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RESUMEN 

En Contento BPS, un call center con sede en Itagüí, Antioquia se ha intentado 

implementar desde hace 4 años el modelo de felicidad SPIRE, una teoría que le apunta a mejorar 

el bienestar de los empleados. Sin embargo, como el modelo se debe implementar de manera 

voluntaria, su impacto no ha sido el esperado. Este proyecto tuvo como objetivo diseñar una 

intervención comportamental para incentivar la implementación del modelo SPIRE en los líderes 

del call center, y que, de esta manera, pudiese impactar también a sus equipos de trabajo. Según 

los lineamientos y hallazgos de la BCW. Esta investigación se realizó bajo las siguientes fases: 

conceptualización que permitió conocer que se debía intervenir en la motivación reflexiva, 

oportunidades y capacidades; (2) diseño del protocolo de intervención en donde se describen las 

BCTs y funciones de la intervención; y (3) resultados que evidenciaron buenos niveles de 

aceptabilidad al modelo respaldado con técnicas de apoyo social y fuentes creíbles como 

apalancadores del comportamiento. En cuanto a la fidelidad, se cumplió con el evento principal 

que fue el taller de co-creación y se compartió su entregable a la empresa, así como la 

conceptualización de una campaña de comunicaciones.  

 

Palabras clave: intervención comportamental, cambio organizacional, SPIRE, modelo de 

felicidad, rueda del cambio del comportamiento 

 

   

 

 

  



TABLA DE CONTENIDO 

INTRODUCCIÓN .................................................................................................................................. 4 

PROBLEMA COMPORTAMENTAL ................................................................................................... 5 

Antecedentes ....................................................................................................................................... 6 

DIAGNÓSTICO COMPORTAMENTAL ............................................................................................. 7 

Herramientas de diagnóstico ............................................................................................................... 8 

Entrevistas iniciales ........................................................................................................................ 8 

Viñeta enviada a negociadores ...................................................................................................... 10 

Pregunta abierta enviada a líderes ................................................. ¡Error! Marcador no definido. 

Experimento SPIRE ...................................................................................................................... 13 

DISEÑO DE INTERVENCIÓN ........................................................................................................... 14 

Planeación de la intervención ........................................................................................................... 15 

Taller de co- creación .................................................................................................................... 18 

Diseño de cartilla .......................................................................... ¡Error! Marcador no definido. 

Mensajes persuasivos - Campaña de comunicación ..................................................................... 22 

Cronograma de intervención ............................................................................................................. 23 

Encuesta de evaluación del taller de co-creación SPIRE .................................................................. 24 

Resultados de la evaluación del taller ........................................................................................... 24 

DISCUSIÓN ......................................................................................................................................... 25 

REFERENCIAS .................................................................................................................................... 29 

ANEXOS .............................................................................................................................................. 34 

 

  



INTRODUCCIÓN 

En Contento BPS, un call center con sedes en Itagüí, Cali y Bogotá, se ha intentado adoptar 

el modelo de felicidad SPIRE, con la intención de dotar a la compañía con una herramienta de 

autoevaluación y desarrollo personal basada en cinco pilares: bienestar espiritual, físico, intelectual, 

relacional y emocional. Este modelo, incentiva el rendimiento laboral y puede ser un aliado en la 

solución de afectaciones en salud mental en entornos organizacionales. 

 Contento BPS cuenta con el respaldo de la empresa Cultness, que hace parte de su grupo 

empresarial, y se encarga de gestionar todo lo relacionado con bienestar y cultura, donde su gerente, 

Anggy Corchuelo, se especializó en la implementación de este modelo SPIRE con su mentor Tal 

Ben-Shahar - el creador de la teoría- en el curso “Cátedra de la felicidad”, dictado en Harvard. 

Corchuelo comienza a implementarlo en el call center con el objetivo de crear estrategias para 

ofrecerle bienestar a su talento humano. 

El trabajo de Cultness que, también es conocido como el equipo de bienestar de la compañía, 

se manifiesta a través de un calendario de eventos mensuales diseñados para los líderes de operación 

y asesores de Contento BPS. Estos eventos se estructuran cuidadosamente para abordar las esferas 

del modelo SPIRE. En una entrevista realizada a Corchuelo (comunicación personal, 06 de enero, 

2024), se proporcionó una descripción detallada del modelo, con el objetivo de comprender mejor 

los retos asociados a cada esfera y fortalecer el proceso de esta investigación, además de profundizar 

en este modelo de felicidad integral que recopila la AREANDINA (2018) hablando de cada una de 

las esferas: 

Espiritual (S): esta esfera se refiere al sentido de significado y la conexión con algo más 

grande; Físico (P): este enfoque se basa en el cuerpo físico y la salud; Intelectual (I): aquí 

se abordan las actividades relacionadas con el crecimiento y la expansión del conocimiento 

en diversas áreas; Relacional (R): esta esfera involucra la calidad de las conexiones 

humanas, la comunicación efectiva y la construcción de redes de apoyo; Emocional (E): se 

refiere al desarrollo de la inteligencia emocional, la capacidad para manejar el estrés, la 

resiliencia emocional y la satisfacción personal. (p. 8) 

Antes de iniciar esta investigación, fue necesario comprender el contexto del call center 

Contento BPS. Para ello, se llevó a cabo una entrevista con Nicolás González, Gerente de bienestar 

y Anggy Corchuelo, Gerente de Cultness (comunicación personal, 10 de enero de 2024) con el 

objetivo de conocer la empresa y determinar si existía un problema comportamental identificado. 

Durante la entrevista, se obtuvo información crucial para la intervención, ya que se confirmó la 

existencia de un comportamiento que la empresa deseaba abordar. Como resultado de esta 



conversación, y a solicitud de González y Corchuelo, se acordó que la intervención comportamental 

buscaría promover el modelo SPIRE, el cual ya era conocido por la compañía (esto solo incluye 

directivos) y que Anggy había intentado implementar durante los últimos cuatro años. 

Para implementar el modelo de felicidad SPIRE en Contento BPS, se realizaron entrevistas 

iniciales para comprender mejor al público objetivo. Luego, la empresa llevó a cabo un experimento 

y diagnóstico que corroboraron los hallazgos de la investigación, determinando que lo más 

adecuado era intervenir a los líderes. Posteriormente, este proyecto culminó la intervención 

comportamental con un taller de co-creación, una guía de implementación del modelo y una 

campaña de comunicación. 

PROBLEMA COMPORTAMENTAL 

Usualmente los call centers han sido un lugar reconocido por su alto impacto en la salud 

mental, estrés y factores emocionales de sus empleados, pues, un estudio realizado por Segundo 

Kovács (2005) a los call centers de Portugal dejó en evidencia de que estos tienen una alta tasa 

rotativa, además, el contenido de las tareas es limitado y rutinario, el 45.9 % de ellos temen perder 

su trabajo, el 55.5 % tiene ganas de cambiar de empleo y el 59.3 % desea cambiar de profesión. 

(Chanalata, 2015) 

Otra investigación enfocada en los riesgos psicosociales de los call centers destaca que estos 

trabajadores enfrentan niveles significativos de estrés, aburrimiento y otros problemas de salud 

mental y física, como dolores de cabeza y trastornos digestivos. La alta demanda de rendimiento, 

con promedios irreales de tiempos de conversación y cantidad de llamadas por hora, agrava esta 

situación, llevando a muchos empleados a experimentar ansiedad y bajo rendimiento. (Giraldo, 

Múnera, & Zapata, 2020). 

En concordancia con estas investigaciones, los informes del Área de Felicidad y Cultura de 

Contento BPS, en el periodo 2022-2023 demuestran que la compañía no es la excepción, ya que 

registran un aumento de afectación en salud mental. Para mitigar esta situación, el call center ha 

dispuesto espacios de escucha para que los empleados puedan conversar con psicólogos de manera 

segura y confidencial. En estas sesiones, los empleados aseguran sentir una carga laboral muy 

grande, además de no encontrar maneras de aligerar sus presiones y ansiedad frente a lo que 

significa cumplir con las metas y los objetivos del call center. 

Las cifras de estos espacios de escucha generan una alerta ante afectaciones en salud mental 

por parte de los empleados de la organización, ya que, se evidencia que en el año 2022 se realizaron 

56 espacios, y en el 2023, aunque la cifra no aumentó, se presentaron 2 casos de intento de suicidio 

dentro de la compañía por temas relacionados con el estrés y acoso de compañeros (bullying) que, 



según el proceso hecho por el equipo de bienestar, no tuvieron el manejo adecuado por parte de los 

líderes, lo que nuevamente deja en evidencia que estos no tienen las herramientas para afrontar 

diferentes situaciones en su equipo. 

Teniendo esto en cuenta, el equipo de bienestar decidió comenzar una búsqueda interna de 

la información que se tenía de salud mental en la compañía. En un informe del área SST (2024) se 

encontró que entre los años 2021 a 2023 hubo 232 casos reportados, de los cuales, 149 eran 

asociados a un diagnóstico de ansiedad o depresión. (Informe del área SST, Contento BPS). 

Por otra parte, la implementación del modelo SPIRE en la organización comenzó hace 

cuatro años, en aras de promover el bienestar y salud mental de los empleados, sin embargo, aún 

no se ha logrado conectar a los líderes con las actividades promovidas por el área de bienestar. Un 

estudio de la Universidad Sergio Arboleda en 2015 analizó la Psicología Positiva de Martin 

Seligman, base del modelo SPIRE, y destacó los beneficios organizacionales y la influencia de los 

líderes como agentes de cambio, tomando como ejemplo a las empresas del Grupo Empresarial 

Antioqueño (GEA) que demostraron implementaciones exitosas de este modelo, mejorando el 

bienestar y rendimiento laboral. (Cruz, et al 2015, p. 14). 

Los líderes transformacionales juegan un papel crucial en la adopción de modelos de 

bienestar, inspirando a los empleados y promoviendo una visión compartida del futuro. (Mendoza 

et al. 2011) Estos líderes motivan a los empleados a superar sus expectativas y fomentar la 

aceptación de los propósitos del grupo (Pérez-Ortega et al., 2017). En Contento BPS, el liderazgo 

es responsable del desarrollo profesional de cada colaborador, buscando transformar capacidades 

individuales en fortalezas organizacionales. 

Antecedentes 

Es esencial que Contento BPS mejore la adopción del modelo SPIRE entre sus líderes. Un 

estudio de la Revista de Depresión y Ansiedad de Nuevo México, EE. UU (2018) mostró que los 

estudiantes con ansiedad por exámenes, al abordar la situación como un desafío emocional, 

lograron reducir su ansiedad y mejorar su desempeño. Este hallazgo es aplicable al entorno de 

Contento BPS, donde las llamadas generan estrés y ansiedad en los empleados. Inspirar a los 

trabajadores desde una perspectiva emocional puede mejorar sus resultados (Tomaka et al., 2018). 

Por otro lado, un estudio realizado en Cuba (2013) analizó cómo los elementos culturales 

dentro de una organización afectan la efectividad de los equipos de trabajo. Este estudio señaló 

que una cultura organizacional que considera el bienestar psicológico de los empleados mejora la 



percepción y adaptación al entorno laboral, aumentando la satisfacción laboral y reduciendo la 

rotación de personal (Serrate et al., 2014). 

El propósito de este proyecto es aumentar la adopción de los líderes al modelo de felicidad 

SPIRE, objetivo que puede lograrse con la iniciativa y disposición para crear planes de trabajo que 

impacten en sus equipos. La creación de estos implica que cada líder reconozca la importancia de 

este modelo e implemente en su cotidianidad las herramientas de cada esfera, además, que puedan 

usarlo para impactar positivamente en la salud mental de sus equipos, como también, llevarlos a 

mejorar sus indicadores, crear grupos de trabajo dinámicos basados en la empatía, además de 

impulsar el reconocimiento y el trabajo en equipo. 

Fomentar una cultura organizacional que priorice la salud mental es esencial para crear un 

ambiente de trabajo positivo y congruente con la realidad organizacional. Esto se traduce en 

mayor satisfacción y productividad en el call center, reflejando una cultura organizacional 

saludable y estratégica para el éxito de la empresa. Hablar de salud mental y ofrecer apoyo en este 

aspecto no solo mejora el bienestar y la productividad de los empleados, sino que también asegura 

que se sientan valorados y comprendidos, lo cual es crucial en un entorno de call center. 

En la búsqueda de diferentes herramientas que facilitaran la intervención se decidió 

implementar el uso del storytelling , ya que este, ha sido explorado en diversos estudios, 

destacando su efectividad en varios contextos de cambios comportamentales - basados en la 

intervención de Frontiers (2023) - se encuentra que en la narrativa digital se han evidenciado 

prometedoras mejoras en las habilidades cognitivas, ayudando a fomentar emociones positivas y 

crear nuevas formas de conexión social y participación. Este estudio encontró que estas 

intervenciones pueden reducir el estrés emocional, la ansiedad y la desesperación en personas con 

demencia leve a moderada. Además, la narrativa digital permite compartir historias con un 

público más amplio, facilitando la conexión social y la participación, lo cual, vincula por 

completo el objetivo de esta intervención logrando que los líderes de Contento BPS generen estas 

emociones a través del modelo y elijan desde el reconocimiento de sus beneficios trabajar a través 

de este. 

DIAGNÓSTICO COMPORTAMENTAL 

En el análisis del contexto organizacional de Contento BPS, se reconoció que esta empresa 

tiene aproximadamente 30 operaciones y su número de empleados oscila entre 1.377, que se 

distribuyen en sus 3 sedes: 77 empleados en Bogotá, 41 empleados en Cali y 1.259 empleados en 

Itagüí, de los cuales, 959 son de género femenino y 418 pertenecen al género masculino. 



Específicamente en líderes, se encuentran 60 líderes de equipo, 17 coordinadores y 7 

gerentes, sin embargo, son los primeros 60 quienes están encargados de los asesores en las 

distintas operaciones del call center.  

Considerando que el objetivo de esta intervención es promover la adopción del modelo 

SPIRE, se hacía necesario conocer las razones detrás de la baja adopción en los colaboradores de 

este modelo. Para esto, se desplegaron diferentes acciones para realizar un diagnóstico desde el 

COM-B, este modelo es fundamental para diseñar intervenciones efectivas porque proporciona un 

marco integral para entender y modificar el comportamiento humano. COM-B se centra en tres 

componentes clave: Capacidad (Capability), Oportunidad (Opportunity) y Motivación 

(Motivation), que en conjunto determinan el Comportamiento (Behavior). Al utilizar este 

modelo para promover la adopción del modelo SPIRE por parte de los líderes en el call center, se 

puede asegurar una intervención bien estructurada y efectiva (Michie et al., 2013). 

Herramientas de diagnóstico 

Entrevistas iniciales 

Las entrevistas realizadas con Corchuelo & González (2024) fueron un punto determinante 

en este proceso de investigación, ya que, se pueden evidenciar algunas preocupaciones que tenían 

en común al preguntarles por: ¿cuáles son los mayores problemas al implementar el modelo de 

felicidad?; sus respuestas coincidían en la poca participación que tienen los empleados a las 

actividades de bienestar, puesto que los líderes no se apropian de esta iniciativa, lo que los ha 

llevado a concluir que hace falta impulsar de manera correcta este modelo dentro de la compañía.  

 En la (Figura 1) se expone la participación de las actividades de bienestar en los 

colaboradores. En meses como mayo y diciembre el descenso es importante; sin embargo, en junio 

se evidencian unos picos acelerados de participación. Esto indica que no hay un interés en la 

participación de estas actividades.  

 

Figura 1. Participación actividades 2023 



  

Nota: la figura muestra los picos y descensos de la participación en las actividades del Informe de 

bienestar y cultura BPS de 2023. 

 

Anggy Corchuelo, mencionó que (comunicación personal, 06 de enero, 2024), uno de sus 

principales desafíos ha sido abordar la salud mental de sus empleados, lo cual ha contribuido a la 

alta rotación del personal. Pese a las iniciativas de Contento BPS para abordar esta problemática 

realizando actividades de bienestar, se siguen presentando situaciones de matoneo, ausencias por 

enfermedad laboral y una rotación de personal de hasta el 65 % por año según el informe de gestión 

humana del 2024.  

 

 Además del análisis de la rotación, en una entrevista hecha a Nicolás González, líder del 

equipo de bienestar (comunicación personal, 10 de enero, 2024) se mencionó que el modelo siempre 

se ha tratado de implementar con los negociadores, intentando que reconozcan al SPIRE para que 

se convierta en parte de la cultura de la empresa, como también que, los esfuerzos del equipo de 

bienestar solo impactaban a los negociadores, que tenían un porcentaje alto de rotación, y nunca se 

había considerado a los líderes, que solo tienen un índice de rotación del 2 % por año según el 

informe de gestión humana (2024).  

 

 Nicolás González (comunicación personal, 10 de enero, 2024) expuso que en la compañía 

se llevó a cabo un piloto llamado “LARA”. Este consistía en una plataforma virtual que, mediante 

mensajes de WhatsApp lograba conversar frecuentemente con los colaboradores haciéndoles 

preguntas como: “¿cómo te sientes?”, “¿cuál es tu estado de ánimo?”, “¿cómo te sientes con tu 

líder?”, estas preguntas ayudaban a conocer el estado de los empleados en el entorno laboral y 

personal. En este proceso se evidenciaron dos hallazgos importantes: 1) la felicidad en el trabajo 

fue el pilar con el resultado más bajo, lo cual tiene grandes implicaciones en el desgaste emocional 

al trabajar en un call center, 2) hay una disminución en la motivación de los empleados, 



evidenciando que, cuando ingresan a la compañía señalan que es considerablemente alta, pero 

disminuye notablemente después de aproximadamente un año. Esta disminución en la motivación 

puede atribuirse al proceso de inmersión implementado por la compañía, que ofrece un 

acompañamiento inicial completo a través de actividades, talleres y regalos durante el primer año 

de empleo, pero carece de un plan continuo de apoyo e involucramiento para los empleados una 

vez transcurrido este periodo. Después de este primer año, los empleados no vuelven a tener un 

acompañamiento tan activo en salud mental, solamente algunas actividades generales que realiza 

el área de bienestar, en este punto, es tarea de los líderes abogar por los procesos personales y 

profesionales de los empleados, y en este caso, ellos no vuelven a incentivar estos procesos, ya que 

se quedan en el cumplimiento de objetivos.  

Con estos hallazgos es importante precisar que el rol de líder de operación con la 

implementación del modelo SPIRE podría subsanar estas métricas que arroja el piloto sobre 

satisfacción laboral y los porcentajes altos de rotación mencionados al principio de la investigación.   

(Informe de resultados piloto LARA, 2023). 

Durante estas conversaciones con los gerentes de Contento BPS, los dos gerentes 

coincidieron que debe ser el modelo SPIRE el implementado en la compañía, ya que reconocen sus 

beneficios, tienen los conocimientos adecuados para implementarlo y un equipo (Cultness) que 

sería el encargado de llevar a cabo la implementación y el seguimiento del mismo. También 

reconocieron que necesitan herramientas de estudios comportamentales para llevar a cabo esta 

implementación. 

Teniendo esto en cuenta, fue importante conocer a los colaboradores y líderes de Contento 

BPS para entender su contexto y relación con las actividades de bienestar y el modelo de felicidad 

SPIRE. Según, experiencias y análisis previos del equipo de bienestar de la compañía, se observó 

que la comunicación interna se realiza principalmente mediante mensajes de texto. Aprovechando 

el posicionamiento de este canal entre líderes y asesores, se envió un mensaje que incluía los dos 

instrumentos principales para recopilar la percepción inicial de los participantes seleccionados para 

este análisis. Se segmentaron los instrumentos de la siguiente manera: una viñeta para los asesores 

y una pregunta abierta dirigida a los líderes. Esto permitió obtener información detallada de ambos 

grupos de manera directa.  

Viñeta enviada a negociadores 

Las viñetas son una estrategia que permite conocer las percepciones y reacciones ante ciertos 

momentos específicos. Consisten en presentar historias o eventos que vive una persona con un 

contexto y características similares para evaluar la reacción de la población de interés reduciendo 



el sesgo de deseabilidad social al ser historias hipotéticas (Serrate, de la Torre, & Díaz, 2014). Para 

comprender a mayor profundad esta población, se eligió presentar una viñeta, dado que se ha 

evidenciado su impacto en grupos, especialmente en contextos donde la presión social y las 

expectativas pueden jugar en contra, como es el contexto organizacional. En este sentido, se diseñó 

este instrumento para identificar los motivos por los cuales los asesores no asistían a los espacios 

diseñados para cuidar su bienestar. 

En la viñeta, los asesores tenían que responder a la pregunta: "¿por qué Pepito no asiste a la 

actividad?". Las opciones de respuesta incluyen creencias personales, intenciones de cambio de los 

colaboradores, influencia del entorno, falta de información; como también, una prohibición directa 

por parte del líder (Figura 2). Con este instrumento, se buscó comprender mejor los factores que 

contribuyen a la falta de participación y proporcionar insights para mejorar la asistencia a estas 

actividades de bienestar. También cabe especificar que este instrumento es coherente con la cultura 

organizacional de Contento BPS, ya que a los líderes se les da libertad de tomar decisiones respecto 

a incentivos como horarios flexibles ante el cumplimiento de metas y potestad para actividades 

formativas. La organización es consciente de que cada área tiene un sistema de reglas y maneras 

diversas de cumplir con el reglamento y los objetivos del call center. Esto se puede relacionar 

directamente con la Teoría del Sistema de Normas Sociales, que apunta su gran influencia en los 

comportamientos de grupo y el condicionamiento sobre ellos bajo el poder de la influencia social. 

(Güell y Sánchez, 2009).  

Figura 2. Viñeta otorgada a los asesores 

 

Participación, razones y datos observados en la viñeta otorgada a los asesores de Contento BPS 

en el 2024 

 



En esta primera encuesta realizada a los colaboradores se observa que la mayoría de los 

participantes considera que no existe una comunicación efectiva sobre las actividades programadas. 

Este hallazgo sugiere la posibilidad de que los líderes no estén estructurando y comunicando, 

omitiendo la información crucial de sus agendas para garantizar una asistencia oportuna.  

Esta carencia de información se vincula directamente con el propósito de cada actividad, 

confirmando que personas como "Pepito" desconocen la razón por la cual deberían participar en 

ellas. Esta falta de conocimiento genera una desconexión inmediata con la iniciativa, subrayando 

la necesidad de intervenir en este aspecto. Al conectar a cada líder con los objetivos y beneficios 

del modelo SPIRE, se puede abordar, de manera efectiva, esta brecha de comunicación y motivar 

la participación, fortaleciendo la comprensión sobre la importancia de estas actividades.  

Pregunta abierta enviada a líderes 

En el segundo instrumento, se abordó a los líderes de una manera más abierta, con el 

objetivo de comprender su perspectiva sobre el problema abordado en este proyecto. Para ello, se 

utilizó una pregunta abierta, con posibilidad de exponer su respuesta de manera anónima, esto, con 

la intención de descubrir posibles razones que pudieran ayudar a entender su enfoque de trabajo y 

las razones por las cuales los empleados no participan en las actividades. Sin embargo, la 

participación de los líderes a través de este método fue baja. (Figura 3) 

 

Figura 3. Encuesta sobre espacios de bienestar 

 

Se realiza una encuesta para profundizar en los motivos de inasistencia a los espacios de 

bienestar realizados por Contento BPS en el 2024. 

  



De las pocas respuestas recibidas por los líderes, se identificó un factor común respecto al 

de los asesores: este factor insinúa que los asesores desconocen la importancia de estas actividades, 

como tampoco, el por qué debe integrarse en su rutina diaria al no conocer su propósito. 

Experimento SPIRE  

Con base en los resultados de estos instrumentos y las conversaciones previas con los 

gerentes de Contento BPS, se llegó a la hipótesis de que la población de intervención deberían ser 

los líderes; posteriormente, Contento BPS quiso corroborar este supuesto con el “Experimento 

SPIRE”1, que consistió en unos talleres en los que se explicaba el modelo, tanto a asesores como a 

líderes. Para este experimento, se tomó una población de 12 líderes y 184 asesores. El grupo 

experimental constaba de 93 asesores y 6 líderes de grupo, el restante, hizo parte del grupo de 

control. Analizando asistencia, participación y afinidad con el modelo, se corroboró que era factible 

realizar una intervención comportamental a los líderes, quienes se encargarían de implementar el 

modelo con su equipo de trabajo. La integración de este experimento previo proporciona una base 

sólida para la planificación y ejecución de una intervención más eficaz y confiable. 

Para el desarrollo de este proyecto se definió como método de conceptualización e 

intervención la rueda del cambio del comportamiento (Michie et al, 2011), puesto que, proporciona 

un análisis completo sobre un problema comportamental, lo que ayuda a determinar un foco entre 

las distintas capacidades, motivaciones y oportunidades. Según el diagnóstico comportamental 

materializado en el COM-B, se encontró necesario modificar la motivación reflexiva, 

proporcionándoles herramientas a los líderes para afrontar los casos de salud mental en sus equipos 

y motivación automática para aumentar el conocimiento del modelo SPIRE. Sin embargo, también 

pudo evidenciarse que la capacidad psicológica y oportunidad social debían modificarse como se 

expone en la Tabla 1.  

 

Tabla 1. Conducta objetivo según el Modelo COM-B y las evidencias según la fase de 

diseño 

Componentes 

del COM-B 

¿Qué necesita cambiar para que 

la conducta objetivo ocurra? 

Evidencias según la fase de 

conceptualización 

Capacidad 

física 
No aplica No aplica 

 
1 Este fue un ejercicio paralelo que decidió realizar la organización y no estuvo planteado bajo los objetivos de esta 

intervención. Sin embargo, los insumos fueron relevantes para diagnosticar el problema.  



Capacidad 

psicológica 

Comprender el modelo SPIRE y 

sus beneficios para su ejercicio 

laboral. 

 

 

De acuerdo con las entrevistas 

iniciales, los líderes son los 

principalmente implicados, ya que 

está en ellos habilitar espacios de 

implementación en sus equipos.  

 

Se hace necesario intervenir 

Entender que como líderes pueden 

mejorar y minimizar su trabajo 

implementando el SPIRE  

Los líderes no saben que sus 

indicadores de gestión pueden verse 

mejorados implementando el modelo. 

 

Se hace necesario intervenir. 

Oportunidad 

ambiental 
No aplica No aplica 

Oportunidad 

social 

Encontrar un equilibrio entre la 

necesidad de Contento de que se 

implemente el modelo y la 

intención de los líderes de llevarlo 

a cabo bajo el refuerzo social.  

Los líderes saben que no es 

obligatorio implementarlo, y muchos 

de ellos no lo conocen. Además, 

tampoco conocen a otro líder que lo 

esté implementando.   

 

Se hace necesario intervenir 

Motivación 

reflexiva 

Conocer que el modelo puede 

impactar positivamente en la salud 

mental de sus equipos.  

 

 

Los líderes no tienen herramientas 

para afrontar los casos de afectación 

en salud mental de sus colaboradores.  

 

Se hace necesario intervenir  

Motivación 

automática 

Entender que los bajos niveles de 

rendimiento, afectaciones en salud 

mental y poca disposición de los 

colaboradores pueden ser 

implicaciones de no implementar 

el modelo de felicidad.  

La falta de conocimiento del modelo 

ejerce como una barrera para 

implementarlo.   

 

Se hace necesario intervenir  

 

Grosso modo, para esta investigación es imprescindible aumentar la motivación para 

involucrarse en los comportamientos deseados y desarrollar emociones positivas asociadas al 

cambio, desarrollo de nuevos hábitos y refuerzos de cambio comportamental, esto, con el fin de 

crear una conexión positiva entre los colaboradores y los espacios de bienestar de Contento BPS. 

(Michie el al., 2011). 

DISEÑO DE INTERVENCIÓN 

 



Planeación de la intervención 

Para modificar las dimensiones priorizadas en el diagnóstico comportamental, Michie et al., 

(2013) plantean unas funciones y técnicas que pueden tener mayor eficacia en su transformación. 

Siguiendo este modelo y los lineamientos APEASE (Michie, Atkins, & West, 2014) se eligieron 

ciertas funciones que guiaron el diseño de la intervención. De acuerdo con este análisis, fue clave 

entender la intervención desde la educación, persuasión, incentivación, entrenamiento, 

modelamiento y habilitación. (Tabla 2)  

 

Tabla 2. Marco utilizado para evaluar y seleccionar intervenciones de cambio 

comportamental. 

Función  APEASE  

Educación Sí  

Persuasión Sí  

Incentivación Sí  

Coerción No. La implementación del 

modelo tiene que ser 

voluntaria ya que el modelo 

se basa en la libertad de las 

personas de elegir.  

 

Entrenamiento Sí  

Restricción No. No es viable 

 

 

Restructuración ambiental 

 

 

 

Modelamiento 

Habilitación 

No. No es necesaria para 

este caso, ya que es una 

base teórica.  

 

Sí 

Sí 

 

Nota. Este modelo se utilizó para diseñar, evaluar y seleccionar intervenciones 

comportamentales, asegurando que sean viables, efectivas y justas. 

 

Ahora bien, según el diagnóstico y las funciones elegidas, se pasó a seleccionar las técnicas 

que permitirán establecer las acciones de la intervención (BCTs) dichas técnicas son estrategias 

específicas utilizadas para modificar comportamientos individuales. Estas técnicas se basan en 

teorías del comportamiento y la psicología y se usan en varios contextos, incluyendo la salud, la 

educación y el trabajo organizacional. Las BCTs buscan influir en los factores que motivan y 

mantienen ciertos comportamientos, utilizando métodos como fijación de metas, el automonitoreo, 

la retroalimentación y el refuerzo positivo para facilitar cambios sostenibles en el comportamiento 

(Smith, Johnson, & Miller, 2015). 



La siguiente tabla ha sido diseñada siguiendo la estructura de la Rueda del Comportamiento, 

un modelo que facilita la comprensión de los factores que influyen en el cambio. En este contexto, 

las funciones (Capacidad, Oportunidad, Motivación y Comportamiento) han sido aplicadas 

utilizando técnicas coherentes con el modelo COM-B y el diagnostico. (Tabla 3) 

 

Tabla 3. BCTs como herramientas clave para diseñar la intervención y promover el 

cambio de comportamiento. 

Intervención  Acción Función BCT 

Laboratorio SPIRE 

 

 

 

Taller de co-

creación 

Encontrar afinidad 

de los líderes con el 

modelo. 

 

Proporcionar 

información  

sobre el modelo de 

felicidad y por qué 

es necesario.  

 

Incentivación 

 

 

Educación 

9.1 Fuente creíble 

10.4 incentivo 

social 

9.1. Fuente creíble 

5.3 Información 

sobre consecuencias 

sociales y del 

entorno.  

 

 

Dar a entender los 

resultados y 

mejoras 

que tendrán los 

equipos al 

implementar  

el modelo y que 

mejorarían los 

indicadores de su 

equipo.  

 

Incentivación 

 

Modelamiento 

 

10.4 social reward 

 

6.1 demostración 

del comportamiento 

   

Cartilla SPIRE 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reducir las 

barreras al entregar 

herramientas a los 

líderes  

 

Entregar un 

refuerzo del 

conocimiento 

adquirido en el 

taller y en qué 

momento aplicarlo.  

Habilitación 

 

 

 

 

Educación 

4.1 Instrucción 

sobre cómo hacer el 

comportamiento.  

 

 

8.3 Formación en el 

hábito.  

   



 

Campaña de 

comunicación 

Explicar e inducir 

emociones positivas 

y de expectativa 

sobre el modelo 

SPIRE.  

Persuasión 7.1 Prompts/cues 

 

 

Para definir las funciones, técnicas y acciones específicas para esta intervención, se 

implementaron los lineamientos de la BCW y se revisó la literatura existente sobre intervenciones 

con objetivos similares para conocer las funciones (Tabla 4) y técnicas (Tabla 5) más empleadas y 

efectivas para transformar comportamientos afines. Se identificó que la incentivación, como 

sugieren HMI Award (2023) y Pinder (2014), es fundamental para motivar a las personas a adoptar 

nuevos comportamientos. La educación también juega un papel crucial, ya que intervenciones 

educativas adaptadas culturalmente, como señalan Doe y Smith (2023) y López y Gónzalez (2022), 

pueden promover cambios sostenibles. Además, la habilitación, que implica proporcionar los 

recursos necesarios para el cambio, es esencial, según Eisenberger et al. (2001) y Gruman y Saks 

(2011). La persuasión, mediante estrategias de comunicación efectivas, es otra herramienta 

poderosa, tal como destacan Brown y White (2023) y Green y Black (2022). Finalmente, el 

modelamiento del comportamiento, donde los individuos aprenden observando a otros, es una 

técnica efectiva para inducir cambios, como lo demuestran Johnson y Lee (2023) y Davis y 

Thompson (2022). 

Tabla 4. Funciones de intervención para el cambio de comportamiento en los artículos 

revisados con referencia en cambios culturales 

Función Artículos 

Incentivación HMI Award (2023) ; Pinder, 2014.  

Educación 
Doe, J., & Smith, J. (2023); Lopez, M., & Gonzalez, C. 

(2022) 

Habilitación 
(Eisenberger, R., et al. (2001); Gruman, J. A., & Saks, A. 

M. (2011)) 

Persuasión 
Brown, A., & White, D. (2023); Green, H., & Black, M. 

(2022). 

Modelamiento Johnson, S., & Lee, R. (2023); Davis, E., & Thompson, J. 

(2022). 

 

En relación con las BCTs, para la aplicación del modelo de felicidad SPIRE, por parte de 

los líderes de Contento BPS, se encontraron diversas intervenciones que suelen incluir incentivos, 

referentes, fijación de metas, instrucciones, provisión de recompensas y el respaldo social. (Tabla 

5).  



Tabla 5. BCT clasificadas (Michie et al., 2013) en los artículos revisados. 

BCT Artículos 

9.1 Fuente creíble 
(Pinder, 2014; Anderson et al., 2012). 

10.4 incentivo social 
Green, H., & Black, M. (2023); Brown, A., & White, D. (2023)  

5.3 Información 

sobre consecuencias 

sociales y del 

entorno. 

Lopez, M., & Gonzalez, C. (2022); Doe, J., & Smith, J. (2023) 

10.4 social reward (Kosfeld & Neckermann, 2011; Grant & Gino, 2010) 

6.1 demostración del 

comportamiento 
Johnson, S., & Lee, R. (2023); Davis, E., & Thompson, J. (2022)  

4.1 Instrucción sobre 

cómo hacer el 

comportamiento.  

(Locke & Latham, 2002; Salas et al., 2008) 

7.1 Prompts/cues (Wood & Neal, 2007; Lally et al., 2010) 

8.3 Formación en el 

hábito. 
(Duhigg, 2012; Verplanken & Melkevik, 2008) 

 

Es importante mencionar que para evaluar la intervención se hizo énfasis en determinar la 

fidelidad y aceptación de esta. Esto siguiendo las recomendaciones del Modelo ORBIT, que 

propone evaluar primero los componentes de una intervención antes de determinar su impacto 

para poder realizar ajustes en estos antes de escalar la estrategia y optimizar mejor los recursos 

(Czajkowski et al., 2015). Para que los líderes lleguen al comportamiento deseado, que es la 

aplicación del modelo SPIRE, en sus equipos, el Modelo ORBIT sugirió dividir la intervención  

en 3 fases: 1) creación de taller de co-creación en la que se socialice el modelo SPIRE en toda la 

población de líderes de la compañía, a quienes se les instaurará ideas para implementarlo, 2) 

diseño de una cartilla para que los líderes tengan sus ideas plasmadas y pueda volverse método de 

consulta para realizar actividades con sus equipos. En esta fase, se entrega esta cartilla diseñada y 

la empresa es la encargada de distribuirla y 3) una campaña de comunicación para que todos los 

empleados de Contento BPS tengan conocimiento del modelo y su aplicabilidad, esta se deja 

conceptualizada y es la empresa que, posterior a la distribución de las cartillas se encargaría de 

lanzar dicha campaña.  

Taller de co- creación 

Según un artículo de Thompson y Kumar (2018), un taller de co-creación se define como 

un espacio estructurado de colaboración donde los participantes, guiados por facilitadores, 



trabajan juntos para generar soluciones creativas a problemas complejos. Se decidió emplear esta 

estrategia ya que en un estudio de Smith et al. (2020), se afirma que los talleres de co-creación 

ofrecen un entorno participativo que puede facilitar cambios de comportamiento sostenibles al 

involucrar a los usuarios finales en el diseño de soluciones que abordan sus necesidades y 

perspectivas específicas.  

Como metodología de taller, se usó la herramienta 1-2-4-All, que se basa en un taller que 

plantea una pregunta clave entre 2 personas, luego 4 personas y a medida que avanza el espacio se 

van sumando más integrantes que ponen temáticas en común o diferencias entre sus ideas. De esta 

manera, se puede debatir entre todos, además de elegir las ideas que tengan resonancia con la 

mayoría y exponer un producto avalado por la población. (Lipmanowicz & McCandless, 2013). 

El objetivo de este taller fue promover la colaboración entre participantes diversos, 

permitiendo la integración de diferentes perspectivas y conocimientos para diseñar soluciones 

más efectivas y ajustadas a las necesidades específicas del grupo objetivo. Al involucrar 

activamente a los participantes en el proceso de diseño y toma de decisiones, se pretendía 

aumentar su compromiso con las soluciones propuestas, lo cual, puede resultar en una mayor 

aceptación y adopción de los comportamientos deseados, aquí se aplicó la función de habilitación 

al reducir las barreras e incrementar las capacidades y oportunidades. En este punto, se buscó 

abarcar a toda la población de líderes, organizados en dos espacios, uno presencial, para quienes 

están en el Área Metropolitana de Medellín y uno virtual para los que trabajan en las regionales 

de Bogotá y Cali.  

El taller presencial se llevó a cabo en el auditorio de la compañía, a medida que iban 

ingresando al espacio, se les entregaba un dulce y una tarjeta con una letra del modelo SPIRE. Al 

azar, cada uno recibió una tarjeta con una de las letras del modelo: S, P, I, R, E. Esto ejerció como 

refuerzo positivo para ellos, además de despertar una expectativa sobre la actividad posterior sobre 

el modelo de felicidad. Cabe anotar que a todos se les recomendó que guardasen la tarjeta, ya que 

sería clave para la actividad final.  

Para abrir el espacio, la Gerente de bienestar de la compañía, Anggy Corchuelo, quien es 

referente en el modelo de felicidad SPIRE al estudiarlo con el teórico Tal Ben – Shahar, inició con 

un contexto sobre la importancia e impacto de este modelo, Angyy es una influenciadora 

organizacional dentro del call center, por lo que, aquí se aplicó la función de modelamiento, 

esperando que ella promoviera un ejemplo a aspirar o imitar en la aplicación del modelo. Corchuelo 

es reconocida dentro de la compañía como una persona creativa, propositiva, y, además, la 



percepción de los empleados hacia ella es muy positiva. En este punto se apeló a la técnica fuente 

creíble además de ser una validadora técnica para lograr incidir en la disposición de los líderes a 

desarrollar el taller, y posteriormente, implementar el modelo. 

Habiendo enganchado a los colaboradores a través de una fuente creíble, se pasó a aplicar 

la función de educación, en la que, a modo de conclusión sobre la explicación que dio Corchuelo, 

se usó la analogía (Anexo 2) de la funcionalidad de un carro para explicar cómo funcionaba el 

modelo de felicidad SPIRE. Las analogías en el cambio de comportamiento son implementadas 

para facilitar la comprensión y la transferencia de conocimiento de un contexto conocido a uno 

nuevo. (Gentner et al., 2020) 

Posteriormente, se propuso como conversación: ¿de qué manera un líder podría usar el 

modelo en sus equipos?, esto, a través de un storytelling (Anexo 3), habilitando aquí la función de 

Persuasión, al usar la comunicación para inducir emociones positivas y estimularlos a tomar acción 

en la implementación del modelo. Según investigaciones de la Universidad de Harvard (2018), el 

storytelling puede aumentar la comprensión y la retención de información, al conectar 

emocionalmente a los participantes con el contenido.  

En el storytelling del taller se abordó la experiencia de un líder que logró transformar a su 

equipo a través de las diferentes dimensiones del SPIRE, en este punto, se apeló por la técnica de 

demostración del comportamiento, además de una narrativa inspiradora, abogando por la función 

de incentivación, que busca visibilizar los beneficios que tendrían al implementar el modelo de 

felicidad, ejerciendo como una recompensa (social reward). El protagonista de la historia tenía 

rasgos de personalidad, momento de vida y retos similares a los líderes del grupo de intervención, 

para representar una asociación positiva, sensación de empatía y conexión emocional con el 

personaje, y convertir al protagonista en validador de experiencias, al demostrar que sí se puede 

implementar el modelo. Cabe señalar que en esta historia se describieron los obstáculos que tuvo 

que superar y cómo el SPIRE fue clave para lograr resultados exitosos.  

Asimismo, dentro del storytelling se expusieron ejemplos concretos de cómo el líder 

implementó cada componente del modelo SPIRE (espiritualidad, físico, intelectual, relaciones, 

emociones) en su equipo. Mientras la historia avanzaba, en la pantalla se iban proyectando frases 

clave – que ejercieron como nudges cognitivos Halpern (2015), estas frases expusieron las acciones 

que tomó el protagonista para implementar el modelo de felicidad. Como, por ejemplo, “Martín se 

dio cuenta que no era difícil, que era sencillo”, “Martín descubrió que podía implementar el modelo 

desde el juego y la diversión”. Estas frases se crearon para eliminar las barreras en cuanto al 

ejercicio de enfrentarse con una teoría desconocida y potencialmente difícil de implementar, al 

mostrar al SPIRE como un modelo sencillo y divertido.  



Después, se hicieron dos juegos para incentivar la participación de los asistentes, ya que, en 

la siguiente actividad, era imperativo activar la creatividad y disposición de los líderes. Estas 

estrategias ejercen como un empujón cognitivo para influir en las respuestas de los líderes, ya que 

se pretendía que sus ideas no recayeran en discursos corporativos, sino que, pudiesen realizar 

propuestas desde la creatividad e inspiración. Al introducir juegos y actividades lúdicas, se crea un 

ambiente menos formal y más propicio para la expresión libre y la innovación. Esto puede ayudar 

a los líderes a salirse de los esquemas tradicionales y corporativos, promoviendo una mentalidad 

más abierta y creativa. (Spring et al., 2023) 

Después, se les pidió a los líderes que se juntaran con las personas que tenían la misma 

tarjeta con la letra del modelo y así comenzar a conformar equipos. Cuando ya todos estuvieron 

ubicados en sus equipos por letra, se les pidió salir al pasillo que colinda con el auditorio de 

Contento BPS. Allí se encontraron con pendones, afiches y tarjetas que contaban —de manera 

sencilla— el modelo de felicidad SPIRE, funcionando como refuerzo del conocimiento adquirido. 

En este espacio, se les dio instrucción a los equipos de dirigirse al afiche con su letra, allí 

encontraron notas adhesivas de colores y carteleras en las cuales poner sus ideas. La pregunta que 

tenían que resolver era: ¿cómo llevar el SPIRE a mi equipo de trabajo?  

Siguiendo la metodología del taller, los líderes comenzaron a conformar grupos de 2, 

después 4 y finalmente de 8 personas; a medida que avanzaban, los equipos priorizaron las ideas 

que tenían en común o resonancia entre ellos. Cabe mencionar que se les dio la indicación de que 

las ideas principales tenían que escribirse en las carteleras, y las demás, ubicadas en una categoría 

llamada “ideas importantes”.  

Mientras el taller se encontraba en ejecución, se fueron solucionando dudas, refrescando 

conceptos, además, se orientó a los líderes usando raming positivo, Zunckel, C., et al (2023), es 

decir, identificando las barreras en el discurso de los sujetos y direccionándolos hacia soluciones o 

conjeturas positivas. Cuando los equipos tuvieron listas sus propuestas, se les invitó a exponerlas 

frente al auditorio.  

Después de las exposiciones de todos los equipos, se documentaron todas las ideas que 

hicieron parte del entregable del taller de co-creación que es el diseño de la cartilla de 

implementación del modelo SPIRE (Anexo 4). Con esta cartilla cada líder puede socializar y crear 

sus propios eventos de bienestar con sus equipos. En este punto, se usó el anclaje de metas, para 

apoyar a los líderes a establecer objetivos específicos basados en el modelo. (Michie, S., et al 2022) 

Es importante exponer que el objetivo del diseño de intervención estuvo focalizado en el 

impacto y la percepción que los líderes tienen del modelo SPIRE, además de la intención de 

implementarlo en sus equipos. Esto se midió a través de una encuesta enviada al finalizar cada una 



de las sesiones del taller.  

 

Diseño de cartilla 

 

Con la información recolectada del taller de co-creación, se tuvo claridad sobre los puntos 

clave que son importantes para los líderes y sus equipos con respecto al modelo SPIRE bajo el cual 

se creó y diseñó esta cartilla. Tomar las ideas y aprendizajes obtenidos en el taller de co-creación 

con los líderes permitió apelar al sesgo del creador (Reitsma-van Rooijen & Daamen, 2006), por el 

cual se le da un mayor valor a una idea o producto que es propio debido al apego que se tiene a este. 

Entendiendo esto, se espera que su adopción puede ser más exitosa entre ellos. Aquí se alude a la 

función de Persuasión, ya que esta cartilla tiene un factor emocional que incita a la acción, que es 

implementar el modelo en sus equipos de trabajo.  

Con esto en consideración, se construyó una cartilla (Anexo 4) apelando a los principios 

EAST (The Behavioural Insights Team, 2014) de que las estrategias sean fáciles y atractivas, 

usando un lenguaje claro, conciso, y un diseño con ilustraciones, colores y fotografías que lo hacen 

atractivo. Se consideró social; al ser un ejercicio con los líderes, fácil, simplificando el lenguaje y 

exponiendo el SPIRE y sus fases de manera explícita, yéndose a ejemplos cotidianos y no tanto en 

la teoría. Además, fue una estrategia oportuna, al entregar en esta cartilla los beneficios de 

implementar el modelo con pautas para mejorar el clima organizacional en sus equipos de trabajo. 

En este punto se abogó por la función de habilitación, al disminuir las barreras para que los líderes 

tengan esta herramienta que les facilitará hacer la implementación del modelo en sus equipos.  

La cartilla se compone de herramientas con ejemplos, intervenciones que los líderes pueden 

llevar a cabo con sus equipos de trabajo y lista de beneficios de implementarlos, en este punto, se 

usó la técnica de demostración del comportamiento. Para la entrega, se acordó que sería Contento 

BPS quien se encargaría de su distribución y acompañamiento para que cada líder pueda 

implementar y construir sus propias actividades de bienestar. 

 

 

Mensajes persuasivos - Campaña de comunicación 

Después de la entrega de las cartillas de implementación del modelo SPIRE, Contento BPS 

serán los encargados de iniciar una campaña de comunicación que integrará a líderes y asesores 

(Anexo 5) Aquí se usarán mensajes persuasivos y atractivos que aboguen al sesgo cognitivo del 

efecto de la novedad, que indica que la curiosidad o estímulos nuevos o diferentes, pueden llamar 

mucho más la atención (Rogers, 2003). En esta campaña, la curiosidad puede llevar a las personas 



a experimentar con productos, servicios o experiencias simplemente porque son innovadoras o poco 

comunes.  

Este aspecto de llamar la atención es importante porque en el call center nunca se han hecho 

campañas de comunicación centradas en el modelo de felicidad, por lo que es necesario que sea 

novedosa e impacte a los interlocutores.  

Con respecto a los mensajes específicos, se propone usar un storytelling que capte la 

atención, teniendo como anclaje un concepto diferente al SPIRE. Es decir, un mensaje muy llevado 

al segmento de asesores y líderes, que pueden interesarse por temáticas que comprenden líos 

amorosos, declaratorias de amor o polémicas. Después de captada la atención, se da el mensaje 

específico del modelo, que continúa con el mismo tono, esto hará que llegue de una manera 

disruptiva y teniendo un impacto positivo en el interlocutor. Aquí se usó la técnica de Prompts/cues. 

En la ejecución, este mensaje sería expuesto en un afiche con marca blanca (con un diseño 

sencillo y que no sea relacionado con Contento BPS), esto, para que sea eficaz el efecto que se 

desea lograr en los interlocutores. Esta pieza comunicacional estará escrita de manera cercana, 

coloquial, usando un lenguaje natural y acompañado de un código QR. Cuando el interlocutor 

ingrese, continuaría el storytelling integrando el mensaje final. Aquí, además, de activar la función 

de Persuasión, que es transversal a toda la campaña, también se aboga por la función de 

Incentivación, porque esta campaña, además de llamar la atención, también busca crear expectativas 

de los beneficios de usar el modelo.  

Esto involucraría mucho más a los asesores y los condicionaría hacia la realización de las 

actividades de bienestar, además, será un refuerzo al establecer un compromiso social con sus 

equipos y el resto de la organización. Es importante especificar que esta parte de la intervención 

queda como un entregable estratégico para Contento BPS, ya que, por temas de tiempos con la 

compañía no se pudo llevar a cabo. Sin embargo, los ingresos a los QR medirán interés de los 

equipos de los líderes, como también, funcionará como conocimiento previo antes de la 

implementación del modelo por parte de los sujetos de intervención.  

 

Cronograma de intervención  

El diseño de este cronograma se planteó según las fechas de intervención propuestas por 

Contento BPS considerando que los tiempos en este tipo de negocio son reducidos. (Tabla 6) 

Este cronograma contiene la intervención ejecutada por la Maestría en Estudios del 

Comportamiento, pero es importante dejar claro que la campaña de comunicación y la entrega de 

la cartilla resultado del taller de co-creación será realizado por Contento BPS. Esta investigación 

dejará constancia del proceso que se debe ejecutar para poder continuar con la implementación del 



modelo SPIRE en la compañía. 

 

Tabla 6. Cronograma intervención SPIRE  

Cronograma de intervención Abr24 May24 Jun24 

Taller de co-creación       

Campaña de comunicación       

Análisis de resultados      

 

RESULTADOS 

Encuesta de evaluación del taller de co-creación SPIRE 

Para esta intervención se propuso evaluar la aceptación de la intervención realizada durante 

el taller, para posicionar al modelo de felicidad SPIRE como parte importante de su rol de liderazgo, 

además del impacto en la salud mental y bienestar de sus equipos de trabajo. La fidelidad y 

aceptación del modelo son clave en su implementación dentro de la compañía, además de ser un 

enfoque válido dentro de los preceptos que precisa que su implementación sea espontánea y 

voluntaria en las empresas.  

Teniendo lo anterior en cuenta, se implementó una encuesta posterior al evento. Esta 

modalidad se eligió por su capacidad de recabar datos de manera rápida y efectiva, especialmente 

considerando que los participantes del taller tienen limitado tiempo y disponibilidad para realizar 

actividades adicionales fuera de dicho espacio. Según el equipo de bienestar de Contento BPS, 

desde siempre se ha observado resistencia por parte de los participantes para completar encuestas 

una vez finalizado un taller. Por consiguiente, se decidió administrar la encuesta en medio de la 

ejecución del taller de co-creación, aprovechando la oportunidad para obtener retroalimentación 

inmediata mientras los participantes están aún inmersos en la experiencia. 

Esta encuesta se aplicó al concluir el taller, para recolectar la mayor cantidad de respuestas. 

Se llevó a cabo mediante un código QR que dirigía a un formulario en SurveyMonkey, 

aprovechando la disponibilidad de esta herramienta en la empresa para la creación de encuestas en 

línea. Además, se solicitó a los participantes que llevaran sus celulares al taller para garantizar que 

todos pudieran responder a la encuesta de manera inmediata. Para aquellos que no contaban con 

esta herramienta, se le facilitó el acceso al formulario en el mismo espacio del taller. 

Resultados de la evaluación del taller 

Según la encuesta enviada posteriormente al taller de co-creación, se encontró que la 



respuesta del público objetivo fue muy positiva, calificando el espacio de valioso y que aporta a 

sus roles como líderes de la compañía.  

Esta encuesta buscaba medir la aceptación de la intervención, aspectos que se definieron 

previamente en el diseño del estudio. En primer lugar, con las respuestas de los líderes se pudo 

medir la aceptación al espacio, este hallazgo se convierte en un indicador de éxito, con una 

puntación de 4,9 entre los encuestados. (Tabla 10)  

 

Tabla 10. Resultados de la encuesta de satisfacción del taller de co-creación. 

Encuesta de satisfacción  

Calificación del taller 

del 1 al 5  

El taller es importante para mí 

desempeño como líder 

Recomendaría este taller 

a otros líderes del 1 al 5 

Me ayudó bastante 4 

Me ayudó mucho 18 

Me ayudó algo 1 

Es muy importante 18 

Es importante 4 

No es importante en absoluto 1 

21 personas calificaron 5  

1 persona calificó 4 

1 persona calificó 3 

Total, aceptabilidad de taller 4.9 

Nota: 23 líderes respondieron la encuesta de satisfacción 

 

Se esperaba una participación de 60 líderes en el taller, pero finalmente asistieron 42, lo que 

representa el 70 % de los invitados. De estos participantes, 23 completaron la encuesta de 

satisfacción, lo que equivale al 55 % de los asistentes totales. Se observa que esta metodología de 

medición generó cierta resistencia entre los asistentes, aunque más de la mitad de ellos participaron 

activamente en la encuesta. Es relevante destacar que la aceptación de la intervención se evaluó a 

través de esta encuesta, la cual reflejó una buena receptividad hacia el taller de co-creación, 

generando comentarios positivos sobre el modelo utilizado. 

DISCUSIÓN 

Posterior a la realización del taller de co-creación, se inició con el diseño de la cartilla de 

implementación del modelo SPIRE para los líderes de Contento BPS, esto teniendo en cuenta los 

aprendizajes e ideas que se pusieron en común junto con los sujetos de investigación. El diseño de 

esta cartilla se le entregó a la compañía para que ellos fueran los encargados de su distribución a 

cada líder.  

Posteriormente, habrá un periodo de adopción en el que los líderes comenzarán con la 

implementación siguiendo las recomendaciones por dimensión. En este punto es importante que 

haya un acompañamiento de Contento BPS, además de orientación y medición sobre el uso y 

creación de eventos de bienestar de los líderes en sus equipos de trabajo. Se les sugiere que hagan 



mediciones mensuales bajo los indicadores de liderazgo, en el que podrá evidenciarse cuántas 

actividades llevan a cabo los sujetos de investigación.  

La importancia de este proyecto e intervención comportamental radica en que el modelo de 

felicidad SPIRE no había podido tener un impacto en Contento BPS, de hecho, nunca se habían 

hecho socializaciones o conversatorios donde se hablara del modelo y su importancia. Solamente 

se implementaba de manera implícita en las actividades que realizaba el equipo de bienestar de la 

compañía, sin embargo, jamás había una socialización o explicación referente al modelo de 

felicidad. Esta investigación pudo llegar con un taller de co-creación a impactar de una manera más 

directa los beneficios del modelo en la salud mental de los equipos de trabajo, que, realmente fue 

el objetivo principal de la intervención: entregar herramientas a los líderes para enfrentar las 

problemáticas y afectaciones en salud mental que se presentan en la compañía.  

Una de las principales fortalezas de la intervención es que todas las actividades estuvieron 

fundamentadas y argumentadas desde un foco comportamental y con una intención específica de 

influir en la respuesta de los sujetos de investigación, como resultado, se obtuvieron indicadores 

positivos en la encuesta de satisfacción del taller de co-creación y los comentarios de las directivas 

fueron favorables, en este punto, se logró tener un impacto en la adopción del modelo SPIRE y un 

primer paso para que su implementación sea de manera voluntaria entre los empleados de la 

organización.  

Se identificaron algunas debilidades significativas: para iniciar, el tiempo que esta 

intervención requería era más prolongado, ya que cumplir con todo el cronograma en un solo mes 

podía generar que la población olvidara muy rápido esta intervención. Por esta razón, fue necesario 

que la empresa tomara la decisión de finalizar las intervenciones de forma autónoma (entrega de la 

cartilla de implementación y campaña de comunicación), lo que llevó a esta investigación a perder 

el control de muchos de los resultados. 

Inicialmente, era necesario hacer la correcta entrega de la cartilla, generando un evento 

alrededor de esta para conectar a los integrantes de Contento BPS con un reconocimiento a los 

líderes por el gran trabajo realizado. Así mismo, se buscaba generar en ellos, bajo la función de 

Persuasión, vínculos emocionales con su propio trabajo. También era importante que en este evento 

participaran personas referentes para ellos, como gerentes, superiores y cargos administrativos. 

Apelando a la técnica de recompensa social, basada en la teoría de que el refuerzo positivo, 

especialmente de una fuente social significativa, aumenta la probabilidad de que el comportamiento 

se repita en el futuro. Este reconocimiento público alentaría a los líderes a cumplir con la 

implementación de este modelo. 



Después de realizar la entrega de la cartilla bajo los parámetros anteriormente mencionados, 

se mediría la implementación que los líderes hicieran de la misma a través de los planes de trabajo 

que presentaran de forma mensual. 

Para esta investigación era importante llevar a cabo la campaña de comunicación planteada, 

crucial para reforzar y sustentar los principios del modelo SPIRE entre los líderes y el personal del 

call center. Esta campaña no fue realizada, ya que se identificó que tenía un gran potencial a futuro 

como refuerzo para recordar el modelo, sus beneficios y la importancia que este tiene en la cultura 

de Contento BPS. Estas limitaciones en la temporalidad y en la comunicación impidieron un 

seguimiento exhaustivo y una valoración completa del modelo, afectando potencialmente la 

medición de la efectividad y la aceptación de la intervención comportamental propuesta. 

Como conclusión, se debe resaltar que hay muy poco acceso a trabajos de investigación que 

hablen de la implementación del modelo de felicidad SPIRE, especialmente aquellos que 

involucren de forma directa cambios en culturas organizacionales. Por esta razón, se tomaron como 

referencia investigaciones fundamentadas en psicología positiva, psicología social, modelos 

implementados en cultura organizacional y coaching. Por esta limitación, no se pudo comparar 

directamente con otras empresas que implementaron este modelo. 

En una investigación de Seligman & Steen (2020), que tuvo como foco la psicología 

positiva, se encontró que, tras realizar una intervención basada en la promoción de las fortalezas 

personales y profesionales de cada uno de los empleados - a través de reconocimiento social e 

incentivos-, ayudó a mejorar el bienestar de los empleados, aumentando la satisfacción laboral y 

disminuyendo la intención de rotación. Parte de la teoría de Seligman es el objetivo del modelo 

SPIRE, por lo que esta investigación valida el éxito de la metodología en equipos de trabajo, no 

obstante, uno de los inconvenientes del modelo de felicidad es que trata de abarcar distintas esferas, 

así que medir su impacto radica en considerar cada una de las 5 dimensiones del bienestar, en 

cambio, en esta investigación del doctor Seligman, impactaron una dimensión, la relacional, lo que 

la hizo más concreta y fácil de implementar.  

Por su parte, Emmons & McCullough (2019) propusieron la práctica de la gratitud regular 

que afirma que uno de los beneficios de esta práctica es aumentar los niveles de bienestar subjetivo, 

bajar el estrés y tener mejor calidad del sueño. Esta investigación resalta que aquellos participantes 

que llevaron diarios de gratitud reportaron mayores niveles de felicidad.  

Podemos resaltar que esta práctica es ya implementada en Contento BPS, ya que hace parte 

de la primera letra del modelo SPIRE: Espiritual, esta esfera da una gran relevancia a vivir en 



propósito conectados con el aquí y el ahora, lo que posteriormente hace una invitación directa a 

conectarse con la gratitud de vivir el presente, incluso, en la compañía hay un día enfocado a la 

celebración de la gratitud, día que se usa para enseñar los beneficios de la misma y la forma en 

cómo cada integrante puede llevar esto a su día a día. 

Teniendo en cuenta los resultados de la investigación anteriormente mencionada en 

comparación con la intervención en Contento BPS con el SPIRE, es imperativo mencionar que el 

modelo de felicidad no solo abarca la gratitud, sino que, entiende al bienestar como la unidad de 

distintas esferas para encontrar el equilibrio.  

Por otra parte, una investigación basada en modelos de bienestar organizacionales teorizada 

por Allen & Meyer (2018) tuvieron como conclusión que incluir campañas de salud física, mental 

y alimenticia está asociado con mejoras significativas en la salud de los empleados, además de un 

aumento en la productividad laboral. Este tipo de intervenciones tienen un objetivo similar a la 

propuesta de esta investigación, que era mejorar las condiciones de los empleados del call center 

impactando directamente en la salud mental de los colaboradores, además, ejerce como validadora, 

ya que demuestra que la integralidad del bienestar radica en sostener un equilibrio entre el cuerpo 

y la mente, bases del modelo de felicidad SPIRE.  

En conclusión, esta investigación e intervención pudo establecer un punto de partida para la 

implementación del modelo de felicidad en la compañía, además de demostrar la viabilidad en el 

foco poblacional en líderes y dejar un esquema de trabajo que permita continuar con la 

implementación de actividades que fortalezcan el conocimiento y adopción del modelo entre los 

empleados de Contento BPS.  
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ANEXOS 

Anexo 1. diseño de encuesta. 

 

 

 

  



Anexo 2. Analogía 

 

 

  



Anexo 3. Storytelling 

Slide 1: En el call center más genial de Medellín, el jefe, Martín, notó que su equipo estaba más 

apagado que una línea en espera. Decidió que era hora de inyectar algo de chispa, ¡y qué mejor 

manera que con el modelo SPIRE! 

Slide 2: Martín convocó a una reunión de emergencia y explicó el plan. "¡Amigos, es hora de 

subir la energía!", exclamó con entusiasmo. "Vamos a implementar el modelo SPIRE y llevar este 

lugar de 'meh' a '¡yeah!'" 

Slide 3: Entonces, comenzó con el estudio muy juicioso de los cinco componentes del modelo: 

espiritualidad, físico, intelectual, relaciones y emociones.   

Slide 4: Primero, Martín se centró en el componente físico. Introdujo pausas activas, animando a 

su equipo a levantarse de sus escritorios y estirarse, incluso, comenzó a hacer reír a su equipo con 

juegos de la infancia. Logró un equipo más animado y dispuesto.  Martín se dio cuenta de que era 

sencillo. 

Slide 5: Luego, se enfocó en el componente emocional. Él sabía que ya existían los espacios de 

escucha y funcionaban bien, pero también quiso animarlos a que contarán sus preocupaciones y 

miedos y juntos buscarán soluciones.   

Slide 6: También promovió la gratitud y el reconocimiento entre el equipo, alentando a todos a 

expresar aprecio por el trabajo de sus compañeros. Logró un equipo más cercano y tranquilo.  El 

SPIRE era más de lo que imaginaba. 

Slide 7: Por último, abordó el componente espiritual con una sesión de meditación guiada y una 

actividad de "crear tu mantra". Los asesores encontraron su zen y salieron con mantras como 

"¡Soy un superhéroe de servicio al cliente!" y "¡Hago que los problemas se disuelvan como las 

llamadas en espera!" O “Soy una leyenda del servicio”.   

Slide 8: Con el tiempo, las iniciativas de Martín comenzaron a dar frutos. El equipo se volvió más 

unido, la moral se elevó y el rendimiento mejoró notablemente. El equipo se sentía más feliz, 

saludable y comprometido con su trabajo. 

Slide 9: ¡Martín y su equipo habían convertido el call center en el lugar al que todos querían 

llamar! Martín descubrió que podía implementar el modelo desde el juego y la diversión. 

Insight: ¡Te invitamos a hacer tu propio taller usando estas herramientas! 

 

  



Anexo 4. diseño de cartilla 

 



 



 



 



 



 



 



 



 



 



 



 



 



 

  



Anexo 5. diseño de campaña de comunicación 

Ejemplo 

Vale, quise hacer esto público porque te amo, por favor, perdóname 

Hice esto para ti  

QR  

*Al ingresar al QR se desplegará este mensaje 

Ey, ¿qué más?, parce, gracias por interesarte. Te cuento que Vale me perdonó y ya que te interesaste en el 

chismecito, aquí te comparto otro.  

Las actividades de bienestar del modelo SPIRE que está preparando tu líder son BRUTALES. 

¡Pregúntale sobre la próxima actividad!  

Propuesta 1  

Hoy es día SPIRE  

Saca tiempo para ti, para meditar y respirar.  

Verás que tu día y tu productividad fluyen mejor.   

Propuesta 2 

Así como compartes con tus compañeros la hora de almuerzo ahora Contento te da 

30minutos para ti. 

Juguemos, aprendamos, riámonos juntos.   

Sé parte de los que inspiran con el SPIRE.    

Propuesta 3   

Te levantas, coges el teléfono, almuerzas, sales... ¿No falta algo?  

Pues, claro... ¡La diversión y el aprendizaje!   

Contento te da 30 minutos para ti, para que medites, entiendas tus emociones aprendas al 

lado de tus compañeros.   

Organiza tu agenda con tu líder.  

Propuesta 4  

Que tu equipo diga que tiene el líder más cool de Contento.   

Inspíralos con el SPIRE  

Organiza la agenda de actividades con tu equipo escaneándome  

Comparte 30 minutos al día con tu equipo y verás los resultados.   

Propuesta 5 

80 % de los líderes de contento ya están haciendo actividades de bienestar del SPIRE  

¡Sé parte de los líderes que inspiran con el SPIRE!   

Escanéame y agenda el espacio con tu equipo  


