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Resumen

La compafiia Veolia Aguas de Tunja SA -ES.P, (dando lugar y abreviacion en ahora en
adelante de mencionar VEOLIA.), se certifico con el modelo "Empresa Familiarmente
Responsable” (EFR) de la Fundacion Méas Familia en 2013, con un enfoque en equilibrar la
conciliacién personal, laboral y familiar para potenciar el desempefio laboral. Tras un constante
proceso de evolucion, VEOLIA busca obtener la certificacion A+ y A Plus, reflejando un
compromiso excepcional con la conciliacion y la implementaciéon efectiva de medidas que
benefician a los colaboradores.

En el marco de la pasantia en VEOLIA, se disefiaron dos herramientas en Data Studio
que mejoran la gestion de la informacion en el contexto de EFR. La primera herramienta, "EFR
en Cifras", se centrd en trabajar con indicadores del modelo, bateria de riesgo psicosocial y los
procesos del area de Gestion Humana. Este enfoque permitié analizar de manera mas eficaz la
informacion y optimizar la toma de decisiones.

La segunda herramienta consistio en una estrategia disefiada para que los colaboradores
visualicen las medidas EFR aplicables a ellos. Esta estrategia detalla las medidas que pueden
utilizar, aquellas que les son aplicables, las que ya han empleado y las que adn no han utilizado.
El proposito de esta herramienta es iniciar acciones para mejorar la atencion a los colaboradores
y Su experiencia en la empresa.

Ambas herramientas no solo fortalecen la gestion de la informacion, sino que también
demuestran el compromiso de VEOLIA con la transparencia y la mejora continua, ademas de
disefiar una propuesta de valor basada en experiencia al colaborador. Estas iniciativas son parte

integral de la basqueda de certificacion A+ y A Plus, consolidando a VEOLIA como una



empresa que valora el bienestar de sus colaboradores y se esfuerza por proporcionar una
experiencia laboral enriquecedora.
Palabras claves: certificacion, EFR, beneficios, modelo, certificacion, experiencia al

colaborador, compafiia.



Abstract

The company Veolia Aguas de Tunja SA -ES.P, (giving rise and abbreviation from now
on to mention VEOLIA.), was certified with the "Family Responsible Company" (EFR) model
of the Mé&s Familia Foundation in 2013, with a Focus on balancing personal, work and family
balance to enhance work performance. After a constant process of evolution, VEOLIA seeks to
obtain A+ and A Plus certification, reflecting an exceptional commitment to conciliation and the
effective implementation of measures that benefit employees.

Within the framework of the internship at VEOLIA, two tools were designed in Data
Studio that improve information management in the context of EFR. The first tool, "EFR in
Figures”, focused on working with model indicators, psychosocial risk battery and the processes
of the Human Management area. This approach made it possible to analyze information and
optimize decision making more effectively.

The second tool consisted of a strategy designed for collaborators to visualize the EFR
measures applicable to them. This strategy details the measures they can use, those that are
applicable to them, those they have already used, and those they have not yet used. The purpose
of this tool is to initiate actions to improve attention to collaborators and their experience in the
company.

Both tools not only strengthen information management, but also demonstrate VEOLIA
commitment to transparency and continuous improvement, in addition to designing a value proposition
based on employee experience. These initiatives are an integral part of the pursuit of + and A Plus
certification, consolidating VEOLIA as a company that values the well-being of its employees and strives

to provide an enriching work experience.

Keywords: certification, EFR, benefits, model, certification, value chain, company.
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Introduccion

En el contexto de la dindmica empresarial actual, que se ve influenciada por cambios
tecnoldgicos, econdmicos, sociales y politicos, la adaptabilidad se vuelve crucial. En este
escenario, la conciliacion laboral emerge como una estrategia esencial para permitir que los
empleados crezcan profesionalmente sin descuidar aspectos fundamentales de su vida personal.
El concepto de "Empresa Familiarmente Responsable” (EFR) destaca la responsabilidad
empresarial hacia la conciliacion vida laboral, personal y familiar.

Veolia ha decidido incorporar el Modelo EFR, priorizando politicas flexibles como
horarios adaptados, teletrabajo, licencias por maternidad, entre otras, demostrando su
compromiso con el bienestar de sus colaboradores. La adopcion de este modelo se llevo a cabo
hace varios afios, pero actualmente Veolia busca seguir creciendo y mejorando el Modelo EFR.
Esta evolucidn continua tiene como objetivo, la retencion del capital humano, la atraccion de
nuevos talentos, la satisfaccion laboral y un aumento de la productividad Veolia, en su busqueda
de la certificacion A Plus del Modelo EFR, reconocié la necesidad de mejorar y disefiar una
propuesta de valor como primer paso para iniciar el proceso de certificacion en atencién al
cliente.

Se disefiaron herramientas para fortalecer e innovadoras el Modelo EFR. Con el objetivo

mejorar la experiencia a los colaboradores frente al modelo y su bienestar laboral frente a las
medidas. Esta iniciativa refleja el compromiso de Veolia con la excelencia y la evolucion

constante del Modelo EFR mediante la implementacion de estrategias innovadoras.
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Linea de Investigacion

La linea de investigacion del proyecto pertenece a la innovacién en el modelo EFR
mediante la implementacion de herramientas disefiadas estratégicamente con el fin de mejorar la
productividad. Este enfoque no se limita a la optimizacion de procesos existentes, sino que busca
generar métodos novedosos para potenciar la eficiencia y la toma de decisiones sobre el modelo
EFR.

El disefio de estas herramientas tiene como objetivo mejorar la gestion de la informacion,
promoviendo una eficacia que impulse la evolucion continua del modelo con impactos positivos
tanto en el ambito empresarial como social. Cabe destacar que esta iniciativa ha sido disefiada
especificamente para la empresa Veolia Aguas de Tunja, presentando una propuesta de valor
fundamentada en el modelo EFR para fortalecer su posicion en el mercado y consolidar practicas

empresariales sostenibles.
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Planteamiento del Problema

VEOLIA, es una compafiia francesa con operaciones en Colombia, comprometida con el
desarrollo del pais y la satisfaccion del cliente. En Tunja, opera como VEOLIA AGUAS DE
TUNJA SA -ES.P, especializada en servicios de acueducto y alcantarillado. La empresa
comenzo sus actividades bajo el nombre de Proactiva Medio Ambiente S.A. en 1997 (Veolia,
2023).

En un contexto donde la satisfaccion y compromiso de los empleados son cruciales,
Veolia ha adoptado el concepto de "una propuesta de valor basada en experiencia al
colaborador”. Reconociendo al capital humano como su recurso mas valioso, la empresa busca
crear un entorno donde los empleados se sientan valorados, motivados y empoderados.
(Responsabilidad Corporativa, s/f).

Se sabe que, en el ambito empresarial, el recurso humano es de gran valor. Los
colaboradores tienen distintas necesidades laborales, personales y familiares, y buscan un
entorno que les brinde beneficios. La identificacion de las fortalezas que los empleados aportan a
la organizacion se traduce en mejoras en el rendimiento, la retencion de talento y la coherencia
con los valores de la empresa. Para satisfacer las necesidades de los colaboradores, se aplican
normativas y directrices que aseguran un equilibrio entre la vida laboral y familiar (Saavedra,
2016).

El modelo EFR es aplicable en empresas de cualquier tamafio, mejorando su reputacion
corporativa, marca, atraccion y retencion de personal, asi como su productividad y

competitividad (Fundacion Méas Familia, 2022)



19

Cada empresa puede adaptar las medidas del Modelo EFR segln sus necesidades y
recursos, buscando crear un ambiente de trabajo més inclusivo y comprometido con el bienestar
de sus empleados (Cembranos, 2012).

Una organizacion que adopta el Modelo EFR enfrenta un desafio para certificarse como
empresa A +, 0 A Plus. La compafiia Veolia en su camino a buscar la excelencia empresarial y
tener un reconocimiento como empresa familiarmente responsable, por cual nace la necesidad de
disefiar una propuesta de valor basada en una experiencia al colaborar bajo las restricciones del
modelo EFR, para asi cumplir con todos los requisitos para asi dar un salto al siguiente nivel
excelencia y seguir creciendo como compafiia.

Aungue cuenta con politicas sélidas, en la Ultima auditoria interna realizada por
dynamyca que es la encargada de auditar a las empresas con certificacion EFR, a nivel Colombia

y a la compafiia Veolia en Boyaca, que es la Gnica compariia 0 empresa que cuenta con
esta prestigiosa certificacion reconocida a nivel internacional.

Para abordar esto, se necesita una estrategia centrada en la experiencia del colaborador,
destacando el Modelo EFR y cumpliendo con los requisitos de certificacion A +, A Plus. Esto
ayudara a mejorar la satisfaccion de los colaboradores que trabajan directamente con los clientes
y con los mismos colaboradores. Se trabajara en el disefio de la propuesta de valor con el fin de
mejorar la satisfaccion de los colaboradores frente al modelo para asi retener el talento humano
que es de vital importancia para cualquier compafia. La problematica involucra un cambio
cultural, medicion del impacto, retencion y atraccion de talento, bienestar emocional, desarrollo
profesional, y productividad. Veolia Aguas de Tunja busca certificarse como empresa A + en el

Modelo EFR, enfocandose en la experiencia del colaborador. Desafios incluyen cultura
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organizativa, medicion de impacto y retencion de talento. Se necesita una propuesta de valor
centrada en la experiencia del colaborador y capacitacion. La falta de oportunidades de
desarrollo afecta el compromiso y la retencion del talento (EFR y RSE: la apuesta por las

personas a traves de la conciliacion, 2016).

Descripcién del problema

La propuesta de valor basada en la experiencia al colaborador en Veolia, bajo el enfoque
del modelo de EFR, se fundamenta en crear un entorno laboral enriquecedor y comprometido. Se
busca proporcionar oportunidades de crecimiento y desarrollo profesional que estén alineadas
con los valores de la empresa y las aspiraciones individuales de los empleados. Esto se logra a
través de herramientas valorativas para asi poder mejorar las areas donde mas se evidencia
insatisfaccion por medio de los colaboradores y asi poder crear programas de capacitacion
personalizados personal con cargos de responsabilidad, fomento de un ambiente inclusivo y de
respeto, asi como incentivos que reconocen y valoran los logros de los colaboradores para asi
poder crear una cultura empresarial de excelencia.

La propuesta busca generar un equilibrio entre la calidad de vida laboral y el
cumplimiento de metas organizacionales y poder crecer como unidad de trabajo y como modelo

y poder llegar a la certificacion A+ A Plus, ademas, se promueve una comunicacion transparente
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y participativa, donde los empleados se sientan escuchados y sus opiniones sean tomadas en
cuenta en la toma de decisiones. Asegurando un ambiente en el que los colaboradores se sientan
motivados, comprometidos y orgullosos de contribuir al éxito sostenible de la empresa y al

bienestar de la comunidad.

Formulacion del problema
Con el proposito de mejorar la satisfaccién de los colaboradores y alcanzar la
certificacion A+, A Plus en excelencia, se busca fortalecer la cultura de conciliacion laboral y
familiar, al tiempo que se inician los pasos para certificarse en atencion al cliente. Este enfoque
técnico se concentra en el disefio de una propuesta de valor para mejorar y equilibrar la vida
laboral y familiar de los empleados y establecer las bases para futuras certificaciones, ademas del
fortalecimiento de la cultura organizacional y la mejora de la calidad del servicio al cliente.
¢ Como disefiar una propuesta de valor que no solo mejore la satisfaccion del colaborador
frente al modelo, sino que también establezca bases solidas para mejorar la calidad del servicio al

cliente, permitiendo asi optar por la certificacion A+, A Plus?
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Justificacion

Veolia Tunja esta profundamente comprometida en el proceso de obtener la certificacion
A+, A Plus, y en el desarrollo de una Propuesta de Valor centrada en la Experiencia del
Colaborador para alcanzar este objetivo y comenzar el proceso de certificacién en atencion al
cliente. Desde mi conocimiento como ingeniero industrial, se diseflaron herramientas
innovadoras utilizando Data Studio para mejorar la gestion de la informacion. Para Veolia, esta
iniciativa no solo fortalecerd la imagen de la empresa como un empleador atractivo y
comprometido, sino que también servird para retener el talento y el capital humano en un
mercado laboral cada vez mas competitivo. Este enfoque estratégico es esencial para prevenir
desvinculaciones por parte de los colaboradores y evitar impactos negativos en los indicadores
de rotacion, consolidando asi la posicion de Veolia como un referente en el ambito laboral.

La compaifiia no cuenta con una documentacion detallada sobre atencion al cliente o al
colaborador, por lo anterior surge esta necesidad para la compafiia y por lo cual no pudo obtener
la certificacion mas alta y asi dar un gran paso para poder seguir creciendo como compafia y
poder certificarse en atencion al cliente.

Fundacion Mas familia es una organizacion privada, independiente, sin animo de lucro y
de caracter benéfico, creada y dirigida para aportar soluciones innovadoras y altamente
profesionales para la proteccion y apoyo de la Familia, y especialmente de aquéllas con
dependencias (menores, mayores, personas con discapacidad, etc.) (Masfamilia.org., 2023.

con el objetivo de enriquecer la vida laboral de sus equipos. Esta iniciativa busca
transformar la relacién de los colaboradores con su entorno de trabajo, fomentando un ambiente

positivo y enriquecedor, y contribuyendo al éxito sostenible de la organizacion. La estrategia,
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alineada con los principios del modelo EFR, refleja el compromiso de Veolia Tunja con la
construccion de un entorno laboral responsable y humano.

Esta Propuesta de Valor, ademés de beneficiar a los colaboradores al proporcionar un
entorno laboral mas enriquecedor, se espera que tenga un impacto positivo en la empresa. Desde
el punto de vista econdmico, se anticipa un aumento en la productividad y la retencion de talento,
generando eficiencia y reduciendo costos asociados con la rotacion de personal. Ademas, al
fomentar el desarrollo profesional de los colaboradores, se espera que la empresa se beneficie
con equipos mas capacitados y comprometidos, influyendo positivamente en la calidad de los
servicios ofrecidos. En resumen, la Propuesta de Valor basada en una Experiencia al
Colaborador fortalecera tanto la empresa econémicamente como en su posicion como empleador
de eleccion.

Veolia Tunja reconoce la necesidad de establecer estrategias que fortalezcan la conexién
entre la empresa y sus colaboradores, promoviendo un entorno de trabajo enriquecedor y
sostenible. En linea con esta vision, proponemos implementar una estrategia de disefio de
propuesta de Valor basada en una Experiencia al colaborador, adoptando los principios del

modelo EFR (Duarte, 2008).
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Objetivos
Objetivo general
Disefiar una propuesta de valor basada en una experiencia al colaboradorde a través de
una herramienta que permita mejorar la gestion de la informacion con el propdsito de optimizar
la eficacia del modelo EFR, en Veolia Aguas de Tunja.
Objetivos especificos

1. Realizar un diagnostico del nivel actual de satisfaccién de los colaboradores en
Veolia Aguas de Tunja, en base al modelo EFR.

2. Desarrollar una propuesta de valor orientada a la experiencia del colaborador,
para la mejora continua al modelo EFR, con una herramienta que mejora la
experiencia de los colaboradores.

3. Disefiar de manera detallada una herramienta de protocolos, con el propdsito de

mejorar la gestion de la informacion del modelo EFR.
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Marco de referencia

Antecedentes

Este segmento de antecedentes de la investigacion resalta la importancia vital de la
implementacion del Modelo EFR y la certificacion en conciliacion laboral y familiar. Se enfoca
en la necesidad actual de que las empresas se ajusten a las demandas cambiantes del mercado
mediante la adopcién de estandares como el Modelo EFR, orientado a mejorar la calidad de vida
de los colaboradores y controlar los procesos de conciliacion. Se presentan casos especificos de
transicion hacia este modelo. Destacando como estas normativas influyen en la mejora continua
de los procesos y en la satisfaccion de las partes interesadas a nivel internacional, nacional y
regional.

Internacionales

Sanchez (2018), desarrolld su tesis sobre “El Modelo de Empresa Familiarmente
Responsable (EFR) y su aplicacion en la Empresa Almacenes Bocanegra S.A. de Trujillo, 2017”;
es una investigacion basica No Experimental, transversal descriptivo, tuvo como objetivo general
determinar los indicadores del Modelo Empresa Familiarmente Responsable que se aplican en la
Empresa Almacenes Bocanegra S.A. de Trujillo; con tal fin, se disefi0 y valido un instrumento a
fin de recopilar los datos.

Segun la informacién tomada de la empresa Lexer en su sitio web (Empresa Lexer,
2023), Para obtener el Certificado efr, Lexer se ha sometido a un riguroso proceso de auditoria,
tanto interna como externa, con el objetivo de verificar su pleno cumplimiento de la normativa
establecida en el certificado, relacionadas con la conciliacion, demostrando que es una empresa

comprometida con el equilibrio entre la vida personal y profesional de sus trabajadores/as.
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De acuerdo la informacién tomada de la empresa Air Liquide Healthcare en su sitio web
(es.vitalaire.com, s.f), Air Liquide Healthcare Espafia, donde su Gltima certificacion fue en el afio
2023, se compromete a promover una cultura centrada en las personas, enfocandose en la mejora
continua a través de la escucha activa de pacientes, clientes y colaboradores. Con el objetivo de
impulsar la conciliacién de la vida personal, familiar y profesional, asi como fomentar la
inclusion y la igualdad de oportunidades, la empresa implementara el modelo de gestion efr de la
Fundacion MéasFamilia y la norma efr 1000-1 en toda la organizacion. Este compromiso abarca a
todos los colaboradores de ALHE, y durante un periodo de tres afios a partir de la concesion del
certificado efr, se llevaran a cabo politicas de conciliacion en areas clave, como calidad en el
empleo, flexibilidad temporal y espacial, desarrollo personal y profesional, apoyo a la familia, e
igualdad de oportunidades.

Segun la informacion tomada de la empresa Banco Pichincha., (2021.) en su sitio web
(pichincha.com2021) Es una realidad: las medidas de conciliacion aportan beneficios a los
empleados porque pueden equilibrar las diferentes areas de su vida y a las empresas porque
mejoran su competitividad. En Banco Pichincha queremos que nuestros colaboradores disfruten
de méas tiempo para si mismos y para compartir con su familia; pero, también que gocen
de igualdad de oportunidades.

Segun la informacion tomada de la empresa Solunioners., (2023.) en su sitio web
(solunion.com, 2023) “La conciliacion es un elemento clave en nuestra estrategia y forma parte
de nuestro ADN como Solunioners”, comenta Ramoén Sanchez, director Corporativo de

Personas, Sostenibilidad y Medios de Solunion. “Este reconocimiento, fruto del trabajo realizado


http://www.pichincha.com/
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por todas nuestras personas, nos motiva a seguir apostando por la implicacion activa en la
generacion de una cultura empresarial que permita una eficaz armonia entre nuestras esferas
laboral, personal y familiar

Nacionales

Segun la informacién tomada de la Universidad del Rosario. (2023). Estrategia de
conciliacién en la Universidad del Rosario. la conciliacion, es el equilibrio entre la vida personal,
familiar, académica y laboral de las personas que hacemos parte de la Universidad (estudiantes,
profesores y personal administrativo); a través de los planes, programas y proyectos de bienestar
orientados a lograr armonizar los diferentes roles que asumimos los miembros de la comunidad
rosarista. Por ello, desarrollamos una serie de acciones destinadas a promover una cultura
institucional que promueva este equilibrio, ademas de favorecer en el conjunto de empleados y
estudiantes la integracion social, la equidad y la igualdad de oportunidades.

Segun la informacion tomada de la Universidad de Cundinamarca (2023). EI Modelo
Entidad Familiarmente — efr es una iniciativa internacional que promueve el balance entre la vida
personal, familiar y laboral en aras del desarrollo de un proyecto de vida més equilibrado y pleno
para los funcionarios administrativos, directivos y profesores.

Este balance es también conocido como conciliacion. Esta iniciativa cobra sentido a
partir de la Dimensién Familia del Modelo Educativo Digital y Transmoderno — MEDIT.

Dentro del modelo educativo propuesto por la universidad, la familia es una de las
dimensiones que apoya el proceso de aprendizaje. Se concibe como el nucleo principal a partir

del cual se logran los mayores resultados en la formacion de una persona transhumana, siendo
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parte activa del proceso educativo, consolidando con ello, una universidad familiarmente
responsable.

Segin Lépez, L. (2018). PROPUESTA DE MODELO DE EMPRESA
FAMILIARMENTE RESPONSABLE COMO ESTRATEGIA PARA EL MEJORAMIENTO
DE LA CALIDAD DE VIDA Y LA DISMINUCION DE LA ROTACION DEL PERSONAL
EN EL AREA DE ENFERMERIA EN EL HOSPITAL SIMON BOLIVAR. En esta
investigacion

se establecen estrategias para el logro de la conciliacion entre el trabajo y la vida familiar
basados en el modelo de Empresa Familiarmente Responsable basado en la norma EFR1000
como herramienta para las organizaciones que promueven mejoras en la calidad de vida y el
bienestar de los empleados, de igual manera atraer y retener el talento desde mejores condiciones
laborales, valoracidn y reconocimiento de competencias logrando una disminucion en la rotacion
del personal y la mejora en la calidad del servicio al usuario.

Segun la Universidad de La Sabana, (2022). La iniciativa efr Movimiento internacional
que formando parte de la RSE de la direccion de personas y la gestion de la excelencia y se
ocupa de avanzar y dar respuestas en materia de responsabilidad y respecto a la conciliacion de
la vida personal, familiar y laboral. Fomentando el apoyo en la igualdad de oportunidades y la
inclusion de los mas desfavorables.

afirma Juan Diego Mejia, (2022) “En Esenttia, la felicidad en el trabajo la construimos
entre todas las personas que forman parte de la compafiia. Por eso, nos enfocamos en mantener la

armonia entre la vida familiar, laboral y personal. Aplicamos las mejores préacticas en Talento y
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contamos con un portafolio de beneficios acorde a cada momento de vida, que aporte al
desarrollo, bienestar, salud y alegria de los colaboradores y sus familias”,

Regionales

Segun Alberto, A. D. (2022). Es importante continuar, seguir avanzando y actualizando
el modelo, ya que permite la conciliacion entre los colaboradores y la empresa, generando
cambios positivos para las dos partes y observando mejoras continuas, permitiendo la
participacion de los colaboradores, en cual se evidencio por medio de las encuestas que realiza la
empresa anualmente el conocimiento y satisfaccion se sienten con los beneficios obtenidos.

Parra, S. D. (2021). El Modelo “Empresa Familiarmente Responsable” EFR, es un
Modelo creado en Espafia y promovido por la Fundacién “Més Familia”, la cual otorga el
certificado de conciliacion; fue creado para que las organizaciones puedan encontrar un
equilibrio entre la vida laboral y familiar de los colaboradores, encaminados a mejorar el
desempefio laboral de los mismos.

Modelo de EFR en Colombia

Colombia se ha destacado en la implementacion del Modelo EFR, con 67 entidades
certificadas. Las empresas que adoptan esta gestion buscan mejorar su reputacion, resultados,
compromiso de los empleados y atraer el mejor talento. La certificacion de 17 nuevas entidades
en 2019 enfatiza la necesidad de gestionar la conciliacién para crear organizaciones mas
competitivas, personas mas felices y sociedades mas justas.

Algunas de las empresas certificadas en Colombia incluyen a Grupo Nutresa, Finagro y

Compensar. Grupo Nutresa ha implementado buenas practicas que promueven el equilibrio entre
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la vida personal, familiar y laboral, convirtiéndose en la primera empresa industrial en el
mundo en ser reconocida como Empresa Familiarmente Responsable. Finagro, por su parte, se ha
enfocado en conciliar la vida laboral y personal de sus empleados, mientras que Compensar ha
sido certificada desde 2010 por promover la conciliacion en su cultura empresarial.

Estas empresas son ejemplos de cémo el Modelo EFR puede mejorar la calidad de vida
de los empleados, el desempefio empresarial y la contribucion a una sociedad més equitativa y

saludable."

Marco conceptual

Ciclo de Mejora Continua (PHVA) en el Modelo EFR: El modelo EFR esta concebido
como un proceso de gestion basado en el Circulo Deming de la mejora continua o PDCA (Plan,
Do, Check, Act). Este enfoque se adapta a las necesidades especificas de un proceso EFR,
identificando requisitos clave en los distintos elementos del ciclo (Fundacion Méas Familias.s.f).

Compromiso con el Cliente: VEOLIA destaca por ir mas alla de la mejora continua de
la eficiencia y calidad de sus servicios. Se centra en brindar servicios con transparencia y ética
para construir relaciones de confianza a largo plazo (Veolia, 2021).

Cultura Organizacional: En el marco de la responsabilidad social empresarial, el
Bienestar Laboral se define como el grado de satisfaccion que experimenta un empleado al
realizar sus funciones. Este bienestar se logra mediante un entorno laboral agradable y el
reconocimiento de su trabajo, influyendo positivamente en su bienestar familiar y social

(Chinchilla & Maya, 2006).
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Empresa Familiarmente Responsable (EFR): La Empresa Familiarmente Responsable
(EFR) se origina a partir de los principios de la Responsabilidad Social Empresarial (RSE). La
RSE implica el compromiso de las organizaciones con su personal, la consideracion del impacto
de sus operaciones en el entorno y la sociedad en general. Por otro lado, la EFR se enfoca en
mejorar el bienestar de sus empleados a través de politicas de flexibilidad (Fundacién Mas
Familia, 2021).

Gestion del Modelo EFR: ElI Modelo EFR se implementa en empresas comprometidas
con la conciliacién entre la vida laboral, familiar y social. Implica promover la equidad de
género, ofrecer flexibilidad en horarios laborales, prevenir el acoso en el trabajo, brindar apoyo a
familias y personas con discapacidad, y orientar hacia relaciones y beneficios éptimos para los
colaboradores (Cembranos, 2015).

Gestion de Talento Humano: La gestion del talento humano se refleja en un disefio a
mediano y largo plazo de las operaciones de la empresa. Involucra procesos esenciales como
planificacion de recursos humanos, reclutamiento, incorporacion a la empresa, plan estratégico,
evaluaciones 360°, desarrollo del liderazgo, desarrollo profesional, programas de reconocimiento
y competencias (Asociacion para el progreso de la direcc|ion, 2019).

Responsabilidad Social Empresarial (RSE): La Responsabilidad Social Empresarial
(RSE) conlleva la promocion del desarrollo humano sostenible de los trabajadores y el
fortalecimiento de su relacion con la organizacion. Su enfoque se centra en abordar el
comportamiento de la empresa en los &mbitos economicos, sociales y medioambientales

(Miranda, 2017).
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Beneficios Estratégicos: La implementacion y certificacién de un proceso EFR en una
organizacion conlleva una serie de beneficios estratégicos. En primer lugar, mejora la reputacion
empresarial, posicionando a la empresa como un empleador de eleccion y generando confianza
en clientes y stakeholders. Esta mejora en la imagen corporativa, a su vez, se traduce en una
mayor atraccién de talento, lo que facilita la retencion de empleados altamente capacitados
(Jiménez, 2018).

Concepto de Cultura de Conciliacion: La cultura de la conciliacion representa un
nuevo enfoque en el cual las empresas se comprometen a alcanzar mejores resultados de una
manera que sea coherente con las necesidades y expectativas de sus colaboradores. Esto se
desarrolla en un contexto donde se busca mejorar la calidad de vida de los empleados y en
respuesta a tendencias demogréficas, la creciente demanda de igualdad y corresponsabilidad de
género, la diversidad en aumento, un enfoque positivo en la paternidad, y otros factores sociales
relevantes (Guia practica Excelencia en gestion y Conciliacion, EFR, 2018).

Cambio Cultural: EI modelo EFR también influye positivamente en la compensacion y
el bienestar de los empleados, al promover politicas de conciliacion, flexibilidad y apoyo a la
maternidad y paternidad. Esto, a su vez, se traduce en una mayor excelencia en el desempefio de
los trabajadores y un compromiso mas profundo con los valores y objetivos de la empresa. No
menos importante, la adopcion del EFR conduce a un cambio cultural en la organizacion.
Fomenta una mentalidad de responsabilidad compartida, donde los empleados sienten que la
empresa se preocupa genuinamente por su bienestar y equilibrio entre trabajo y vida personal.
Esta cultura organizacional més saludable se convierte en un activo intangible de gran valor para

la empresa (Jimenez, 2018).
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Certificacion Reconocida: La certificacion EFR de Fundacién Méas familia ha sido
reconocida por las Naciones Unidas y por el programa Interreg Europe como «Good practice»
por impulsar politicas de gestion de conciliacion dentro de las empresas, considerando las
necesidades de los empleados y ofreciendo a las entidades una serie de directrices para ser mas
conscientes del ambiente de trabajo que brindan a sus colaboradores (Fundacion mas familia,
2019).

Participacion de Organizaciones: El concepto de Empresa Familiarmente Responsable
(EFR) se encuentra en proceso de investigacion y aplicacion a nivel mundial. Esto se refleja en la
participacion de diversas organizaciones que reconocen su impacto y relevancia en el estudio de
la interaccion entre el ser humano, su entorno familiar y su vida laboral. Algunas de estas
organizaciones incluyen (Jiménez, 2018).

Motivacion y Satisfaccion Laboral: Un colaborador puede mejorar su desempefio diario
cuando experimenta altos niveles de motivacion. Esta motivacion adicional resulta en una mayor
productividad y un enfoque mas solido en el logro de metas y objetivos organizacionales. Por lo
tanto, la "satisfaccion laboral emerge como un aspecto de gran relevancia en las investigaciones
sobre las organizaciones, ya que se considera que refleja de manera significativa el bienestar del

empleado en su entorno laboral” (Pedraza, 2017).

Marco tedrico
Certificacion EFR: La certificaciobn EFR es un modelo internacional de direccion de
personas que forma parte de la RSE y la Gestion de la Excelencia. Se ocupa de avanzar y dar

respuestas en materia de responsabilidad y respeto a la conciliacion de la vida personal, familiar
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y laboral. Asi mismo, también fomenta el apoyo en la igualdad de oportunidades y la inclusion
de los més desfavorecidos, tomando como base la legislacion vigente y vinculante y la
negociacion colectiva, de forma que las empresas que optan por la certificacién EFR, realizan

una autorregulacion voluntaria en la materia (Fundacion Mas Familia, 2023).

Directrices
Las directrices son el conjunto de normas establecidas por la direccion con el propdsito
de promover el equilibrio entre la vida familiar y laboral de los empleados. Entre las directrices
mas relevantes se incluyen:
1. Directrices relacionadas con la flexibilidad de horarios y ubicacion.
2. Directrices que ofrecen apoyo y asesoramiento.
3. Directrices que abordan servicios para las familias de los empleados.
4. Directrices relacionadas con beneficios adicionales o programas sociales.
Facilitadores de las directrices
Los facilitadores son los componentes que respaldan la implementacion de politicas de
responsabilidad familiar en el modelo EFR, desempefiando un papel fundamental en el liderazgo
y desarrollo del proceso de mejora continua. Estos facilitadores abarcan:
1. Liderazgo efectivo.

2. Comunicacion eficaz.
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3. Responsabilidad compartida.
4. Estrategias apropiadas.

Plan de Mejoramiento: El plan de mejoramiento es un conjunto de acciones
sistematicas disefiadas para lograr una mejora continua en la gestion y los procesos de la entidad.
Este plan se basa en las fortalezas y debilidades identificadas durante la evaluacion realizada por
las autoridades de control (Fondo de Garantias de Entidades Cooperativas, 2020).

Empresa Familiarmente Responsable (EFR): La Empresa Familiarmente Responsable
(EFR) se origina a partir de los principios de la Responsabilidad Social Empresarial (RSE). La
RSE implica el compromiso de las organizaciones con su personal, la consideracién del impacto
de sus operaciones en el entorno y la sociedad en general. Por otro lado, la EFR se enfoca en
mejorar el bienestar de sus empleados a través de politicas de flexibilidad (Fundacion Mas
Familia, 2021).

La conciliacion y su gestion presentan mdaltiples y relevantes relaciones causa-efecto o
econometrias, Como se muestra en la ilustracion 1.

llustracion 1: Beneficios asociados al proceso EFR

sociedad / RSE

Atraccion
Talento v Cuima

Conciliaciéon —> Conciliacion —>

igualadad S-IWV
actividad / negocio

Fuente: (Fundacion mas familia, 2019)
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El concepto de Empresa Familiarmente Responsable (EFR) se encuentra en proceso de
investigacion y aplicacion a nivel mundial. Esto se refleja en la participacion de diversas
organizaciones que reconocen su impacto y relevancia en el estudio de la interaccion entre el ser
humano, su entorno familiar y su vida laboral. Algunas de estas organizaciones incluyen:

La cultura de la conciliaciéon representa un nuevo enfoque en el cual las empresas se
comprometen a alcanzar mejores resultados de una manera que sea coherente con las
necesidades y expectativas de sus colaboradores. Esto se desarrolla en un contexto donde se

busca mejorar la calidad de vida de los empleados y en respuesta a tendencias
demograficas, la creciente demanda de igualdad y corresponsabilidad de género, la diversidad en
aumento, un enfoque positivo en la paternidad, y otros factores sociales relevantes (Guia practica
Excelencia en gestion y Conciliacion, EFR. 2018).

Un colaborador puede mejorar su desempefio diario cuando experimenta altos niveles de
motivacion. Esta motivacion adicional resulta en una mayor productividad y un enfoque mas
solido en el logro de metas y objetivos organizacionales. Por lo tanto, la “satisfaccion laboral
emerge como un aspecto de gran relevancia en las investigaciones sobre las organizaciones, ya
que se considera que refleja de manera significativa el bienestar del empleado en su entorno

laboral” (Pedraza, 2017).

¢ Qué es la certificacion EFR?
La certificacion EFR es un modelo internacional de direccion de personas que, formando
parte de la RSE y la Gestidn de la Excelencia, se ocupa de avanzar y dar respuestas en materia de

responsabilidad y respeto a la conciliacion de la vida personal, familiar y laboral. Asi mismo,
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también fomenta el apoyo en la igualdad de oportunidades y la inclusion de los mas
desfavorecidos, tomando como base la legislacion vigente y vinculante y la negociacién
colectiva, de forma que las empresas que optan por la certificacion EFR, realizan una

autorregulacion voluntaria en la materia.

La certificacion EFR requiere del disefio e implantacion de procedimientos y
metodologias de trabajo, definidos en la norma EFR, que permitiran la definicion de un catélogo
de medidas en conciliacién, objetivos y planes de accidn, indicadores, herramientas para el
seguimiento y medicion del desempefio del modelo, asi como acciones formativas y de
comunicacion

Poniendo en marcha estos procesos, la organizacion entrara en un ciclo de mejora
continua que permitird medir el avance de la organizacién en su gestion de la conciliacion.

La certificacion efr requiere del disefio e implantacion de procedimientos y metodologias
de trabajo, definidos en la norma efr como se puede observar en la ilustracion 2.

llustracién 2: Ruta de conceptos fundamentales para la excelencia en el modelo EFR
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Se pueden observan algunos de los objetivos de responsabilidad social corporativa en la

ilustracion 3.

lustracién 3: Objetivos de Responsabilidad Social Corporativa de VEOLIA.

s
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r
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2.
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profesional y el compromiso
de cada colaborador

3.

Promover un enfoque
ecoamigable en todas
nuestras actividades para
conservar la biodiversidad

6.

Abastecer y mantener el
suministro de los servicios
vitales para la salud y el
desarrollo humano

Garantizar el respeto por la
diversidad y por los derechos
humanos fundamentales
dentro de la compafiia

Fuente: (Responsabilidad Social Corporativa, s/f 2023)

Se puede ver como es la puntuacion segun el nivel de acreditacion que tiene la empresa

segun la ilustracion 4.

llustracion 4: Guia del modelo EFR, para acreditacion
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Fuente: Guia practica Excelencia en gestién y Conciliacion, EFR.
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Se puede ver la secuencia de etapas que maneja el modelo EFR, en la ilustracién 5.

llustracién 5: La mejora continua en el modelo EFR
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Fuente: Guia practica Excelencia en gestion y Conciliacion, EFR.

En la ilustracion 6 se pueden ver algunos de los conceptos de excelencia que tiene el

modelo EFR

llustracién 6: Conceptos fundamentales para la excelencia en el modelo EFR

CONCEPTOS FUNDAMENTALES PARA LA EXCELENCIA
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Aprovechar la creatividad y Entorno VUCA. La creatividad y la innovacion reside en las
Ia innovacion personas

Alcanzar el éxito mediante El talento. Mayor factor de competitividad en el s. XXI. Qué
el talento de las personas desea el talento: 1, Salario 2. Conciliacion 3. Reconocimiento

Fuente: Guia préactica Excelencia en gestion y Conciliacion, EFR.

En la ilustracion 7 se puede ver ciclo de mejora continua que maneja el modelo EFR



lustracién 7: Ciclo PDCA de mejora continua en el modelo EFR.
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Elemento 2. Definicién y orientacion estratégica.
Elemento 3. Medidas efr.

Elemento 4. Objetivos de Mejora. (Mejora)

Elemento 5. Soportes:
- Organizativos.
. Procesos. (Mejora)
« Indicadores. (Mejora)
- Registros y evidencias

Elemento 6. Comunicacion:
Comunicacion Interna,
Comunicacion Externa. (Mejora)

Elemento 7. Formacion y Sensibilizacion. (Mejora)
Elemento 8 . Cadena de Valor. (Mejora)

Elemento 9. Seguimiento y Medicion.
Elemento 10. Auditoria Interna. (Mejora)

Elemento 1), Revision por la Direccion
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Fuente: Norma EFR 1000-2 -edicion 5 modelo de gestién EFR pequefias y medianas

entidades (2021)
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Marco Geogréfico

Descripcion de la empresa:

VEOLIA es una empresa lider a nivel mundial en servicios medioambientales que atiende
las necesidades de diversas regiones a nivel nacional y opera tanto en América Latina como en
todo el mundo. Ofrecen tecnologias avanzadas para la proteccién del medio ambiente (Veolia,
2023).

La sede administrativa de VEOLIA AGUAS DE TUNIA SA -ES.P. Se encuentra en la
Carrera 3 este N°. 11-20 barrio San Antonio, Tunja, Boyacd, Colombia. Desde una perspectiva
geogréfica, Tunja se encuentra en la cordillera Oriental, en la region central de Boyaca. Limita al
NORTE con los municipios de Motavita y Combita, al ORIENTE con los municipios de Oicata,
Chivata, Soraca y Boyacd, al SUR con Ventagquemada y al OCCIDENTE con las localidades de
Samac4, Cucaita y Sora (Contactanos, s/f).

El territorio municipal de Tunja abarca una superficie de 121,4 kildmetros cuadrados, con
un 87% de su extension correspondiendo a zonas rurales y un 13% al area urbana. Las
coordenadas geograficas de Tunja son 5°32'7"N de latitud y 73°22'04"0, de longitud, lo que
representa una diferencia de 0 grados, 43 minutos y 0 segundos con respecto a la ciudad de
Bogota.

En la ilustracion 8, se presenta un mapa que indica la ubicacion geografica de la empresa.
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llustracién 8: Localizacion Municipio de Tunja, Boyaca

Localizacion del Municipio de Tunja
en el Departamento

Departamento
de Boyaca

Fuente: Gobernacion de Boyaca (2016)

Marco legal
Cada modelo se subdivide en una variedad de documentos que presentan diversas
categorias. A continuacion, se proporciona una descripcion detallada del contenido de cada uno
de estos documentos:
En la tabla 1 se puede ver la normatividad del modelo EFR, segln su edicion.

Tabla 1: Normatividad Modelo EFR.

Norma Afio | Edicion Descripcion

1000-0
Edicion | Conceptualizacion y arquitectura normativa del Modelo
Certificaciénen 2020
1 EFR 1000
conciliacion

1000-1 2012| Edicion Modelo para la gestion de la conciliacion de la vida
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Recetas de la 5 personal, familiar y laboral para grandes y medianas
conciliacion entidades.
1000-2 Gestion de
la Modelo para la gestion de la conciliacion de la vida
Edicion
conciliacion de la |2012 personal, familiar y laboral para pequefias y medianas
5
vida laboral y entidades.
familiar
1000-3 Gestion de
conciliacion
Edicion |  Sistema de puntuacion y clasificacion para grandes y
paragrandesy (2014
5 medianas organizaciones que aplican a la norma 1000-1
medianas
entidades
1000-4
Gestion de Edicion | Sistema de puntuacion y clasificacion para pequefias y
2014
puntuacion 5 medianas organizaciones que aplican a la norma 1000-2
y clasificacién
1000-5 Gestion de
conciliacion Edicion
2014 Modelo de gestion de la conciliacion para micro entidades
para pequefias 3

entidades
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Fuente: Elaboracion propia, (2023)

En la ilustracién 9 se puede ver la normatividad segun su edicion, tomado de la pagina,

(Fundacion Mas Familia.)

lustracion 9: Arquitectura normativa del modelo EFR 1000

normas efr

ed. 1.1

Conceptualizacion y arguitectura normativa del modelo
efr 1000

Modelo para la gestion de la conciliacidén de la vida
personal, familiar y laboral para grandes y medianas
entidades

Modelo para la gestion de la conciliacién de la vida
personal, familiar y laboral para pequefias y medianas
entidades

Sistermna de puntuacidn y clasificacién para grandes y
medianas organizaciones gue aplican a la norma
1000-1

Sistema de puntuacidn y clasificacion para peguefias y
medianas organizaciones que aplican a la norma
1000-2

Modelo de gestién de la conciliacidn
para microentidades

Criterios para alcanzar niveles de excelencia (A y A+)
en el modelo efr 1000 para grandes y medianas
organizaciones (normas 1000-1 / 1000-3)

Criterios para alcanzar niveles de excelencia (A y A4)
en el modelo efr 1000 para pequefas y medianas
organizacionas (normas 1000-2 / 1000-4)

Fuente: La informacion se obtuvo de la pagina web de la Fundacion "Mas Familia," que

alberga la documentacion normativa del Modelo de Gestion EFR 1000-0 (Fundacion Méas

Familia, 2020).
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Se evidencia en la ilustracion 10 algunos de los anexos que tiene el modelo EFR, segun

su edicion.

llustracion 10: anexos EFR

anexos efr

Alcance, contenido y estructura de los indicadores de
conciliacion de la vida personal, familiar y laboral en el
ambito del disefio e implantacién del Modelo efr

Alcance, contenido y estructura de las medidas de
conciliacion de la vida personal, familiar y laboral en el
ambito del disefio e implantacién del Modelo efr

Diagndstico efr. Legislacion y la voz del empleado.

Perfiles competenciales del Responsable de la gestién
efr (Gerente/Manager) y del Auditor interno en el
ambito del Modelo efr

Suspensidn, retirada y cancelacién de la certificacion
efr

Requisitos generales asociados al proceso de
certificacion del modelo efr 1000, para las normas
1000-1 v 1000-2

Analisis de eficacia y eficiencia sobre las medidas de
conciliacién

Estimacidn de la inversion en conciliacion de acuerdo
al Modelo efr 1000

Fuente: La informacién se obtuvo de la pagina web de la Fundacion "Mas Familia," que

alberga la documentacion normativa del Modelo de Gestion EFR 1000-0 (Fundacion Mas

Familia, 2020).
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Se pueden ver algunos de los suplementarios del modelo EFR en la ilustracion 11

lHustracion 11: suplementos EFR

suplementos efr

ed. ex Suplemento sectorial para franguicias

Suplemento sectorial para organizaciones

ed. 5 trasnacionales (efr Global)

ed. ex Suplemento sectorial para instalaciones agropecuarias

Fuente: La informacion se obtuvo de la pagina web de la Fundacion "Mas Familia," que
alberga la documentacion normativa del Modelo de Gestion EFR 1000-0 (Fundacion Mas
Familia, 2020).
Se puede ver en la ilustracion 12 algunas de las directrices del modelo EFR.

llustracion 12: directrices prescriptoras EFR

Requisitos asoclados a la homologacidn de las entidades
prescriptores (consultoras vy auditores/evaluadores)
asociadas al modelo efr 1000, asi como para la
cualificacion de sus profesionales

Directrices en el ambito de la consultoria en el
modelo de gestion efr

Fuente: La informacion se obtuvo de la pagina web de la Fundacion "Mas Familia," que
alberga la documentacion normativa del Modelo de Gestion EFR 1000-0 (Fundacion Méas

Familia, 2020).
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En la ilustracion 13 se pueden observar algunas de las guias que tiene el modelo EFR.

lustracion 13: guias EFR.

guias efr

Guia de apoyo para la interpretacion, desarrollo e
implementacién de los requisitos cualitativos v

ed.5 cuantitativos asociados al liderazgo y estilo de direccidn
en el ambito de una cultura de gestién de la condliacién
ad.1 Interrelacion del Modelo efr con otros modelos y

herramientas de gestién normalizadas

Fuente: La informacion se obtuvo de la pagina web de la Fundacion "Mas Familia," que
alberga la documentacion normativa del Modelo de Gestion EFR 1000-0 (Fundacion Mas

Familia, 2020).

Disefio Metodoldgico

Tipo de Investigacion

Es un estudio descriptivo-estadistico, la investigacion descriptiva se refiere a la etapa
inicial del proyecto, que tiene como objetivo definir el efecto de las caracteristicas, los factores,
los procedimientos y otras variables de fenomenos y hechos. En este contexto, este tipo de
investigacion permitié recopilar informacion Gtil y relevante sobre una situacion especifica: la
satisfaccion de los colaboradores en relacion con las medidas del Modelo "EFR™ en VEOLIA. El
enfoque utilizado en esta investigacion es cuantitativo, lo que permitié obtener resultados
importantes sobre la percepcién de los colaboradores frente a este modelo. A través de la

encuesta aplicada para este propdsito.
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Las variables de medicion

Se establecen las variables de medicion con restricciones particulares. Se considerara que
"Muy satisfecho™ o "Satisfecho" son fortalezas, "Algo satisfecho" indicara areas de mejora, y
"Insatisfecho" se interpretard como una debilidad.

Variables de Medicién:

Muy Satisfecho:

Definicién: Representa un alto nivel de satisfaccion.

Interpretacion: Considerado una fortaleza, indica un rendimiento excepcional vy
cumplimiento de expectativas.

Satisfecho:

Definicion: Indica un nivel general de satisfaccion positiva.

Interpretacion: También considerado como una fortaleza, sugiere un cumplimiento

satisfactorio de expectativas.

Algo Satisfecho:

Definicion: Sefiala ciertas areas de mejora o insatisfaccion parcial.

Interpretacion: Considerado como una oportunidad de mejora, indica posibles aspectos a
perfeccionar para elevar la satisfaccion general.

Insatisfecho:

Definicion: Refleja un nivel significativo de insatisfaccion.

Interpretacion: Considerado una debilidad, sefiala areas criticas que requieren atencion

inmediata.
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La recoleccion y analisis de datos se llevaron a cabo utilizando diversas fuentes y
herramientas, que incluyeron:
1. Encuestas, fotografias, formularios creados a través de Google Drive.
2. El modelo EFR como una herramienta clave en el proceso.
3. El Comité EFR-Equipares de VEOLIA, tuvo un papel importante en la
recopilacion de datos.

4. Consultas y recursos disponibles en la pagina web de la Fundacion Méas Familia.

La poblacion Veolia Aguas De Tunja S.A -E.S. P, cuenta con 264 trabajadores con los
que cuenta que incluyen a personal con contratos fijos, indefinidos y temporales.

Las muestras de la poblacion objetivo de VEOLIA pueden variar dependiendo de los
diferentes formularios que se utilizaron en el estudio. Cada formulario se disefid para recopilar
informacion de subgrupos especificos de la poblacion de VEOLIA.

En el caso de la encuesta de satisfaccion sobre las medidas EFR que se aplicé a la
poblacion de Veolia, 201 colaboradores respondieron el formulario que equivale a un 76.14%.

Recopilacion de Datos: Se analizaron las respuestas proporcionadas por los
colaboradores, donde se obtuvieron tanto datos cuantitativos como cualitativos. Estos datos

fueron fundamentales para la identificacion de las variables a utilizar.
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Fases y Actividades

Actividades Metodoldgicas.

Fase 1:

Se llevd a cabo un diagnostico del nivel de satisfaccion de los colaboradores en Veolia
Aguas de Tunja basado en el modelo EFR.

Se disefiaron formularios para evaluar el nivel actual de satisfaccion de los colaboradores.

La informacion recopilada fue analizada, generando un informe presentado al comité
EFR y al area de gestion humana.

Se grafico la informacién obtenida del formulario, proporcionando una representacion
visual de la percepcion sobre el modelo EFR, las medidas y el liderazgo renovador.

Fase 2:

Se recopil6 informacion en los cargos del area de gestion humana para la creacion de una
propuesta de valor centrada en la experiencia del colaborador.

Se creo la documentacidn por procesos y subprocesos en los cargos de gestion humana
para iniciar el desarrollo de la propuesta de valor.

Se desarrollo una propuesta de valor orientada a la experiencia del colaborador, que
incluyo el disefio de una herramienta innovadora para que los colaboradores accedan facilmente

y visualicen los beneficios que les aplican.

Fase 3:
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Se realiz6 un analisis de la informacién de las bases de datos utilizadas para la gestion del
modelo EFR.

Se validaron las bases de datos necesarias para la gestion de la informacion del modelo
en un data studio.

Se disefi6 detalladamente una herramienta en la plataforma data studio, vinculando bases
de datos sobre indicadores, bateria de riesgo psicosocial, resultados de formulario y los
protocolos de la propuesta de valor del area de gestion humana. La herramienta permite
visualizar de manera gréafica cada dato por area, afio, proceso, subproceso, métrica de los

indicadores, etc., mediante filtros personalizados.

Apoyo al comité EFR y al &rea de gestion humana: Actividades para colaboradores

Dia del trabajo.

El motivo de la creacion de estos torneos se hace para generar una cultura y una mejor
percepcion por parte de los colaboradores hacia el modelo EFR para la compaiiia y que esta
directamente relacionado con el objetivo 1, al medir el nivel actual de satisfaccion de los
colaboradores de Veolia Aguas de Tunja.es por medios de un diagnostico inicial y asi seguir
mejorando como modelo y compaiiia.

Para el desarrollo de la actividad del dia del trabajo se realizado un apoyo logistico con el
fin de que todo se desarrollara de la mejor manera posible, orientando y dando informacion a los
colaboradores, en los diferentes lugares y sedes de la empresa donde se realizaron los

campeonatos por gerencias para que se integraran todas las gerencias de la compafiia
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Ademas, se particip6 de manera ladica en el desarrollo de las actividades para que los
colaboradores tuvieran un espacio de esparcimiento y asi salieron de la rutina del trabajo. Estas
actividades se realizan con el fin de que se sientan satisfechos con el modelo y con la compafiia.

En las actividades del "Dia del Trabajo" en Veolia Aguas de Tunja, se llevo a cabo una
serie de eventos para los colaboradores con el fin de proporcionar un necesario escape de la
rutina laboral y el estrés diario. Se realizaron torneos de bolirana en la sede San Antonio y un
torneo de bolos en un centro comercial al norte de la ciudad de Tunja. Ademas, se organiz6 un
torneo de tejo todas las actividades se realizaron por equipos de las mismas gerencias con el fin
de integrarse con sus compaferos. El cierre y las finales de estas emocionantes actividades tuvo
lugar en la sede de tanque circular de la empresa. El entusiasmo y la participacion de los
colaboradores crearon un ambiente festivo y promovieron el compafierismo en la organizacion,
con proposito de generar un ambiente laboral y una mejor percepcion por parte de los
colaboradores hacia el modelo y la comparia. Ver anexo 2, donde se encuentran evidencias
fotograficas.

Semana de la Seguridad

La "Semana de la Seguridad” se llevo a cabo en la sede de tanque circular de la empresa
Veolia. Durante esta semana, se realizaron diversas actividades con el objetivo de concientizar a
los colaboradores sobre la importancia de la seguridad en el entorno laboral. Se incluyo la
socializacion de la politica de equidad, la presentacion de los nuevos integrantes del Comité
EFR, la explicacion de las dimensiones del modelo EFR, y una actividad didactica de seguridad
vial. En esta Gltima actividad, se realizaron preguntas y se recordaron algunas sefiales de transito,

destacando la importancia de la precaucion y el respeto por las normas viales.
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El "Dia del Trabajo" se llevo a cabo con el propdsito de proporcionar una salida de la
rutina laboral y el estrés diario, lo que favorece a mejorar el ambiente de trabajo y la satisfaccion
de los colaboradores, lo cual se vio reflejado en la encuesta de satisfaccion. Los resultados
indican que el 93%de los colaboradores perciben un grado de satisfaccion hacia el modelo EFR.
Esto indica que el evento contribuyd positivamente a la percepcion de satisfaccion de los
colaboradores.

A través de la actividad realizada de Semana de la Seguridad, se pudo obtener
informacion valiosa sobre la percepcion y satisfaccion de los colaboradores, lo que contribuy¢ al
diagndstico, pues no solo se centro en la seguridad fisica en el trabajo, sino también en aspectos
relacionados con la equidad, politica , dimensiones e integrantes del comité EFR, con el fin de
retroalimentar esta informacion que es de vital importancia para futuras auditorias, ademas la
participacion y la percepcion de seguridad. Todas estas areas son esenciales para evaluar y
mejorar la satisfaccion de los colaboradores.

Ambas actividades se cerraron de la mejor manera posible, y los colaboradores
expresaron su satisfaccion y alegria por la oportunidad de participar en eventos que promueven
la participacion en equipo y fomentan valores importantes en el entorno laboral. Estos esfuerzos
reflejan el compromiso continuo de Veolia Aguas de Tunja con la implementacion efectiva de
las medidas y del modelo EFR, promoviendo un entorno laboral mas seguro, saludable para sus

colaboradores. Ver anexo 3, donde se encuentran evidencias fotograficas.

Informacién general desarrollo de la pasantia
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Durante la pasantia en la empresa VEOLIA Aguas de Tunja y al disefiar la propuesta de
valor basada en una experiencia al colaborador basados en el modelo EFR, y teniendo en cuenta
que la empresa adopta este modelo en afio 2013 comprometido y creado para la organizacién con
el fin de encontrar una estabilidad entre la vida laboral y familiar de los colaboradores. La
compafiia permitié acceder a la informacion en términos totalmente académicos en la cual se
trabaja en tres objetivos.

Lo primero fue realizar el diagndstico detallado sobre el nivel actual de satisfaccion de
los colaboradores mediante una encuesta de satisfaccion de las medidas. En segunda instancia se
cred y desarrollo un formulario de liderazgo renovador para saber la percepcién que tienen los
colaboradores para asi saber en qué se debe mejorar por parte de su jefe (as) directos. Asi se
pudo observar que, en su mayoria de los colaboradores utilizan las medidas y conoce el modelo
EFR, y se evidenciar que hay algunas areas donde se necesita atencion.

En el segundo objetivo se trabaja en disefiar una propuesta de valor orientada en la
experiencia al colaborador para su mejora continua, con la creacion de una herramienta
innovadora con el fin de seguir mejorando el modelo EFR, y que para los colaboradores de la
compafiia sea mas facil acceder y conocer los beneficios con los que cuentan para mejorar su
experiencia, y su satisfaccion individual sea mayor.

El tercer objetivo era disefiar de manera detallada una herramienta de protocolos con el
propdsito de mejorar la gestion de la informacion del modelo EFR.

Y asi cumpliendo los requisitos de este modelo se pueda optar por la certificacion A +, A

plus en excelencia y dar el primer paso para empezar a certificarse en experiencia al cliente.
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Formularios: Encuesta de satisfaccion de las medidas y el modelo EFR.

Anélisis del Comportamiento de los Colaboradores ante el Modelo EFR de VEOLIA

En esta parte, se efectu6 un analisis del Modelo EFR implementado por VEOLIA
mediante la informacion recopilada en una encuesta disefiada para evaluar como los
colaboradores perciben las medidas del Modelo EFR proporcionadas por la empresa. Con este
proposito, se procesaron y examinaron los datos recopilados en la encuesta de satisfaccion, y se
generd un informe utilizando la herramienta de formularios de Google, y posteriormente, se
compartieron los resultados con el area de gestion humana y el comité EFR de VEOLIA.

Encuesta de Satisfaccion

Se tuvo en cuenta al personal con tipo de contrato fijo e indefinido y temporal; ademas,
se elabord una encuesta en colaboracion con el Comité EFR, utilizando la herramienta
Formularios de Google, donde se pueden ver los colaboradores que participaron (revisar tabla 7).
Esta encuesta contenia una serie de preguntas, tanto cerradas como abiertas, basadas en las
medidas EFR proporcionadas por la empresa. Su objetivo era averiguar si los colaboradores
estaban al tanto de estas medidas, cuéles reconocian como las mas relevantes, quiénes eran los
principales promotores de estas medidas, si los responsables gestionan adecuadamente su
aplicacion, si los lideres eran voceros efectivos para su adopcién, como afectan a la relacion con
sus familias y qué recomendaciones podrian ofrecer. La encuesta se distribuyd por correo
electronico a todos los colaboradores de VEOLIA, y logré una tasa de participacion voluntaria
del 71% del total de colaboradores. En la ilustracion 17 se puede evidenciar el total de

colaboradores que participaron en la encuesta.
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Anélisis de liderazgo renovador EFR aplicado a los colaboradores de VEOLIA.
Se elabor6 una encuesta en colaboracion con el coordinador de seleccion del area

gestion humana, utilizando la herramienta Formularios de Google (consultar la ilustracion 29).
La encuesta se disefio con el proposito de evaluar la percepcién de los colaboradores de
VEOLIA lo que permiti6 determinar si los jefes directos de cada colaborador estan
desempefiando su funcidn de liderazgo de manera efectiva.

Ademas, la encuesta busca identificar areas de mejora, para generar estrategias y asi
fortalecer la cultura organizacional basada en la conciliacion y el bienestar de los colaboradores.

En VEOLIA Aguas de Tunja, donde se busca certificar la empresa en atencion al cliente,
el liderazgo renovador es fundamental. La atencion al colaborador se convierte en el punto de
partida para lograr una atencion excepcional hacia los clientes. Este informe se enfoca en
averiguar cudles son las falencias para asi generar estrategias para mejorar la relacion entre los
cargos con responsabilidad y sus colaboradores, promoviendo un liderazgo basado en el Modelo
EFR. La premisa es que la atencién al cliente inicia desde adentro de la empresa. A lo largo de
este estudio, exploramos como este enfoque puede transformar la cultura organizacional, mejorar
la satisfaccion de los colaboradores y, en ultima instancia, elevar la calidad del servicio al cliente

en VEOLIA.

Desarrollo de objetivos

CAPITULO 1.
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Realizar un diagnostico del nivel actual de satisfaccion de los colaboradores en Veolia

Aguas de Tunja, en base al modelo EFR.

Encuesta de satisfaccion del modelo EFR y las medias.

Teniendo en cuenta los resultados que se obtuvieron en la encuesta de satisfaccion donde
las preguntas variaron para conocer las diferentes perspectivas de los colaboradores, se pudo
obtener la informacion para definir las variables de prioridad en escalas de calificacion donde
corresponde al valor méximo (muy satisfecho o fortaleza) y el valor minimo (insatisfecho o
bajo). Ver tabla 4: Analisis general de satisfaccion organizacional.

El estudio tuvo en cuenta a un total de 201 y considerando que se tomé como poblacién
objetivo los colaboradores que respondieron la encuesta de satisfaccion y se realizé un analisis
sobre las diferentes Gerencias que tiene la compaiiia.

Ahora bien, de acuerdo con el analisis que se llevd a cabo con los datos
sociodemograficos, se encontré que las mujeres tuvieron mayor participacion en el estudio,
mayor participacion en los cargos administrativos que en la parte operativa.

Respecto a la edad de los colaboradores en la compariia la mayor parte se encuentran
entre 30 y 45 afios, y le siguen los funcionarios entre los 20 y 30 afios, y le sigue los
colaboradores con la edad entre 45y 60 con los siguientes porcentajes.

De 30 — 45 (57%)

De 20 -30 (24%)

De 45 - 60 (16%)

El 3% restante se encuentra entre (menos de 20 0 mayores de 60).
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En la ilustracion 14 se puede evidenciar la tabulacion por edades de los colaboradores
que participaron en la encuesta.

llustracién 14: grafica por edades.

De 30 -45 57%

De 20 -30 24%

|

De 45 -60 16%

l

(menos de 20 0 39
mayores de 60)

1

0% 20% 40% 60%

Fuente: Elaboracion propia, (2023)

De igual forma, la mayor parte de los colaboradores llevan trabajando en la compafiia de
2 a 0 afos, seguido de un tiempo trabajando de entre 10 a 20 afios, seguido de un tiempo
trabajado de 5 a 10 afios, seguido de 2 a 5 afios y por Gltimo mas de 20 afios.

De 0 — 2 afios (29.4%)

De 10 — 20 afios (22.9%)



59
De 510 (17.9%)
De 2 -5 afios (17.4%)
Mas de 20 afios. (12.4%)
En la ilustracion 15 se puede ver el tiempo que llevan los colaboradores en la compafiia.

llustracion 15: Grafica por tiempo en la compaiiia

De 0 -2 afios 29,4

De 10 — 20 afios 22,9

De 5-10 afios 17,9

|

De 2 -5 afios 17,4

|

Mas de 20 afios 12,4

|

Fuente: Elaboracion propia, (2023)

Finalmente, y luego de analizar los resultados correspondientes, se determind que el nivel
de satisfaccion actual de los colaboradores de la empresa Veolia aguas de Tunja, es percibido
como una fortaleza. EI 49.8%% de los funcionarios perciben un alto grado de satisfaccion hacia
el modelo EFR; el 43.8% de los colaboradores lo respondieron que estan satisfechos, y tan solo

un 6,4% se sienten algo satisfechos, por lo tanto, se puede concluir que el nivel de satisfaccion

30
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por parte de los colaboradores es bueno, pero se puede seguir mejorando para llegar a un 100%
de satisfaccion.

Se puede percibir que del total de los colaboradores un 93,6% estan satisfechos con el
modelo EFR. Ver tabla 4.

A continuacién, encontrara de manera estructurada los resultados obtenidos y el
respectivo analisis:

De las 201 respuestas obtenidas por parte de los trabajadores tenemos que:

100 de ellos estdn muy satisfechos con el sistema EFR-EQUIPARES, 88 de ellos se
sienten satisfechos y solo un 13 de ellos estan algo satisfechos.

Por lo que se puede concluir que el sistema EFR-EQUIPARES satisface las necesidades
y expectativas de la mayoria de los trabajadores.

En la tabla 2 se puede observar el porcentaje de colaboradores que participaron por cada
una de las gerencias.

Participacion de colaboradores por Gerencias

Tabla 2: Participacion de funcionarios Gerencias

Participacién de colaboradores por Gerencias

Gerencia a la que pertenece NuUmero de encuestados | Porcentaje

Tipos de Gerencias de Veolia aguas de Tunja

Nivel Jerarquico Encuestados %
Gerencia y Jefaturas 20 11,90%
Coordinadores y Profesionales 35 16,40%
Inspectores y analistas 31 18%

Auxiliares, supernumerarios y operarios 115 53.7%
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Total, Administrativos 201 ‘ 100% ’
Fuente: Elaboracion propia, (2023)

En la tabla 3 se pueden ver el nimero y el porcentaje de colaboradores que participaron
en la encuesta.
Analisis por Datos Sociodemogréficos - Clasificacion por Sexo

Tabla 3: Anélisis de encuestados por sexo, colaboradores de Veolia

Area Administrativa
Sexo Encuestados %
Hombres 120 59.7%
Mujeres 81 40.3%
Total 201 100%

Fuente: Elaboracion propia, (2023)

En la tabla 4 se pueden evidenciar los porcentajes de satisfaccidén organizacional.

Tabla 4: Analisis general de satisfaccion organizacional

Andlisis general de satisfaccion organizacional por variables de prioridad

Prioridad Encuestados %

Oportunidad de mejora 13 6.4%

Total 201 100%
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Fuente: Elaboracion propia, (2023)

En la ilustracion 16 se evidencia la tabulacion del nivel de satisfaccion de los
colaboradores, segun las variables de fortaleza, oportunidad de mejora y debilidad.

Donde, se identificaron las Fortalezas: A través de la informacién recopilada, se
destacaron aspectos positivos segun las respuestas de los colaboradores, quienes expresaron un
alto nivel de satisfaccion con el modelo EFR.

Identificacion de Oportunidades de Mejora: En el analisis de las respuestas, se observd
que algunos colaboradores se manifestaron como "algo satisfechos” con el modelo EFR. Aunque
esto no se percibe como algo negativo, representa una oportunidad para continuar mejorando y
alcanzar el maximo nivel de satisfaccion, completando asi el 100%.

Identificacion de Debilidades: La informacion recopilada no revel6 debilidades
significativas segun las percepciones de los colaboradores, lo cual es positivo para el modelo. La
conviccion es que siempre hay margen para mejoras continuas.

Este porcentaje 6.4% destaca como un aspecto clave que requiere atencion para elevar la
eficacia del modelo EFR.

Se puede ver en la ilustracion 16, la tabulacion de la informacion del diagnéstico de

satisfaccion actual de los colaboradores de Veolia.
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lHustracion 16: satisfaccion actual de los colaboradores de la empresa Veolia

Fortaleza, Oportunidad de mejora y Debilidad

B Fortaleza [ Oportunidad de mejora Debilidad

0.00 0.25 0.50 0.75 1.00

Fuente: Elaboracion propia, (2023)

En la llustracion 16 se observa el nivel de satisfaccion actual, de una muestra total de 201
colaboradores. Tal resultado sefiala que en la compafiia Veolia aguas de Tunja, percibido como
una Fortaleza, con un 93.57%, lo que demuestra un alto grado de Satisfaccion hacia el modelo
EFR, teniendo en cuenta las respuestas evaluadas en el formulario. Un 6.47% de los funcionarios
percibe que estan algo satisfechos y se evidencia que no es malo pero lo que quiere lograr es
conseguir un 100% de satisfaccion por parte de los colaboradores y se evidencia como
oportunidad de mejora, y se obtuvo un 0% como debilidad.

Por lo anterior y se puede concluir que, si se existe un equilibrio de conciliacion por parte
de los colaboradores y la empresa Veolia aguas de Tunja, explicado como la suma de
condiciones de trabajo Optimas, y beneficios que se han implementado a lo largo de los afios se

evidencia que est4 funcionando la implementacion de este sistema por parte de la compafia y de
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los colaboradores que realizan su trabajo dia a dia, y a lo cual dieron en su gran mayoria un
concepto satisfactorio.

Seguido de esto se realiz6 la creacion de informes estadisticos con las respuestas
obtenidas por los colaboradores para presentarles al comité EFR y al area de gestion humana
para generar estrategias y poder mejorar en las donde se evidencian estas falencias.

En la ilustracion 17 se evidencia el total de colaboradores que participaron en la encuesta.

llustracién 17: Participacién en la encuesta

201

Colaboradores participaron en la
encuesta

® Masculino

@ Femenino

59.7% (120)

40.3% (81)

Fuente: Elaboracion propia, (2023)

Segun las respuestas por parte de los colaboradores en la Encuesta de Satisfaccion, de un
total de 284 colaboradores de VEOLIA, participaron 201 colaboradores, lo que representa el
71% de la muestra. Por otro lado, el 29%, es decir, 83 colaboradores, no participaron en la

encuesta.

En la ilustracion 18 los colaboradores seleccionaron el cargo al que pertenecen.
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Pregunta 1. De acuerdo con los siguientes grupos de cargos, seleccione a cuél pertenece

su cargo
llustracién 18 . De acuerdo con los siguientes grupos de cargos, seleccione a cual

pertenece su cargo

@ Gerencia y jefatura
® Coordinacion y profesional
Inspeccion y analistas

@ Auxiliares, supernumerarios y
secretarias

@ Operacion (incluye lectores,
operadores)

Fuente: Elaboracién propia, (2023)

De acuerdo con las respuestas recopiladas, el mayor indice de participacion provino de
los cargos operativos, con un 38.8%, seguida por los cargos de inspeccion y analistas, que
alcanzd un 17.9%. Esta distribucion se explica por el mayor nimero de colaboradores y el que
ocupan en la compaiiia.

Como se evidencia en la ilustracion 19 los colaboradores seleccionaron la gerencia a la
que pertenecen.

Pregunta 2. Gerencia a la que pertenece
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llustracién 19: Gerencia a la que pertenece

@ General incluye proyecto la copa

@ Administrativa

@ Operaciones

@ Planeacion y Construcciones

@ Comercial

@ Proyectos Especiales

@ Proyecto Gestion de Servicios

@ Direccion Tecnica & Perfomance - VHC
@ Holding

Fuente: Elaboracion propia, (2023)

De acuerdo con las respuestas, se observo que la Gerencia de Operaciones tuvo la mayor
tasa de participacion con un 39.3%, seguida por la Gerencia Comercial con un 19.9%. Esto se
debe al hecho de que estas gerencias cuentan con una mayor cantidad de personal.

Como se puede ver en la ilustracién 20 cada colaborador selecciono el tiempo que lleva
en la compafiia.

Pregunta 3. Tiempo en la empresa tiempo en la empresa

lustracion 20: tiempo en la compaiiia.

@® 0- 2 Afos

@ 2-5 Afos

® 5-10 Afios

@ 10-20 Afos
@ Mas de 20 Afos

Fuente: Elaboracion propia, (2023)



67

El porcentaje més alto es 29.4% y corresponden a colaboradores que llevan entre 0 a 2
afios en la compafiia, seguido por 22.9% que llevan entre 10 a 20 afios. Esta distribucion se
explica por el mayor nimero de colaboradores y el que ocupan en la compafiia.

En la ilustracion 21 los colaboradores seleccionaron al grupo que pertenecen segun su
edad.

Pregunta 4. Edad

llustracion 21: Edad

@ Menos de 20 Afos
@ 20 - 30 Afos

@ 30 - 45 Anos

@ 45 - 60 afios

@ Mas de 60 Afos

Fuente: Elaboracion propia, (2023)

De acuerdo con las respuestas recopiladas, el mayor personal de Veolia esta entre los 30
y 45 afios con un porcentaje de 57.2%, seguida por 24.4% que esta entre los 20 y 30 afios. Esta

distribucion se explica por el mayor nimero de colaboradores y el que ocupan en la compaiiia.
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Se puede ver en la ilustracion 22 el conocimiento sobre el sistema EFR por parte de los

colaboradores.
Pregunta 5. ; Conoce usted el sistema EFR- equipares?

llustraciéon 22: Conocimiento sistema EFR

99% (199) @ si
1% (2) @ No

Fuente: Elaboracion propia, (2023)

Respecto a las respuestas recibidas se puede observar que 199 colaboradores conocen el
sistema EFR-equipares con un porcentaje del 99%, y tan solo 2 colaboradores no lo conocen con
un porcentaje del 1%.

Como se puede ver en la ilustracion 23 los colaboradores respondieron, si conocen a qué
mundo pertenecen.

Pregunta 6. ¢ Sabe usted a qué mundo EFR pertenece?
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llustracién 23: Mundo al que pertenece

® si
® No

94.4% {184)
5.6% (11)

Fuente: Elaboracion propia, (2023)

De acuerdo con las respuestas por parte de los colaboradores, 184 respondieron que si
saben a qué mundo pertenecen con un porcentaje que equivale a un 94.4%, y 11 de ellos
respondieron gque no, con un porcentaje equivalente a 5.6%.

Se hace la aclaracion que 190 de los colaboradores respondieron que, si conocen a qué
mundo pertenecen, y al digitar los datos en la en la grafica se generé un error. Por lo tanto,
aparecen 184 colaboradores.

En la ilustracion 24 los colaboradores respondieron cuales son las medidas que mas
conocen.

Pregunta 7. ;Cuéantas medias de EFR-equipares conoce? MENCIONELAS Tiempo en la
empresa tiempo en la empresa

llustracién 24: Medidas que conoce



10.

CHEGUERS DEL TIEMFPO [33)

EOMO OE CUMPLES ROS [24)

FLAH CARRERA K]

CHAELETS IMSTITUCIOMNAL[T1] LOS COLABORADORES
COHOCEH EHTRE & Y 16

GIMMe SI0[E2] ME DID AS

EOND HewIDERD [62)
FLEXIEILIOGD HORA RIS [52)
EOMO ES COLAR POR HIIOS [50]
EONO Wi CACIDMAL [32]

Ol DOE L& RO ILLG [35)

Fuente: Elaboracion propia, (2023).
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De acuerdo con las respuestas, se percibe por parte de los colaboradores que conocen

entre 8 a 16 medidas EFR.

Como se puede ver en la ilustracién 25 los colaboradores mencionaron las medidas que

mas conocen.

Pregunta 7. ;Cuéantas medias de EFR-equipares conoce? MENCIONELAS Tiempo en la

empresa tiempo en la empresa

llustracién 25: Medidas que conoce, mencidnelas

a7 (3.5%)

® Chequara dal lismps

® Bono de cumpleanos
Prliass e

® Chagueia instiucional

- wmins

& Bone navideds

@ Flexibliidad hararla

@ Bano assalas por hijos

& Bono vacacional.

& U e In el

el dli pan Cusmpba fios
[ria chad tram ajo

Integracion e fin de ano.
Paliza kinsrans,

VAOBCIONES recTEaES
Micasa. w casa

Terragnia MLSCUMIE Q-5 s,
bano de fin oe afo

R L e prppe———
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Fuente: Elaboracion propia, (2023)

Como se puede evidenciar en la ilustracion 26 los colaborados respondieron cuales son
los integrantes del comité EFR.
Pregunta 8. Mencione el nombre de los 8 integrantes del modelo EFR-equipares.

llustraciéon 26: Miembros comité EFR

Fuente: Elaboracion propia, (2023)

Se evidencia en las respuestas dadas por los colaboradores que conocen a los 8
integrantes del comité EFR, Algunos de los colaboradores identifican méas a algunos integrantes,
pero se evidencia que los conocen.

Se aclara que no se muestran los nombres del comité EFR, por politicas de privacidad de
la compafiia Veolia aguas de Tunja.

Como se puede ver en la ilustracion 27 los colaboradores respondieron sobre la gestion

que realiza el comité EFR.
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Pregunta 9. ;Cree que el comité EFR-equipares, realiza la gestion adecuada para la
empresa?

llustracion 27: Gestién adecuada del modelo

@ si
® No

® Tal vez
A 91% {183)
0% ()
9% (18)

Fuente: Elaboracion propia, (2023)

Considerando las respuestas dadas por los colaboradores, 193 de ellos respondieron que
si, con un porcentaje del 91%, mientras que 18 de ellos respondieron que tal vez, con un

porcentaje del 9%. Lo que se puede concluir es que la mayoria de los
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colaboradores considera que el comité EFR-equipares realiza una buena gestion en la compafiia.

En la Ilustracion 27, se puede destacar como para los colaboradores le ha contribuido
significativamente a su desarrollo personal a traves de su experiencia laboral en la empresa.
Pregunta 10. ; Trabajar en Veolia le ha aportado a su desarrollo personal y profesional?

lustracion 27: Desarrollo personal y profesional

® si
P nNo

100% (201)
0% (0)

Fuente: Elaboracion propia, (2023)

El 100% de los colaboradores encuestados respondieron que trabajar en Veolia le ha

aportado a su crecimiento personal y profesional.

llustraciones de la encuesta de liderazgo renovador EFR
Poblacion encuestada 139 colaboradores
Se puede ver en la tabla 6 la participacion por género, que se obtuvo al realizar la

encuesta de liderazgo renovador



Tabla 4: participacion de colaboradores (as) por Género

Participacion de colaboradores (as) por género

Género Encuestados %
Masculino 97 70 %
Femenino 42 30 %

Total, gerencias 139 100%

Fuente: Elaboracion propia, (2023)

pertenecen.

Tabla 5: participacion de colaboradores (as) por Gerencias

Gerencias, Veolia aguas de Tunja

Numero de colaboradores encuestados Porcentajes
Gerencias Encuestados %
Gerencia 13 9%

Administrativa
financiera

. 15 11%
Gerencia general
. . 38 27%
Gerencia comercial
Gerencia 47 34%

operaciones

74

Se puede ver en la tabla 7 la participacion de los colaboradores segun la gerencia a la que
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Gerencia proyectos 10 7%
especiales
Gerencia 16 12%
Planeacién y

construcciones

139 100%

Total, gerencias

Fuente: Elaboracion propia, (2023

Se puede evidenciar en la ilustracion 28 cual es la gerencia a la que pertenecen los
colaboradores.
Pregunta 1. Por favor, seleccione la Gerencia a la cual pertenece

llustracion 28: Gerencia a la que pertenece

a0
a0

a0
20

0

Ef'@ y qﬁgﬂ aﬁquw ﬁ-ﬂ" f& Hég\’&&
o

Fuente: Elaboracion propia, (2023)

Se observa que, dadas las respuestas de los colaboradores, las gerencias que mas

participaron fueron la de operaciones con 47 respuestas con un porcentaje equivalente a 34%,
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seguida de la gerencia comercial con 38 respuestas que equivalen a un porcentaje del 27%.
Siendo éstas las que méas cuentan con colaboradores. Esta distribucion se explica por el mayor

numero de colaboradores y el que ocupan en la compafiia.
Como se puede ver en la ilustracion 29 los colaboradores respondieron como es la
percepcion que tienen hacia su jefe (a) directo.

Pregunta 2. Su jefe (a) directo (a) comparte la vision de "trabajar con entusiasmo”

llustracién 29: Percepcion sobre el jefe (a) directo.

B SEmpre 81 B Casi ssmmpre 33 Aoveces 168 B Casinunca @

A0

0%

Fuente: Elaboracion propia, (2023)

Dadas las respuestas que se recibieron, 81 de los colaboradores respondieron que
siempre, seguido por un total de 33 respuestas, que respondieron que casi siempre. Esta

distribucion se explica por el mayor nimero de respuestas dadas por los colaboradores.
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Se puede ver en la ilustracion 30 la percepcion por parte de los colaboradores sore el

acompafiamiento de su jefe (a) directo.

Pregunta 3. Su jefe (a) directo (a) acompafia y apoya a colaboradores (as) y equipos,

para dar lo mejor de si mismos
lustracién 30: Percepcién de acompafiamiento sobre el jefe (a) directo.

B Siempre 72 [ Casisiempre 44 Aveces 15 [ Casinunca& [ Nunca1
60%

40%

20%

0%

Fuente: Elaboracion propia, (2023)

Conforme a las respuestas que se recibieron, 72 de los colaboradores respondieron que
siempre, seguido por un total de 44 respuestas, que respondieron que casi siempre. Esta
distribucidn se explica por el mayor nimero de respuestas dadas por los colaboradores sobre esta
pregunta.

Se puede evidenciar en la ilustracion 31 sobre los recursos que aporta su jefe (a) directo.

Pregunta 4. Su jefe directo promueve la delegacién y otorga recursos y medios

necesarios para la realizacion de las funciones.



78

lustracién 31: Percepcidn de recursos y medios sobre el jefe (a) directo.

B Siempre 74 [ Casi siempre 46 Aveces14 || Casinunca4 [ Nuncal
60%

40%

20%

10%

1%

0%

Fuente: Elaboracion propia, (2023)

En vista de las respuestas que se recibieron sobre si su jefe (a) directo (a) promueve y
otorga los recursos necesarios, 74 de los colaboradores respondieron que siempre con un
porcentaje del 53% de los encuestados, seguido por un total de 46 respuestas, que respondieron
que casi siempre con un porcentaje del 33%.Esta distribucion se explica por el mayor nimero de
respuestas dadas por colaboradores sobre esta pregunta.

Como se puede evidenciar en la ilustracion 32 sobre si el jefe (a) directo realiza
retroalimentacion.

Pregunta 4. Su jefe (a) directo (a) da retroalimentacion a sus colaboradores (as) de

manera regular y constructiva.
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lustracién 32: Percepcidn sobre si se da retroalimentacion por parte de su jefe (a)

directo (a).

B Siempre 68 [ Casisiempre 36 Aveces 29 [ Casinunca4 [ Nunca?2

50%

40%

30%

20%

21%

10%

1%

0%

Fuente: Elaboracion propia, (2023)

Tomando en consideracidn las respuestas que se recibieron sobre si su jefe (a) directo (a),
da una retroalimentacion de manera constructiva, 68 de los colaboradores respondieron que
siempre con un porcentaje del 49% de los encuestados, seguido por un total de 36 respuestas, que
respondieron que casi siempre con un porcentaje del 26%. Esta distribucion se explica por el
mayor nimero de respuestas dadas por colaboradores sobre esta pregunta.

Se puede ver en la ilustracion 33 la percepcion de los colaboradores sobre su jefe (a)

directo reconoce los logros.



80

Pregunta 5. Su jefe (a) directo (a) reconoce a las personas por sus logros y
contribuciones.
llustracién 33: Percepcion sobre si se reconocen sus logros por parte de su jefe (a)

directo (a).

B Siempre 67 [ Casisiempre 34 Aveces22 [ Casinunca 13 @ Nunca 3
50%

40%
30%
20%
16%

10%

0%

Fuente: Elaboracion propia, (2023)

Segun las respuestas que se recibieron sobre si su jefe (a) directos (a) reconoce los logros
y sus contribuciones, 67 de los colaboradores respondieron que siempre con un porcentaje del
48% de los encuestados, seguido por un total de 34 respuestas, que respondieron que casi
siempre con un porcentaje del 24%. Esta distribucion se explica por el mayor numero de

respuestas dadas por colaboradores sobre esta pregunta.
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Como se ve en la ilustracion 34 los colaboradores respondieron si su jefe (a) directo los

trata con respecto y por igual.
Pregunta 6. Su jefe (a) directo (a) es una persona accesible y trata a todos (a) con

respecto.

lustracién 34: Percepcidn sobre si se trata por igual a los colaboradores por parte de su

jefe (a) directo (a).

@ siempre 106 [l Casisiempre 19 Aveces11 [l Casinunca2 [ Nunca1
80%

60%

40%

20%

1%

0%

Fuente: Elaboracion propia, (2023)

En vista de las respuestas que se recibieron sobre si su jefe (a) directo (a)sobre si se trata
por igual a los colaboradores, 106 de los colaboradores respondieron que siempre con un
porcentaje del 76% de los encuestados, seguido por un total de 19 respuestas, que respondieron
que casi siempre con un porcentaje del 14%. Esta distribucion se explica por el mayor niumero

de respuestas dadas por colaboradores sobre esta pregunta.
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Se puede ver en la ilustracion 35 la percepcion que tiene los trabajadores sobre el
ambiente laboral segun su jefe (a) directo
Pregunta 7. Su jefe (a) directo (a) sabe cdmo crear un ambiente de trabajo positivo y
cordial.
llustracién 35: Percepcion de ambiente de trabajo positivo y cordial por parte de su jefe
(a) directo (a).

B Siempre 80 [ Casisiempre 34 Aveces14 [ Casinunca7 [ Nunca4
60%

40%

20%

10%

3%

0%

Fuente: Elaboracion propia, (2023)

Considerando las respuestas que se recibieron sobre si su jefe (a) directo (a) sabe como
crear un ambiente de trabajo positivo y cordial, 80 de los colaboradores respondieron que

siempre con un porcentaje del 58% de los encuestados, seguido por un total de 34 respuestas, que
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respondieron que casi siempre con un porcentaje del 24%. Esta distribucion se explica por el
mayor nimero de respuestas dadas por colaboradores sobre esta pregunta.

Se puede ver en la ilustracion 36 la percepcion de los colaboradores sobre si su jefe (a)
directo promueve la reduccion de riesgos.
Pregunta 8. Su jefe (a) directo (a) promueve la reduccion de riesgos, previniendo posibles fallas.
lustracién 36: Percepcion reduccion de riesgos, previniendo posibles fallas, por parte de
su jefe (a) directo (a).

B Siempre 86 [ Casisiempre 34 Aveces 17 [ Casinuncal [ Nunca 1
80%

60%

40%

20%

12%
1% 1%

0%

Fuente: Elaboracion propia, (2023)

Segun respuestas que se recibieron sobre si su jefe (a) directo (a) si se promueven la
reduccion de riesgos para prevenir fallas, 86 de los colaboradores respondieron que siempre con

un porcentaje del 62% de los encuestados, seguido por un total de 34 respuestas, que
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respondieron que casi siempre con un porcentaje del 24%. Esta distribucion se explica por el
mayor nimero de respuestas dadas por colaboradores sobre esta pregunta.

Se puede ver en la ilustracion 37 percepcion de los colaboradores sobre si el jefe (a)
directo comparte su conocimiento y experiencia.

Pregunta 9. Su jefe (a) directo (a) comparte oportunamente su conocimiento y
experiencia con otros (as).

llustracién 37: Percepcion de conocimiento y experiencia, por parte de su jefe (a)
directo (a).

[ Siempre 80 [l Casisiempre 33 Aveces16 [l Casinunca9 [ Nuncal
60%

40%

20%

12%

0%

Fuente: Elaboracion propia, (2023)

Segun las respuestas que se recibieron sobre si su jefe (a) directo (a) si se promueven la

reduccion de riesgos para prevenir fallas, 80 de los colaboradores respondieron que siempre con



85

un porcentaje del 58% de los encuestados, seguido por un total de 33 respuestas, que
respondieron que casi siempre con un porcentaje del 24%. Esta distribucion se explica por el
mayor nimero de respuestas dadas por colaboradores sobre esta pregunta.

Como se puede evidenciar en la ilustracién 38 la percepcion por parte de los colabores
sobre el respeto y el interés hacia el cliente interno y externo.

Pregunta 10. Su jefe (a) directo (a) sabe comprender y respetar el interés del cliente
interno y externo.

llustracién 38: Percepcion respeto e interés a los clientes internos y externos, por parte
de su jefe (a) directo (a).

B Siempre 88 [ Casisiempre 31 Aveces17 [ Casinunca3
80%

60%

40%

20%

2%

0%

Fuente: Elaboracion propia, (2023)
Teniendo en cuenta las respuestas que se recibieron sobre si su jefe (a) directo (a) si se

comprender y respetar el interés del cliente interno y externo, 88 de los colaboradores
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respondieron que siempre con un porcentaje del 63% de los encuestados, seguido por un total de
31 respuestas, que respondieron que casi siempre con un porcentaje del 22%. Esta distribucién
se explica por el mayor nimero de respuestas dadas por colaboradores sobre esta pregunta.

Se puede ver la ilustracion 39 por parte de los colaboradores sobre si su jefe (a) directo
toma decisiones dificiles.

Pregunta 11. Su jefe (a) directo (a) toma decisiones dificiles.

llustracién 39: Percepcién de toma de decisiones dificiles, por parte de su jefe (a)

directo (a).
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Fuente: Elaboracion propia, (2023)
Tomando en consideracion las respuestas que se recibieron sobre si su jefe (a) directo (a)
toman decisiones dificiles, 68 de los colaboradores respondieron que siempre con un porcentaje

del 47% de los encuestados, seguido por un total de 35 respuestas, que respondieron que casi



87

siempre con un porcentaje del 25%. Esta distribucion se explica por el mayor nimero de
respuestas dadas por colaboradores sobre esta pregunta.

Como se evidencia en la ilustracion 40 la percepcién por por parte de los colaboradores
sobre si su jefe (a) directo asume la responsabilidad de las consecuencias de sus decisiones.

Pregunta 12. Su jefe (a) directo (a) asume toda la responsabilidad y las consecuencias de
sus decisiones.

llustracién 40: Percepcion responsabilidad y consecuencias, por parte de su jefe (a)
directo (a).
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Fuente: Elaboracion propia, (2023)
De acuerdo con las respuestas que se recibieron sobre si su jefe (a) directo (a) asumen
toda la responsabilidad y las consecuencias de sus decisiones, 85 de los colaboradores

respondieron que siempre con un porcentaje del 61% de los encuestados, seguido por un total de
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30 respuestas, que respondieron que casi siempre con un porcentaje del 22%. Esta distribucion

se explica por el mayor nimero de respuestas dadas por colaboradores sobre esta pregunta.

Conclusiones preliminares.

Encuesta de satisfaccion

Se llevé a cabo la socializacion de la presentacion con la tabulacion que arrojo la
encuesta de satisfaccion.

Los resultados del formulario, “instrumento de medida” (encuesta de satisfaccion)
revelaron que el 99% de los colaboradores en VEOLIA estan al tanto del sistema EFR-
EQUIPARES, lo que constituye una base sélida para el desarrollo de la propuesta de valor
integral. Asimismo, la encuesta demostro que el 100% de los colaboradores encuestados sienten
que trabajar en Veolia ha contribuido significativamente a su crecimiento personal y profesional.
Este hallazgo subraya la percepcion positiva de los empleados y refuerza la propuesta de valor
integral, ya que demuestra que la empresa cumple con su compromiso de mejorar la vida de sus
colaboradores.

Los informes estadisticos generados a partir de los resultados de la encuesta reiteraron
estos hallazgos, destacando el alto nivel de conocimiento del sistema EFR-EQUIPARES entre
los colaboradores y su satisfaccion con el impacto positivo en su desarrollo. La presentacion de
estos resultados al Comité EFR proporciona una base sélida para el desarrollo de estrategias y
acciones especificas en linea con el objetivo 2, lo que permitird abordar las necesidades y
percepciones de los empleados y promover la mejora continua del modelo EFR en la

organizacion.
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liderazgo renovador

Se socializaron los resultados en un informe de presentacion con la tabulacion que arrojo
la encuesta de liderazgo renovador.

Donde se pudo evidenciar que se tiene percepcion satisfactoria por parte de los
colaboradores hacia sus jefes directos, sin embargo, se pudo detectar algunas falencias de
algunos jefes, por lo cual se va a trabajar en la creacion de estrategias para capacitarlos en temas
de liderazgo habilidades blandas y fuertes para asi poder mejorar la perfeccion de los

colaboradores de la compafiia y poder seguir mejorando como modelo EFR

CAPITULO 2

En el contexto del compromiso de la mejora continua hacia la experiencia del
colaborador, se desarrollé de una propuesta de valor alineada con los principios del modelo EFR.
Para fortalecer ain maés esta iniciativa, ademas se disefid una herramienta innovadora para los
colaboradores. Esta herramienta, disefiada con el objetivo de mejorar la experiencia y la
participacion, permitiendo a cada colaborador visualizar de manera clara y personalizada qué
medidas de conciliacion laboral y familiar estan disponibles, cuéles han utilizado y cuales
podrian aplicar a su situacién unica.

Esta propuesta de valor y la herramienta de medidas EFR no solo busca mejorar la
satisfaccion individual de nuestros colaboradores, sino que también se alinea estratégicamente

con la mejora continua propuesta por el modelo EFR. Se debe proporcionar a nuestros
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colaboradores las herramientas adecuadas para gestionar la informacion de los beneficios que
pueden acceder y asi mejorar la experiencia frente al modelo. Con esto no solo se contribuye a
un mejor entorno laboral, sino que también respalda el objetivo de certificacion en A+, A Plus en
excelencia. Asi, se avanza hacia la creacion de ambientes de trabajo donde cada colaborador se

sienta apoyado, informado y parte integral del éxito continuo de la organizacion.

Reclutamiento y Bienvenida Personalizada

Disefiar un proceso de reclutamiento que refleje la cultura y valores de Veolia.

Ofrecer programas de bienvenida personalizados para cada nuevo colaborador y cliente.

Personalizacion de la Experiencia del Colaborador

Desarrollar perfiles individuales para adaptar las politicas y practicas de recursos
humanos a las necesidades especificas de cada colaborador.

Implementar sistemas flexibles que permitan la adaptabilidad segun las preferencias y
circunstancias individuales.

Promocion del Desarrollo Profesional y Personal

Implementar programas de formacidn continua para desarrollar habilidades técnicas y de
servicio al cliente.

Incorporar mddulos de orientacion al cliente en la capacitacion de nuevos colaboradores.

Establecer programas de formacion y desarrollo profesional para respaldar el crecimiento
personal y laboral.

Fomento del Compromiso y la Colaboracion
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Fomentar un ambiente colaborativo mediante herramientas de comunicacion interna y
programas de integracion.

Establecer mecanismos de retroalimentacion continua para mejorar la colaboracion entre
colaboradores y la atencién al cliente.

Implementar plataformas y herramientas de comunicacion interna que fomenten la
colaboracion y la transparencia.

Reconocimiento y Recompensas

Establecer programas de reconocimiento tanto para el personal interno como para
aquellos que interacttan directamente con los clientes.

Vincular el rendimiento excepcional con recompensas tangibles y reconocimientos
publicos.

Crear programas de reconocimiento y recompensas que incentiven el rendimiento
excepcional y fortalezcan la cultura de equipo.

Bienestar y Apoyo Continuo

Implementar politicas que respalden el bienestar emocional y fisico de los colaboradores.

Ofrecer programas de apoyo para situaciones personales que puedan afectar la
experiencia laboral.

Mejora Continua y Retroalimentacion

Realizar encuestas y entrevistas para comprender las expectativas y desafios de los
colaboradores.

Identificar areas de mejora en la experiencia del colaborador actual.
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Establecer un sistema de retroalimentacion regular para evaluar la eficacia de las
iniciativas implementadas.

Utilizar la retroalimentacion para ajustar y mejorar continuamente las précticas de gestion
de personas.

Beneficios Esperados

Mejora en la Experiencia del Cliente

Colaboradores bien capacitados y comprometidos contribuyen a una atencion al cliente
excepcional.

Mayor Retencion de Talentos

Ambiente laboral positivo y oportunidades de desarrollo profesional aumentan la
retencion de colaboradores.

Incremento en la Satisfaccion Laboral

Colaboradores satisfechos transmiten una actitud positiva hacia los clientes.

Eficiencia Operativa Mejorada

Colaboradores comprometidos y bien capacitados contribuyen a procesos mas eficientes.

Cultura Organizacional Fuerte

Una cultura centrada en la atencién al cliente y el bienestar del colaborador.

En este contexto, la empresa se prepara para una nueva etapa de desarrollo al buscar la
certificacion en atencion al cliente, evidenciando la voluntad de VEOLIA de ampliar su

compromiso con la Responsabilidad Social Empresarial hacia la mejora continua de la calidad
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del servicio y la satisfaccion de los clientes. La disposicion de la empresa a innovar y adaptarse
demuestra su determinacion para mantenerse competitiva y a la vanguardia en su industria.

A continuacion, se evidenciaron imagenes de la herramienta y su funcionamiento.

Por conceptos de privacidad y confidencialidad hay informacion importante para la
empresa, algunos datos no se evidenciaron en estas imagenes.

Se puede ver en la ilustracién 41 el inicio de la creacion en data studio de la herramienta
EFR en cifra, donde lo que tienen que hacer los colaboradores es ingresar su nimero de cedula
para que pueda ver cuales medidas puede usar, cuales le aplica o no y cuales ya uso, como no se
ha agregado ningun namero de cedula en la ilustracion 41, la informacién se muestra con un

guion que fue una de las configuraciones que se le hizo en la creacion de la herramienta.

llustracion 41

Herramienta mis beneficios EFR
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Fuente: Elaboracion propia, (2023)

En la llustracion 41 se observa el inicio del tablero, el cual incorpora diversos filtros
disefiados para proporcionar a los colaboradores una mejor experiencia sobre las medidas del
modelo. Este enfogque tiene como objetivo poder visualizar la informacion que le corresponde a
cada uno de una manera sencilla mediante la introduccion del nimero de cédula, donde podran
ve los beneficios a los que pueden acceder. Este proceso no solo mejora la experiencia en
relacion con el modelo, sino que también optimiza significativamente el tiempo invertido por
parte de los colaboradores en la parte operativa que tienen que desplazarse hasta el area de

Gestion humana por dicha informacion.

En la ilustracion 42, se puede ver que unos de los filtros que se creo6 para la herramienta

consiste en segmentar por los grupos de dimensiones que se manejan en el modelo, donde al
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seleccionar alguna de las opciones lo llevara a visualizar cuales medidas ya uso, cuales le aplican
y cuales esta usando.
lustracién 42
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Fuente: Elaboracion propia, (2023)

En la ilustracion 42 se puede evidenciar que al seleccionar alguna de las dimensiones que
se tienen para el segmentar el grupo de las medidas automaticamente la informacién de los

cuadros se va ir mostrando segun las medidas que utilizan cada uno de los colaboradores.
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En la ilustracion 43 se evidencia que al diligenciar un numero de cedula, la informacion ira
apareciendo en el tablero como lo es el cargo, y la gerencia a la que pertenece. ademas, que en el
cuadro de las medidas se podra visualizar cuales medidas segun la dimension que se elija ya uso
0 a cales aplica.

lustracion 43

Tus beneficios EFR medias
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Fuente: Elaboracion propia, (2023)

Como se puede ver en la ilustracion 43, el resultado final de ese tablero cuando se ingresa

el numero de cédula del colaborador y se selecciona la dimensidn que se desea ver nos arroja en
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el filtro de uso, si se aplica si ya la uso o si la esta usando, ademas en el filtro de medida desde
casa aparece el dia que toma esta medida. ademas, también podra visualizar cuantos permisos de
medios dias han utilizado y cuantos les quedan, de igual manera pueden ver los permisos por

chequeras de tiempos donde pueden ver cuantas horas han utilizado cuantos les quedan.

CAPITULO 3.

En un mundo empresarial en constante evolucion, la gestion de la informacion se ha
convertido en un activo critico para el éxito de cualquier organizacion. En este contexto, el
Modelo de EFR emerge como una estrategia fundamental no solo para promover la conciliacion
entre la vida laboral y personal, sino también para potenciar una cultura organizacional que
valore la sostenibilidad y la responsabilidad social. Al obtener la certificacion EFR, una empresa
no solo garantiza un entorno propicio para el desarrollo personal y profesional de sus
colaboradores, sino que también construye una reputacion sélida en el publico interno y externo.
Este enfoque en la calidad de vida de los empleados no solo atrae mejor talento, sino que
también fortalece el compromiso de los colaboradores, generando un impacto positivo que se
traduce en resultados empresariales superiores. La gestion efectiva de la informacion relacionada
con las politicas y practicas del modelo EFR se convierte asi en un pilar clave para maximizar
estos beneficios (Universidad CES, 2019)

Con el proposito de fortalecer la gestion de la informacion del Modelo EFR, se disefid
una herramienta de protocolos (data studio), especialmente para recopilar la informacion de los

indicadores, las encuestas y baterias de riesgo psicosocial relacionados con EFR. Ademas, esta
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herramienta servird como base para la gestion de procesos y protocolos en el area de Recursos
Humanos, especialmente enfocados en la atencion al cliente.

Es importante destacar que esta iniciativa representa solo el primer paso para el proceso
de certificacion en atencién al cliente a futuro. El objetivo es expandir estos protocolos a todas
las areas de la empresa, permitiendo una gestion integral de politicas basadas en EFR y una
comunicacion mas efectiva con nuestros colaboradores. Esta herramienta servird como un pilar
fundamental para el éxito continuo del Modelo EFR vy, en Gltima instancia, para promover una
cultura empresarial que valore tanto el bienestar de sus colaboradores como la eficacia de sus
operaciones.

Ademas, se recibié una capacitacion al area del de gestion humana sobre experiencia al
colaborador, por parte de la consultoria empresarial, Dynamyca para obtener mas informacion
sobre el proceso de certificacion, y donde se dieron a conocer los avances que se estaban
desarrollando (herramienta looker studio), donde manifestaron que era una buena iniciativa con
el fin de tener una buena de gestion de la informacion y a futuro se podria seguir mejorando la
misma.

A continuacion, se evidenciaron imagenes de la herramienta y su funcionamiento.

Por conceptos de privacidad y confidencialidad hay informacion importante para la
empresa, algunos datos no se evidenciaron en estas imagenes.

Se puede ver en la ilustracion 44 el inicio de la creacion en data studio de la herramienta

EFR en cifra.

lustracion 44: Herramienta EFR en cifras, para la empresa Veolia aguas de Tunja.
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En la (llustracion:44, se observa el inicio y las bases de datos que se tienen conectadas a

la herramienta EFR en cifras (looker studio).

La informacion que por el momento se esta

manejando hasta el momento es: indicadores EFR, bateria de riesgo psicosocial, protocolos de

experiencia al colaborador, y una encuesta del modelo, ademés, se utilizaron los colores

especificos por el &rea de comunicaciones que es la encargada de dar el visto bueno para mostrar

esta herramienta en alguna auditoria con sus respectivos logos de certificacion en EFR-equipares

y el logo de pasion renovadora que es el nombre que se le dio a la estrategia del modelo para

implementar las medias.

En la ilustracion 45 se puede ver un poco mas sobre la herramienta y las bases de datos

que se tienen vinculadas.

llustracién 45: Herramienta EFR en cifras, para la empresa Veolia aguas de Tunja.
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Fuente: Elaboracién propia, (2023)

Se puede evidenciar en la (llustracion:45), que se se tiene conectada una de las encuestas
que se realiz6 sobre de eficacia y eficiencia que se realizo el afio 2022, donde se tienen que ver
los resultados dadas por los colaboradores y su respectiva grafica dependiendo de la pregunta
que se desee ver en los filtros que aparecen en la parte superior. Como se mencion0 antes, alguna
informacion no se puede evidenciar por motivos de privacidad de la compafiia. Adicional se
puede observar su bandeja de entrada la cual al seleccionar alguna opcion lo llevara a mostrar la
informacion y los gréficos correspondientes.

Se puede ver en la ilustracion 46 algunas de las caracteristicas que se pueden utilizar para
trabajar en este data studio. como mostrar 4 tipos de grafias diferentes con una variedad de
filtros.

llustracion 46. Herramienta EFR en cifras, para la empresa Veolia aguas de Tunja.
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Fuente: Elaboracion propia, (2023)

En la (llustracion: 46), se cuenta con una variedad de filtros que se manejan en el looker
stuido, el cual nos permite ver graficamente un area con las que cuenta la compafiia. Ademas, en

el filtro del afio se puede comparar con afios anteriores.
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Se pueden ver en la ilustracion 47 un poco més del funcionamiento de la herramienta, con
la variedad de gréficos y de filtros segun la informacion que se desee visualizar.

llustracion 47: Herramienta EFR en cifras, para la empresa Veolia aguas de Tunja.
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Fuente: Elaboracion propia, (2023)

En la (llustracion: 47) se puede observar, lo anteriormente mencionado en la ilustracion
18, que al seleccionar un area o un afio en especifico o a nivel general, el looker studio genere los
gréficos correspondientes a las bases de datos conectadas a este.

En la ilustracion 48 se puede ver que también se tienen vinculados los indicadores del

modelo EFR, y se puede filtrar por afios 0 por métrica dependiendo de la informacion que se

desee visualizar.
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llustracién 48: Herramienta EFR en cifras, para la empresa Veolia aguas de Tunja
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Fuente: Elaboracion propia, (2023)

En la siguiente (llustracion: 48) se evidencia la variedad de los filtros y como esta
herramienta nos da un Acceso rapido y visualmente mejor sobre la informacion que se tiene. La
informacion que se desee filtrar y ver, aparece en la parte superior y de color morado. Ademas,
se pueden comparar directamente con afios anteriores y ver directamente el indicador que se

desea o del dato que se necesite.

En la ilustracion 49 se puede ver la vinculacién de los procesos y protocolos con la

informacion recolectada del area de gestion humana.
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lustracién 49: Herramienta EFR en cifras, para la empresa Veolia aguas de Tunja.
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R iltros
9 ensién | Subprocese
""""""""""" Tiempo que estamos
»3 Record Count
Campe Control
f6c Que hasemes
Seleccitn predeerminads
valort, valer2, valerd
Métrica
@ Ahsdiruncampo
AT Revord Count
@ ARadirunparimenra
Mostrar valores >

@ Ahadirdatos

Fuente: Elaboracion propia, (2023)

En la siguiente (llustracion: 49) se evidencia los procesos y protocolos que se realizan en
los cargos de seleccion en el area de gestién humana y como en la anterior tiene su filtro para

escoger qué proceso o que protocolo desea ver de esta misma area.

En la tabla 8 se pueden ver como esta segmentadas en 5 grupos las medias del modelo

EFR.

Tabla 6: Grupo de medidas EFR brindadas por VEOLIA.

A Los sabados no se contabilizan en el periodo vacacional, ni en
Flexiguridad | : . :
licencias de luto, ni de paternidad.

1. calidad en | Semana de la seguridad y la salud en el trabajo
el empleo 1 Salud y Atencion psicoldgica primaria

| bienestar | Terapia muscular anti-estrés

Apoyo para eventos deportivos
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Gimnasios

Maquina de snacks

Maquina expendedora de agua para café y aromaticas

Chaqueta institucional

Mejoramiento de los ambientes de trabajo

Comedor de la empresa (hangar)

Beneficios
sociales/compe
" nsacion
flexible

Seguro de vida

Péliza funeraria

Ruta de transporte

Dia del trabajo

Preferencia de parqueadero para personas con discapacidad o
movilidad reducida

Programa Horizonte

Parqueaderos de la empresa

Complementos
"en némina o en

Pago integral del salario en situacion de incapacidad

seguridad | Examenes médicos ejecutivos
social
| Descuentos y |Tarjeta Gold
ventajas  |Portal del empleado

" Gratificaciones

Funcionario (a) del Afio

Bono vacacional

Bono navidefio

Bono de cumpleafios

Titan Veolia

. itos y anticipos

y premios -
Bono de antigliedad
Vacaciones extralegales
Auxilio para medicina prepagada
Bono Felicidad
. _|Coopactiva
" Préstamos/cred

Convenios con entidades bancarias

Auxilio para gafas

Movilidad [Renovacion de licencias para conducir vehiculos de la empresa
2. Flexibilidad | Flexibilidad en|Flexibilidad horaria:
temporal y | jornada laboral |*San Antonio, Plaza Real, Almacén, bombeo la fuente
espacial diaria *Jornada continua para los dias viernes para el personal
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administrativo
*Laboratorio de aguas

Permiso de medio dia

Chequera de tiempo

Horario especial por festividades decembrinas

Reducciones
de jornada

Horario especial los dias 24 y 31 de diciembre.

Flexibilidad horaria para educacion

h

h

h

Otras formas
de flexibilidad
de la jornada

Acuerdo de vacaciones en conciliacién del colaborador con la
empresa

Trabajo en casa

Medio dia libre por cumpleafios para empleados administrativos

Un dia libre por cumpleafios para empleados operativos

Dia EFR equipares

Integracion de fin de afio

Mi casa tu casa

»  Familia . ; . -
Licencia por matrimonio
Préstamo por calamidad doméstica
3. Apoyoalla Auxilio por calamidad doméstica
familia de los Obsequio de navidad para los hijos de colaboradores
empleados Bono escolar por hijos e hijas con edad entre 3y 17 afios
Vacaciones recreativas
Hijos Escuelas de formacion deportiva para los hijoe hijas del personal.
Beca para los hijos e hijas de los colaboradores (a) en formacién
musical
Bono por nacimiento de hijos
Voluntariado L . . . .
: Fundacion Gente Social Activa y voluntariado corporativo
corporativo
Planes de
Plan carrera
carrera
Plan de formacion
4. Desarrollo
personal y | Formacion [Hogares con fundamento
profesional para la Formacion en otras areas (grupo de danzas Lefia verde)
empleabilidad | Formacion en idiomas
Campus virtual y aula virtual en la sede tanque circular
Promocion |Promocion interna
interna Movilidad interna para los colaboradores entre unidades



https://drive.google.com/drive/u/1/folders/1xti9IbouDUXm-kjhyfXvm6t21ArAW6dy
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nacionales
Ocio, culturay Comparsa
deporte
Productividad
y eficiencia |Incentivo por cumplimiento de metas para el nivel directivo
personal
FO;;?Z(ZIO " |Formacién en habilidades directivas y competencias
liderazgo profesionales
Generaciones |Contratacion de jovenes y estudiantes
5. Igualdad de erf?;gz‘::r:a
oportunidades| ~. i i i :
p igualdad de Sistema de equidad e igualdad de género.

oportunidades

Fuente: Veolia aguas de Tunja (2022)

Resumen de utilizacién de las medidas EFR, durante el afio 2022.

La presentacion de las medidas ofrecidas durante el afio 2022 es una forma de informar a

los empleados de VEOLIA, la inversion que se realiza por medio de la compafiia a cada uno de

ellos. Esta actividad se llevo a cabo mediante la redaccion y su respectivo envio al correo

corporativo de cada colaborador.

En la ilustracion 47 se puede ver la carta que se le envia a cada uno de los colaboradores

por correo electronico con el fin de dar a conocer un consolidado sobre cuanto invierte la

compafiia en cada uno de ellos.
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llustracion 50: Carta enviada a los colaboradores sobre beneficios de las medidas EFR.

Estimodo

S

Civded

Veola Aguas de Tunja, empresa fomiiormente responsable, en aras del bienestar de
sus colaboradores desde el ofo 2015 ha frabojodo por brindar espocios que
beneficien el desarrolio personal y profesional de coda persona que hace parte de la
compaofio. En el ofo 2022 se otorga lo certificocion como empresa Nivel A Excelente
segun el modelo efr norma 1000-1 Version 5: comprometiéndonos para poder seguir
trabojando en procura de seguir gestionando el bienestar, lo conciiocion entre lo vida
fomiior, personal y profesional de todos los que haocen parte de esta fomda.

Queremos recordarte que como estrategia del modelo efr, se crea Pasidon renovodora
"un mundo pora todos” en donde se manejon 70 medidas de bienestor o tu servicio
segun e mundo donde fe ubiques. teniendo en cuenta su edod. su estado civil, su
conformacion fomiliar. asi como medidos que apican pora todos. Por lo onterior te
invitamos a conocer las medidas que disfrutaste y fueron beneficios en el ono 2022, Te
ogrodecemos de antemano la confianza depositoda en nosotros como comité Efr
equipares, y te invitamos a seguir participando, disfrutando y proponiendo de ios
medidas que tenemos pora Ti.

A continuaciéon encontrarGs el resumen de las medidas utiizodas, te recordamos que

perfenece clmundode ___ y que puedes utiizar las medidos del mundo
para todos. Adjuntamos a la comunicoacion Catalogo efr para tu consulta,

Fuente: Veolia aguas de Tunja (2023)
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En la ilustracion 48 se puede ver el resumen individual sobre las medidas utilizadas por los
colaboradores.
lustracién 51: Resumen individual de las medidas utilizadas por cada colaborador en

2022

Resumen Individual de las Medidas Empleadas por el

Colaborador

Grupo de Medidas efr Medidas que Medidas
empleadas

Calidad en el empleo - - L]

Fuente: Veolia aguas de Tunja (2023)
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Conclusiones

El Modelo EFR, reconocido por su enfoque en la conciliacion entre la empresa y sus
colaboradores, ha generado logros significativos para Veolia Aguas de Tunja SA -ES.P. P,
consolidandola como la primera empresa en Boyacé en obtener la certificacion de conciliacion.
Este éxito ha fortalecido la retencion del talento humano, subrayando la importancia del
bienestar de los colaboradores. No obstante, a partir del sesarrollo del 1 objetivo se realizado un
diagnostico inicial de la satisfaccion con el modelo y sus medidas con un nivel de satisfaccion de
93.6%, Yy se identifican areas de mejora para alcanzar un 100% de satisfaccion por parte de los
colaboradores, sefialando la necesidad continuar mejorando el modelo para asi perfeccionar las
iniciativas implementadas. Con la identificacién en areas especificas se plantearon estrategias de
capacitacion y mejoras, especialmente para aquellos colaboradores con personal a su cargo, lo
que contribuira a la creacion de un entorno laboral més satisfactorio

En respuesta a una gestion deficiente de la informacion relacionada con los indicadores
del Modelo EFR, se ha decidido integrar estos indicadores en el Locker Studio para mejorar el
acceso a los datos y su presentacion grafica, facilitando asi el seguimiento del cumplimiento de
metas.

Para el desarrollo del 2 objetivo se disefio la propuesta de valor basada en una
experiencia para el colaborador desde una perspectiva al modelo efr con el objetivo de iniciar el
proceso de certificacion en atencidn al cliente, el disefio de una herramienta que mejore la
experiencia de los colaboradores en relacion con las medias EFR, donde los colaboradores van a
tener una mejor percepcion del modelo y les sera de utilidad el conocer y visualizar su

informacién desde sus celulares.
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Para el desarrollo del 3 objetivo se disefié una herramienta de protocolos en un data
stuido con el fin de mejorar la gestion de la informacidn para futuras auditorias o cuando se
necesitd algun dato exacto donde se podra ver de manera grafica y hacer comparaciones con
afios anteriores lo cual serd de mucha utilidad para que la empresa o el comité puedan tomar
decisiones sobre el modelo y futuras medidas. La consolidacion de esta informacion en un Data

Studio permitird una representacion grafica efectiva.

Con la creacion de dos herramientas en Data Studio, se busca potenciar la gestion del
Modelo EFR, apuntando siempre a una mejora continua que beneficie tanto a la administracion
de la informacion como a la experiencia de los colaboradores. Esta iniciativa de propuesta de
valor basada en la experiencia del colaborador, protocolos y herramientas creadas se alinean con
todo | modelo EFR y permite dar un primero paso para poder iniciar el proceso de certificacion

en atencion al cliente.

El futuro de Veolia Aguas de Tunja SA -ES.P. P se desea seguir con la expansion de
estas iniciativas a otras areas de la empresa, avanzando hacia la certificacion en atencion al
cliente y consolidandose como un modelo y compafiia destacada a nivel nacional e internacional.
La creacidn de herramientas en Data Studio y el disefio de la propuesta buscan alcanzar la

certificacion mas alta en EFR, respaldando asi su compromiso con la excelencia.
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Recomendaciones

Se recomienda continuar perfeccionando el enfoque del modelo EFR, y promover una
cultura de retroalimentacion constante y constructiva tanto para los cargos con personal a su
cargo como para los colaboradores en general. Esto tiene el proposito de identificar de manera
continua areas de mejora y de satisfacer las necesidades individuales de desarrollo. Es
fundamental disefiar estrategias de formacion que aborden tanto las habilidades técnicas
(blandas) como las habilidades interpersonales (duras), ya que ambas son esenciales para el
crecimiento profesional de los colaboradores.

Ademas, se recomienda mejorar la gestion de la informacion del modelo, con miras a
futuras auditorias.

Para potenciar el desarrollo de liderazgo por parte de los cargos con responsabilidades, es
fundamental disefiar estrategias efectivas. Se pueden promover programas de mentoria y
coaching para lideres actuales y potenciales, los cuales contribuiran al desarrollo de habilidades

de liderazgo y proporcionaran una guia personalizada.
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Anexos
Anexo 1.

Anexos 1: Informe de resultados de la encuesta de Satisfaccion

Q@ veoua

201

Colaboradores participaron en la
encuesta

@ Masculing
@ Femenino

59.7% (120)

40.3% (81)

efr

@ veoua

DE ACUERDO CON LOS SIGUIENTES GRUPOS
DE CARGOS, SELECCIONE A CUAL
PERTENECE SU CARGO

@ Gerencia y jefatura

@ Coordinacidn y profesional

@ Inspeccion y analistas

@ Auxiliares, supernumerarios y
secretarias

@ Operacion (incluye leclores,

operadores)
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@ veoua

GERENCIA A LA QUE
PERTENECE

@ General incluye proyecto la copa

@ Administrativa

® Operaciones

@ Pianeacion y Construcciones

@ Comercial

@ Proyectos Especiales

® Proyecto Gestion de Servicios

® Direccion Tecnica & Perfomance - VHC
@ Hoiding

efr

@ veoua

TIEMPO EN LA EMPRESA

® 0- 2 Afios

@ 2 -5 Afios

® 5-10 Afios

@ 10 - 20 Afos
@ Mas de 20 Afios

LA MAYORTA DE LO5 TRABAJADORES LLEVAN
TRABAJANDO EN LA EMPRESA ENTRE 0 A 2
ANOS .
efr

@ veoua

EDAD

@ Menos de 20 Afios
@ 20 - 30 Afios

@& 30 - 45 Afios

® 45-60 afios

@ Mas de 60 Afios

£ @

LA MAYORIA DE LOS COLABORADORES
ESTAN EN UNA EDAD ENTRE 30 ¥ 45 ANOS
efr
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@ veoua

¢ CONOCE EL SISTEMA EFR-
EQUIPARES?

99% (199) ®si
1% (2) . No

(@ veoua

¢SABE USTED A CUAL MUNDO EFR
PERTENECE?

®si

® No
94.4% (184)
5.6% (11)

@ veoua

(CUANTAS MEDIDAS DE EFR-EQUIPARES
CONOCE? MENCIONELAS

. CHEQUERA DEL TIEMFO[33)

. BONO DE CUMPLESHOS (24)

. FLLNCARRERA (78]
. CHAGUETA INSTITUCIONAL (71) LOS COLABORADORE S

COHOCEM EHNTRE 8 ¥ 16
. GIMNASIO(E2) MEDIDAS

. BOND MeviDERD (52)
. FLEXIBILIDAD HORARIA [52)

. BOMNOE:COLARFOR HLIOS [30]

_'.a;
‘
L - T T S~ S VR

. BONDWACACIONAL [38)
0. DI DELA FALMILIA [22)

efr
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@ veoua

MENCIONE EL NOMBTRE DELOS OCHO
INTEGRANTES DEL COMITE EFR-EQUIPARES

LE R R N N N J

@ veoua

MENCIONE EL NOMBRE DEL REPRESENTANTE
DE L 0S5 TRABAJADORES ANTE EL COMITE EFR

no recuerda o no sabe

MAS DEL 80% DE LOS TRABAJADORES RESPONDERON QUE LA
REPRESENTANTE DE LOS TRABAJADORES ES

efr
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@veoua

¢CREES QUE EL CQNITE DE‘EFR-EQUIPARES
REALIZA LA GESTION ADECUADA EN LA EMPRESA

®si
& Mo
® Talvez

91% (183)
0% 0
9% (18)

@ veoua

¢TRABAJAR EN VEOLIA LE HA APORTADO A SU NeseG
DESARROLLO PERSONAL Y PROFESIONAL?

- i

100% (201)

0% {0)

RESFLESTA TOTAL Proparcidn
H 100 100°%
HO 1] 0%
Total 201 0%

201 PERSONAS MANIFIESTAN QUE TRABAJAR EN
VEOLIASILE HAAPORTADO ASU DESARROLLO
PERSONAL ¥ PROFESIONAL

efr
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Anexos 2: Actividades para los colaboradores.

Evidencias fotogréaficas 1: Semana de la seguridad, Sede tanque circular de Veolia

Imagen 1:

Actividad de socializacion de dimensiones del modelo EFR.

Socializacion integrantes comité EFR

Actividad politica de equidad EFR

Se socializo la informacion anterior con el fin de que lo colaboradores la tengan presente
a la hora una auditoria.

Actividad seguridad vial

La realizacion de esta actividad tuvo como objetivo recordar a los colaboradores la
importancia de las sefiales de transito y poder promover una conciencia sobre respetar estas.

Penitencia a los colaboradores por excederse por no completar correctamente las

actividades



126

Anexos 3: Dia del trabajo, Sede San Antonio

Evidencias fotogréaficas 2: Dia del trabajo, Sede San Antonio de Veolia.

Imagen 2: Torneo de boli rana.

Anexos 4: Dia del trabajo, tanque circular

Evidencias Fotografias 3. Dia del trabajo, tanque circular de Veolia.
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Imagen 3: Torneo de tejo

Anexos 5: Dia del trabajo, torneo de bolos.

Evidencias Fotografias 4. Dia del trabajo.

Imagen 4: Torneo de bolos.

El objetivo de los torneos de boli rana, tejo y bolos fue que se integraran los colaboradores de

todas las areas de la compafiia y asi mejor la percepcion que se tiene hacia el modelo y reducir el

nivel de estrés.

Anexos 6: Capacitacion atencion al cliente

Evidencias fotograficas 3: Capacitacion atencion al cliente.
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Imagen 4: Se contraté una capacitacion en atencion al cliente por parte de la consultoria
dynamica, donde se pudo conocer mas sobre este tema 'y como se lleva el proceso para la
certificacion y las herramientas que se utilizan para medir la experiencia al colaborador y

clientes.



