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Introducción 

En esta sistematización de la experiencia de práctica de Trabajo Social en el área de 

Experiencia al Colaborador en Nexa BPO, se abordará el tema de la creación de un programa 

de atención psicosocial con el fin de mejorar la salud mental de los colaboradores conocidos 

como “cracks” y disminuir el ausentismo generado por las crisis psicosociales.  

Este trabajo se realiza debido al aumento ahora visible de los factores de riesgo psicosocial 

en el entorno laboral, que afectan tanto la salud física como mental de los colaboradores. Se 

hace necesario implementar este programa para abordar y mitigar las crisis que enfrentan los 

colaboradores, con el objetivo de incrementar la satisfacción laboral y el indicador de 

recomendación de la compañía.  

El plan está diseñado desde la perspectiva de un trabajador social, utilizando su conocimiento 

para analizar el entorno laboral y proporcionar intervenciones específicas en atención en 

primeros auxilios psicosociales. El método empleado será el modelo de intervención en 

crisis, que se centra en ofrecer primeros auxilios psicosociales en momentos críticos, 

ayudando así a los colaboradores a recuperar su equilibrio emocional y afrontar mejor los 

desafíos diarios y así retomar sus labores sin afectar la operación proporcionando 

herramientas que les permitan disminuir síntomas y mejorar su calidad de vida personal y 

laboral. 

 

 

 

 

 



 

Justificación 

El plan de intervención psicosocial es fundamental, ya que los factores de riesgo han afectado 

significativamente la seguridad y salud de los trabajadores en Nexa BPO, lo que ha 

incrementado los casos de crisis de salud mental. Esto hace necesaria una medición rigurosa 

de estos factores para obtener una visión amplia de las distintas condiciones y problemáticas 

que enfrentan los colaboradores. A partir de esta información, es posible identificar los 

riesgos específicos y crear estrategias para abordarlos de manera efectiva. 

El objetivo de este plan psicosocial es reducir los factores de riesgo que afectan la salud 

mental de los colaboradores y fomentar condiciones protectoras que mejoren su bienestar 

general. Mediante la implementación de una línea psicosocial, se busca mitigar los impactos 

negativos de estos factores y, en cambio, generar un efecto positivo que beneficie tanto al 

individuo como a la organización en su conjunto. 

Dado que este impacto negativo en los colaboradores se genera por las crisis psicosociales, 

resulta fundamental el aporte de un trabajador social, quien aporta una visión amplia y 

profunda para reducir dichas crisis. La labor profesional del trabajador social está orientada 

a intervenir en situaciones de crisis, lo que incluye la prestación de primeros auxilios 

psicosociales, intervenciones en momentos críticos, y ejercicios para la disminución de 

síntomas. Además, el trabajador social puede facilitar la remisión a profesionales de 

psicología o psiquiatría a través de EPS o de manera privada, y brindar información sobre 

líneas de ayuda y programas estatales que complementen la intervención desde la línea 

psicosocial. 

 



 

La labor del trabajador social tiene como objetivo recuperar el equilibrio emocional de los 

colaboradores y mejorar su calidad de vida mediante espacios y estrategias que promuevan 

el bienestar. A través de estas intervenciones, se busca que los colaboradores tomen 

conciencia de los factores que contribuyen a sus crisis y asuman un papel activo en la 

construcción de habilidades de afrontamiento. Al trabajar en sí mismos, los empleados 

pueden superar sus crisis y reflejar este crecimiento de forma positiva en sus aspectos laboral, 

personal y familiar. 

 

Antecedentes 

Abello M., Gallego J. (2007). Intervención Psicosocial, una Aproximación desde el Trabajo 

Social [Tesis de pregrado]. Universidad de Antioquia. Facultad de Ciencias Sociales y 

Humanas, donde realizan una recopilación bibliográfica para definir el concepto psicosocial 

y posteriormente sobre la comprensión de los elementos de intervención psicosocial, retando 

entonces la profesión, en generar propuestas donde se supere la mera asistencia inmediata a 

la situación de crisis, en aras de propiciar sujetos que velen por sus derechos y se hagan 

protagonistas de su destino. 

Ruiz, C. E., Gallego-Ardila, A. D. (2023). Factores psicosociales y laborales asociados al 

agotamiento laboral en profesionales sanitarios de un hospital de alta complejidad de Bogotá, 

Colombia, donde se busca evaluar los factores de riesgo psicosociales y las funciones 

laborales frente al agotamiento por la alta carga laboral. 

Jiménez, D. (2020). Trabajo social con grupos y sus dimensiones de intervención. Con el 

objetivo de analizar el método de trabajo social con grupos con un enfoque de intervención 



 

cualitativo bajo una mirada histórica hermenéutica, analizando las dimensiones de 

intervención teóricas, metodológica y ético políticas.  

Arteaga Lozano, A. I., Cabra Lopez, D. A., & Cáceres Bayona, A. B. (2007). Sistematización 

del proceso de atención psicosocial con población en situación de desplazamiento forzado, 

en el programa de atención humanitaria de emergencia PAHU fases tres y cuatro, en la 

Corporación Dominicana Opción Vida, regional Bogotá. Donde se sistematizó la 

identificación, caracterización e intervención de Trabajo Social en el proceso de 

Acompañamiento Psicosocial. 

 

Problemática  

Nexa BPO, como muchas empresas de call center en Colombia, ha enfrentado un aumento 

significativo en las crisis psicosociales desde la finalización de la pandemia. Este incremento 

se manifiesta en una notable presencia de estrés laboral, ausentismo y un clima 

organizacional negativo. Los colaboradores, conocidos como "cracks", se encuentran bajo 

constantes presiones debido a las exigencias del servicio al cliente, venta, cobranza, retención 

entre otras áreas, lo que resulta en un deterioro de su salud mental y emocional. En este 

contexto, se vuelve imperativo diseñar un programa de apoyo psicosocial que aborde estas 

problemáticas de manera integral y efectiva. 

El estrés laboral es un factor crítico que impacta la salud de los trabajadores en Nexa BPO. 

Las altas demandas del trabajo, combinadas con la falta de control sobre sus tareas, generan 

una tensión constante que afecta su bienestar físico y emocional. Esta presión no solo se 

traduce en malestar personal, sino que también puede conducir a problemas de salud a largo 

plazo. La identificación y comprensión de estos factores de riesgo psicosocial son esenciales 



 

para el diseño de intervenciones que promuevan el bienestar de los colaboradores y 

prevengan futuras crisis. 

El ausentismo se ha convertido en un indicador alarmante en la empresa, reflejando la 

necesidad de los empleados de tomar tiempo libre debido a enfermedades físicas o mentales. 

Esta situación está directamente relacionada con el estrés y la insatisfacción laboral, lo que a 

su vez impacta en la productividad y el clima laboral general. Cada ausencia no planificada 

crea una carga adicional para los compañeros de trabajo, lo que puede llevar a un ciclo de 

agotamiento y desmotivación. Por lo tanto, es fundamental abordar las causas subyacentes 

del ausentismo para mejorar la situación laboral en Nexa BPO. 

El clima laboral negativo en Nexa BPO es otro aspecto que se debe considerar en la 

formulación del programa psicosocial. Un ambiente laboral hostil, caracterizado por la falta 

de apoyo y reconocimiento, puede deteriorar la relación entre los colaboradores y la empresa. 

La percepción de un entorno poco colaborativo y competitivo puede generar tensiones 

interpersonales que, en última instancia, afectan la moral y el rendimiento del equipo. 

Fomentar un clima laboral positivo es esencial para la retención del talento y la satisfacción 

general de los colaboradores. 

La interacción entre problemas personales y laborales es un fenómeno que no se puede 

ignorar en Nexa BPO. Muchos colaboradores enfrentan desafíos en su vida personal que 

repercuten en su desempeño laboral, creando una espiral negativa que afecta su salud mental. 

Estos problemas pueden incluir dificultades familiares, conflictos interpersonales y 

situaciones económicas, que a menudo se ven exacerbados por el estrés del trabajo. Un 

enfoque que contemple la salud mental de los colaboradores debe considerar estas 

dimensiones personales para ser verdaderamente efectivo. 



 

La implementación de un programa de apoyo psicosocial que fomente la resiliencia y el 

autocuidado es fundamental. Este programa debería incluir grupos focales, talleres, 

encuestas, sesiones personales de atención en primeros auxilios psicosociales y programas y 

actividades adicionales del área de experiencia al colaborador siendo estos recursos que 

ayuden a los colaboradores a manejar el estrés y desarrollar habilidades de afrontamiento. 

Además, la promoción de un entorno que valore la salud mental y el bienestar puede 

transformar la cultura organizacional de Nexa BPO, permitiendo a los trabajadores sentirse 

apoyados y valorados. Al invertir en la salud mental de los empleados, la empresa puede 

mejorar la satisfacción laboral y la productividad general. 

La recolección de datos a través de grupos focales y encuestas es una estrategia valiosa para 

comprender la experiencia de los colaboradores en Nexa BPO. Este enfoque permite captar 

diversas perspectivas y emociones que los empleados experimentan en su entorno laboral. 

En el estudio realizado, se llevaron a cabo 26 grupos focales y se aplicaron encuestas a 400 

asesores, proporcionando una visión integral de las problemáticas enfrentadas. Este tipo de 

investigación es crucial para fundamentar la intervención psicosocial y garantizar que se 

adapte a las necesidades reales de los colaboradores. 

Finalmente, el compromiso de la alta dirección y el trabajo colaborativo entre diferentes áreas 

son esenciales para el éxito del programa de apoyo psicosocial. La participación activa de 

Recursos Humanos, experiencia al colaborador, seguridad y salud en el trabajo y los 

diferentes líderes de las distintas campañas informando a los asesores de este beneficio que 

les proporciona Nexa BPO, genera una implementación efectiva y sostenible del programa. 

Creando una cultura organizacional que priorice el bienestar de los colaboradores no solo 



 

mejorando la calidad de vida laboral, sino que también resultará en un entorno más saludable 

y productivo, beneficiando tanto a los colaboradores como a la empresa en su conjunto. 

 

Actores Participantes 

Los actores participantes en este trabajo de sistematización de prácticas en el contexto de 

Nexa BPO incluye diversas personas y grupos, cada uno con un papel específico en la 

implementación y evaluación del programa de atención psicosocial.  

Actores directos 

Los colaboradores o empleados ("cracks"), asesores de diferentes campañas de la sede 

Toberín son beneficiarios directos del programa de atención psicosocial. Su participación es 

fundamental para proporcionar información sobre sus experiencias, necesidades y 

percepciones respecto al ambiente laboral y su salud mental según enfermedades 

diagnosticadas o síntomas generados en el momento de crisis. 

Las áreas de recursos humanos, experiencia al colaborador y Sst, departamentos esenciales 

de Nexa BPO ya que juegan un papel clave en la identificación de problemas de salud mental 

y bienestar de los empleados. También pueden colaborar en la implementación de programas, 

recopilando datos y gestionando políticas de apoyo, adicional a la Trabajadora Social que 

diseña e implementa el programa. Su labor incluye la intervención psicosocial, la facilitación 

en la atención de primeros auxilios psicosociales y la evaluación de los resultados del 

programa, estos conformarán el grupo de facilitadores de Grupos Focales, que son las 

personas encargadas de guiar las discusiones en los grupos focales, capacitados para fomentar 

un ambiente seguro donde los empleados puedan compartir sus experiencias sin temor a 

represalias. 



 

Actores indirectos 

Directivos y Gerentes de Nexa BPO, los líderes y directores de la empresa son cruciales para 

la aprobación y apoyo del programa. Su compromiso es esencial para garantizar la asignación 

de recursos y la integración del programa en la cultura organizacional, también los 

profesionales de la Salud Mental esenciales en la capacitación a la trabajadora social y las 

psicólogas del área de talento humano, experiencia al colaborador y sst, en primeros auxilios 

psicosociales además de que en los casos necesarios se remite a Psicólogos, psiquiatras o 

terapeutas por eps o de manera privada  que puedan ofrecer apoyo en la implementación de 

terapias y seguimiento a casos críticos, en este caso serían los consultores externos 

especialistas en intervención psicosocial o en gestión del estrés laboral que pueden ofrecer 

una perspectiva externa, evaluar la efectividad del programa y proporcionar 

recomendaciones basadas en las mejores prácticas que brindan las cajas de compensación o 

las entidades aliadas a la empresa. 

Además, los comités de bienestar son grupos formados dentro de la empresa que abordan 

temas de bienestar laboral y salud mental, personas de las campañas que pueden colaborar 

en la promoción del programa y su integración en la cultura empresarial sin dejar de lado a 

las familias de los colaboradores que, aunque no participan directamente en el programa, su 

bienestar también puede influir en la salud mental de los empleados. Incluir el apoyo familiar 

en algunas actividades o talleres podría ser beneficioso. 

La inclusión de estos actores en el trabajo de sistematización de prácticas no sólo enriquece 

la intervención, sino que también facilitará la identificación de necesidades, la evaluación de 

resultados y la sostenibilidad del programa a largo plazo. La colaboración entre estos grupos 



 

es esencial para abordar de manera integral los factores de riesgo psicosocial y mejorar la 

calidad de vida de los colaboradores en Nexa BPO. 

 

Marco teórico 

La investigación se enmarca en el paradigma comprensivo interpretativo, que afirma que la 

realidad es subjetiva y depende de la interpretación individual sobre lo que se vive, buscando 

así comprender los significados desde la perspectiva de cada persona. Este paradigma, 

apoyado en un enfoque cualitativo, se basa en técnicas que permiten expresar la subjetividad 

y los significados.  

Tiene raíces en la fenomenología, el interaccionismo simbólico y la hermenéutica; de este 

modo, la noción de “praxis” en Freire (2022) —la integración de la reflexión crítica con la 

acción transformadora— ofrece un enfoque que resalta la efectividad en la atención 

psicosocial. No basta con aplicar estrategias teóricas; es necesario reflexionar 

constantemente sobre las experiencias vividas por los colaboradores y documentar los 

aprendizajes para mejorar futuras intervenciones.  

Este proceso de concientización permite que los colaboradores comprendan y manejen las 

dinámicas que afectan su bienestar, favoreciendo así su salud mental y generando un entorno 

laboral más equitativo. La sistematización, en este sentido, se convierte en un proceso vivo, 

alineado con la idea freireana de que la educación es una práctica liberadora y transformadora 

(Freire, 2022). 

Es fundamental partir del concepto de sistematización como un proceso crítico y 

transformador. Jara Holliday (2018) señala que la sistematización de experiencias “se ha 



 

convertido en un ejercicio de producción de conocimiento crítico” que desafía las formas 

convencionales de generar conocimiento, integrando teoría y práctica a través del análisis 

reflexivo de experiencias vividas (p. 41). 

 Este proceso no solo permite documentar la práctica, sino también obtener aprendizajes que 

fortalezcan la comprensión de los factores emocionales y sociales en la intervención. Así, la 

sistematización facilita la creación de un conocimiento colectivo, esencial para evaluar qué 

funciona y qué puede mejorarse en futuras intervenciones. 

La sistematización en el ámbito psicosocial se distingue de la evaluación al centrarse en una 

“interpretación interna” de la experiencia, que abarca los contextos, actores y procesos 

subyacentes (Jara, 2018, p. 25). A diferencia de una evaluación externa, que mide la 

efectividad de los resultados, la sistematización profundiza en la práctica desde la perspectiva 

de quienes la ejecutan, ayudando a identificar patrones y comprender la evolución de la 

intervención. 

Este enfoque, según Jara, permite “descubrir las claves teóricas, metodológicas y 

operacionales más importantes” para la práctica, estableciendo un proceso de aprendizaje 

continuo en los equipos psicosociales (p. 16). En definitiva, la sistematización impulsa una 

comprensión dinámica y contextualizada de la intervención, promoviendo ajustes constantes 

que refuercen el impacto en los beneficiarios y la pertinencia de los programas desarrollados. 

Para la atención psicosocial que se brinda en Nexa, fue esencial focalizar el interés en las 

vivencias y pensamientos de cada asesor para apoyarlos adecuadamente en sus diversas 

crisis. 



 

 

Marco Conceptual 

Psicosocial: El término “psicosocial” se refiere a la interacción entre los aspectos 

psicológicos y sociales de la vida de una persona, incluyendo su bienestar emocional, 

relaciones interpersonales y entorno social. Esta perspectiva permite entender la salud mental 

no solo desde el individuo, sino también a través de sus interacciones sociales y su contexto 

(Morales & García, 2020). 

Intervención: En el contexto del trabajo social y la psicología, la “intervención” hace 

referencia a acciones o estrategias diseñadas para abordar problemas y promover cambios en 

el bienestar de individuos, grupos o comunidades (Ruiz & Sandoval, 2019). Las 

intervenciones psicosociales buscan no solo el alivio del sufrimiento, sino el fortalecimiento 

de las capacidades de afrontamiento de los participantes, lo que favorece la adaptación al 

entorno (Martínez, 2021). 

Rol del trabajador social: El rol del trabajador social en la intervención psicosocial es 

esencial y multifacético, contribuyendo al bienestar de los individuos y comunidades. Los 

trabajadores sociales actúan como facilitadores de cambio, promoviendo la participación 

activa de los usuarios en la identificación de sus necesidades y en la búsqueda de soluciones 

(González, 2020). Este enfoque les permite empoderar a las personas, fomentando su 

autonomía y brindándoles herramientas para tomar decisiones informadas.  

Además, intervienen en crisis, proporcionando apoyo emocional y estrategias de 

afrontamiento que priorizan la salud mental y el bienestar de los usuarios. A través de la 

colaboración interdisciplinaria con otros profesionales, como psicólogos y médicos, los 



 

trabajadores sociales logran un enfoque integral que abarca diversas perspectivas y asegura 

la atención integral a las problemáticas (Delgado & Silva, 2022).  

También se destacan en el diagnóstico de las condiciones sociales que afectan a los usuarios, 

adaptando las intervenciones a las necesidades específicas de los grupos con los que trabajan. 

Su rol como defensores de derechos es igualmente crucial, promoviendo políticas y prácticas 

que garanticen el acceso a servicios necesarios para el bienestar, y actuando como educadores 

que abordan temas de salud mental, manejo del estrés y resolución de conflictos (López, 

2021). 

Programa de atención psicosocial: Un programa de atención psicosocial es un conjunto 

organizado de intervenciones y acciones diseñadas para abordar las necesidades emocionales 

y psicológicas de las personas que enfrentan crisis, estrés o problemas de salud mental (Vega 

& Torres, 2020).  

Estos programas ofrecen un enfoque integral, abordando no solo los aspectos emocionales, 

sino también los contextos sociales, económicos y culturales. Su finalidad es prevenir 

problemas psicosociales y mitigar el impacto de crisis emocionales mediante herramientas y 

recursos que ayuden a los participantes a enfrentar situaciones adversas (Gutiérrez, 2021).  

La efectividad de un programa radica en la personalización de sus intervenciones, adaptadas 

a las necesidades de cada grupo, y en el uso de un enfoque interdisciplinario, donde colaboran 

profesionales de áreas como psicología, trabajo social y medicina.  

Así, se fomenta la autonomía de los individuos al proporcionarles habilidades de 

afrontamiento y manejo del estrés (Rojas & Méndez, 2019). La evaluación y el seguimiento 

son esenciales para medir su impacto y asegurar la sostenibilidad y relevancia en el tiempo 

(Pérez & Cáceres, 2022). 



 

Gestión del talento humano: La gestión del talento humano se refiere al proceso de 

reclutamiento, selección, desarrollo y retención de empleados en una organización, con el 

objetivo de maximizar su desempeño y contribuir al logro de los objetivos empresariales 

(Ríos, 2020). Esto incluye no solo la capacitación y desarrollo profesional, sino también la 

creación de un entorno organizacional que permita a los colaboradores contribuir eficazmente 

(Hernández, 2021). 

Experiencia del colaborador: La experiencia del colaborador se centra en mejorar el 

indicador de recomendación de la empresa y la satisfacción de los empleados, mediante 

aspectos como el ambiente laboral, el liderazgo y las instalaciones.  

Esto crea una experiencia positiva que refuerza la marca empleadora y posiciona a la empresa 

favorablemente (Ramírez & Fernández, 2021). La satisfacción del colaborador depende de 

que todos estos factores sean gestionados de manera efectiva para maximizar su bienestar y 

rendimiento (García, 2020). 

Business Process Outsourcing (BPO): El BPO se refiere a la tercerización de procesos de 

negocio mediante proveedores externos que asumen responsabilidades globales.  

Esta práctica, impulsada por los avances tecnológicos, permite a las organizaciones mejorar 

la calidad, reducir costos y aumentar la producción al externalizar procesos no esenciales 

para su actividad principal (Santos & Ruiz, 2020). 

 

Marco Normativo o Legal 

El Marco Normativo para la creación de planes psicosociales en el contexto de los procesos 

de bienestar laboral puede incluir una serie de leyes, regulaciones y normas que proporcionan 



 

orientación y establecen estándares para la protección de la salud mental y el bienestar de los 

trabajadores. 

Elemento Normativo Descripción 

Legislación Laboral (código 

sustantivo del trabajo) 

Leyes laborales nacionales y locales que regulan 

aspectos como condiciones de trabajo, horas 

laborales, descanso y recuperación, entre otros. 

Normas de Salud Ocupacional 

(Resolución 2646 de 2008 del 

ministerio de protección social) 

Normativas específicas sobre salud ocupacional que 

incluyen la gestión de riesgos psicosociales, 

evaluaciones de riesgo y medidas preventivas. 

Normativas sobre Acoso Laboral y 

Discriminación (Ley 1010 de 

2006) 

Leyes y regulaciones que prohíben el acoso laboral, 

el bullying y la discriminación en el trabajo, y 

establecen procedimientos para abordarlos. 

Normativas sobre Salud Mental 

(Ley 1616 del 2013) 

Leyes específicas que promueven un entorno laboral 

saludable, previenen el estrés laboral y garantizan 

servicios de apoyo psicológico para los trabajadores. 

Convenciones y Tratados 

Internacionales (Convenio N° 155) 

Acuerdos internacionales, como los de la OIT, que 

aborda la protección de los derechos laborales y la 

salud mental de los trabajadores. 

 

Marco Contextual 



 

Nexa Bpo, nace en 1976 como sociedad limitada con el nombre de Ventas y Servicios 

S.A., siendo parte del grupo financiero más importante del país, Grupo Aval. En 1991 se 

constituyeron como sociedad anónima abriendo nuestra puerta al mercado como la 

primera compañía de Outsourcing Operativo, Administrativo y Comercial en Colombia. 

En 2019 nos transformamos en Nexa BPO, una compañía experta en la gestión de la 

experiencia al cliente en el sector de BPO, contando con más de 7.000 colaboradores con 

presencia nacional en más de 21 oficinas en 94 ciudades y municipios atendiendo 

operaciones para los sectores de hidrocarburos, telecomunicaciones, seguros, hoteleros, 

salud, educativo y financiero, con un talento en su talento humano que generan 

experiencias positivas en cada contacto. 

Nexa BPO es una compañía experta en conectar marcas con sus clientes, brindando la 

mejor experiencia a través de soluciones de alto valor en la industria de BPO. Luego de 

la pandemia de COVID-19, muchas empresas adoptaron el modelo de trabajo desde casa 

o de manera híbrida, alternando días en casa y en la oficina. Para Nexa, esta fue una 

opción favorable que se implementó sin mayores inconvenientes, lo cual permitió 

adaptarse a las nuevas dinámicas laborales. 

Sin embargo, este cambio también hizo más visibles los desafíos psicosociales que 

enfrentan los colaboradores en su vida diaria. La modalidad de trabajo remoto o híbrido, 

si bien aporta flexibilidad, ha incrementado las crisis psicosociales entre los empleados, 

reflejando la dificultad que muchos tienen para enfrentar el equilibrio entre el trabajo y 

las demandas personales. 

Por lo anterior se hizo necesario la presencia de una practicante de trabajo social para la 

creación desde el área de experiencia al colaborador de la empresa, una línea de atención 



 

en primeros auxilios psicosocial, posicionando así el plan psicosocial como uno de los 

beneficios más importantes, ya que tiene una visión más social con el fin de alcanzar el 

objetivo de llegarle a la mayor cantidad de colaboradores posibles y mejorar su calidad 

de vida disminuyendo el ausentismo y la rotación laboral por causa de crisis psicosociales.  

 

Objetivos de sistematización:  

Objetivo Principal:  

Comprender el papel del trabajo social en la consolidación del programa de atención 

psicosocial para los colaboradores del área de atención al usuario de Nexa Bpo, a través de 

la sistematización de la experiencia en la dependencia de experiencia al colaborador en el 

área de talento humano. 

Objetivo específico: 

Describir los principales desafíos y necesidades de los colaboradores del área de atención al 

usuario de Nexa BPO en términos de salud mental y bienestar, identificando factores críticos 

que impactan su equilibrio emocional y su desempeño laboral. 

Metodología de intervención del proyecto social 

El proyecto de intervención en atención psicosocial en Nexa BPO se creó como una respuesta 

integral al bienestar laboral, diseñado a partir de un diagnóstico exhaustivo de las necesidades 

y riesgos psicosociales de los colaboradores. Para su creación, se realizó una fase inicial de 

evaluación, en la que se aplicaron encuestas y grupos focales, permitiendo identificar factores 

de riesgo específicos en salud mental y bienestar laboral. Este diagnóstico fue crucial para 

definir objetivos precisos y estructurar un programa que respondiera efectivamente a las áreas 

de intervención necesarias. 



 

La ejecución del proyecto se estructuró en tres fases claramente definidas: evaluación, 

ejecución y determinación del impacto. En la fase de evaluación, el objetivo fue analizar el 

bienestar y los riesgos psicosociales de los colaboradores, identificando factores que 

afectaran su salud mental. En la fase de implementación, se buscó ejecutar estrategias 

orientadas a mejorar el bienestar laboral y la retención de talento, mediante actividades como 

talleres de manejo de estrés, formación en habilidades de afrontamiento y programas de 

bienestar emocional. La última fase, centrada en la determinación del impacto, midió los 

resultados de la intervención mediante indicadores como ausentismo y satisfacción laboral, 

evaluando así su efectividad y ubicando este proyecto como un beneficio permanente en la 

empresa. 

Para la implementación del proyecto, se trabajó de manera colaborativa con un equipo 

interdisciplinario, que incluyó una trabajadora social, psicólogos y asesores en seguridad y 

salud en el trabajo (SST). Además, se contó con el apoyo de Talento Humano y del equipo 

de experiencia al colaborador de Nexa BPO, quienes fueron fundamentales en la ejecución y 

el seguimiento de las actividades. Esta colaboración permitió una visión holística de la 

intervención, en línea con el enfoque del trabajo social, el cual busca coordinar esfuerzos con 

diversas áreas para maximizar el bienestar de los colaboradores. 

El proyecto se apoyó en la perspectiva de intervención en crisis y primeros auxilios 

psicosociales, alineado con las normativas de salud mental laboral en Colombia, como la Ley 

1616 de 2013 y la Resolución 2646 de 2008. Esta perspectiva permitió una atención oportuna 

en situaciones de emergencia emocional, así como la implementación de estrategias 

preventivas para fortalecer la resiliencia y fomentar un ambiente laboral saludable. 

Ruta metodológica de sistematización  



 

Punto de partida 

Para iniciar un proceso de investigación o análisis sobre el papel del trabajo social en el área 

de talento humano de Nexa Bpo y su contribución al programa de atención psicosocial, 

podrías considerar preguntas iniciales como las siguientes: 

¿Cuál es el papel del trabajo social en el área de talento humano de Nexa Bpo, especialmente 

en la dependencia de experiencia al colaborador, y cómo este contribuye a la implementación 

y consolidación del programa de atención psicosocial dirigido a los asesores de la sede 

Toberín? 

¿Cuál es la percepción de los colaboradores de Nexa Bpo respecto a su bienestar emocional 

y su experiencia laboral en el área de atención al usuario? 

¿Cuáles son los principales desafíos o problemas psicosociales que enfrentan los 

colaboradores del área de atención al usuario en su día a día laboral? 

¿Cómo se estructura actualmente el área de talento humano de Nexa Bpo, y cuál es el rol 

específico del trabajo social en esta área? 

¿Qué estrategias o programas existen actualmente en Nexa Bpo para abordar las necesidades 

emocionales y sociales de los colaboradores del área de atención al usuario? 

¿Cuál ha sido el impacto de las intervenciones psicosociales implementadas en el pasado en 

términos de bienestar y desempeño laboral de los colaboradores? 

¿Cómo se podría mejorar la colaboración entre el trabajo social y otros departamentos dentro 

de Nexa Bpo para fortalecer el programa de atención psicosocial? 



 

¿Cuáles son las expectativas y necesidades de los colaboradores del área de atención al 

usuario en relación con el apoyo emocional y social que reciben de la empresa? 

¿Cuáles son las mejores prácticas en la industria de en cuanto a programas de atención 

psicosocial y bienestar laboral, y cómo podrían aplicarse en el contexto de Nexa Bpo? 

¿Cómo se puede medir el éxito o eficacia del programa de atención psicosocial en términos 

de impacto en el bienestar y desempeño laboral de los colaboradores? 

¿Cuáles son los recursos disponibles y las limitaciones para implementar y mantener un 

programa de atención psicosocial efectivo en Nexa Bpo? 

 

Recuperación del proceso – Relato  

Al iniciar esta práctica, nos propusimos comprender cómo la intervención del trabajo social 

podría tener un impacto significativo en la gestión de las crisis psicosociales en Nexa Bpo. 

Durante el proceso, nos enfrentamos a desafíos, pero también descubrimos oportunidades 

para promover el bienestar de los colaboradores de manera efectiva. 

Por medio de los focus groups se realizó un diagnóstico participativo en el cual se definió la 

necesidad de atender las crisis psicosociales y este fue un punto de partida crucial. A través 

de estas sesiones de diálogo abierto, pudimos sumergirnos en las experiencias de los asesores 

y escuchar sus preocupaciones con empatía y comprensión. Desde el estrés laboral hasta los 

desafíos interpersonales, cada relato proporcionó una visión única de las complejidades del 

entorno laboral. 



 

se realizó la caracterización de la población para la cual se hizo una encuesta, se tomaron los 

datos que se tienen dentro de la empresa, la aplicación de la encuesta nos permitió cuantificar 

y profundizar en las áreas de preocupación identificadas durante los focus groups. 

Descubrimos que el apoyo institucional y la percepción de bienestar laboral eran factores 

clave que afectan la salud mental de los colaboradores además de diversos factores personales 

y familiares. Estos hallazgos nos motivaron a diseñar intervenciones específicas para abordar 

estas áreas críticas. 

Posteriormente desde el área de seguridad y salud en el trabajo a solicitud del área de 

experiencia al colaborador con el fin de poner en marcha la atención psicosocial se tramita 

por medio de la arl seguros alfa una capacitación en primeros auxilios psicosociales y una 

revisión por medio de dicha profesional del plan de atención psicosocial donde se aprueba y 

realiza algunas recomendaciones dejando claro que solo se puede brindar atención en 

primeros auxilios psicosociales y dependiendo de los casos remitir a entidades prestadoras 

de salud o en casos más críticos la llamada a 123 para la solicitud de atención psicológica de 

manera urgente. 

Al dar inicio a la atención psicosocial uno de los aspectos más gratificantes de este proceso 

fue la conexión que logramos establecer con los asesores de Nexa Bpo que genero la 

disminución del ausentismo por crisis psicosociales en un 95%, además de una gran cercanía 

y recomendación voz a voz que género que más personas accedieran a dicho beneficio, través 

de un enfoque centrado en la confianza y el respeto mutuo, pudimos crear un espacio seguro 

donde los colaboradores se sintieron escuchados y valorados. Esta conexión no solo facilitó 

la recopilación de datos, sino que también sentó las bases para futuras intervenciones y 

colaboraciones. 



 

En última instancia, esta investigación no solo ha aumentado nuestra comprensión de las 

crisis psicosociales en el entorno laboral, sino que también ha generado un impacto tangible 

en Nexa Bpo. Al implementar estrategias basadas en evidencia y centradas en el trabajador, 

hemos hallado el camino para un futuro más saludable y equilibrado para todos los 

colaboradores. 

 

La reflexión de fondo 

La reflexión de fondo en este proceso de sistematización y en la intervención psicosocial en 

Nexa BPO destaca varios aspectos clave que permiten comprender por qué se dieron los 

resultados observados. Primero, el enfoque centrado en los colaboradores y sus experiencias 

permitió que el equipo de experiencia al colaborador por medio de una visión social de la 

practicante de trabajo social, entendiera profundamente las necesidades emocionales y 

sociales de los asesores.  

Esto, en consonancia con el paradigma comprensivo interpretativo, promovió una 

intervención más humana, donde la subjetividad de cada colaborador fue respetada y 

valorada. La implementación de un espacio seguro y de escucha activa generó confianza, lo 

cual es esencial en el apoyo psicosocial, ya que facilita que los colaboradores compartan 

abiertamente sus inquietudes y desafíos. 

Además, este proceso reflejó la importancia de una intervención estructurada y basada en 

evidencia. La capacitación en primeros auxilios psicosociales y el diseño de intervenciones 

específicas, producto de los hallazgos de los focus groups y encuestas, permitieron abordar 

las crisis psicosociales de forma efectiva y adaptada a las necesidades reales. La reducción 

significativa del ausentismo (95%) y la recomendación voz a voz indican que los 



 

colaboradores valoraron el programa, y esto sugiere que, al sentirse apoyados y 

comprendidos, hubo una mejora en su bienestar general.  

En última instancia, este proceso subraya la relevancia de un enfoque psicosocial integral, 

que no solo responde a emergencias emocionales, sino que también establece un ambiente 

de trabajo más saludable y equitativo, impactando positivamente en el rendimiento y la 

calidad de vida de los colaboradores de Nexa BPO. 

 

Los puntos de llegada  

Los puntos de llegada de la sistematización de la intervención psicosocial en Nexa BPO 

reflejan avances significativos en la creación de un modelo de atención psicosocial efectivo 

y accesible. La implementación de un protocolo de primeros auxilios psicosociales basado 

en escucha activa y empatía permitió que los colaboradores accedieran a un servicio de apoyo 

emocional confiable, lo cual se tradujo en una mejora notable en su bienestar y una reducción 

del ausentismo laboral. La creación de un entorno de apoyo y seguridad emocional resultó 

en un espacio donde los colaboradores se sienten escuchados, respetados y motivados para 

enfrentar sus desafíos emocionales, fortaleciendo la satisfacción laboral y la retención. 

Además, el programa logró una disminución del ausentismo por crisis emocionales en un 

95%, consolidándose como un beneficio relevante y bien valorado dentro de la empresa. La 

confianza generada permitió que los colaboradores recomendaran el programa a sus 

compañeros, posicionando la línea de primeros auxilios psicosociales como un recurso vital. 

Este proceso también resaltó la importancia de la sistematización en la documentación de 

experiencias y el aprendizaje organizacional, lo cual facilita la evaluación constante de las 



 

estrategias implementadas y asegura que las futuras intervenciones se ajusten a las 

necesidades cambiantes de los colaboradores. 

Por último, la integración interdisciplinaria fue clave para el éxito de la intervención 

psicosocial en Nexa BPO. La colaboración entre trabajadores sociales, psicólogos y el área 

de seguridad y salud en el trabajo permitió una atención integral, abordando el bienestar de 

los empleados desde diversas perspectivas. Esta experiencia subraya el valor de un enfoque 

holístico, basado en evidencia y adaptado a la realidad laboral de los colaboradores, y sienta 

las bases para una cultura organizacional más saludable, equitativa y consciente de la 

importancia de la salud mental en el rendimiento y calidad de vida de los empleados. 

 

Resultados y reflexiones 

Esta práctica se enmarca dentro del paradigma comprensivo, que implica una comprensión 

profunda y holística de los fenómenos sociales. En este caso, se adoptó un enfoque 

metodológico mixto que combinó tanto elementos cualitativos como cuantitativos.  

El enfoque cualitativo permitió explorar y comprender las experiencias, percepciones y 

significados de los colaboradores de Nexa Bpo en relación con el programa de atención 

psicosocial. Esto se logró a través de técnicas como entrevistas en profundidad, grupos 

focales y observación participante, que proporcionaron una comprensión rica y detallada de 

las vivencias de los trabajadores. 

Por otro lado, el enfoque cuantitativo permitió recopilar datos numéricos y estadísticos sobre 

variables específicas relacionadas con la salud mental y el bienestar de los colaboradores, 

como tasas de ausentismo, niveles de estrés percibido, entre otros. Estos datos cuantitativos 



 

complementan la comprensión cualitativa al proporcionar una visión más amplia y 

generalizable de la situación. 

El análisis comprensivo se llevó a cabo mediante una combinación de estrategias de análisis 

cualitativo y cuantitativo. En el análisis cualitativo, se utilizó la técnica de análisis de 

contenido para identificar patrones, temas y significados en los datos cualitativos 

recopilados. Por otro lado, en el análisis cuantitativo se emplearon técnicas estadísticas 

descriptivas e inferenciales para examinar las relaciones entre variables y realizar 

generalizaciones sobre la población estudiada. 

Dicha interpretación crítica implicó reflexionar sobre los hallazgos obtenidos a la luz de 

teorías existentes, marcos conceptuales y contextos socioeconómicos y culturales relevantes. 

Se buscó comprender las implicaciones de los resultados para la práctica del trabajo social y 

proponer recomendaciones basadas en evidencia para mejorar el programa de atención 

psicosocial en Nexa Bpo. 

Con el objetivo de comprender cómo la intervención del trabajo social puede impactar las 

crisis psicosociales que se presentan en Nexa Bpo, se llevó a cabo una investigación 

preliminar que incluyó focus groups con 400 asesores de la empresa. Estos focus groups 

proporcionaron un espacio para observar y escuchar a los colaboradores, así como para 

establecer un diálogo abierto sobre sus experiencias y preocupaciones relacionadas con las 

crisis psicosociales en el entorno laboral. 

Además de los focus groups, se aplicó una encuesta diseñada específicamente para identificar 

las falencias de la empresa frente al aumento de las crisis psicosociales. Esta encuesta se 

centró en preguntas relacionadas con el bienestar laboral, el estrés percibido, la satisfacción 

en el trabajo y la percepción de apoyo institucional en situaciones de crisis. 



 

Para garantizar la participación activa y la confianza de los asesores, se estableció un sólido 

vínculo con el equipo mediante un enfoque empático y compasivo. Se implementaron 

estrategias de comunicación efectivas y se fomenta un ambiente de apertura y respeto mutuo. 

Además, se involucró a los asesores en la planificación y diseño de la investigación, lo que 

les otorgó un sentido de propiedad y compromiso con el proceso. 

Este punto de partida sienta las bases para la creación y aplicación de un plan psicosocial que 

pueda abordar las crisis psicosociales en Nexa Bpo. Al comprender las necesidades y 

preocupaciones de los colaboradores desde su propia perspectiva, se busca desarrollar 

estrategias efectivas de intervención que promuevan el bienestar y la salud mental en el lugar 

de trabajo. 

El papel del trabajo social en el área de talento humano de Nexa Bpo, específicamente en la 

dependencia de experiencia al colaborador, es crucial para el bienestar integral de los 

empleados. El trabajo social se encarga de identificar, evaluar y abordar las necesidades 

sociales y emocionales de los colaboradores, con el objetivo de mejorar su calidad de vida 

en el ámbito laboral. 

En el contexto del programa de atención psicosocial dirigido a los colaboradores del área de 

atención al usuario, el trabajo social desempeña varias funciones clave: 

Evaluación y diagnóstico: Los trabajadores sociales realizan evaluaciones exhaustivas de las 

condiciones laborales, el clima organizacional y las necesidades individuales de los 

empleados en el área de atención al usuario. Esto ayuda a identificar los factores de riesgo 

psicosocial y las áreas que requieren intervención. 

Intervención y apoyo emocional: Basándose en las evaluaciones realizadas, los trabajadores 

sociales diseñan e implementan intervenciones psicosociales adaptadas a las necesidades 



 

específicas de los colaboradores. Estas intervenciones pueden incluir asesoramiento 

individual o grupal, técnicas de manejo del estrés, programas de autocuidado y actividades 

de bienestar emocional. 

Promoción de un ambiente laboral saludable: Los trabajadores sociales colaboran con otros 

departamentos de talento humano para promover un ambiente laboral inclusivo, equitativo y 

saludable. Esto implica la implementación de políticas y programas que fomenten la 

comunicación abierta, el respeto mutuo y el reconocimiento del trabajo de los empleados. 

Monitoreo y seguimiento: Además de implementar intervenciones, los trabajadores sociales 

realizan un seguimiento continuo del progreso de los colaboradores y evalúan el impacto de 

las intervenciones en su bienestar emocional y desempeño laboral. Esto permite ajustar las 

estrategias según sea necesario y garantizar resultados efectivos a largo plazo. 

En resumen, el trabajo social en el área de talento humano de Nexa Bpo, especialmente en la 

dependencia de experiencia al colaborador, desempeña un papel fundamental en la 

implementación y consolidación del programa de atención psicosocial. Su enfoque centrado 

en el individuo y su capacidad para abordar las necesidades sociales y emocionales de los 

empleados son elementos clave para garantizar un entorno laboral saludable y productivo 

 

Aprendizajes teórico – prácticos 

Los aprendizajes teórico-prácticos obtenidos en la sistematización de la intervención 

psicosocial en Nexa BPO abarcan tanto el desarrollo de conocimientos fundamentales sobre 

el apoyo psicosocial como la aplicación efectiva de estos conocimientos en un contexto 

laboral real. Desde una perspectiva teórica, la experiencia permitió profundizar en el 



 

paradigma comprensivo interpretativo, que considera la subjetividad y las experiencias 

individuales como esenciales para entender la realidad.  

Este enfoque se mostró altamente efectivo al aplicar la noción de “praxis” de Paulo Freire, 

que integra la reflexión crítica con la acción transformadora. Esta teoría fundamentó el diseño 

del programa psicosocial, impulsando no solo el apoyo emocional inmediato, sino también 

la concientización de los colaboradores respecto a sus propios procesos emocionales y 

sociales en el ámbito laboral. 

En la práctica, la aplicación de un protocolo basado en primeros auxilios psicosociales reveló 

el valor de una intervención estructurada que promueve la escucha activa y la empatía. Al 

implementar técnicas de diagnóstico participativo, como focus groups y encuestas, se 

identificaron factores de riesgo y patrones específicos de crisis emocional, lo cual permitió 

personalizar las intervenciones para responder a las necesidades particulares de los 

colaboradores.  

La práctica mostró que los colaboradores no solo valoran el apoyo inmediato, sino también 

el sentido de pertenencia y seguridad que genera un espacio de confianza donde pueden 

expresar sus preocupaciones libremente. 

Finalmente, la sistematización del proceso brindó valiosos aprendizajes para el diseño de 

programas futuros y la mejora continua del programa de atención psicosocial. La 

documentación y análisis de cada etapa ayudaron a evaluar la efectividad de las estrategias, 

así como a identificar áreas de mejora. Este proceso teórico-práctico reafirmó la importancia 

de una intervención interdisciplinaria y basada en evidencia, lo que sienta las bases para crear 

una cultura organizacional centrada en la salud mental y el bienestar integral de los 

colaboradores. 



 

 

Conclusiones y recomendaciones 

La intervención psicosocial en Nexa BPO reveló que un enfoque comprensivo e integral en 

la atención a los colaboradores es esencial para fomentar el bienestar y mejorar el 

rendimiento en el entorno laboral. La implementación de primeros auxilios psicosociales, 

fundamentada en la escucha activa y la empatía, no solo permitió reducir el ausentismo por 

crisis emocionales en un 95%, sino que también estableció una red de apoyo confiable, 

fortaleciendo el sentido de pertenencia y satisfacción de los colaboradores. Esta experiencia 

confirmó que la subjetividad y el contexto de cada colaborador deben ser elementos centrales 

en el diseño de intervenciones psicosociales efectivas y adaptadas a sus necesidades. 

Además, el proceso demostró que el éxito de los programas de atención psicosocial radica en 

la interdisciplinariedad y en una metodología de intervención flexible, que permita ajustes 

constantes basados en la retroalimentación y en la evaluación continua de las necesidades y 

resultados. La colaboración entre la trabajadora social, psicólogos y el área de salud 

ocupacional enriqueció las intervenciones, abordando el bienestar de los colaboradores desde 

una perspectiva completa. Este enfoque facilitó la comprensión profunda de los desafíos 

psicosociales específicos en Nexa BPO, consolidando el programa como un recurso valioso 

para la estabilidad emocional y laboral de los empleados. 

Una primera recomendación es fortalecer la capacitación continua en primeros auxilios 

psicosociales y manejo de crisis, de modo que más colaboradores, especialmente los líderes 

de equipo, puedan identificar signos tempranos de estrés o crisis emocional y brindar apoyo 

inicial de calidad. Esto permitirá extender los beneficios del programa e incrementar la 

capacidad de respuesta dentro de la empresa.  



 

Es recomendable institucionalizar la intervención psicosocial como un beneficio permanente 

en Nexa BPO, integrando su seguimiento y evaluación en los planes estratégicos de la 

empresa para asegurar su sostenibilidad y su adecuación a las necesidades cambiantes de los 

colaboradores. Además, es importante desarrollar indicadores de impacto y satisfacción que 

permitan medir el éxito del programa en términos de salud mental, desempeño laboral, 

retención y satisfacción general. Este seguimiento garantizará mejoras constantes y ajustes 

en las intervenciones, asegurando que el programa se mantenga efectivo y relevante a lo largo 

del tiempo. 

Finalmente, se sugiere fomentar una cultura de bienestar integral, en la que la salud mental y 

el bienestar psicosocial sean valores centrales dentro de Nexa BPO. Esto puede lograrse 

promoviendo prácticas organizacionales que reduzcan el estrés y fomenten el equilibrio 

emocional, tales como políticas de trabajo flexible, espacios de escucha activa y campañas 

de sensibilización sobre salud mental. Dado el éxito del programa en la sede de Toberín, sería 

beneficioso expandir el programa a otras sedes de Nexa BPO, para asegurar que todos los 

colaboradores tengan acceso a un espacio de apoyo emocional y a los recursos necesarios 

para promover su bienestar. 
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