaron mirando a lo que tenemos

derecho.

M: Asesor comercial hace 12 afios. La compafiia para mi ha sido satisfactorio
porque he crecido emocionalmente, cada dia se aprende un poquito en cada
cosa. Me ha dado la estabilidad para tener todo en mi familia. Aqui nos

ensefian muchas cosas en las actividades y las conferencias.

E: Realmente trabajar ha sido lo mejor, he tenido muchas experiencias, he
aprendido mucho. Me ha permitido crecer personal y profesionalmente. Ha sido
todo. Realmente es asi, me he formado pues que mas podria decir, es un sentir
qgue lo llevo como en el corazon, en la sangre, tengo mucho sentido de
pertenencia. La calidad de los jefes, la calidad humana que tienen los jefes, he

tratado de ser igual, de colocarme en los zapatos de las personas, es eso. Es todo
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el Grupo Recordar porque he crecido, vuelvo y repito y me han dado una gran
oportunidad profesional. Tengo muchas experiencias, el interactuar con las
personas en situaciones que uno vive con los clientes y se pone en el lugar de

ello, se vuelve uno mas humano.

LI: Soy ejecutiva de negocios corporativos. Tengo 6 afios de pertenecer a esta
hermosa compafiia. Para mi representa mi motivacion para luchar por mi
familia y servir a las personas, siento que se hace una labor social cada vez
que inculco una labor de prevision. Me ha permitido ser una mejor personas

cada dia y con un corazon dispuesto a la personas.

LL: ¢Qué hace que su trabajo sea interesante y qué es lo que te lo impide? ¢Qué es lo

mas y lo menos gratificante en tu trabajo?

AM: El servicio es la base de todo, ayudarles a mis clientes y usuarios. Lo que
menos lo hace interesante es encontrar un no o una barrera, cuando tengo un
obstaculo eso es frustrante. Lo que ma&s me gusta es el ambiente, mis
comparieros, mis amigos y lo que me nos me gusta, no todo es perfecto hay

cosas en el clima, pero la labor es manejable. He aprendido a ser tolerante.

K: Lo més interesante es ayudar los usuarios cuando tienen una calamidad.
En la primera persona que piensan es en uno. Lo menos interesante es la
rivalidad que se ve entre comparieros y eso es natural y hace parte de este
trabajo.

JA: Lo més gratificante es la satisfaccion de la familia a pesar de lo dificil que
vive, porque nosotros tocamos a la familia en necesidad inmediata y que la
familia nos agradezca y nos dé una palabra de aliento. De pronto no es
gratificante que tenemos personas que no asumen el rol con delicadeza y

necesidad que necesita el cliente.

AL: Lo mas interesante es poder colaborarle a comparieros nuevos y antiguos,

sé muchas cosas y estar recordando entre todos. Me gusta sentarlos, ensefiarles
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el sistema, como funciona. Me gusta sentarme con clientes a rebatir objeciones y
resolvérselas y como al final dan las gracias. Definitivamente sacarlos a ellos, lo
que hago es informarles, comentarles. Lo que m&s me gusta es que trabajo
tranquila, relajada, casi no me estreso y lo que menos me gusta es ver a
impotencia, ver que la empresa no toma o no hace nada contra aquellos
compafieros que son competencia, que lo niegan a uno en el parque y le hacen a
uno su venta. Esas cosas vienen sucediendo hace muchos afios, el nuevo al ver
que su negocio queddé en manos de antiguos y cuando nos toca antiguo con
antiguo, terminamos en unos safarranchos impresionantes. A la empresa le toca
meter la mano en eso. No me gusta trabajar sdbados, domingos festivos, o

hago... ya después de que llegue a trabajar se me quita la pereza.

D: Lo menos gratificante es encontrarse con un compariero en el campo porque
la competencia es molesta. A veces ceder espacios de dolor porque
comercialmente es una labor ardua. El poder posicionar el negocio, internamente
a veces uno se encuentra con una situaciéon dificil, pero lo importante es

superarlo.

A: Gratificante es que cada dia es nuevo, es una nueva oportunidad para mi y
para la personas que atiendo. Que haya todos los dias una oportunidad,
atenderlo, llevarlo de la mano y que esa persona siento que es importante. Es
gratificante sentir que no estoy sola, con los Coordinadores sentir que no estoy
sola, es gratificante terminar un servicio y haberlo hecho bien por el cliente.
La representacion ante el cliente soy yo. Saber que he recibido unas
capacitaciones y que estoy preparada para eso. Lo que no es gratificante es sentir
que se tiene que enfrentar con un compafiero y méas adelante en la parte

emocional.
M: Es interesante cuando presto un servicio y lo acompafio hasta el final y se

siente bien atendido. Lo que no me gusta es cuando lo que haces, lo has hecho

bien, que llegue alguien compariero o departamento que no te reconozca.
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E: Interesante es que todos los dias conocemos a nuevas personas,
socializamos con personas de diferentes temperamentos. En cuanto al equipo
de trabajo, crecemos en valores, nos convertimos en una familia. Lo que
realmente es la parte personal que no me gusta es excusarnos tanto, buscarle lo
negativo las cosas, con eso batallo todos lo dias. Tenemos que mirar de qué
forma y manera tratar de sobrellevar eso. Es dificil estar todos los dias en la

misma tonica y ganas de vender y tengo que inyectarle a mi gente todos los dias.

LI: Algo importante que nos hace que nuestro trabajo sea interesante es desde
el ser, ti como persona que llegues con actitud positiva. La actitud que tengas
frente a lo que vas a hacer y las actividades hacen que sean interesantes. En mi
caso trato de llegar con actitud positiva que las cosas se resuelvan de la mejor
manera. Conocer a nuevas personas porque a diario nos vamos a encontrar con
personas nuevas, y hace que interesante que aprendamos dia a dia. Lo no
interesante es que tenemos un mercado muy pequefio, aunque tengamos muy
cimentados nuestros valores, siempre vamos a encontrar personas negativas que

no te impiden que avances.

¢En qué momento de su trabajo cada uno de ustedes siente que experimenta un estado

de fluidez total? En donde sientan que estan usando todas sus habilidades, capacidades

y conocimientos.

K: Mayor fluidez cuando estoy explicandole al cliente en el parque porque
siento que esa es la mayor vitrina que nosotros tenemos, e mostrarle

detalladamente el proceso de despedida de su ser querido.

JA: Para mi el momento de fluidez bien sea personal o con el cliente y cuando
entre todos los departamentos hay cohesién o engranaje y se nos preste la
atencion debida. Uno queda con la satisfaccion de ser bien atendido en los
departamentos que estan implicados.

EG: Al momento de sustentar la propuesta. Es ese momento, es algo que lo

tienes todos los dias y cada dia tratas de perfeccionar las propuestas para los
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clientes. De pronto ahi es donde siento mas fluidez al hacerlo a diario y ahi se va

aprendiendo.

LL: ¢Qué recursos y condiciones les brinda la organizacion que ayuda a cada uno de

ustedes a acercarse a sus objetivos personales y organizacionales y qué condiciones

genera la empresa que les hace dificil alcanzar sus metas laborales?

J: Los recursos han sido buenos, tanto para la comercial y el &rea administrativa.
Hay un encadenamiento de la propuesta de capacitacién, como para el area
administrativa y de cartera. Lo importante es que todos sepamos de todo y que
atendamos las cosas son integridad. Siempre he querido y solicitado el tema de
PNL, es fundamental para que se puedan desenvolver con los clientes y familiar,

el como detectar del cliente, con su sola expresion, qué nos quiere decir.

AM: Las condiciones y recursos. Estamos gestionando infraestructura, la da un
estandar a nuestros clientes. La publicidad que nos favorece continuamente y el
nombre y renombre hace que seamos la empresa mas importante a nivel
nacional. Las capacitaciones constantes no sélo en la planeacion, sino en el dia

a dia.

K: En la parte de propiedad, manejamos la mdvil, el telemercadeo.

A: Las diferentes capacitaciones diarias. Siempre me toca pedir auxilio. De
recursos, tenemos los turnos que son los que mas nos ayudan y nos ganamos
mensualmente y eso nos lleva la convencién.

D: Los turnos que hacemos en el parque, los stands en los centros comerciales,

el telermecado que nos mandan de Bogota y las capacitaciones que nos hacen
dia a dia para fortalecer el conocimiento de productos.
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e A: Para mi las capacitaciones diarias, la ubicacion de los stands en barrios, en
colegios, me ha gustado el acompafiamiento, Ilamar uno a uno. El telemercadeo

que envian de Bogota y las cartas de exhumacion.

e EG: Las capacitaciones que nos brindan para crecimiento personal y profesional.
Todo lo que he necesitado en cuando infraestructura, todo el respaldo para poder

vender lo que necesitamos. Yo puedo transmitirnos todo lo que necesitamos.

¢ Tienen el habito de ponerse metas, no solo grandes y a largo plazo, sino diarias,

semanales y mensuales?

e LAL: Las metas me las pone la empresa, pero normalmente no me preocupo.
Las cosas se me van dando todos los dias. EI mes que no venda, no es porque no
haya trabajado, pero no estoy pendiente de las metas ya si no las alcanzo, no me

interesa.

e D: Los comerciales siempre trabajamos con metas y presupuestos. Cuando el
trabajo fluye.

e EG: En nuestro equipo trabajamos los sabados y quien cumpla su meta
semanal, tiene el dia libre. Celebro mis metas agradeciendo a Dios todos los
dias, es una satisfaccion interna, saber que estas cumpliendo con lo que debes.
Es cumplir con el presupuesto porque después de que uno esté tranquilo, el resto

de cosas vienen solitas. Con el equipo estamos con la mejor energia.

¢Como se sienten cuando alcanzan esos pequefios y grandes triunfos. ¢Como lo

celebran?
e K: La empresa ahora nos brinda la gala de campeones, es una meta para

llegar a esa noche tan espectacular. Todos los jefes de operacién y de unidad

nos motivan para asistir.
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D: Capacitaciones en estrategias personales y crecimiento personal. Uno es

como un deportista porque se necesita fortaleza fisica y mental.

A: En este momento nosotros lo estamos haciendo. Siempre que finaliza un mes
comercial nos reunimos para saber cul es su siguiente meta, y su nueva meta y
fijarnos un plan estratégico. Lo que de pronto no hago personalmente es una
celebracion estruendosa, pero nuestro jefe cada fin de mes se preocupa por

nuestra meta y por ayudarnos a alcanzarla.

¢Ustedes creen que en Grupo Recordar existe una cultura de reconocimiento hacia

alcanzar las metas, hacia destacar las habilidades, fortalezas y talentos de las

personas? Y si no existe, qué creen que podriamos hacer para reconocer mas a las

personas de nuestra organizacion?

EV: Yo pienso que se vive la cultura de reconocimiento, tenemos un cuadro
con el mejor goleador del mes, el mejor compafiero. Pero adicionalmente en
nuestra produccion resaltamos a quien hizo mayor venta. La verdad es que una

empresa muy buena.

JA: Yo creo que la empresa hace reconocimiento constante. Aparte de que nos
colocan las metas, el logro de cada una de las personas es la satisfaccion. Hay
convenciones, cenas, cuando un cliente nos felicita y lo hace por escrito
tenemos un reconocimiento, aqui nos hacen un desayuno. Son cositas,
pequefias que uno no magnifica, pero eso lo hace la empresa. Los incentivos

gue nos dan no necesariamente econdémicos. La empresa lo hace constante.

AM: Pienso que el reconocimiento sélo se da en la convencion. Es importante
gue mensualmente se haga el reconocimiento. Si nos gustaria que nos pudieran
manifestar a lo largo de los meses y que nos motivaran mensualmente para
lograrlo. Particularmente yo ya no tengo stickers porque me la paso pegandole
stickers en todo lado. En esta semana entr6 una chica nueva y al dia de hoy lleva
mas de la produccion que yo, y le dije: En realidad gusta reconocer cuando estan

haciendo bien su trabajo y aprender de otros.
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LAL: La empresa nos da y no Lo aprovechamos. Antes ibamos 60, 70 personas
y ahora no vamos. Hemos perdido muchas cosas. Aqui somos muy frios, nos
resbala si uno vende o no vende. Mensualmente cuando hacemos planeacion, si
nos hacen un reconocimiento entre la misma unidad, pero somos muy frios para

decirle a un compafiero: jlo felicito!

¢Cudles son esas iniciativas o actividades que ustedes tienen més presentes y que

valoran més desde su cargo y desde su experiencia?

JA: En el caso de Bogota, tenemos una persona que es Gerente, una persona
de excelentes valores, que se preocupa por el bienestar. Se cre6 una sala de
descanso, una sala de juegos donde hay billar, ping pong para que la gente de
relaje y continGe su labor y esto nos ayuda mucho. Tenemos una sala de
Nintendo y él siempre procura que la gente tenga bienestar dentro de la

compaiiia.

AM: El dia de la familia. Tuve la oportunidad de ir con mi hermano y lo disfrute

hasta el (ltimo momento.

A: Esa parte me parece excelente, para la parte comercial seria importante que se

cree en Cali, y que se vuelva a hacer al almuerzo mensual.

M: Papitos day, fiesta de fin de afio, dia del vendedor. jA los costefios nos gusta

mucho la rumbal

K: Papitos day, la fiesta de fin de afio y este afio, nos dieron el dia de la familia.

Y ya estamos esperando el otro paseo.

LI: Todas las fiestas actividades que realiza la compariia, sobre todo la fiesta
de los nifios me hace muy feliz y la fiesta de fin de afio, desde que empieza
nosotros estamos proyectandonos como vamos a ir, como vamos a hacer. Es

nuestro momento para disfrutar al méximo, dimos todo de nosotros para ello.

174



Hacer el dia de la familia, me gusto haber compartido con mi esposo, mi hijo el
dia de la familia y conocer a familiares de otros compafieros. Todas son

importantes.

LL: ¢De qué manera podemos incentivar que haya mejores relaciones entre

compafieros de trabajo en nuestra empresa?

JA: Diferentes momentos de integracion. Conocer el sentir de cada uno de
nosotros. Darles la informacion que aportar y se logre que haya mejor

compenetracion y amistad.

AL: Yo noto que nos alcahuetea mucho. Si hay un encontrén, hay descargos y

ya. No sé hasta donde la empresa es responsable de ello.

A: En ese punto se podria escuchar a la persona que participe en un conflicto de
una manera mas privada, un espacio de escucha a las personas para saber si se

puede ayudar en algo.

EV: Convenciones, las olimpiadas que se realizan en octubre donde hay
participacion de varias areas y me gusta que haya interaccion con parte de la
familia. El problema fundamental es la distancia, el llegar a ciertos lugares es
mas rapido, pero para llegar alld se requieren de 2 horas porque hay esa
dificultad y hay temas de inseguridad, situaciones ajenas, distancia y

disponibilidad.

CR: Me gustan el dia de los nifios, de la familia y dia del asesor.

LL: ¢Qué otras podriamos hacer para que les generen mayor recordacion e impacto?

A: Club de pensionados, cada afio de reunen los pensionados y se los llevan a

hacer eventos diferentes.

LI: Contar con elementos para poder visitar al cliente poder llevarle algo.
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e EV: Me gustaria que el dia del cumpleafios se le dé algo como reconociendo tu
cumpleafios, no la celebracion semestral, sino el dia especifico. Focalizar en el

dia del asesor.

Grupo Focal n® 4 — Grupo Nacional

Los perfiles de las personas participantes fueron los siguientes: Agente de Grabacion,
Agente de Bienvenida, Auxiliar Nacional de Tesoreria, Auxiliar Nacional de
Contabilidad, Auxiliar Nacional de Cartera, Asistente de Direccion Nacional, Analista
Nacional de Compras, Analista Nacional de Administracion de Personal, Analista
Nacional de Sistemas, Directora Nacional de Club Recordar y Directora Nacional

Juridica.

LL: Bueno, ¢Qué significa para ti tu trabajo en el Grupo Recordar? ;Consideras que es
util para ti tu vida, para los demas y que tu trabajo le aporta a tu propoésito de vida?

e YI: Yo si quiero manifestar, que a mi me gusta mi trabajo, mi area es transversal
a todas las areas como ya lo habia indicado, en donde trato en la medida de mis
posibilidades aportar herramientas juridicas para resolver situaciones que
cada uno tiene, mi area es una como de las mas complejas, no se ve. Es como
camuflada, pero siempre esta detras de todas las areas. Me gusta a hoy, puedo
decir que todavia me gusta lo que hago, siento que me falta muchisimo por
aprender y trato de hacerlo, entonces siento que todos los dias siento que
aporto a la compafiia y la compariia también me aporta conocimiento a mi.

e MC: Yo pienso que cuando uno hace las cosas con amor, todo le va bien. O
sea, si yo hago mi trabajo con amor, si hago lo que me gusta, siento que asi es
como tengo muy buenos resultados, asi es como puedo lograr mis metas,
lograr ayudar a mi familia y lo que mas me gusta de mi trabajo es en un
momento determinado, darle esa tranquilidad a los clientes en ese momento
que es tan dificil porque uno muchas veces los llama: "Ay, no. Yo no quiero
saber nada de usted, no quiero que me hable". Y entonces yo le digo: "Mire es

que vamos a darle la informacion de lo que usted tiene con la compaiiia, para
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que en el momento que tenga una eventualidad pues tenga esa informacion™.
Entonces el cliente como que se queda pensando: ah si... se preocupa por mi, no
es solo la parte econdmica, sino también el bienestar asertivo. Entonces esa
parte me gusta mucho de mi trabajo, el sentir que hago las cosas bien, el poder
satisfacer al cliente, el poder darle toda la informacién y poder ayudarlo, eso
me gusta. Y me gusta también el rea en la que laboramos, all& se trabaja muy

bien, o sea, nuestro trabajo, se comparte, se lleva un muy bien ambiente.

JT: Yo considero que desde el &rea en que me encuentro y digamos que gracias
a los afios que llevo en la compafia, me he desarrollado en lo personal, he
aprendido muchisimas cosas y gracias a ese tiempo que pues llevo en la
compafiia y la experiencia que tengo puedo aportarle desde mi &rea, desde mi
puesto de trabajo a todas las areas, considero que como conozco muy bien el
producto que se vende en parques, y digamos que la parte de la sistematizacion
cuando yo entré aqui no existia, entonces yo he participado de todas las
migraciones y conozco pues muy bien coémo ha ido evolucionado la compafiia, y
por eso pues puedo aportarle. Me gusta lo que hago, y me gusta pues ayudarle
a la gente, y nos estamos como retroalimentando, porque pues a pesar de que
aunque la gente se mecaniza con lo que hace, y se enfoca digamos el SAP nos
llevd a que la gente tiene que trabajar en equipo, es decir que lo que yo hago, mi
area hace, puede afectar al otro, SAP es una cadena que arranca desde la entrega
del contrato hasta finalizar en cartera y mas alla que es la parte de servicio,
entonces no hay que pensar en que si yo hice lo mio, pero bueno y esto que yo
estoy haciendo lo estoy aplicando al otro, entonces hay que trabajar en equipo es
algo que debemos tener siempre presente.

LL: Bueno, de pronto en esta primera pregunta si me gustaria escuchar un
poquito mas porque como lo dije en un principio todos estamos en roles
diferentes, entonces la percepcion en cuanto a su propio trabajo si creo que es
distinta desde la naturaleza de las funciones y desde las areas.

LS: Yo llevo 8 meses en la Compafiia, ingresé como asesora de call center de la
bienvenida. Me gusta mucho mi trabajo, realmente siempre poder ayudar a la
otra persona, digdmoslo indefensas, ¢por qué? Porque pues la mayoria de ese
tipo de clase de productos es mas bien ya para gente adulta. Y es muy bueno que

desde el primer momento, nosotros somos como la entrada presentacion de la
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empresa, porque le damos la bienvenida a la persona, aclaramos todas sus dudas
y para mi ha sido muy importante poder ponerme en los zapatos de cada
persona, y poder ver las falencias que hay en medio de todo cuando se ofrece el
producto. En bienvenida se ve de todo, entonces eso me ha gustado mucho,
porque me ha gustado mucho aprender para poder informarlos a ellos
absolutamente de todo con respecto a lo que toman y eso es muy bonito, o sea,
que uno no trate a la persona como: “Mire le vendo este servicio”, sino: “mire
usted estd adquiriendo esto, esto y esto y sepan lo que estan comprando”.
Entonces a mi esta experiencia me ha gustado mucho, estoy muy contenta en la
sede donde estoy y generalmente en la empresa, es una empresa que le brinda a
uno muchas oportunidades de crecimiento. De acuerdo pues a mi trabajo
también y todo, la experiencia ha sido muy buena, nunca habia trabajado en call
center, pues ha sido muy bonita la experiencia. Las personas donde trabajamos
son personas muy célidas, muy bonitas y el sitio de trabajo es muy bonito. Es un
ambiente que tU entras y sientes asi como la luz, realmente la energia es muy
bonita y eso es fundamental. Entonces es muy bonito, poder compartir, poder
aprender y poder nuestros conocimientos llevarlos a que las personas que
estdn con nosotros afiliadas sepan y tengan esos conocimientos y sepan las
cosas como para que es, eso es muy chévere poder llegar a la gente de esa

forma. Y nada feliz, feliz de estar aqui.

PA: El estar hace 15 afios en la compafiia y empezar como supernumerario y
tener la oportunidad después de quedar fija en la compafiia, pues es motivo de
alegria para mi. He venido como creciendo, como tu decias Lady, es una
empresa que da oportunidades de estar en diferentes partes, entonces empecé
en gestiébn humana, estuve en caja, tesoreria y ahora estoy en compras y en
donde mejor me siento es en compras, porque soy como una persona libre, no
me gusta estar encerrada, eso uno se aburre todo el dia, por eso estar en caja me
parecia terrible, uno puede con las cosas y tiene la capacidad y se hacia, pero
estamos hablando de lo que uno disfruta. Entonces en compras como que
encontré mi zona de confort, donde puedo aportar y tengo interaccién con todas
las areas de la compania y donde siempre lo que busco es darles como lo mejor,
de saber qué es lo que quieren y bueno a veces se pueden olvidar cosas.

Realmente en este momento, pienso que en el camino que he tenido aca en la
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empresa, es el puesto donde mejor me siento, donde pienso que todas las cosas
gue uno tiene por explotar lo he podido hacer y por aportar es el crecimiento a
nivel personal, conocer tantas cosas, profundizar, entonces muy chévere, muy
contenta. He dicho.

DT: Empecé en gestion humana muy contenta pues recién hace 3 afios ya. De
ahi pasé a contabilidad y tuve una experiencia igual a Patty que pasé por varias
areas y por ultimo estoy como Asistente de Direccion Nacional. Estoy muy
contenta por compartir con toda la Vicepresidencia y con los Directores
Nacionales que son tan queridos, divinos, los amo. jEs en serio! Esto esta siendo
grabado ;) Ha sido una experiencia muy enriguecedora porque tengo contacto
con todo el mundo, con los Gerentes a nivel Nacional, muy contenta.

YI: El aporte que tu nos haces es impresionante, el apoyo que td nos das a todos,
nos evitas una serie de protocolos y procedimientos y si hay algo que yo admiro
es la paciencia que nos tienes a todos, porque yo no la tendria. De verdad quiero
destacar el rol de ustedes dos porque nos facilitan la vida a todos.

DT: También gestiono la parte de tiquetes y alojamiento de todas las personas de
la Compafiia. Reconozco a quien no le gusta y a quién si el desayuno. Yo trato
también de consentirlos. Pero muy contenta, stper.

MC: Qué bonito lo que expresas, que uno tenga una ayuda y no una barrera.

YI: Si y es que una empresa funciona como una carrera. Por mas que uno
quisiera hacer de todo, no se puede. Todos necesitamos la ayuda de todos.

MC: Si una persona graba mal algo, todo eso va a ser mal para cartera, para
servicios, para todo.

CL: Es mayor el engranaje que debe seguirse para el trabajo. Contenta en la
empresa porque llevo 23 afios. Entré a grabacion, en coordinacion de servicios
estuve un tiempito pequefio y cartera. Me parece que pues para mi vida ha sido
un gran aprendizaje, sobre todo en cartera he aprendido mucho por mi jefe, el
tiene una visién muy grande como de empresas y eso, uno le aprende muchas
cosas a él, entonces pues he aprendido mucho sobre todo ahorita en cartera y
ahorita en la parte nacional. Me encanta el ambiente de aca y otra cosa, que le
ha aportado también a mi familia en cuanto a conocimiento, digamos yo le

puedo aportar a ellos muchas cosas que uno aprende aca y le va ensefiando a
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ellos como hacer una empresa, como para que ellos también sigan en su rol

cuando no estoy.

LL: Muchas gracias. Que bonito. Bueno, voy a seguir con la otra pregunta porque se

relaciona e incluso algunos se han adelantado un poco. ¢Qué hace que tu trabajo

sea interesante y qué lo impide? ¢Y qué es lo que més y que lo que menos les gusta

de su trabajo?

DP: A mi me gusta mucho mi trabajo. Hago parte del equipo de tesoreria, ya
llevo 4 afios en la Compafiia. Siempre he estado en tesoreria, aqui no conocia el
negocio en nada. Yo venia de trabajar en tesoreria pero en produccion, y esto es
servicios. De las cosas que mas me gusta de mi trabajo es que puedo llegar al
cliente final, porque puedo decir quien falta por pagar, si los proveedores,
porque si no le pago a los proveedores, no se puede prestar el servicio. Y a los
clientes en cuanto a suministros como en reformas. - Y ¢Qué lo impide? Como
lo dijo la sefiora Julita y Patty, SAP son procesos Yy si los procesos no estan
engranados y pues si no todo no viene, eso me va a impedir, me va a llamar el
proveedor de obras a decirme: “Oiga: usted porque no me ha pagado, por qué no
me ha pagado tal factura, entonces yo le digo: “no, esa factura no esta
contabilizada. Toca comenzar a buscar y la verdad si es un desgaste muy, muy
tenaz porque hay que hacer mucha gestién, cuando se radic, y con quién fue.

Ahora otro tema que me parece mas grave porque he hablado con los clientes
directamente es cuando hay devoluciones a clientes por servicios no prestados,
porque se les ofrecid un paquete de servicios y ahi digamos, falté la misa, falté
el coro o alguna cosa, entonces digamos que eso también lo he aprendido aca,
asi como a los trancazos poder no hablar con ellos porque ellos hablan y estan
furiosos y como asi que no estd contabilizado, ¢cémo hago para devolverle?
Muchas veces me toca con gestion del cliente, decirle que nos ayude a buscar.
Eso impide mucho los procesos de pagos en mi area. Ya teniendo las facturas es
maés facil, pero lo més dificil son las devoluciones a clientes, y que pues es lo
mas delicado al ser nuestro cliente final. Muchas veces me han dicho: "no, es
que por eso que paso, yo no vuelvo a recomendar su empresa”, y entonces yo

"Ay, juepucha”. Entonces uno comienza a revisar y mirar en los procesos y no
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fue que eso lo radicaron hace como unos ocho meses 0 un afio, y bueno en
ultimas pues yo no soy amigo de quién tuvo la culpa, sino de buscar las
soluciones, pero en ultimas si no hay engranaje y si no hay una coordinacion en
todos los temas, entonces en Gltimas puede repercutir en nuestros clientes y en
los futuros clientes.

W.J: Yo soy William Alexander yo estoy en el area de contabilidad y el chiquitin
de la compafiia. Con respecto a la pregunta lo que mas me gusta de mi trabajo
es... bueno la contabilidad es algo tan.... muchas personas lo verian como algo
muy complejo esto todo lleno de nimeros. Lo que me gusta de contabilidad es
los engranajes, como encaja todo. Yo vengo de una empresa donde tenia acceso
a todas las areas, tesoreria, pagos, compras, todas las areas y esa era también una
parte favorable. Pero cuando yo llegué aca me di cuenta que todo esta dividido
por secciones, lo cual, permite que uno trabaje en un sistema de engranajes,
como hemos mencionado. Eso me aplica un orden y ya no tengo el poder de
todo, ni puedo ser el que aplique la sistematizacion, sino que dependo de las
demas &reas que todo llegue bien para hacer la contabilidad. Cosas con
respecto a la respuesta de Didier, con lo que él tiene que asumir el pago a sus
proveedores, muchas veces sinceramente en nuestra area se nos presentan si es
culpa nuestra, pero sé que muchas veces hemos tratado de darle la mano para
solucionarlo, que yo soy uno de compras nacionales, que la factura la tiene mi
compariera, ese es el problema, soy muy partidario de lo que dice mi compafiero,
listo enviemela. Si Julieth 0 mis otros compafieros estan ocupados, yo trabajo la
factura. Busco la solucion del problema para no trancar, no buscar culpables, ni
decir que yo fui el que lo hice tampoco. Todo tiene que fluir con la felicidad
que es satisfacer a nuestro cliente interno y externo, entonces es

practicamente a lo que quiero llegar y lo que me gusta de estar este grupo.

AJ: Yo iba a comentar que por lo general uno procura decir como todo lo
bueno, decir todo lo que a mi me encanta, soy feliz aqui, y si, yo soy feliz aqui.
Pero pues aterrizando en la realidad del dia a dia en el trabajo, pues obviamente
hay cosas que salen bien, hay cosas que salen mal, regular, hay cosas que no le
gustan a uno. Hay ciertas partes digamos estratégicas, otras operativas, en fin,
digamos que lo esencial del tema no es quedarse encasillado, como que esto no
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me gusta o la embarrada, sino evolucionar en el tema, solucionar el tema que por

lo general, uno no lo puede hacer solo.

¢Qué es lo que mas me gusta? En el principio cuando yo recién entré, eso fue
como hace dos afios y medio mas o menos, digamos que yo concebia el objetivo
de mi trabajo como algo que yo tenia que trabajar como por mi cuenta, 0
digamos a las par de dos, tres personas y con el paso del tiempo me vi en la
necesidad de conocer, realmente conocer lo que hacian en otras areas e incluso
de otras ciudades, porque cuando uno esta aqui en Bogota, y mas especialmente
en el &rea Nacional, uno vive totalmente ajeno a la realidad de las ciudades y la
realidad de otras areas. De hecho, yo a veces concibo que ellos nos ven a
nosotros como el patito feo, que como que no se preocupan por conocer la
realidad de las otras ciudades, entonces que chévere cuando me comencé a
obligar a viajar a las otras ciudades y aprender que no todo se hacia igual, que el
aspecto cultural influye, una cantidad de variables, donde aprendi que las cosas
no se pueden hacerse de una sola forma, porque asi no funcionan para todas
las personas, para todas las ciudades, para todas las areas. Aprendi a

evolucionar en eso, y es algo que me ha gustado un montén.

De pronto una parte que a veces me preocupa un poco para lograr cierto
objetivos, en el aspecto digamos de fidelizacion, incluso trabajando de la mano
con Rosalba de mercadeo, es el tema de la actualizacion del manejo de
informacién de clientes, pues porgque aqui no hay digamos una fidelizacién de
clientes, eso requiere que haya una comunicacion efectiva y eso requiere que
hayan datos actualizados y eso requiere que de pronto, que una cosa conecte con
la otra, hay areas que tienen cierta informacidn del cliente y hay areas que tienen
otra informaciéon y como que uno no logra como visualizar el 360 del cliente
como para optimizar lo que yo tengo que dar esa persona que necesita, entonces
me falta esa como informacion dividida ha sido obstaculo para lograr ciertas
cosas. Pero bueno, pues ahi se va trabajando pero unas cositas para poder

avanzar en eso.

SR: Mi nombre es Sandra Rojas, trabajo en el area de call center ventas, trabajar

aca en la Compariia me parece excelente, mas con nuestra jefe, méas que jefe es
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nuestra lider, Sandra Ocampo. Ella como que no ve la necesidad de que uno se
siente ocho horas simplemente a llamar, y a llamar, ella lo que nos dice a
nosotros que lo mas importante es ser feliz, porque asi como uno es feliz, como
uno rie, como uno habla, entonces eso es lo que hace la productividad en
nosotros. Ella dice: “el que mas llama, es el que menos productividad tiene”,
pero “la persona que habla, la persona que sonrie, esa es la persona que mas
productividad tiene”. Mi area me gusta mucho, tengo que informarle al cliente
los servicios que realmente nosotros préstamos y darle la informacion clara de
lo que va a adquirir con nosotros, lo mas complicado es que paguen. Pero si, si
me gusta mucho esa area. Todo me gusta, lo Gnico que me obstaculiza es poder
cumplir la meta es cuando los clientes no cumplen con el pago de la obligacion
porque pues dependiendo de eso es por lo que yo soy medida, por los pagos que
ellos realizan, porque yo puedo hacer muchas gestiones, pero si no alcanzo a
completar las metas que tienen que ser, porque pues uno hace bien la gestion

sino que el cliente es el que no realiza el pago.

MC: Trabajo en el area de gestion humana, tengo dos o tres proyectos, pero
digamos que todos son procesos disciplinarios. ¢Qué es lo que me gusta? Yo
pienso que también es una oportunidad grandisima, primero para que td
conozcas a las personas, y no solo eso, sino para que las entiendas, y también
puedas a ayudar a esas personas que de pronto tengan algin, no sé alguna
circunstancia adversa, y que también le puedas aportar en algo a esa persona,
saber qué es lo que realmente le pasa a esa persona o0 por queé esta teniendo esas
conductas indisciplinadas. Digamos que lo que me gusta mas es el servicio. No
soy el coco, no; pero si busco mas alla que le persona interiorice qué es lo que
esta pasando en ellos, qué es lo que le esta llevando esa persona a no cumplir
las normas de la compafiia, eso es lo que mas me gusta. ;Qué es lo que no me
gusta? Cuando se toman medidas que ya son drésticas, cuando de pronto las
personas ya definitivamente no tienen un cambio en sus héabitos, y ya sé que es
lo que tengo que cambiar, que avanzar. EI tomar una decisién no es facil, decirle
a una persona o darles una carta de terminacion de contrato es duro porque Yo
entiendo que asi como yo soy empleada, todos somos empleados y que en algin
momento 0 nos vamos 0 no quedamos, pero esta vida es de decisiones y cada

decision pues obviamente tiene una consecuencia. Todos somos adultos y
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sabemos y entendemos que cuando estamos en cualquier &mbito, en tu casa
tienes unas responsabilidades, o tienes responsabilidades en tu oficina, en tu
trabajo, tienes responsabilidades con tu familia, pero pues también eso hace que
nosotros mismos también entendamos que esa responsabilidad se debe cumplir,
eso es la parte que como que no me gusta. Algo que me dificulte en esta area, de
pronto a veces trabajar con algunos lideres, a veces es complejo porque no todos
tienen esa percepcidén, como esa mente abierta, he dado con lideres que se
quedaron en el siglo pasado y no han entendido el tema de liderazgo, que se
guedan a veces en el tema de jefatura. Y eso es lo que también complica un area,
el grupo de trabajo, eso ha sido complejo, con algunos, no todos, algunos son
stper lindos, no significa que los otros sean malos, les falta, es mas bien un tema
de cada uno. Pero es eso que de pronto no tienen esa vision en cuanto este tema

disciplinario, pero no, eso se puede corregir.

LL: Listo... Un momento de fluidez se le llama a un momento en el que ustedes estin

completamente insertas en su trabajo, cuando me llega mi ese mensaje de WhatsApp

que tanto estoy esperando, pero casi que ni le presto atencidn porque estoy ahi, estoy

dando al maximo mis capacidades, mis habilidades no quiero ser interrumpida. Aparte

de lo que me han contado quisieran exaltar algun momento especifico. Un estado de

fluidez, no se refiere solo a estar contento, sino a productividad, eficiencia,

concentracion, que tu sientes que estas usando al maximo todo tu potencial y por

supuesto, eso te brinda satisfaccion como resultado.

MC: Si, a mi me ha paso por ejemplo cuando yo hablo con un cliente y le estoy
informado que lo queremos visitar, para informarle lo que tiene con la compafiia,
qué tiene, qué le hace falta, en el momento de una eventualidad. Y yo le puedo
brindar esa informacion, y el cliente me dice: "Ah sefiorita, muchas gracias, muy
buena usted, su trabajo, su atencion, quedé conforme™. Eso me hace sentir muy
bien, entonces yo creo que eso lo hace llegar a uno a ese momento en que de
fluidez, el sentir que uno hace las cosas bien, que el cliente se sienta

satisfecho.
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CL: A mi de pronto si me pasa lo de fluidez sobre todo en los cierres cuando
salgo a las vacaciones. Uno siente que pues le toca dar todo y se siente bien,
porque salié todo bien e hizo todo lo que tenia que hacer. Y en un cierre pues
igual, porque nosotros en cartera que toca tener todo en cierta fecha entonces ya
cuando se termina que felicidad de saber que salié todo bien y no falt nada

MC: Otra partecita que quisiera agregar es ahora en estos dias estamos en una
campana del club. Estamos invitando a nuestros clientes a las oficinas de Tunja,
de Valledupar y de Cartagena en este momento. Los estamos invitando a que
vayan y se les estd entregando la actualizacion de datos, no se hacia mas o
menos hace 10 afios. La jefe nos compartié antes de ayer los mensajes de
whastapp que le habian llegado, de como habia estado de buena la afluencia de
clientes a las oficinas, y que también estaban haciendo ventas y uno se siente
muy bien porque se ven los resultados del trabajo que uno hace.

LR: Yo por ejemplo, pienso que mas que el tema de la fluidez del trabajo que
estds haciendo, pues lo haces bien. Yo por ejemplo, llevo muy poquito en la
compafiia, pero por mi buen trabajo me ha ido muy bien, a mi el tema del
celular, es algo que me choca. Se supone que uno va a su trabajo es a trabajar,
pero bueno hay personas que no lo hacen igual. Yo cuando estoy trabajando,
primero a mi nadie me escribe, pero igual dejo el celular a un lado, pero méas que
eso es el amor que le coges al trabajo y a lo que haces que a ti ni siquiera te
interesa si te escriben o no te escriben, o si dejaste el celular a un lado. Eso ha
hecho que yo dé mi mejor desempefio en el trabajo, para obtener mi resultado,
por ejemplo, un ascenso que ya empiezo mafiana. Entonces yo pienso que mas
que fluidez, si es una fluidez personal y laboral, pero es mas una satisfaccion de
saber que todo lo que tu haces, que todo el tiempo que td le dedicas todos los
dias, asi te tengas que quedar media hora, una hora que todo lo tu haces tiene sus
frutos, y son esos frutos de felicidad, de fluidez, de satisfaccion de saber que tu
trabajo, que no sdlo es tu trabajo, sino lo que le das a la empresa y a las personas
fuera de la empresa que son los clientes. A mi eso me parece muy bonito, lo que

cada quien desempefia en su puesto es satisfactorio.

LL: Listo. {Qué cosas ustedes creen que podrias hacer para tener mas fluidez en

su trabajo, disfruten realmente su oficio y les permitan alcanzar su resultados
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personales y organizacionales deseados? ¢;Qué cosas concretas en cuanto a

soluciones de su trabajo?

SR: En cuanto al mio que son ventas, facilitaria mas el trabajo, la labor mia con
un directorio actualizado. Porque a veces los directorios que yo manejo estan
desactualizados, 0 ya no sirven. Las personas que aparecen en el directorio son

equivocadas. Entonces para mi seria muy bueno eso, actualizar los datos.

LL: Cuales capacitaciones, condiciones o recursos que les ha dado la

organizacion les han facilitado o cuales les han dificultado se trabajo?

MC: Las capacitaciones de lideres conscientes, te ayudan a crecer como
profesional, a poder identificar en qué momento puedes tomar ti una decision
y en qué momento no lo puedes hacer, en qué momento te puedes dirigir a una
persona para tocar un tema eny en qué no. Entonces a mi me parecen que esas
capacitaciones que dictan de la parte de Gestion Humana, Oscar, ayudan mucho.
Pero ayudan mas no porque las dicten, sino porque una las acepte y las
interiorice porque muchas veces hay personas que toman la capacitacion y no se
le ven. Hay capacitaciones que hablan de la neurolinguistica, entonces es como
aprendes tu a manejar tus emociones, a manejar el tema de la respiracion, de
mindfulness y esto es muy bueno para uno. Pero hay personas que toman la
capacitacion y no se les ve, siguen en lo mismo y eso ya es un tema mas interno,
personas que tienen una estructura mas cerrada, que ya no quieren avanzar.
Pienso que todas las capacitaciones que hay en la compafiia son muy buenas

porque te estd ayudando a adquirir conocimiento.

YI: Yo considero que las capacitaciones de liderazgo son muy importantes a
nivel personal, yo no tengo con quien trabajar en mi equipo soy yo, con yo. Pero
el tema de mejorar como persona, conocerse y autorregularse creo que es muy
importante para uno poder compartir estos espacios con todas las personas
porque de una u otra manera te permite evidenciar que efectivamente tienes que
ceder frente a muchas situaciones, y hablo de temas positivos en cuanto a que tu

tienes que aprender a escuchar. Uno tiene que aprender a escuchar y saber que tu
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no siempre tienes la razon, pero aprender a escuchar a cada una de las personas,
hace que tu te enriquezcas y crezcas mas, porque vas a aprender y tener esa
disposicion para disfrutar y sacarle provecho a todas las actividades que hace
la Compaiiia, finalmente invierte un recurso econémico importante porque
nosotros dia a dia estemos mejor. Y pensar que no muchas empresas no
invierten en presupuesto para que todos se sientan felices, porque se sientan
Importantes, porque todo eso que hacen es un granito de arena para estar
donde estamos. Yo considero que todas han sido buenas, pero este afio aprender
a descubrirte, autorregularte, controlarte, escuchar, comprender a los demas,

ponerse en los zapatos del otro, ha sido muy importante. Me gustd, he dicho.

MC: A nosotras si hace rato que no nos invitan a a capacitaciones. Yo una que
recuerdo muy buena es la de Augusto Servicial. Duré una semana, todo lo que
tenia que ver con servicio al cliente.

CL: A nosotras nos quedo cortada la de liderazgo, porgque quedo solo una sesion.
Y1: Me acuerdo de una actividad que tuvimos. Que el mensaje era “Tu decision
no es cuestionable, ta decision finalmente depende de parametros, tus valores,
tus convicciones... Mi posicion no era la Unica y cada uno tenia su posicion, sus
argumentos realmente eran validos, empieza uno a correr y pensar quien es
"mejor 0 peor persona". Esa parte del poder decir yo no tengo la razén absoluta,

sino cada uno tiene sus argumentos muy validos, creo gque es algo super chévere.

PA: Lo que uno piensa es que todos los recursos que la compafiia invierte, en
que bien si son tan importantes que uno ve que se queda ahi, y yo sé que
depende también de uno. Pero si llega un momento que si la empresa deja de
hacerlo tres afios y si la persona realmente no, hay que revisarlo, tiene que haber
evaluacion, porque a uno le toca el dia, uno se cuestiona, uno se cuestiona, y
vuelves y caes, entonces es como un arreglo continuo que pienso que en algin
momento nos debe tocar, nos tiene que sacudir, y a veces desafortunadamente no
solo las capacitaciones y capacitaciones, sino tiene que ir acompafiado de
hombre: "se le ha dado, se le ha dicho, pero buscar que la persona mejore...

Porque a veces uno se pregunta y es lo mismo uno mismo falla, y después uno
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dice: "pero tanto que di, pensé y vuelve y lo hace". Es buscar un mecanismo que
haga lo que la compafiia realmente quiere, pero también uno ponga méas de su
parte, porque la verdad se queda en eso.

e YI: Cuando uno quiere, uno lo hace. Un hace las cosas y nos sabe qué tan

equivocado esta.

e PA: Es como uno en la noche, uno en el dia hace unas embarraditas, y yo pienso,
a mi me pasa, por la noche cuando estoy sola, y me acuerdo de €sos momentos,
y le cuesta porque al dia siguiente uno deberia buscar a esa persona y decirle:
Oye, yo ayer actué mal. Ese tema de ser jefe es muy complicado, y mas cuando
uno no esta preparado, y pienso que asi como ser papa, tiene cualidades y
esfuerzos que pueden hacerlo a uno mejor 0 peor como persona, pero ese
cuestionamiento que uno se hace como persona, cuando tu....”’juemadre, la
embarré”... La Compaiiia debe llegar no sé, con los profesionales que tienen a

pensar que las capacitaciones tengan una eficacia en nosotros.

e AJ: Yo creo que uno en el fondo si sabe quién es y lo que hace, y a veces uno es
muy: "Yo soy asi, de malas al que no le guste". Entonces digamos que cada uno
tiene sus cosas, unos mas lenticos que otros. Yo pienso que esta es una de las
empresas que uno ve que evoluciona, evoluciona constantemente en muchos
aspectos, evoluciona en temas técnicos, tecnolédgicos, en temas juridicos, en
procesos cambian cosas. Yo en dos afios he visto los cambios que se han
llevado aca, asi como la empresa va evolucionando, la gente tiene que pensar
en que tiene que evolucionar y hay gente que es muy resistente al cambio. Y
ahi no sé si la capacitacion no funciona, no sé qué se requiera hacer para ayudar

a las personas que son resistentes al cambio.

e PA: Hablamos de felicidad, pero si eso no va de la mano con todo el mundo,

pues no. 55.20
LL: Listo. Muchas gracias. Muchas veces cuando nosotros hablamos de metas,
hablamos de suefios a largo plazo y eso estda muy bien, pero también es importante

fijarse metas como habito, incluso metas diarias, semanales, mensuales. Quiero que me
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cuenten si ustedes tienen este habito y cada vez que cumplen esas pequefias o grandes

metas, ¢cOmo celebran sus pequefios o grandes triunfos?

AJ: Eso es lo que llamo pequefias victorias, digamos que eso en lo personal,
digo que eso me alimenta mas a mi que las grandes metas, o sea porque, si el
dia a dia se complica, pero cuando algo me salié bien me alegro. Una cantidad
de cositas... en lo personal, bajé un kilito, son bobadas y son cosas que pueden
ser muy intrascendentes hasta para uno mismo, pero de verdad que eso le
cambia a uno hasta su estado de &nimo en ese momento. Nosotros andamos
super estresados con algo y de verdad alguien te dio el paso en el seméaforo y
ijuepucha! eso le cambia a uno el dia, esas pequefias victorias y finalmente eso
es lo que te va llevando a lograr las metas grandes y uno no se da cuenta, uno
la ve tan grande, tan lejos, tan complicada, como que no voy a lograr eso, lo ve
uno como tan inalcanzable, y cuando uno logra pequefiitas y logré la grande y

ni se dio cuenta y uno piensa que son las mas importantes.

MC: En mi trabajo si tengo la planeacion. Yo digo por ejemplo, este mes me voy
a ganar la comision méas grande, entonces hago la cuenta: Son 500 citas y miro
cuantos dias laborales tengo, entonces divido las 500 citas en 22 dias que tengo
este mes. Entonces ya sé que tengo que agendar mas o menos de 19 a 20 citas
diarias, entonces me pongo la meta diaria de minimo 21. Con eso si un dia no
alcanzo las 20, me va a sobrar la del otro dia y finalmente logro cumplir mi
meta. Entonces yo si vivo de metas pequefias diarias, para lograr la meta final
del mes. Y pues gracias a Dios siempre cumplo mi comision, mi objetivo, mis
metas, y también las metas que tengo a largo plazo también me gusta
visualizarlas. Entonces ya no sélo con el trabajo, sino que con la prima me
quiero comprar tal cosa, que las vacaciones quiero viajar, que me quiero
comprar esto y disfruto mucho las cosas. Soy de pequefios detalles, yo soy feliz
con un dulce que me dieron, con un postre, con unas gracias, con unas

felicitaciones. Disfruto eso cada dia.

LS: Uno celebra las pequefias metas. Yo, por ejemplo, en la parte laboral soy
muy organizada y digo en la mitad del dia hago una cosa y el otra mitad hago

el resto. A nivel personal, ya saben yo soy cantante profesional entonces nunca
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Ilegué a pensar que iba a estar de pronto mi nombre en cierto evento, o en ciertas
cosas, y me han llegado cosas muy bonitas. Hace un mes yo me postulé para un
festival Bogotéa Fest y son méas de 78 artistas con sus productos musicales y yo
quedé entre los 10 cosa que no me esperaba, no gané pero estuve en la lista, mi
nombre esta en la lista, es algo que yo siempre he dicho es algo muy dificil, es
muy complicado que a ti como artista aqui en Colombia te volteen a ver. Si
tienes mucha plata lo logras, o si das en otras especies lo logras, y nunca en mi
vida personal y laboral consegui las cosas por otros medios raros. Ahorita
estamos en el proyecto de los Grammy latinos y mi nombre estd en varias
categorias como predominacion en los Grammy. Ver tu nombre con tus
canciones alld& compitiendo con otros artistas como Lucero, con artistas
mexicanos es muy chévere y yo le he dicho: “Qué rico que es s6lo hecho de que
a ti te nombren, sin importar si queda o no quedo”: Ya lo celebré el so6lo hecho
que aparezca mi nombre, asi no pase no importa, ya escucharon mi nombre, mi
voz y mi masica. Es algo que hace que en mi trabajo me sienta muy bien: Mi
ascenso y mi nominacion al Grammy fueron al tiempo”. Mas bendicion para

donde y celebro eso.

LL: Bueno, muchas gracias. Ustedes saben que casa empresa tiene su distintivo, su

cultura que es como tan propia, que las personas que llegan aca sienten una cultura.

Quiero hacerles una pregunta y es acerca de la cultura de reconocimiento hacia las

habilidades, fortalezas y talentos de las personas? No s6lo quiero que lo hablemos a

nivel de jefes a sus equipos de trabajo, sino entre compafieros y que ustedes se

cuestionen si ustedes son promotores de esa cultura? Si ya tienen, por ejemplo, sus

agendas sin stickers de todos los que han utilizado.

PA: Yo pienso que el tema de reconocimiento es un tema que toca trabajar en
la compafiia mucho porque aqui se dice que el hecho de que ta trabajes bien,
para eso te pagan y no salimos de eso. Me parece que también en nuestra
cultura se nos dificulta decirle al otro, dentro de los mismos compafieros: joiga
que chévere! Sé que ciertas personas o todos los grupos tenemos algo que nos
destacamos, entonces uno sabe que con eso funciona. Pero a nivel de la empresa
yo no lo veo tanto, lo veo siempre como esa respuesta: para eso se paga. Si es

cierto que para eso paga. Es dificil dejar el ego, dejar el ego para decir o a veces
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cuando estamos en posiciones que son cruzadas, que no son nuestro equipo,
muchas veces nos cuesta reconocer que ese equipo es brillante y que aunque yo
sea la jefe o lider, tengo gente que es valiosa y grandiosa y cuesta decir esos
logros no son por mi, son por la gente, un equipo. Uno sabe que a uno le
reconocen ciertas cosas porque uno lleva mucho tiempo aca. Siento que esa
parte a veces incbmoda, a veces no funciona, hay procedimientos y cosas que
uno dice bueno a uno le queda la satisfaccion personal. Cuan importante es que
el jefe la diga a uno que esta bien, que le agradece. En esa parte hay que trabajar

un poquito mas, diria yo.

AJ: A veces me quedo pensando la importancia del reconocimiento, o sea la
forma del reconocimiento varia, es decir, a mi que mi jefe no me diga que bien
ni nada, con que me den mi bonificacion a fin de afio ya me dieron mi
reconocimiento. Como hay gente que dice o sea, para mi si causa un buen

efecto, que me digan buen trabajo, es importante para mi el reconocimiento.

YI: Para mi si es importante, que a uno le digan: oiga bien.

MC: Cuando formaron a los jefes, los capataces, los que decian si no hace bien
su trabajo, no le doy permiso para tal cosa, cuando las formaron tenian un
caracter tan fuerte, que si otra persona le decia a alguien: "Oye muy bien por el
trabajo™, esa persona primero se sentia como rara, yo ya estoy siendo débil,
como no mejor no digo nada porque ya no me van a hacer como caso. Pero los
tiempos han cambiado, ya ahora los jefes han cambiado, personas que se sienten
con sus colaboradores, con personas que ayuden, que salgan adelante. Que rico
escuchar un dia: "Ojald ta algin dia estés en mi puesto”... A veces no es el
reconocimiento economico, sino el reconocimiento en todo el sentido. El tema

del reconocimiento hay que trabajarlo.

LL: Digamos que veo que es una opinion compartida. Pero si me gustaria saber

¢qué herramientas concretas proponen?
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YI: Yo si lo pienso. Son cosas que no funcionan a presion. Digamos que yo he
aprendido muchas cosas de Gonzalo a nivel personal y profesional porque es un
hombre brillante y entonces me acerco y le digo: “Este si es mucho pilo”
Apreciar lo que otra persona estd haciendo, por ejemplo, a Patty con sus
negociaciones, decirle: "Uy Patty, se fajo con esa negociacion™ que son maneras
de decirles gracias. Lo que yo si veo es que hay jefes o lideres que se encajan en
decir: "Yo hice, yo ejecuté, yo, yo", y la verdad es que uno no funciona sin el
apoyo del equipo.

AJ: En el mundo en el que vivimos es donde necesitamos mas contacto humano.
A mi por ejemplo me impresiona que en la cafeteria, s6lo compartimos los
mismos con los mismos, pero hace falta compartir un poquito mas. Digamos que
esa falta de compartir con gente con la que normalmente no comparte. Ahora
que he estado en el contact center, me les quito el sombrero, lidiar con clientes
no es facil, ellos necesitan esa palabra. Asi sea una pagina anénima. Yo creo que
los operarios, realmente no reciben una palabra de aliento. No sé si se pueda
mezclar un poco més a la gente para que se dé a conocer mas el trabajo de los

demas, hay gente que se siente incomoda escribiendo u otra hablando.

LS: Lo que también se ve, es que a ti no te dicen: "oye como lo hiciste de bien",
no. Llega una persona superior a uno, que al contrario si uno la embarra te dice:
"esto no es asi, esto es una falta de respeto”, y lo gritan a uno. A mi me ha
pasado ya ahi donde estoy, con personas que no son jefe, que triste oye que a
uno no le digan: Oye, tus indicativos estuvieron esta semana al 100%,
ifelicitaciones! No. Yo por ejemplo, hoy tuve una y una equivocacién, y una
persona alla me dijo: "si me lo hubieras hecho a mi, hubiera sido una falta de
respeto”, solo porque marqué a uno de los monitores al celular porque lo
necesitaba, y yo dije, o sea que triste que a uno las cosas buenas que hay para
decirlas no se las digas, y si, cuando uno comete un error asi humano, pues todos
nos equivocamos, entonces porque estoy en un cargo mas alto que tu, te trato
mal. A mi eso no me parece, seria chévere que hubiera integracion y uno se
humanizara mas con sus propios compafieros. O sea, que triste que tu propio

compafiero te haga la guerra, y con personas con cargos mas altos que triste
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porque deberian ser mas humanos y trate con respeto. Mas que el dinero o un

ascenso es que un superior se acerque a ti y te reconozca tu buen desempefio.

PA: ...Eso pasa, a veces uno hace todo y definitivamente, uno no esta para hacer
el trabajo solo. Yo pienso que es una cultura. Realmente, cuando el portador se
hace y uno ve que es facil felicitar el otro, porque también esta la envidia, ;no?
Eso es poco a poco una cultura de que los mismos jefes reconozcan: mire, esta

es una cultura de un equipo. Para uno no mas eso, es importante.

MC: Yo pienso que a nivel de &rea nosotros tenemos mucho reconocimiento, por
ejemplo, lo que les contaba con el whatsApp que le enviaron a la jefe diciéndole
gue muy buena la asistencia a las oficinas, entonces la jefe que les manifesto:
"no, esas felicitaciones son para mis nifias, que son las que llaman, las que
invitan los clientes, ellas son las que realmente estan haciendo este trabajo". Ella
nos motiva con cosas como: "La que haga esta semana tantos clientes para el
evento del club de actualizacion de datos, la que se haga tantos clientes el
sébado no viene". Son reconocimientos valiosos. Yo pienso que alla en cuento a
area estamos muy bien en reconocimiento. En la empresa hay algo que a mi me
gustaria y que yo no lo he visto es, por ejemplo, que el dia que uno cumple afios
en la empresa, que a uno le llegue asi sea una carta de felicitaciones usted lleva

tantos afios aca en la empresa.

AJ: A mi me parece importante porque eso destaca el recorrido de uno, para la

familia incluso.

MC: Nosotros celebramos todo. Una amiga me dice: ¢;ustedes por qué
celebran todo? Nosotros celebramos el cumpleafios de cada uno, le decoramos
el puesto el dia que es, celebramos los cumpleafios de todos el fin de mes,
celebramos que si la compafiera se gradua, tenemos un detalle, hacemos unas

onces, 0 sea, todo, todo lo celebramos.

LS: La jefe si es una persona que lo felicita a uno. Ella es de las que se me ha

acercado y me ha dicho: Te vas a tal lado, por tu desempefio, jfelicitaciones!
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Y eso lo que decian es cierto, mas que el dinero, mas que un ascenso, es que
ellos como los directivos de nosotros altos, te digan y reconozcan tu buen

trabajo.

LI: Yo sé que hay muchas cosas que podemos hacer, pero quiero saber si hay
algo que ustedes identifican actualmente que hacemos como organizacion para
contribuir a mejorar las relaciones interpersonales y laborales. O sea si ustedes
identifican que la organizacion hace algun esfuerzo.

AJ: Pues a mi me gusta mucho el café para Recordar, sélo he estado una vez,
pero me gustd. De verdad uno aprende cosas de la gente. Extrafio los

cumplearios cantados.

LS: A mi también me gusto café para recordar porque conoces los suefios de
cada persona, y conoces el interior de cada persona al ver que todos estan ahi
con un suefio y un objetivo que todos estan ahi porque lucharon, y porque no fue
facil llegar ahi. A mi ese Café para recordar me pareci6 super bonito. Alla hay
personas que ni siquiera saluda, ni siquiera un buenos dias, o sea, uno dice

buenos dias y no responden. Acé he visto muchas personas.

JT: Yo digo que a veces no es facil, Laura tiene muchas ideas y trata de
motivarlo a uno, pero a veces la gente no arranca, ni por nada, y yo creo que eso
a uno lo desmotiva. Ella se preocupa, el dia que hizo las actividades de las
preguntas, pero no todo el mundo participa, les cuesta venir aca cinco minuticos
a compartir un ratico a hacer una actividad, se asoman, y ven lo que van a hacer
y dan una vuelta y se van. Entonces me parece que si que la empresa y Laura o
el area que haga una actividad, si se puede dedicarle 5 minutos, es que no es
mucho lo que se le quita, y eso tampoco es que le genere a uno un retraso. Hay
momentos y fechas puntuales del mes donde definitivamente no me puedo
levantar de mi puesto de trabajo o tengo una llamada, pero yo pienso que no es
imposible, que coincidan siempre que nunca se puedan parar, si he visto varias
personas que jamas participan en una actividad, jamas. Uno mira y estamos los

mismos de siempre.
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MC: Yo senti una sensacion en mis compafieros de la magia de la felicidad.

PA: La actividad en la casa de navidad, cuando hicimos el concurso lo

disfrutamos.

LS: Y ahoritica el mundial lo disfrutamos.

YI: Acé he visto a muchas personas que agachan la cabeza para no tener que

saludar.

DT: Parecen que tuvieran un iméan con el piso.

LL: Pero creo que es importante y hago una acotacion alli que identifiquemos
personas cercanas a nosotros, que no lo hacen. Uno conoce gente cercana que

solo conoce a su equipo de trabajo 0 a sus amigos y no al resto.

JT: O llegan y saludan puntualmente a alguien. Buenos dias Pepito Pérez y los

demas...

AJ: Si uno identifica a una persona que es cercana a uno, si deberia ser
responsabilidad decirle: oiga... pues chévere que llegara saludando; oiga, pilas

con esto. Uno no debe propiciar ese comportamiento.

YI: Estamos fallando en lo mas basico que es la comunicacién. Si uno mira
hacia atras esto ya deberia venir fortalecido desde la casa y es bésico, o sea,
buenos dias, la nifia que es la cara de la oficina, la recepcionista, lo minimo que
uno puede decir es buenos dias, gracias y hasta luego. Me parece penoso que en
este nivel, a esta edad, uno tenga que comenzar con algo tan basico como el

saludo. Es algo tan basico que deberia venir fortalecido desde la casa.

MC: Qué pena esas personas que nos saludan y los otros son los que le dicen:

buenos dias.
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LL: Bueno, quiero saber qué actividades concretas, acciones o politicas de la
compafiia logran ustedes identificar que despiertan emociones positivas en

ustedes como alegria, calma, placer o disfrute.

Y. La de los cumpleafios. Yo quiero decir, que mas que falte alguna actividad,

yo creo que nos falta es actitud.

JT: Celebracién de cumplearios es lo que he notado, a veces han decorado antes.
Aqui ha bajado mucho eso. Hay a unas personas a las que no felicitan y hay
otras que si. Eso es para todos. A veces lo decoran tarde, a veces desde el dia

anterior y ademas lo digo porque en un espacio abierto ¢quién no se da cuenta?

DT: En los cumpleafios uno lo ve como si le cae bien a esa persona y si no, si
uno le cae bien le stper decoran, lo hacen espectacular, pero cuando no, son las

bombitas o se les olvida a los encargados decorar el puesto.

YI: Desde mi punto de vista yo creo que la compafia hace muchisimas cosas
para que de verdad nosotros como empleados nos sintamos satisfechos. La
curiosidad es lo que me llevo a quedarme en este sector y eso es lo que me tiene
aqui y sigo es que no he aprendido lo que quiero, cuando uno termina de
aprender, se vuelve un trabajo mecanico y pues uno se aburre. Para mi es
importante el estar aprendiendo cada dia. Creo que no he terminado a aprender

lo suficiente. Ah.... Es que no entramos al blog.

MC: Yo creo que esas actividades deben, o creo yo ser mas coherentes, en las
personas que les asignan esas actividades, porque tu no puedes asignarles esas
actividades de bienestar a una persona que tienen mas feeling con algunos, o se

me olvido. En el tema de los cumplearios.

PA: Yo creo que si gestion humana como tal hace una decoracion para todos
igual, independientemente de que el amigo llego y le metid la flor, la cosa, si
uno ve que desde el area es uniforme, que las celebraciones son iguales. Porque

uno tiene derecho a tener sus grupos y que vayamos a almorzar. Pero que sea del
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area sea para todos iguales. Hace que uno esté en un ambiente chévere, que sean
oportunos, lo hacen con cierto carifio, porque yo he visto a muchos que,
personalmente espero que ni me canten o hay otros que ni les canten y no les
importa. Entonces ese tipo de cosas que decia, y que no le decoren a uno el
puesto es muy triste que uno llegue, y: “Llévese a la persona porque no le han
decorado” Poner una persona que se comprometa y lo haga antes de irse o ese

dia madrugue y que lo haga por carifio, pero todo tiene que ser uniforme.

YI: Yo si quiere aclarar que si a una persona lo tiene que hacer, pues lo tiene que

hacer porgue es su funcion. Asi tenga cero feeling.

AJ: Yo quisiera hacer una anotacién ahi, y es que pues en Bogota por lo que
tenemos varias oficinas, pues ya se complica un poco la logistica, de pronto en
Bogota se va a requerir un poquito mas de organizacion en logistica para eso. Y
ahora vuelvo al cuento de la 46, noto que a veces estamos nosotros como muy
alejados de lo que hacen acé, ya que he estado aca y que me he dado cuenta de
lo que se hace ac, que se hacen cosas muy chéveres casi todo el tiempo. Y en la
46 casi no, es decir, ustedes en su grupo, cada uno en su grupo, que de cartera,
comercial, que no sé que, cada uno de sus grupos hacen cosas chéveres, pero la
casa como tal, no tienen cosas. Entonces eso genera grupitos, y la rosca, y nadie
se junta con nadie, entonces chévere que la 46 también lo hagan como que entre
todas las areas para que también se sienta digamos la integracion y la gente se
sienta también importante, la gente se conozca.

MC: Yo les queria contar qué hacemos los cumpleafios, un dia cumplieron 2,
pero a una le decoraron y a otra no. Pero ahora nos reunimos los 35, nos
enumerd y le dijo a alguien que dijera nUmeros y ahora cada 3 personas van a
celebrar el cumpleafios de ese mes y asi quedamos. Esos 3 se encargan de
celebrar ese mes, de recoger la cuota de $3,000 pesitos cada uno y se celebra el
dia que es y yo en un almanaque tengo la fecha de todos y ninguno se va
quedar sin celebracion.

LL: ¢Qué herramientas a nivel personal les servirian para que vieran el pasado
de una manera mas positiva, disfruten mas el presente y veas con optimismo el

futuro? Por qué esta pregunta porque la felicidad depende maés de la actitud que
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tu tienes hacia la vida. Realmente, estudios han demostrado que so6lo el 10%
depende de las circunstancias de la vida, es decir, yo me puedo ir a un trabajo en
el que paguen 5 veces méas, pero pasan los 6 meses y ya te acostumbraste,
adquiriste mas gastos. El 40% depende de la actitud que tengas, de promover
esas relaciones positivas, pero en la medida en que todos los dias hagas mas
esfuerzo tendras mejores relaciones a largo plazo.

DT: Me gustaria que hubiera bonos de canasta familiar o verlo como una meta.
Que no sea solo para los directores, sino que de ahi para abajo nos tengan en
cuenta. Asi fuera de 100.000 seria feliz.

JT: En la medida en que a uno le guste lo que hace, ya lo esta disfrutando el
presente. Porque la verdad si a uno no le gusta lo que esta haciendo, si esta
aburrido, pues qué hace aqui. Obviamente que conseguir trabajo no es facil y
soltarlo, hay mucha gente que dice yo no me voy de alla porque en qué voy a
trabajar, a veces es mejor tener $300.000 pesos de ingreso a no tener nada. Pero
si, uno si tiene que disfrutar lo que hace realmente, porque si no, qué sentido

tiene.

DP: Es la actitud, la actitud que uno se haga aqui es lo que definitivamente
hace en lo otro, y la actitud que uno tenga, de si le hacen bullyng, o uno hace
bullyng, si no hay una actitud bien, entonces no hay nada. No se van a disfrutar
todos los momentos, los cumpleafios, no se van a disfrutar las sorpresas, no se va
a disfrutar por lo menos el momento del trabajo con el area de contabilidad. O
sea, todo va a ser dependiendo de la actitud. La compafiia si hace muchos
esfuerzos, haciendo muchos eventos y las cosas que estan haciendo de las
capacitaciones. Pero la actitud, si no viene de adentro, no viene de uno mismo, y
si es que es muy dificil si yo quiero jalar a los demas, pero si no me jalono a mi

mismo de cambiar la actitud.

YI: Hay dias que uno tiene dias muy buenos y otros que no son tan buenos, y
finalmente llegar acé pues es una bendicion. Yo si creo que cuando uno se
levanta tiene que agradecer su trabajo y es una parte que uno si debe
agradecer todos los dias, uno que tiene vida, dos que puede ver a su familia 'y

tres que tiene trabajo. Y llegar aca con un dia no tan bueno, no quiere decir que
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ese dia sea una desgracia para ti y que tengas que amargarle o fregarle al que
esté al lado porque yo tengo un mal dia y todos tienen que estar igual. Yo si creo
que esto viene de parte de nosotros y que efectivamente como todos los seres
humanos tenemos unos dias no tan buenos, y si ustedes se dan cuenta se termina
el dia y uno termina olvidando lo que no fue tan bueno para uno. Si no estas con
la mejor disposicion, por lo menos no fregarle el dia a los demaés, es basicamente
eso, que tu tengas un mal dia no significa que todas las personas a tu alrededor

también lo tengan que tener porque t0 no estas de buenas pulgas hoy.

YI: Y yo no veo qué tan fécil va a ser la tarea para ti: “Vamos a tratar de ser
felices” porque uno no puede de ninguna manera presionar, puedes hacer
charlas, pero sacar esa vaina que a ti no te nace. Es un tema que es de cada uno
de nosotros. Mira yo creo que acd el 80% disfruta y se nota la buena
disposicion que hacemos el dia a dia. No quiere decir que el 20% lo olvidemos,
pero la campafa tiene que recaer en las relaciones cordiales, pasamos el 80% en
la compafiia. Si vienes a amargarte es triste porque la vida realmente es corta y si
vienes a frustrarte y a estar en el lugar que no quieres estar. La campafia no va a
hacer tan facil porque tiene que venir de cada uno desde la disposicion. Ta
puedes tener las ideas mas maravillosas y hay gente a la que no le importa, le
tiene empatia contigo, pero el que no, no quiere decir que no sea una tarea

cumplida.

CL: Yo creo que las charlas actuales, veo que han ayudado a personas, que
han influido en las personas.

PA: Uno cree que va a chocar y faltan espacios para poder decir las cosas, hay
menos prevencién y participamos mas. Uno tiene una imagen en la mente de las
personas, uno se bloquea y etiqueta a la persona. Pero un dia uno por cualquier
cosa habla y entiende que todas las personas, de pronto le faltd el momento de
decirle, pero es que tu con esa cara tal cosa, e inclusive a uno le pasa, y uno dice:
ay no, oye disculpame, como se liman asperezas. Uno a veces es hipocrita y
etiqueta a la gente. Yo quisiera que el dia de la Familia que quede declarado

para el otro afio.
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MC: El cambio también est4 en que ayudemos a los otros a cambiar.

LS: Mas de coach de crecimiento personal, algo donde nos integre a todos, que
yo conozca de tu vida, que cada uno nos demos cuenta de cada uno de la vida no
ha sido facil y que se promueva la integracién. Que conozcamos mejor a la
persona que trabaja a nuestro lado y sepamos que es tan humano como uno, que
ha sufrido y tiene toda una historia de vida.

MC: Yo creo que los felices somos mas y los felices siempre vamos a impactar.
LL: ¢Hay alguna actividad que ustedes quisieran proponer?

MC: Reconocimiento del cumpleafios laboral.

W.J: Para amor y amistad, seria buena idea hacerlo sin los nombres.

PA: Que el dia de la familia quede declarado para todos los afios. Proximamente

va a ser un éxito total.

LS: Mas de coach de crecimiento personal, algo donde nos integre a todos, que
yo conozca de tu vida, que cada uno nos demos cuenta de cada uno de la vida no
ha sido facil y que se promueva la integracion. Que conozcamos mejor a la
persona que trabaja a nuestro lado y sepamos que es tan humano como uno, que
ha sufrido y tiene toda una historia de vida.

LL: Bueno, quiero agradecerles a ustedes por este especio. ;COmo se sintieron

en este espacio?

Todos: jMuy bien! Muchas gracias por la invitacién.
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Bogota, mayo de 2018

Sefiora
Blanca Mery Sanchez
Directora Mente Sana

Asunto: Solicitud de revision de instrumentos proyecto de grado

Soy estudiante del programa de Maestria en Gestion Social Empresarial de la
Universidad Externado de Colombia y actualmente estoy desarrollando el proyecto
titulado Analisis y Propuesta de un Modelo de Felicidad Laboral en Empresas de

Servicios Funerarios y Exequiales. Caso: Grupo Recordar.

El proposito de esta investigacion es determinar los elementos a tener en cuenta para
implementar de manera exitosa una cultura de la felicidad en las empresas de servicios

funerarios y exequiales.

Dado tu perfil, conocimiento y experiencia en el tema, quisiera solicitarte de modo
amable la revision del cuestionario de encuesta adjunto que se aplicara a todo el
personal que lleve méas de 6 meses en la empresa y el guidn para los grupos focales que

realizaré.

la retroalimentacion de los mimos a través del reenvio a mi cuenta de correo
electrénico. La idea es que por favor me brindes informacion que contribuya a
enriquecer los instrumentos de la investigacion. En este sentido tu ayuda sera un aporte

significativo.
Agradezco de antemano tu atencion y quedo atenta a tu amable confirmacién.

Anexo: cuestionario de preguntas ( 3 pag.)

Laura Vanessa Lozano B

Celular: 311 4952632

Correo electronico: lauravib@hotmail.com
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Bogota, mayo de 2018

Sefora
Diana Rodriguez
Discover Leader Open Mind Consulting

Asunto: Solicitud de revision de instrumentos proyecto de grado

Soy estudiante del programa de Maestria en Gestion Social Empresarial de la
Universidad Externado de Colombia y actualmente me encuentro desarrollando el
proyecto titulado Analisis y Propuesta de un Modelo de Felicidad Laboral en Empresas

de Servicios Funerarios y Exequiales. Caso: Grupo Recordar.

El proposito de esta investigacion es determinar los elementos a tener en cuenta para
implementar de manera exitosa una cultura de la felicidad en las empresas de servicios

funerarios y exequiales.

Dado tu perfil, conocimiento y experiencia en el tema, quisiera solicitarte de modo
amable la revision del cuestionario de encuesta adjunto que se aplicara a todo el
personal que lleve méas de 6 meses en la empresa y el guidn para los grupos focales que

realizaré.

la retroalimentacion de los mimos a través del reenvio a mi cuenta de correo
electrénico. La idea es que por favor me brindes informacion que contribuya a
enriquecer los instrumentos de la investigacion. En este sentido tu ayuda sera un aporte

significativo.
Agradezco de antemano tu atencién y quedo atenta a tu amable confirmacion.

Anexo: cuestionario de preguntas (3 pag.)

Laura Vanessa Lozano B
Celular: 311 4952632

Correo electrénico: lauravib@hotmail.com
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Bogota, mayo 18 de 2018

Sefiores

Universidad Externado de Colombia
Maestria en Gestion Social Empresarial
Facultad de Ciencias Sociales y Humanas

Yo, Yaneth Garcia Preciado, identificada con CC 67.001.851 de Cali, en mi calidad
Directora Nacional de Gestion Humana del Grupo Recordar autorizo a Laura Vanessa
Lozano Bobadilla, identificada con CC 1.032.406.782 de Bogotd y estudiante del
programa de Maestria en Gestion Social Empresarial de la Universidad Externado de
Colombia a utilizar informacion confidencial de la empresa para el proyecto
denominado Analisis y propuesta de un Modelo de Felicidad Laboral en Empresas de

Servicios Exequiales y Pompas fanebres. Caso: Grupo Recordar.

El material suministrado por la empresa sera la base para la construccion de un estudio
de caso. La informacion y resultado que se obtenga del mismo podrian llegar a
convertirse en una herramienta didactica que apoye la formacién de los estudiantes de la

Universidad Externado de Colombia

Atentamente,

Yaneth Garcia Preciado

Directora Nacional de Gestion Humana
Recordar Prevision Exequial Total S.A.S
Parques y Funerarias S.A.S

203



PARTE B

Externado

de Colombia

PROPUESTA DE INTERVENCION
EN FELICIDAD LABORAL

CASO: GRUPO RECORDAR

LAURA VANESSA LOZANO BOBADILLA

UNIVERSIDAD EXTERNADO DE COLOMBIA
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES Y HUMANAS
MAESTRIA EN GESTION SOCIAL EMPRESARIAL
ENERO DE 2019

204



TABLA DE CONTENIDO

11. INTRODUCCION. ... oottt 206

12. CONTEXTO EMPRESARIAL ........coiiiiiiiiiiiiiii e 206
13. APORTES DEL EJERCICIO DE LA INVESTIGACION.............. 208

14. PROBLEMA DE INTERVENCION............ooiiiiiiiiiiiiiaaiei 209
15. OBIETIVOS. ..., 213
16. METODOLOGIA. ......ouoeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 213

17. INDICADORES.......ouiiiiiiiiee e, 222
18. PRESUPUESTO ...t ettt 227
19. CRONOGRAMA ..., 228
20. BIBLIOGRAFIA ... ..ot 229

205



INTRODUCCION

La investigacion realizada sobre felicidad laboral evidencié lo beneficioso que puede
ser para la productividad de una organizacion y para el mejoramiento de la calidad de
vida de las personas que la componen, el contemplar éste tema como estratégico y
desarrollar un modelo, programa o plan transversal a la compafia que permita
involucrar a los diferentes actores y procesos - que se ha demostrado - influyen en qué

tan feliz 0 no se siente una persona.

Aunque la empresa no es 100% de la felicidad de sus colaboradores, si puede
influenciar en gran medida la percepcion propia de la felicidad a través de la cultura, el
estilo de liderazgo, formacion, desarrollo, procesos y relaciones interpersonales, entre
otros. Por tal razon, con base en la dindmica actual del Grupo Recordar y en la
investigacion adelantada, se plantea la presente propuesta que consiste en un modelo de
felicidad laboral y ciertas estrategias desde donde abordarlo.

1. CONTEXTO EMPRESARIAL

Grupo Recordar es un grupo empresarial lider en el sector exequial que en el 2017
cumplio 50 afios en el mercado con un crecimiento constante y sostenible. Es miembro

de ALPAR, la Asociacion Latinoamericana de Parques Cementerios y Funerarias.

Actualmente tiene 1.780 empleados directos a nivel nacional y tiene presencia en 7
ciudades: Barranquilla, Bogota, Cali, Cartagena, Pasto, Tunja y Valledupar. Su
actividad econémica esta enmarcada en el concepto de pompas funebres y actividades
conexas al ofrecer prevision exequial con su empresa Recordar Prevision Exequial
Total SAS y también, servicios tradicionales de parques cementerios y funerarias con su
empresa Parques y Funerarias SAS compuesta por las marcas Jardines del Recuerdo,
Jardines de la Asuncion, Jardines de Cartagena, Jardines de Valledupar y Jardines de
la Eternidad.

En el transcurso del afio 2016, desde la Direccion General se establecié la planeacion
estratégica para el periodo 2017 — 2021 con la metolodogia del Balanced Scored Card.

Siendo asi, las diferentes areas entramos a apoyar la estrategia con la propuesta de
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iniciativas o proyectos que desde nuestro quehacer contribuyen al proposito central y la
propuesta de valor de nuestra Compafiia. En el caso de Gestibn Humana, nuestras
iniciativas estan enmarcadas en la perspectiva de procesos internos, asi como en la de

aprendizaje y desarrollo.

A continuacion, procederé a exponer la planeacion estratégica mencionada:

Proposito Central: Apoyar a las familias en el momento inicial del duelo con un digno

manejo de la pérdida y a perpetuar el recuerdo de sus seres queridos.

Mision Corporativa: Nuestra organizacion se soporta en un alto sentido de
responsabilidad social para inculcar el espiritu de prevision como elemento de
tranquilidad para el futuro, ofrecer soluciones exequiales en el manejo de las situaciones
angustiantes de dolor ante la pérdida de un ser querido y brindar orientacién profesional
y humana a las familias en sus procesos de duelo.

Vision Compartida: Lograr una posicion de liderazgo en cada unidad de negocio a nivel
nacional siendo reconocidos por nuestro profesionalismo, excelencia en el servicio,

ética e innovacion.

Principios y Creencias: Nuestro planteamiento de creencias y normas que rigen las

decisiones y comportamientos de nuestra organizacion.

» Trabajo En Equipo: Fomentamos la participacién de los colaboradores de la
organizacion como herramienta principal para tener equipos de trabajo que
estén en la busqueda del mejoramiento constante de todos nuestros procesos.

* Excelencia y Alegria en el Trabajo: Hacemos todas las cosas de la mejor
manera, enfocados en brindar un servicio excelente, sintiendo la satisfaccion
de que con nuestro trabajo logramos los objetivos personales, familiares y

contribuimos con la armonia de la organizacion.

» Empatia con el Doliente: Escuchamos y comprendemos a las familias en los

dificiles momentos del duelo, logrando experimentar sus sentimientos para
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darles una orientacion profesional en las diferentes etapas que conlleva la

prestacion de un digno servicio exequial.

» Sentido de Pertenencia a la Empresa: Somos parte de una organizacion que

nos valora como personas y estamos comprometidos al fiel cumplimiento de

los objetivos corporativos.

Propuesta de Valor: “Asegurar un servicio exequial de GRAN CALIDAD que

contribuya a la tranquilidad emocional y econémica de todos nuestros clientes”.

El servicio exequial de GRAN CALIDAD: Excelentes instalaciones fisicas propias de

parques y funerarias, manejo del cuerpo con alto sentido de respeto, destino final a

perpetuidad en un ambiente de paz en armonia con la naturaleza, amplio portafolio de

productos de parque para destino final, instalaciones adecuadas a cualquier tipo de

ceremonia religiosa, atencion excelente y personalizada y asesoria profesional con

especialistas en el manejo del duelo.

2. APORTES DEL EJERCICIO DE LA INVESTIGACION

a)

b)

d)

Se comprendié que los elementos que a nivel personal y profesional facilitan
alcanzar la felicidad laboral son alineacién del propdsito, sensacion de logro
continuo, compromiso, el tener relaciones positivas y estimular el habito de la
generacion de emociones positivas.

El concepto de felicidad se puede adaptar al ambito laboral siempre y cuando
confluyan 2 variables: la voluntad del individuo y el interés de la organizacién
por facilitar de manera consciente e integral las condiciones necesarias.

Una empresa que hoy dia contemple la felicidad laboral como parte de su
estrategia, actla bajo el marco de la responsabilidad social empresarial interna y
a su vez, contribuye al cumplimiento de uno de los 17 objetivos del desarrollo
sostenible de la Organizacién de las Naciones Unidas.

Se encontrd que los colaboradores de Grupo Recordar tienen la percepcion de
que la organizacion tiene una cultura con elementos enmarcados que permiten la

construccién de la felicidad laboral.
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e) Aun cuando no se les llame bajo ese nombre, se descubrieron importantes
esfuerzos que la compafiia hace actualmente en temas enfocados a la felicidad
laboral y que le apuntan a las 4 dimensiones que se proponen en el modelo lo
que facilitaria la aplicacién de las estrategias de intervencion propuestas.

f) Aungue la medicion cuantitativa que se hizo del indice de felicidad laboral
arrojo un resultado en nivel superior, la investigacion cualitativa expuso unos
resultados que cuestionan la alta calificacion obtenida con el primer instrumento.
Se considera que haber hecho la investigacion mixta le da un valor significativo

al andlisis y deducciones que se pudieron hacer al comparar la informacion.

3. PROBLEMA DE INTERVENCION

El tema del bienestar es una tendencia mundial y aun asi, se sigue cuestionando si en un
entorno laboral se puede hablar de felicidad. El interés radica en entender y reflejar por
qué este tema no es sélo una tendencia y poder clarificar las razones de por qué vale la
pena que las organizaciones le apuesten a ello. El reto como lo planea Sanin (2017) es
pensar la felicidad como algo que puede tener efectos duraderos, estables y predecibles
sobre el desempefio y la productividad, como una caracteristica personal que podemos
gestionar para favorecer la calidad de vida laboral de las personas y al mismo tiempo,
como una condicion que, si esta presente en las personas, aporta positivamente al logro

de los objetivos y metas organizacionales.

Como antecedentes, en el mes de julio de 2017 se hizo la medicién de clima
organizacional en donde se evaluaron diferentes aspectos relacionados con 3 grandes
dimensiones: la organizacion, el equipo y el jefe directo obteniendo un resultado general
de 77% / 100%; es decir, un nivel estable con tendencia a superior, pero que invité a
analizar en detalle todas las variables que influyeron en ese resultado y a proponer
planes de accién a nivel de toda la organizacion, como de ciertas ciudades y equipos de

trabajo que tuvieron un resultado definido como debil.

La escala para interpretar los resultados fue ésta:

Niveles de Medicién
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% Nivel

0-50 % Critico
51-69 % Débil
69-79 % Estable
80-89 % Superior
90-100 % Floreciente

Fuente: Informe Open Mind, 2017.

Los resultados arrojados de esta medicion de clima organizacional arrojaron que un 95
% de las personas encuestadas (975) respondié positivamente a la pregunta de “En
general considero que esta empresa es un gran lugar para trabajar” y dado que el
cuestionario estuvo compuesto de 130 preguntas, se expondra la siguiente informacién
con relacién a aspectos a mejorar que se considera relevante para el tema en cuestion:
Entre un 30 y 40% percibe que la empresa no cuenta con espacios que facilitan el
acceso a planes de bienestar, recreacion y deporte y piensan que en sus areas no se
reconocen logros individuales ni de equipo. Sumado a lo anterior, entre un 20% y 30%
manifiesta que su jefe directo no brinda reconocimiento el area por el trabajo bien
hecho, que no cuenta con un ambiente motivante/ estimulante para trabajar y que la
empresa no se preocupa por el bienestar de sus colaboradores. En un porcentaje menor
(13%) se manifiesta que beneficios que recibe de la compafiia no les permite mejorar su

calidad de vida.

Recientemente, en septiembre de 2018, se hizo la divulgacion de resultados de la
medicion de riesgo psicosocial a 802 personas con una participacion de 54% hombres y

46% mujeres).
Se recomendd brindar a los colaboradores espacios formativos con el fin de
potencializar sus conocimientos, certificar sus competencias y aumentar el grado de

escolaridad.

Un 28% de la poblacion se ubica en un rango de edad entre 41 y 50 afios en este periodo

se enfrentan estresores vitales como * la muerte de familiares cercanos, relaciéon con
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hijos mayores de edad, soledad y mayor prevalencia de enfermedades y un 31% se
ubica en el rango entre 18 y 30 afios donde se enfrentan estresores vitales como: la
iniciacion de la vida adulta, escogencia de oficio o profesion y consolidacion de la vida
sexual, afectiva y reproductiva. Un 31 % se ubica en un rango de edad entre 31 y 40
afios en este periodo se enfrentan estresores vitales como: La decision de casarse o no,

tener hijos o no, separaciones, y la muerte de familiares cercanos.

Se recomienda realizar actividades desde bienestar laborar enfocadas a prevenir y/o
acompafar los sucesos vitales mencionados. Como también a la poblacion de més de 50
afios que se encuentran en un intervalo de edad donde es necesario prestar especial

atencion a la salud en general.

Con relacion al nacleo familiar, el 67% vive con pareja sentimental o su nacleo familiar,
lo que se entiende como un factor de proteccion ya que los trabajadores de la compafiia
se encuentran ubicados en un nicho familiar que les permite generar relaciones sociales

y afectivas.

Con respecto a la vivienda, el 89% de la poblacion viven en estrato medio-bajo, lo que
significa que las condiciones de ubicacidn, servicios, seguridad y acceso a salud del

barrio no son las 6ptimas. Sumado a esto 60% no tiene vivienda propia.

Se identifica que el 97% tiene un contrato de término indefinido, el 1% de la poblacion
tiene un contrato de prestacion de servicios; lo cual genera estabilidad por las
condiciones que la compafiia brinda a los empleados. El nivel de rotacion en las areas
administrativas y operativas es muy bajo, aunque en la parte comercial suele haber

mayor rotacion de personal.

El 34% de la poblacion, correspondiente a 315 personas se encuentran en riesgo alto y
muy alto en total de riesgo psicosocial, en el cual se recogen los resultados
intralaborales y extralaborales. EI 43% se encuentra en riesgo alto y muy alto frente al
nivel de estrés, el 46% de la poblacion se encuentra entre riesgo alto y muy alto en los
factores intralaborales que son entendidas como las caracteristicas de trabajo y su

organizacion que influyen en la salud y el bienestar del individuo. En este caso, el
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liderazgo 31 % y relaciones sociales 47% en el trabajo se presentan como factores de

riesgo en un 31% y el factor recompensas en un 51%.

El 39% de la poblacidn se encuentra en riesgo alto y muy alto en lo que refiere a riesgo
extralaboral. Esta condicion se refiere a las altas exigencias de tiempo y esfuerzo que se
hacen a un individuo en su trabajo e impactan negativamente su vida extra laboral
(personal y familiar). Por un lado, el tiempo que el individuo dedica a actividades
diferentes a las laborales, como descansar, compartir con familia, amigos, atender otras
responsabilidades es insuficiente dado que el nivel de riesgo es de 36% de la poblacion
evaluada. Se podria trabajar en concientizar mas al personal sobre la importancia de
rescatar espacios en familia y de compartir tiempo de valor.

Por otro lado, la situacion econdémica del grupo familiar, presenta un nivel de riesgo de
32% de la poblacidn, siendo esta referente a la disponibilidad de medios econdémicos
para que el trabajador y el grupo familiar atiendan sus gastos basicos. Los indicadores

de riesgo estarian enmarcados en la insuficiencia econémica para sustentar a la familia.

Como recomendaciones generales se resaltan el promover habitos de higiene mental y
psicosocial tales como: alimentacion saludable, consumo de agua, tiempos de descanso
y suefio, promocion de relaciones significativas y duraderas, gestion de la vida cotidiana
y desarrollo de competencias personales. Puntualmente, para el tema del estrés, se
plantea la implementacién de actividades de promocion y prevencion en la salud,

refuerzo de habilidades en resolucién de problemas y manejo de emociones.

En virtud del expuesto anteriormente, se plantearon los interrogantes de ¢se puede ser
feliz en el trabajo?, ¢En qué medida una organizacion puede influir en la felicidad de
una persona?, ¢Por qué una empresa deberia apostarle a la felicidad laboral?, todas
las anteriores, preguntas que ayudaran a solucionar la pregunta principal de ¢cuales son
los elementos que se deben contemplar para implementar de manera exitosa un modelo

de felicidad laboral?
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4. OBJETIVOS

4.1 Objetivo General

Promover una cultura de felicidad laboral a través de la creacion de un modelo
multidimensional e integral que invita a proponer planes de intervencion en 4 ejes
estratégicos para crear valor a través del mejoramiento de la calidad de vida y el

aumento de productividad.
5.2 Objetivos Especificos

» Asegurar la comprension de que la empresa puede influenciar en gran medida la
percepcion propia de la felicidad a través de la cultura, el estilo de liderazgo,

formacion, desarrollo, procesos y relaciones interpersonales.

+ Fomentar un ambiente laboral amigable que estimule el desempefio y la
productividad contribuyendo a la generacion, estimulo y desarrollo de propdésito,

logro, compromiso, emociones positivas y relaciones positivas.

» Crear un sistema participante e incluyente para el mejoramiento continuo del ser
y del equipo de trabajo de Grupo Recordar brindando herramientas para facilitar

el crecimiento personal y profesional de los colaboradores.

5. METODOLOGIA

Dimensiones Estratégicas
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1.

2.

9N
e

Procesos

Persona: Este eje se centra en lo que las personas pueden hacer por si mismas,
en que tan agradecidos son con lo que la vida les da en diferentes escenarios vy,
en este caso, en el laboral y en como adoptan las herramientas que se les brindan
para potenciar su crecimiento personal y profesional.

Jefe: Investigaciones indican que el jefe directo es una de las variables que mas
influye en la percepcion de clima laboral de las personas al interior de una
organizacion. De nada sirve tener excelentes compafieros, si no existe un
liderazgo cercano, consciente e inspirador. Los lideres deben hacer un esfuerzo
extra para crear ambientes saludables, de respeto y apoyo organizacional.
Equipo: El equipo se entiende no s6lo como las personas de una misma area,
sino también aquellos miembros de otros equipos de trabajo con los que se
interactia bien sea por la necesidad de colaborar con alguna tarea,
responsabilidad o, simplemente, por compartir un mismo espacio. Las
cualidades que debe tener un equipo que impulse la cultura de la felicidad son:
Inclusion, reconocimiento, creatividad, disposicion al cambio, comunicacion
oportuna y sentido de pertenencia.

Procesos: La acepcién que se le da al término en este modelo, no sélo es lo
establecido en el mapa de procesos de la organizacion, sino se refiere a esas
dindmicas transversales que se procura estén presentes en todas las areas y
actividades de la Compafiia. Se espera que un proceso sea claro, eficiente,
oportuno, amigable y generador de valor.
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6.2 Estrategias de intervencion

A la luz del modelo se proponen las siguientes estrategias de intervencion:
e Estrategia # 1: Creacion de identidad del area de Gestion Humana.

Objetivo General

Disefiar la identidad del area de Gestion Humana de tal manera que permita identificar
de manera clara y cercana su razon de ser y muestre la interrelacion de los procesos que

la componen.
Obijetivos especificos

e Alinear la estrategia de Gestion Humana con la estrategia de la organizacion.

e Brindar un término mas amigable y cercano a cada proceso de Gestion Humana.
Propuesta
Slogan: Disefiando Ambientes Felices

e Proceso de Salud y Seguridad en el Trabajo: Cuidar
e Proceso de Seleccion: Atraer

e Proceso de Bienestar y Comunicacion: Compartir

e Proceso de Administracion de Personal: Armonizar
e Proceso de Némina: Compensar

e Proceso de Formacion y Desarrollo: Aprender
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e Estrategia # 2: Conferencia “La Magia de la Felicidad esta en ti”

La ~m'ag'ia de (a

FPELICIDAL

iEsta en ti'

Obijetivo General

Generar consciencia sobre la esencia basica de la felicidad y motivar a la autogestion de

la misma a través de la recordacion de conceptos, buenos habitos y herramientas
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sustentadas por la ciencia y expresadas en un lenguaje claro, sencillo y dirigido a todo el

personal.

Objetivos Especificos

Encaminar a las personas a identificar el sentido o propdsito superior de su

trabajo.

» Ensefiar como volver habitos aquellas conductas generadas por emociones

positivas.
* Resaltar la importancia del agradecimiento.

» Motivar a mirar el pasado con una perspectiva de aprendizaje, el presente con

disfrute y el futuro con esperanza.

» Reconocer lo positivo en otros y practicar el perdon.

Estrategia # 3: Disefio y entrega del Manual de Felicidad Laboral
Obijetivo General

Brindar herramientas concretas para incorporar de manera paulatina, actividades
relacionadas con nuevas formas de ver, de ser y hacer las cosas que permitiran liberar el

potencial y conectar con quienes estan alrededor de manera enriquecedora.
Objetivos Especificos

* Proponer diferentes ejercicios a nivel personal y laboral que permitan elegir

entre una variedad amplia de acuerdo a intereses concretos.

» Estimular a que las personas elijan un mes en donde cada dia se propongan hacer
una actividad distinta que pretende contribuir a aumentar su percepcién de
felicidad.

e Estrategia # 4: Revision y redisefio de procesos organizacionales.

Obijetivo General
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Determinar en qué medida los procesos y procedimientos actuales se pueden modificar

a la luz del modelo de felicidad laboral propuesto.
Objetivos Especificos

e Estudiar en detalle los procesos y procedimientos actuales establecidos en el
Sistema de Gestion de la Calidad.

e Hacer un acercamiento objetivo a los procesos informales de la organizacion
para asegurar que cumplan con las caracteristicas que faciliten trabajar en

felicidad laboral.

e Estrategia # 5: Fortalecimiento del programa de liderazgo.
Objetivo General

Fortalecer el programa de liderazgo de los Gltimos 4 afios y encaminarlo a un liderazgo
floreciente que redunde en el aumento de la percepcién de felicidad laboral en el Grupo

Recordar.
Objetivos Especificos

e Fortalecer las estrategias de lideres conscientes y de lideres inspiradores
trabajados en afios anteriores.
e Hacer mediciones periodicas para determinar la efectividad de los programas en

los lideres y la percepcion de mejora por parte de sus equipos de trabajo.

e Estrategia # 6: Programa de Ecologia Emocional.

Obijetivo General

Brindar espacios y herramientas para que las personas puedan hacer una gestion
adecuada de las emociones que redunde en el autoconocimiento, el autocuidado y

favorezca las relaciones con otros.
Obijetivos Especificos
e Concientizar a los participantes sobre la necesidad de experimentar las

emociones y la importancia de gestionarlas adecuadamente de manera que la
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energia que éstas nos aporten, la invirtamos en mejorar como personas y en
aumentar la calidad de nuestras relaciones interpersonales.
e Contribuir a identificar la manera de disminuir los efectos adversos de una mala

gestion emocional.

e Contribuir a la disminucion del 43% del personal que esta expuesto a riesgo alto
y muy alto de estrés laboral.

e Estrategia # 7: Desarrollo de “Equipos Sofiados”
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Objetivo General

Realizar talleres por areas para potenciar que las personas interactlen de manera

sinérgica y poderosa en la consecucion de resultados extraordinarios.
Objetivos Especificos

e Brindar herramientas que faciliten el identificar los aportes significativos de
cada miembro del equipo.

e Dar pautas para la correcta identificacion del propdsito comdn y movilizador de
todo el equipo.

e Resaltar las buenas practicas que hacen bien al equipo y proponer unas que lo
impulsen a ser cada dia mejor.

e Mejorar el desempefio de los empleados y por ende, la productividad de la

organizacion.
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e Contribuir a la disminucion del riesgo psicosocial intralaboral al permitir mayor

acercamiento y fortalecimiento de relaciones interpersonales y laborales.

e Estrategia # 8: Mayor Flexibilidad laboral.
Obijetivo General

Plantear opciones de flexibilidad laboral que contribuyan a lograr un mejor balance

entre familia y trabajo.
Obijetivos Especificos

e Establecer al menos 3 jornadas de trabajo que permitan a las personas ajustarse a
la que mas le conviene de acuerdo a sus necesidades.

e Promover planes de trabajo con lideres que faciliten el equilibrio personal y
laboral.

e Otorgar dias libres en reconocimiento a un desempefio superior.

e Estrategia # 9: Estrategia de Comunicacion.
Obijetivo General

Construir espacios significativos que mejoren las relaciones interpersonales e impulsen

una mayor sinergia entre compafieros.
Obijetivos Especificos

e Realizar talleres semestrales denominados “Café para Recordar” con diferentes
tematicas a donde sea invitado personal de todas las areas de manera aleatoria.

e Crear entornos agradables donde prima la confianza.

e Realizar ejercicios enfocados a generar conexiones entre los seres humanos que
hacen parte

e Brindar herramientas que faciliten el identificar los aportes significativos de
cada miembro del equipo.

e Dar pautas para la correcta identificacion del propdsito comin y movilizador de

todo el equipo.
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e Estrategia # 10: Formacion en Emprendimiento

Objetivo General

Brindar a los colaboradores y sus familias, una formacién en emprendimiento para tener

la opcién de un mayor sustento econémico y con ello, una mejor calidad de vida.

Obijetivos Especificos

e Aprender a encontrar y desarrollar ideas innovadoras que puedan dar origen a
oportunidades de negocio.

e Aprender a disefiar, planificar e implementar una idea partir de una oportunidad

utilizando el Plan de Negocio como herramienta.
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6. INDICADORES

ACTIVIDAD | NOMBRE | FUENTE DE | FRECUENCIA | VALORDE | VALORDE META RESPONSA
INDICAD | INFORMACI TOMA DE ACTUALID | POTENCIALI BLE DEL
OR ON DATOS Y AD DAD ANALISIS
ANALISIS
Medicion de | Indice de Encuesta de Anual Categoria Calificacion de 4 | Categoria Proposito Direccién
Felicidad felicidad felicidad Proposito en todas (3,9) / Categoria Nacional de
Laboral laboral - laboral. (3,8) / las categorias. Compromiso (3.8) / Gestion
Tabulacion Categoria Categoria Logro (3.8) / | Humana/
de la Compromiso Categoria Emociones Coordinacion
felicidad 3.7/ Positivas (3,9) / Nacional de
laboral que Categoria Categoria Relacionas Bienestar y
manifiestan Logro 3.7/ positivas (3.8) (En Comunicacion
los Categoria escalade 0 a4)
empleados. Emociones
Positivas 3.7
| Categoria
Relacionas
positivas
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(3.6)
(En escala de
0ad)

Percepcion
del modelo
y plan de
felicidad
laboral de
2019

Grupos

Focales

Anual

Consultar
matrices de
analisis por

categorias.

Percepciones
positivas del 100
% de la muestra
que participe en
los grupos
focales con
relacion al
modelo y plan
de felicidad
laboral
propuesto para
20109.

Percepciones positivas
del 90 % de la muestra
que participe en los
grupos focales con
relacién al modelo y
plan de felicidad laboral

propuesto para 2019.

Coordinacion
Nacional de
Bienestar y

Comunicacién
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Conferencia
"La magia de
la Felicidad

estaen ti"

Satisfaccion
con la

conferencia

Encuesta de
satisfaccion de

la conferencia.

Unica vez

No hay datos
que nos
suministren
cifras en este

aspecto.

100%
considera que el
tema fue
interesante,
dindmico e
inspirador / 100
% considera que
el cubrimiento
del tema
cumplié sus
expectativas /
100% considera
que la
conferencia
brindd
herramientas
para mejorar las
relaciones
interpersonales y

aportar al

100% considera que el
tema fue interesante,
dindmico e inspirador /
80 % considera que el
cubrimiento del tema
cumplio sus expectativas
/ 90% considera que la
conferencia brindd
herramientas para
mejorar las relaciones
interpersonales y aportar
al mejoramiento del
clima laboral / 90 %
califica como excelente
el (Ia) conferencista /
100% considera
excelente la logistica del

evento.

Coordinacion
Nacional de
Bienestar y

Comunicacion
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mejoramiento
del clima laboral
/ 100 % califica
como excelente
el (la)
conferencista /

100% considera

excelente la

logistica del

evento.
Manual de Porcentaje | Formatos de Segln 20% de 100 % 40% de los empleados Coordinacion
Felicidad de participacién | programacion empleados en | empleados participan en los Nacional de
Laboral Participaci | por concurso o promedio participan en los | diferentes concursos y Bienestar y

on actividad participan en | diferentes actividades sugeridas en | Comunicacion
sugerida. concursos concursos y el Manual de Felicidad
internos. actividades Laboral.

sugeridas en el
Manual de
Felicidad
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Laboral.

Fortalecimien
to del
programa de

liderazgo

Percepcion
de
liderazgo
organizacio

nal

Encuesta de
Clima Laboral

Bianual

75% de
calificacion
en el actor
liderazgo en
la medicion
de clima
laboral
(Nivel
Estable) -
Afo 2017.

100% de

calificacion en el

actor liderazgo
en la medicion
de clima laboral
(Nivel
Floreciente).

80% de calificacion en el
actor liderazgo en la
medicion de clima

laboral (Nivel Superior).

Direccién
Nacional de
Gestidn
Humana /
Coordinacion
Nacional de
Bienestar y
Comunicacion
/
Coordinacion
Nacional de
Formacioén y

Desarrollo
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7. PRESUPUESTO

Presupuesto Estrategias de Intervencion 2019

Concepto Valor Unitario | Cantidad Total
Divulgacion de identidad del darea de Gestion Humana $ 1.000 1700 $ 1.700.000
Conferencia “La Magia de la Felicidad estd en ti” $ 5.000.000 7 $ 35.000.000
Diseiio y entrega del Manual de Felicidad Laboral $ 2.000 1700 $ 3.400.000
Revision y redisefio de procesos organizacionales. $0 0 $0
Fortalecimiento del programa de liderazgo. $ 4.000.000 28 $ 112.000.000
Programa de Ecologia Emocional. $ 25.000 1700 $ 42.500.000
Desarrollo de “Equipos Sofiados ” $ 2.000.000 7 $ 14.000.000
Establecimiento de politicas y divulgacion de Flexibilidad
laboral. $ 2.000 1700 $ 3.400.000
“Café para Recordar” $ 20.000 1700 $ 34.000.000
Formacion en Emprendimiento $ 30.000.000 7 $ 21.000.000
$ 267.000.000
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8. CRONOGRAMA

Estrategias de Infervencidn 2019

.“ GRUPO RECORDAR FELIEE Enero Febrera Marze Abnl Maye Junio Julie Agosto Sepriembre Qetmbre Noviembre Diciembre

Divulzacion de identidad del area de Gestign Humana x
Conferencia "La Magia de la Felicidad estaen ti” x| x|x|z|x|[x|x
Disefio y entrega del Manual de Felicidad Laboral x|z x| x|x|=|x|[x|x
Revision y redisefie de procesos organizacionales. x|x|x|x
Fortalacimiento del programa de liderazgo. x x x

Programa de Ecologia Emocional . . . . .
Desarrollo de “Equipos Sofiados™ x
Establecimiento de politicas y divulgacion de Flexibilidad
laboral x| x X X
“Café para Recordar” x| x|x|x|x|x|x

Formacion en Emprendimiento x x
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