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RESUMEN 

 
El presente estudio de investigación realizado en 

COPSERVIR LTDA, tiene como objetivo principal Compr ender la 

dinámica del clima laboral de la Zona CARO en Barra nca, 

mediante el instrumento de medición de cima laboral  diseñado 

por el área de bienestar social de dirección genera l de 

COPSERVIR LTDA, con el fin de diseñar acciones enca minadas a 

la consecución del bienestar integral de los asocia dos en 

general. Las variables identificadas como las más c ríticas 

del clima laboral en esta zona de la sucursal fuero n el 

inadecuado manejo de la comunicación asertiva, el m al 

liderazgo ejercido por los jefes y subjefes de los diferentes 

puntos de venta y el inadecuado manejo de las relac iones 

interpersonales. Así mismo, las acciones implementa das para 

la minimización y posible resolución de dichas prob lemáticas 

tuvieron un impacto positivo sobre la población de estudio. 

 

PALABRAS CLAVES: Clima laboral, comunicación asertiva, 

liderazgo, relaciones interpersonales. 
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ABSTRACT 

 
This research study conducted in COPSERVIR LTDA, ai ms to 

understand the main dynamics of the working environ ment in 

CARO Canyon Area by the measurement instrument desi gned for 

top job by the area of social welfare in general di rection of 

COPSERVIR LTDA, with to design actions to achieve t he welfare 

of the general Partners. The variables identified a s the most 

critical of the working environment in this part of  the 

branch were the inadequate management of assertive 

communication, poor leadership of the chiefs and de puty of 

the different points of sales and the improper hand ling of 

interpersonal relationships. Likewise, actions impl emented 

for the minimization and possible resolution of the se 

problems had a positive impact on the study populat ion. 

 

KEYWORDS: working environment, assertive communication, 

leadership, interpersonal relationships . 

 

 

 

 



7 
 

BREVE DESCRIPCIÓN INSTITUCIONAL 

 

COPSERVIR LTDA, es una cooperativa del sector solid ario 

que hacia el año de 1996 compró legalmente los 

establecimientos comerciales de la distribuidora Dr ogas la 

Rebaja S.A.  

Está compuesta por 4 sucursales: Sucursal Bogotá, 

Sucursal Barranquilla, Sucursal Bucaramanga y Sucur sal Cali, 

donde se encuentra ubicada Dirección General.  

Por su lado, la Sede administrativa de la sucursal 

Bucaramanga se encuentra ubicada en la Carrera 16 N o 47-82 de 

la Ciudad de Bucaramanga; contando con la gerencia de la 

Sucursal y 6 departamentos encargados de su adecuad o 

funcionamiento; estos son: Departamento de Compras,  

Departamento de Mercadeo, Departamento Financiero, 

Departamento de Auditoría, Departamento de Sistemas  y 

Departamento de Gestión Humana. 

Así mismo, la Sucursal Bucaramanga se encuentra div idida 

en 6 ZONAS: Zona 1 Bucaramanga, Zona 2 CARO, Zona 4  Cúcuta, 

Zona 5 Boyacá, Zona 6 Bucaramanga y Zona 7 Medellín ; sumando 

en total 115 puntos de venta, contando cada uno de ellos con 

un promedio de 3 a 6 trabajadores en fuerza de vent as. La 

fuerza de ventas está representada en Domiciliarios , Cajeros, 
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Vendedores, Subjefes de punto de venta y Jefes de p unto de 

venta. 

El actual proyecto de investigación se ha realizado  en 

la ciudad de Barrancabermeja, Santander; pertenecie nte a la 

zona CARO de COPSERVIR LTDA. En esta ciudad se encu entran 

ubicados 6 puntos de venta, contando con un total d e 51 

trabajadores en fuerza de ventas. 

El principal objetivo de este proyecto es Comprende r la 

dinámica del clima laboral en la Zona CARO de COPSE RVIR LTDA 

en Barranca, con el fin de diseñar acciones encamin adas a la 

consecución del bienestar integral de los asociados  en 

general. 

Ahora bien, se hace necesario mencionar tanto la mi sión 

como la visión de la cooperativa; donde la primera de ellas 

está fundamentada en contribuir al mejoramiento de la calidad 

de vida de los Asociados y sus familias, mediante l a 

prestación de servicios integrales y comercializar productos 

competitivos que generen beneficios a la comunidad.  

Así mismo, la visión institucional está enfocada en  ser 

una institución reconocida en el sector solidario, que 

propenda por el bienestar y desarrollo de los asoci ados y sus 

familias; por la generación de capital social, comp etitiva en 
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productos y servicios para satisfacer las necesidad es de la 

comunidad. 

Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente, es como 

se logra establecer la estrecha relación y el impac to que 

tiene el presente proyecto de investigación sobre e l 

cumplimiento a gran parte de la misión y visión 

institucional; puesto que lograr establecer un adec uado clima 

laboral en toda institución, propende por la consec ución del 

bienestar integral de los trabajadores en general, 

proporcionando de esta manera una excelente prestac ión de 

servicios a sus clientes, situación que  logra posi cionar a 

la empresa como una de las más productivas y compet itivas en 

su nicho comercial. 

Por otro lado, los valores representativos de la 

cooperativa son la Democracia, Honestidad, Ayuda mu tua, 

Equidad, Solidaridad, Apertura y Responsabilidad; c ada uno de 

ellos enfocados hacia el establecimiento de una cul tura 

organizacional estructurada bajo los principios del  

cooperativismo, donde se promulga el bienestar inte gral de 

los asociados en general como una de las más import antes 

metas a alcanzar; por tal motivo, las empresas regi das por 

estos valores cooperativos utilizan acciones encami nadas 

hacia el establecimiento y cumplimiento de dicha pr emisa. 
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En este punto, es donde entran a jugar un papel 

importante las evaluaciones de clima laboral; ya qu e a través 

de estas se logra conocer la percepción que tienen los 

trabajadores acerca de los diversos aspectos que co nforman la 

organización; así mismo, una vez identificados los aspectos 

que generan malestar, se deben diseñar estrategias de 

intervención que logren eliminar los puntos crítico s del 

clima laboral los que a su vez están afectando la d inámica 

organizacional necesaria para el establecimiento de  la 

cooperativa, como una de las más productivas y comp etitivas 

del sector. 

Es de esta manera  como logra quedar demostrada una  vez 

más la importancia que tiene el desarrollo del actu al 

proyecto al interior de la cooperativa; puesto que diseñar 

actividades encaminadas hacia la minimización y pos ible 

eliminación de los aspectos críticos que están caus ando 

malestar en el clima laboral, da por sentado un mej oramiento 

no solo a nivel individual en cada trabajador, sino  un 

crecimiento a nivel cooperativa en cuanto al establ ecimiento 

de relaciones interpersonales más sanas, mayor lide razgo, 

mejoría en la prestación de servicios, por consigui ente mayor 

productividad y competitividad, logrando ratificar a 

COPSERVIR, como la cooperativa dueña de la cadena d e 

droguerías más importante a nivel nacional, DROGAS LA REBAJA.       
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BREVE DESCRIPCIÓN PROBLÉMICA 

 

COPSERVIR LTDA, es una cooperativa encaminada por l os 

principios rectores de la economía solidaria; sus a sociados 

(trabajadores) son los dueños legales de los establ ecimientos 

comerciales de la distribuidora Drogas La Rebaja S. A. Siendo 

a su vez la segunda cooperativa que más trabajo gen era en 

Colombia y la primera en el campo de la distribució n.   

Al interior de COPSERVIR LTDA, se desarrollan diver sos 

programas que tienden al mejoramiento de la calidad  de vida 

de los asociados y sus familias; como lo son las 

celebraciones de fechas especiales (ANGOSTO el mes de las 

rebaja, día de la mujer, día del amigo secreto, día  de los 

niños, navidad, año nuevo, entre otros); programas de 

acondicionamiento físico (gimnasio, aeróbicos, equi po de 

futbol, torneos de ping-pong); programas de incenti vos por 

ventas, entre otros; demostrando con esto ser una 

organización comprometida con el bienestar integral  del 

principal recurso que posee toda organización, el r ecurso 

humano. 

Por su lado, el departamento de gestión humana real iza 

anualmente, una valoración del clima laboral en la Zona CARO 

de la Sucursal Bucaramanga; puesto que esta es una de las 

zonas más críticas a nivel Sucursal en relación al manejo de 
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adecuadas relaciones interpersonales, liderazgo eje rcido 

incorrectamente, poca comunicación asertiva y eleva dos 

índices de rotación allí presentados (renuncias), e ntre 

otros. 

Según Cruz, C (2002) El éxito que se experimenta en la 

vida depende en gran parte de la manera como se man ejen las 

relaciones con las demás personas, y la base de est as 

relaciones interpersonales es la comunicación. Por tal motivo 

se considera de suma importancia entablar acciones 

encaminadas al redireccionamiento de las relaciones  

interpersonales, pues estas son un elemento fundame ntal para 

el adecuado desarrollo del ser humano en sociedad. 

Así mismo, se entiende que el liderazgo es la capacidad 

de establecer la dirección e influenciar y alinear a los 

demás hacia un mismo fin, motivándolos y comprometi éndolos 

hacia la acción y haciéndolos responsables por su d esempeño . 

Bruce Henderson (2000), indica que "la función de 

gerencia trata con lo que la organización debería h acer, la 

de liderazgo con la motivación de la organización p ara hacer 

los que debería hacer". O como lo dice Warren Benni s (2002), 

“los gerentes hacen las cosas bien, los líderes hac en lo 

correcto". 
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Tanto el liderazgo como las relaciones interpersona les, 

presentan un aspecto en común, la comunicación, y e s 

precisamente la comunicación asertiva, la encargada  de 

permitir al hombre transmitir hábilmente opiniones,  

intenciones, posturas, creencias y sentimientos. 

Según Behrensen, C (2004) La palabra asertividad se 

deriva del latín asserere, assertum, que significa “afirmar”. 

Así pues, asertividad significa afirmación de la pr opia 

personalidad, confianza en uno mismo, autoestima, a plomo, 

comunicación segura y eficiente. 

Por lo tanto para ser un buen líder, se debe poseer  la 

capacidad de ser asertivo, se debe tener un adecuad o manejo 

de la comunicación asertiva, que a su vez como lo p lantea 

Cruz, C (2002), la base de las relaciones interpers onales es 

la comunicación, por tanto el desarrollar una inter vención 

que aborde estos tres aspectos encamina a la organi zación 

hacia el establecimiento de un clima laboral mucho más sano y 

adecuado para los trabajadores y para la cooperativ a en 

general. 

Según Bustos P, (2006) Un buen clima o un mal clima  

organizacional, tendrá consecuencias para la organi zación a 

nivel positivo y negativo, definidas por la percepc ión que 
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los miembros tienen de la organización.  Entre las 

consecuencias positivas, se pueden nombrar las sigu ientes: 

logro, afiliación, poder, productividad, baja rotac ión, 

satisfacción, adaptación, innovación, etc.  

Entre las consecuencias negativas, se pueden señala r las 

siguientes: inadaptación, alta rotación, ausentismo , poca 

innovación, baja productividad, etc. 

Teniendo en cuenta que el clima organizacional es 

determinante en la forma que toma una organización,  en las 

decisiones que en el interior de ella se ejecutan o  en como 

se tornan las relaciones dentro y fuera de la organ ización, 

se hace necesario ejecutar el actual proyecto de 

investigación cuyo fin último es lograr determinar los 

factores intervinientes en el inadecuado clima labo ral 

presentado en Barranca, ciudad donde se encuentra u bicada la 

dirección de esta zona de la sucursal y a su vez di señar una 

propuesta de intervención que apunte directamente a l 

mejoramiento de dichos aspectos que logran desestab ilizar la 

dinámica laboral.  

Según Miranda, M (2006).  El Clima Organizacional tiene 

una importante relación en la determinación de la c ultura 

organizacional de una organización, entendiendo com o Cultura 

Organizacional, el patrón general de conductas, cre encias y 

valores compartidos por los miembros de una organiz ación.   
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Esta cultura es en buena parte determinada por los miembros 

que componen la organización, aquí el Clima Organiz acional 

tiene una incidencia directa, ya que las percepcion es que 

tienen los miembros respecto a su organización, det erminan 

las creencias, “mitos”, conductas y valores que for man la 

cultura de la organización. 

Considerando lo anteriormente mencionado, cabe resa ltar 

que en la actualidad, en plena era del conocimiento , el 

elemento diferenciador de las organizaciones, así c omo su 

competitividad, lo constituyen los individuos que l a 

componen. De este modo el talento humano, se convie rte en el 

recurso más valioso que posee una organización, des tacándose 

por sobre los recursos físicos y financieros, e inc luso por 

sobre los demás recursos intangibles que toda organ ización 

posee.  

Concluyendo, el talento humano es el principal recu rso 

que posee toda organización; por ende, encaminar ac ciones que 

redunden por la consecución del bienestar integral de cada 

uno de los asociados, genera la ventaja competitiva  ante las 

demás empresas del sector, logrando posicionar a CO PSERVIR, 

como una cooperativa solidaria que ofrece la mayor calidad en 

la prestación de servicios a sus clientes tanto ext ernos como 

internos, reflejándose esto en la productividad y 

competitividad alcanzadas a nivel comercial. 
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PROYECTO DE INVESTIGACIÓN 

 

TÍTULO DEL PROYECTO 

Propuesta De Mejoramiento del Clima Laboral de la Z ona 

CARO de COPSERVIR LTDA en Barranca 

 

OBJETIVO GENERAL 

Comprender la dinámica del clima laboral de la Zona  CARO 

en Barranca, mediante el instrumento de medición de  cima 

laboral diseñado por el área de bienestar social de  dirección 

general de COPSERVIR LTDA, con el fin de diseñar ac ciones 

encaminadas a la consecución del bienestar integral  de los 

asociados en general. 

 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

Identificar las variables que afectan el clima labo ral, 

detectadas en el instrumento de medición de cima la boral 

diseñado por el área de bienestar social de direcci ón general 

de COPSERVIR LTDA. 

 

Diseñar un plan de intervención que propenda por la  

minimización y resolución de las variables definida s como las 

más críticas del clima laboral.  
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Apoyar los procesos de selección y desarrollo de 

personal en el departamento de gestión humana. 

 

MARCO TEÓRICO 

 

La psicología social es una disciplina social, segú n 

Sánchez (2002), constituida por elementos de la psi cología y 

la sociología, siendo su objeto de estudio el compo rtamiento 

interpersonal de los seres humanos. Consistente con  esto, 

Álvaro (1995, citado por Sánchez, 2002) afirma que la 

psicología social se encarga de analizar las difere ntes 

relaciones en las interacciones sociales que se dan  en 

contextos específicos. Es así como a través de los 

desarrollos de la psicología social de las organiza ciones, se 

aborda el estudio de las personas dentro de un ento rno social 

determinado con fines específicos (Peiró, 1995). 

Las organizaciones no se constituyen de manera natu ral, 

como sí lo hace la familia, sino que se componen de  

individuos o grupos en acoplamiento recíproco (Mund uate, 

1997), debido al proceso de adaptación en el que se  ven 

inmersos los sujetos por su vinculación a los aspec tos 

organizacionales objetivos (Romero y Leal, 1990), g enerando 

así dinámicas de conflicto, negociación y movimient os 
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dialécticos que se convierten en el foco de interés  de esta 

disciplina (Munduate, 1997). 

Lo antedicho enmarca los intereses de la psicología  del 

trabajo y las organizaciones, designando el rol del  psicólogo 

en el interior de la empresa. Consecuentemente, est e 

profesional realiza comprensiones (diagnósticos, es tudios e 

investigaciones) a partir de la psicología para el 

mejoramiento del talento humano, generando programa s de 

prevención e intervención para el bienestar de los sujetos en 

la organización (Arévalo, A 1998). El psicólogo, co mo parte 

de equipos multidisciplinares (Peiró, 1995), debe p rocurar la 

adecuada interacción hombre–organización; es decir,  la 

adecuación–adaptación del sujeto al puesto de traba jo, en el 

mejoramiento de la organización y los trabajadores en su 

adaptación al entorno (Arévalo, A 1998); se compren de a la 

organización como un sistema que permite relaciones  

“complementarias e interdependientes” (Katz y Kahn,  1999) en 

el que los elementos que la conforman se ven afecta dos de 

manera circular (Katz y Kahn, 1999; Méndez, 1982 y 

Schvarstein, 2000). 

 Concretamente, el psicólogo del trabajo y las 

organizaciones a partir de su rol optimiza procesos  y 

dinámicas en la organización mediante la evaluación ,  
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análisis e intervención en diferentes fenómenos, y uno de 

estos es el clima organizacional (Sandoval, J 1999) .  

Específicamente, el estudio del clima organizaciona l 

(CO) ha sido abordado en Colombia por autores como Sudarsky 

(1979), Méndez (1982) y Toro (1992a, 1992b y 1992c) , quienes 

han atraído la atención de distintos profesionales en 

contextos académicos y laborales hacia esta temátic a. Con 

todo, hay que afirmar que el tema del clima organiz acional ha 

tomado mucha fuerza durante los últimos años, evide nciándose 

esto en el interés por su medición e intervención c onstante, 

en empresas de contexto nacional e internacional. L a 

importancia que se le ha dado a este fenómeno se de be a la 

estrecha relación con diferentes procesos tales com o la 

productividad, eficiencia, eficacia y calidad, crit erios que 

posibilitan un óptimo desarrollo organizacional (To ro, 1996; 

Bernal y Soto, 2001; Abril y Fajardo, 2000). 

Hoy por hoy, el concepto de clima organizacional es  un 

tema que despierta el interés de múltiples discipli nas; a 

partir de su misma razón de ser en los contextos 

organizacionales reconocen la importancia del estud io del 

fenómeno, en el que priman las interacciones sujeto -

organización y sujeto-sujeto. El enorme impacto de la 

propuesta de Katz y Kahn (1999) ha generado toda un a 

revolución conceptual en la organización, “trasform ando el 
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interés tradicional y específico de la psicología i ndustrial 

por la satisfacción, la moral laboral y el desempeñ o, en otro 

más general y dinámico que considera la organizació n como un 

contexto ambiental de los comportamientos individua les y 

grupales” (Peiró, 1995). Esencialmente, la incidenc ia que 

tiene la organización en aspectos de carácter psico lógico 

dentro de los individuos y sus interacciones permit e la 

formulación del concepto de clima organizacional. 

Según Litwin y Stringer (1968) el clima organizacio nal 

atañe a los efectos subjetivos percibidos del siste ma formal 

y del estilo de los administradores,  así como de o tros 

factores ambientales importantes sobre las actitude s, 

creencias, valores y motivaciones de las personas q ue 

trabajaban en una organización. 

Por otro lado, Peiró (1995) define el clima 

organizacional como las percepciones, impresiones o  imágenes 

de la realidad organizacional, pero sin olvidar que  se trata 

de una realidad subjetiva. El clima organizacional reconoce 

las percepciones y las imágenes de la realidad orga nizacional 

aclarando que tiene una tendencia marcada hacia lo subjetivo, 

ya que es una construcción del sujeto o del grupo q ue 

pertenece al contexto laboral. 

Así mismo, Gonçalvez (1997) propone que el clima 

organizacional es un fenómeno que interviene en los  factores 
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de la organización y las tendencias motivacionales,  viéndose 

reflejado en el comportamiento de los miembros de é sta. 

Si bien es cierto; a través de la historia autores 

interesados en el estudio del CO, han propuesto div ersos 

conceptos análogos sobre este fenómeno organizacion al.  

Según Vega, D (1999) es válido considerar que no ha y un 

único concepto, aunque si es posible identificar al gunos 

elementos comunes como:  

La personalidad de la organización. 

Las percepciones, impresiones o imágenes de la real idad 

organizacional. 

El fenómeno que interviene en los factores de la 

organización y las tendencias motivacionales. 

La causa de los resultados de la estructura y de 

diferentes procesos que se generan en la organizaci ón. 

La característica relativamente permanente que defi ne el 

ambiente interno de una organización. 

La variable del sistema que tiene la virtud de inte grar la 

persona, grupos y la organización. 

En estos planteamientos, se considera que el CO des cribe 

una organización, la distingue de otras e influye e n el 

comportamiento de las personas que la conforman; ad emás, 

agrupa aspectos organizacionales tales como las prá cticas, 

las políticas, el liderazgo, los conflictos, los si stemas de 
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recompensas y de castigos, el control y la supervis ión, así 

como las particularidades del medio físico de la 

organización.  

Por otra parte, se plantea la influencia del CO en 

aspectos tales como: las relaciones, actitudes, cre encias, 

valores y motivaciones de las personas que trabajan  en una 

organización. También se propone que el CO impulsa la 

productividad, el sentido de pertenencia, la lealta d y la 

satisfacción laboral. 

Lo anterior se refiere a definiciones propuestas po r 

autores extranjeros que han marcado a través del ti empo el 

concepto de clima organizacional a nivel general, l a 

relevancia del discurso de clima organizacional en las 

empresas y su utilidad práctica hace suponer su per manencia 

dentro de la literatura organizacional (Peiró, 1995 ). 

Se puede afirmar que el CO es un elemento dinámico que  

construyen los grupos en las organizaciones y en el  que se 

mantiene un equilibrio entre los aspectos objetivos  (externos 

al sujeto) y los aspectos subjetivos (dimensión psi cológica). 

Este proceso se describe y construye a partir de la s 

percepciones que elaboran y trasmiten los sujetos a l 

interactuar en el contexto laboral. 

Con el objetivo de identificar los aspectos mencion ados 

anteriormente del clima organizacional, se han dise ñado 
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diversos instrumentos de medición, cuya pretensión es 

plantear la posibilidad de que todo o parte del per sonal de 

la empresa se exprese, por escrito y en forma anóni ma o 

identificada, acerca de los distintos aspectos que configuran 

su vida allí. Se pretende, de este modo, conocer la  opinión 

real de todos los trabajadores de la organización e n 

diferentes aspectos. 

La Norma ISO 9000: 2000, apartado 6.4 "Ambiente de 

trabajo" plantea que "la organización debe determin ar y 

gestionar el ambiente de trabajo necesario para log rar la 

conformidad con los requisitos del producto (o serv icio)"  

En otro documento  de directrices, ISO 9004,  se ex plica 

el "ambiente de trabajo" de este modo: " la direcci ón debería 

asegurarse de que el ambiente de trabajo tiene una influencia 

positiva en la motivación, satisfacción y desempeño  del 

personal con el fin de mejorar el desempeño de la 

organización. La creación de un ambiente de trabajo  adecuado, 

como combinación de factores humanos y físicos, deb ería tomar 

en consideración lo siguiente:  

Metodologías de trabajo creativas y oportunidades d e 

aumentar la participación activa para que se ponga de 

manifiesto el potencial del personal.  
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Reglas y orientaciones de seguridad, incluyendo el 

equipo de protección.  

Ergonomía.  

La ubicación del lugar de trabajo.  

Interacción social.  

Instalaciones para el personal de la organización.  

Calor, humedad, luz, flujo de aire.  

Higiene, limpieza, ruido, vibraciones y contaminaci ón." 

Así mismo, la Norma ISO 9004, el apartado 8.2.4, di ce: 

"Seguimiento y medición de las partes interesadas. La 

organización debería identificar la información de medición 

requerida para cumplir las necesidades de las parte s 

interesadas en relación a los procesos de la organi zación, 

con el fin de equilibrar la asignación de recursos.  Tal 

información debería incluir mediciones relativas al  personal 

en la organización. 

Con el objetivo de cumplir estos requerimientos exi gidos 

por la ley; las empresas tienen en su haber instrum entos de 

medición de clima laboral como lo son las encuestas  sobre el 

clima laboral de la empresa. Según Vera, J (1999) e stas 

consisten en plantear la posibilidad de que todo o parte del 
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personal de la misma se exprese, por escrito y en f orma 

anónima o identificada, acerca de los distintos asp ectos que 

configuran la vida en su empresa. Se pretende, de e ste modo, 

conocer la opinión real de todos los trabajadores d e la 

empresa en diferentes aspectos.  

El objetivo  es, por lo general, tratar de resolver 

aquellos problemas que ven la luz a través de dicha s 

encuestas, conocer que piensa la plantilla de  trab ajadores, 

identificar carencias, ineficacias y defectos, en s uma, saber 

cuales son los puntos fuertes y débiles de la empre sa a 

juicio de sus protagonistas principales, quienes dí a a día 

hacen la historia de la empresa (Vera, J 1999). 

En general, estos cuestionarios que tratan de 

diagnosticar el clima laboral en la empresa, suelen  tocar los 

aspectos de (Ramírez, S 2000): 

Motivación en el trabajo 

Posibilidades de creatividad e iniciativa 

Trabajo en equipo 

Relaciones verticales y horizontales entre trabajad ores y 

sus jefes 

Satisfacción en el puesto de trabajo y en la empres a 
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Condiciones ambientales de la empresa 

Ergonomía del puesto de trabajo 

Sensación del trabajador respecto al reconocimiento  de su 

trabajo 

Innovación 

Deseo de cambio 

Relaciones familia-empresa 

Responsabilidad en el puesto de trabajo 

Conocimiento de la relación entre trabajo desarroll ado por 

el trabajador y el conjunto del de la empresa y el producto o 

servicio final que llega al cliente. 

Satisfacción en el trabajo (salario, puesto de trab ajo, 

empresa, otras prestaciones sociales, etc.). 

Visión de los directivos 

Las encuestas habrán de adaptarse a las circunstanc ias y 

situación de cada empresa y a los objetivos reales que se 

pretendan alcanzar. La encuesta requiere, por otra parte, un 

sistema de cuantificación y evaluación que pretenda  conocer 

los resultados obtenidos y poderlos comparar con lo s idóneos 

o con otros del sector u otras empresas. Estos resu ltados, 
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debidamente cuantificados, deben servir para establ ecer 

objetivos de mejora y para mediciones y comparacion es 

futuras. 

La encuesta de clima laboral utilizada en COPSERVIR  LTDA, 

fue diseñada teniendo en cuenta las necesidades tan to 

organizacionales como individuales de los trabajado res. 

Teniendo en cuenta lo planteado por Rubio, E (1997) , quien se 

basó en los trabajos e investigaciones realizadas p or Elton 

Mayo, Ekvall y Arvonen, y de Bloch y Habab; los aspectos que en esta se 

miden son: 

Independencia :   

La independencia mide el grado de autonomía de las 

personas en la ejecución de sus tareas habituales. Por 

ejemplo: una tarea contable que es simple tiene en sí misma 

pocas variaciones -es una tarea limitada-, pero el 

administrativo que la realiza podría gestionar su t iempo de 

ejecución atendiendo a las necesidades de la empres a: esto es 

independencia personal. Favorece al buen clima el h echo de 

que cualquier empleado disponga de toda la independ encia que 

es capaz de asumir.  

Condiciones físicas:  
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Las condiciones físicas contemplan las característi cas 

medioambientales en las que se desarrolla el trabaj o: la 

iluminación, el sonido, la distribución de los espa cios, la 

ubicación (situación) de las personas, los utensili os, 

etcétera. Por ejemplo: un medio con luz natural, co n filtros 

de cristal óptico de alta protección en las pantall as de los 

ordenadores, sin papeles ni trastos por el medio y sin 

ruidos, facilita el bienestar de las personas que p asan 

largas horas trabajando y repercute en la calidad d e su 

labor. Se ha demostrado científicamente que las mej oras 

hechas en la iluminación aumentan significativament e la 

productividad. 

Liderazgo : 

Mide la capacidad de los líderes para relacionarse con sus 

colaboradores. Un liderazgo que es flexible ante la s 

múltiples situaciones laborales que se presentan, y  que 

ofrece un trato a la medida de cada colaborador, ge nera un 

clima de trabajo positivo que es coherente con la m isión de 

la empresa y que permite y fomenta el éxito.  

Relaciones:  

Esta escala evalúa tanto los aspectos cualitativos como 

los cuantitativos en el ámbito de las relaciones. E n este se 
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determinan la cantidad de relaciones que se estable cen; el 

número de amistades; quiénes no se relacionan nunca  aunque 

trabajen codo con codo; la cohesión entre los difer entes 

subgrupos, etcétera. El grado de madurez, el respet o, la 

manera de comunicarse unos con otros, la colaboraci ón o la 

falta de compañerismo, la confianza, todo ello son aspectos 

de suma importancia. La calidad en las relaciones h umanas 

dentro de una empresa es percibida por los clientes .  

Implicación:  

Es el grado de entrega de los empleados hacia su em presa. 

Determina si se da el absentismo. Es muy importante  saber que 

no hay implicación sin un liderazgo eficiente y sin  unas 

condiciones laborales aceptables.  

Organización : 

La organización hace referencia a si existen o no m étodos 

operativos y establecidos de organización del traba jo. ¿Se 

trabaja mediante procesos productivos? ¿Se trabaja por 

inercia o por las urgencias del momento? ¿Se trabaj a 

aisladamente? ¿Se promueven los equipos por proyect os? ¿Hay o 

no hay modelos de gestión implantados?  

Reconocimiento : 
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Se trata de averiguar si la empresa tiene un sistem a de 

reconocimiento del trabajo bien hecho. En el área c omercial, 

el reconocimiento se utiliza como instrumento para crear un 

espíritu combativo entre los vendedores, por ejempl o 

estableciendo premios anuales para los mejores. Es fácil 

reconocer el prestigio de quienes lo ostentan habit ualmente, 

pero cuesta más ofrecer una distinción a quien por su rango 

no suele destacar. Cuando nunca se reconoce un trab ajo bien 

hecho, aparece la apatía y el clima laboral se dete riora 

progresivamente.  

Remuneraciones : 

El sistema de remuneración es fundamental. Los sala rios 

medios y bajos con carácter fijo no contribuyen al buen clima 

laboral, porque no permiten una valoración de las m ejoras ni 

de los resultados. Hay una peligrosa tendencia al r especto: 

la asignación de un salario inmóvil, inmoviliza a q uien lo 

percibe. Los sueldos que sobrepasan los niveles med ios son 

motivadores, pero tampoco impulsan el rendimiento. Las 

empresas competitivas han creado políticas salarial es sobre 

la base de parámetros de eficacia y de resultados q ue son 

medibles. Esto genera un ambiente hacia el logro y fomenta el 

esfuerzo.  

Igualdad : 
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La igualdad es un valor que mide si todos los miemb ros 

de la empresa son tratados con criterios justos. La  escala 

permite observar si existe algún tipo de discrimina ción. El 

amiguismo y la falta de criterio ponen en peligro e l ambiente 

de trabajo sembrando la desconfianza.  

Otros factores :  

Hay otros factores que se miden dentro del instrume nto: 

la formación, las expectativas de promoción, la seg uridad en 

el empleo, los horarios, los servicios médicos, las  

relaciones entre familia-empresa, etcétera.  

También es importante señalar que no se puede habla r de 

un único clima laboral, sino de la existencia de su bclimas 

que coexisten simultáneamente. Así, una unidad de n egocio 

dentro de una organización pude tener un clima exce lente, 

mientras que en otra unidad el ambiente de trabajo puede ser 

o llegar a ser muy deficiente. 

Estos aspectos mencionados anteriormente se han 

clasificado en tres grupos los cuales son:  

Ambiente social, dentro del cual se encuentran los 

subtemas: relación cooperativa-asociado, capacitaci ón, 

estabilidad laboral, identidad corporativa, relacio nes jefe-



32 
 

empleado, relaciones con el equipo de trabajo, y re laciones 

cooperativa familia. 

Ambiente físico, el cual tiene como subtema el ambi ente 

físico. 

Elementos Organizacionales; dentro de este tema se 

encuentra el subtema elementos organizacionales. 

La encuesta de clima laboral mencionada anteriormen te fue 

aplicada en Septiembre de 2008, en la ciudad de 

Barrancabermeja, perteneciente a la zona CARO  de C OPSERVIR 

LTDA; donde se identificaron como los aspectos más críticos 

del clima laboral, el liderazgo ejercido incorrecta mente por 

los jefes y subjefes, el manejo inadecuado de las r elaciones 

interpersonales y la poca comunicación asertiva man ejada en 

los diferentes puntos de venta. 

A continuación se citarán diversos autores que expl ican la 

implicación que tienen los aspectos mencionados ant eriormente  

en el establecimiento de un adecuado clima laboral.  

Liderazgo : 

“Los ojos no sirven de nada a un cerebro ciego”. Pr overbio 

árabe. 
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Cada vez se manifiesta que el éxito de un buen líde r en el 

tiempo presente, es no solamente llenar los requisi tos de lo 

que los buenos líderes encierran, que va desde sus 

conocimientos, experiencia, habilidades y caracterí sticas 

personales, sino saber integrarse a su equipo de tr abajo, 

apoyarse en equipos que se identifiquen con sus obj etivos que 

se comprometan en sus logros (Mora, C. 2008). 

Según Jiménez, D (2007); el objeto fundamental del 

liderazgo son las relaciones humanas. Si el lideraz go es un 

arte y es un arte de influir, su característica pri ncipal 

como valor está en las relaciones, es decir, son la s 

relaciones humanas el objeto fundamental del ejerci cio del 

liderazgo. 

Nadie es líder escondido debajo de la cama. Nadie e s líder 

metido en el cubículo de investigación. Se es líder  en el 

ejercicio de relacionarse con otros, de encontrarse  con 

otros, de hablar con otros, de vivir con otros. Al fin y al 

cabo el hombre es eso: un ser que vive con y para l os demás 

(Jiménez, D 2007). 

En consecuencia, el papel de un líder es llevar a c abo las 

tareas asignadas fomentando las relaciones humanas.   
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Es a través de las relaciones humanas como se podrí an 

generar los procesos de liderazgo (Martínez, A 2005 ). 

Según Jiménez, D (2007) el papel del líder es lleva r a 

cabo las tareas asignadas fomentando las relaciones  humanas. 

Pero para ello tiene que buscar un equilibrio. Tien e que 

haber un equilibrio entre lo importante de las rela ciones 

humanas y lo fundamental de cumplir con la tarea. 

Un buen líder debe construir relaciones funcionales , 

eficientes y eficaces. Es decir, son relaciones que  están al 

servicio de un objetivo determinado. ¿Cómo lograr e so? Es 

decir, ¿Cómo ser líder? 

SGÚN Jiménez, D (2008), las cualidades de un líder son: 

Es evidente que hay unos talentos, unos dotes que v ienen 

con el ser, pero también hay unos procesos de apren dizaje, 

unos procesos de elección que se tienen que tener e n cuenta 

Primera característica de un líder: Un líder escuch a.  

Todo proceso de escucha es un proceso de captación del 

otro, es un proceso de comprensión del otro. Hay qu e 

diferenciar entre entender y comprender. Entender e s el 

ejercicio académico y tiene que ver con un proceso de 

describir y explicar el objeto, Comprender es la ca ptación 

integral del objeto.  
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El proceso de escucha es siempre un proceso de 

comprensión, es un proceso de captación del otro. H oy se 

habla de la escucha activa, de captar al otro no so lo de lo 

que dice a través de la sintaxis y a través de la g ramática 

sino de lo que dice a través de esa dimensión del l enguaje 

que permite diferenciar entre un insulto y un salud o. 

Segunda característica: Respeto . 

El respeto es la capacidad de entender que el otro es un 

ser único e irrepetible; respeto es entender que lo s seres 

humanos tienen estructuras de pensamiento, estructu ras de 

sentir y estructuras de comunicaciones diferentes y  

distintas. Por eso se necesita aprender a entablar procesos 

de diálogo. 

La única manera de vivir el respeto es el diálogo. Es 

conocer la epistemología del otro, la estética del otro, es 

conocer su ética, su moral. Es reconocer la unicida d de los 

seres.  

Un buen líder es capaz de respetar los procesos, es  capaz 

de entender que todos tienen unos biorritmos distin tos, 

procesos distintos. Un líder tiene que ejercitarse en el 

manejo del respeto. 

Tercera característica: Generar procesos de confian za . 
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La confianza es la certeza que se tiene, la certeza  

existencial de que la otra persona no lo va a dañar  

deliberadamente. Un líder tiene que propiciar esa e xperiencia 

en las demás personas. 

Por eso generar confianza es uno de los temas más 

interesantes de la vida. Se necesita aprender a gen erarle 

confianza al otro, que este se sienta seguro.  

Cuarta Característica: Capacidad para enseñar .  

Un buen líder tiene que querer ser maestro, tiene q ue 

querer enseñar, tiene que saber enseñar. Enseñar no  es más 

que propiciar procesos de negociación de sentido, d e 

significación. Pero hay que tener capacidad para es o y 

propiciarlo. 

Quinta Característica: Ser un Facilitador .  

Existen personas que todo lo vuelven difícil; aquel las que 

en una solución encuentran tres problemas. Un líder  por el 

contario, facilita que se den los procesos adecuada mente 

Sexta característica: Un buen líder debe especializ arse en 

sacar lo mejor de los demás . 

Un buen líder ayuda a abrir espacios para que el ot ro 

pueda expresar lo mejor que tiene dentro. 
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En conclusión, un líder escucha, respeta, genera 

confianza, desarrolla su capacidad de enseñar, es f acilitador 

y aprovecha lo mejor de los demás.  

Por otro lado Arana, A (2007), se centra en identif icar 

los roles comunicacionales que debe tener un líder:  

Dadas las funciones directivas que el líder desempe ña en 

la organización, éste necesita dominar algunos role s 

comunicacionales, que contribuyen a su efectividad en la 

conducción de la empresa o institución. Estos roles  

comunicacionales se pueden agrupar en cuatro funcio nes 

indispensables: 

El líder es el forjador y comunicador de la visión :  La 

visión es un rasgo fundamental del liderazgo. El lí der es el 

forjador de la visión por excelencia. Pero si la vi sión no es 

comunicada eficazmente queda atrapada en las fronte ras del 

líder, y pierde su función direccionadora e inspira dora. El 

líder necesita transmitir una visión clara, coheren te y 

creíble. El que los miembros de una organización co mpartan 

una visión, se responsabilicen y comprometan con el la, 

depende de la efectividad con que ésta es comunicad a. 

El líder es el vocero fundamental de la organizació n: El 

líder tiene la responsabilidad de influir favorable mente en 
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la opinión e imagen de la organización, tanto en el  equipo de 

trabajo de la propia organización, como fuera de el la, a fin 

de atraer la cooperación requerida, la imagen favor able y 

propiciar el aprovechamiento de las oportunidades d el 

entorno.  

El líder es la persona que:  

Comunica a favor de o representa la misión de la 

organización. Es la persona que intercede ante terc eros a 

favor de la misión. 

Toma la iniciativa de desarrollar una red y gestion ar una 

variedad de relaciones críticas que fortalecen la g estión de 

la organización y cuya ausencia o inadecuada articu lación la 

limita. 

Comunica a aquellas personas cuya cooperación la 

organización requiere, y sobre quienes no ejerce ni ngún 

control, las necesidades de la organización. 

El líder requiere desarrollar las habilidades 

comunicacionales de trato, persuasión e influencia que 

permita posicionar favorablemente a la organización  tanto 

hacia dentro de ella como en relación con el entorn o. 

El líder es el generador de información relevante, 

confiable, clara y precisa : Las decisiones acertadas 
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requieren información confiable y precisa. El líder  es 

responsable de proveer y facilitar la creación de 

estructuras, sistemas y tecnologías organizacionale s que 

garanticen el flujo de información relevante, confi able, 

clara y precisa en cuanto al establecimiento de met as, la 

comunicación de expectativas, la delegación de 

responsabilidades, etc. 

Como generador de información es importante que el líder 

evite dos tendencias peligrosas que se dan en el co ntexto 

organizacional, sub informar o sobre informar. En a mbos casos 

el resultado es la confusión, la improductividad y la pérdida 

de enfoque. 

El líder necesita preguntarse:  

¿Cómo compartir información de tal manera que se fa cilite 

el desarrollo de altos niveles de confianza y 

responsabilidad? 

¿Cómo evitar que la gente reciba más información de  la que 

puede clasificar y aprovechar? O ¿cómo comunicar de  tal 

manera que la gente tenga la información suficiente  y 

necesaria para realizar su trabajo y tomar las deci siones que 

le competan? 
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El líder es el organizador de significados : El rol 

distintivo del liderazgo es la búsqueda de saber po r qué 

antes de saber cómo. Según los autores Bennis y Nan us, “Toda 

organización depende de la existencia de significad os 

compartidos y de interpretaciones de la realidad, q ue 

facilitan la acción coordinada”. Ahora son las acci ones y la 

habilidad del líder para trasmitir las ideas, visio nes y 

planes, lo que enmarca y moviliza el significado pa ra la 

organización. El líder facilita la transferencia y 

comprensión de significados compartidos.  

Es menester, entonces, que el líder se pregunte:  

¿Cómo comunicar de tal manera que la gente conozca la 

razón y el motivo detrás del mensaje? 

¿Cómo se capturan las imaginaciones? 

¿Cómo lograr que una audiencia reconozca y acepte u na 

idea? 

¿Cómo lograr que la gente reconozca y se apoye en a lgo 

cuya identidad ya está establecida (visión, misión,  valores)? 

¿Qué metáforas, analogías e historias puedo utiliza r para 

ayudar a la gente a ver, sentir y comprender el mot ivo o la 

razón del mensaje, a fin de construir y desarrollar  un 

contexto compartido? 
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Ahora, para que el líder pueda dar cumplimiento cab al a 

estos cuatro roles, éste necesita conocer y practic ar los 

principios de una comunicación efectiva. Algunos pi ensan que 

como toda la vida se han estado comunicando, no pre cisan de 

estudiar y practicar principios y técnicas de comun icación. 

La comunicación es un arte y, como tal, requiere de dicarse a 

ella con disciplina, esfuerzo y enfoque, a fin de l ograr 

maestría como comunicador. En este sentido, el líde r requiere 

desarrollar la comunicación como una competencia vi tal, que 

le potencie en el ejercicio de su liderazgo. El des arrollo de 

la comunicación efectiva como competencia central, contribuye 

con el líder en: 

Facilitar la adquisición y/o desarrollo de otras 

competencias clave en el ejercicio del liderazgo, c omo son: 

la capacidad para negociar, la habilidad para resol ver 

conflictos, la capacidad para motivar a otros, entr e otras. 

La comunicación es la plataforma sobre la que se de sarrollan 

otras habilidades relacionales y directivas, razón por la 

cual el líder requiere ganar experiencia como comun icador y 

desarrollar la disciplina necesaria para mejorar su s 

competencias comunicacionales, vale decir, desarrol lar 

destrezas y habilidades en la comunicación interper sonal y 

organizacional. La comunicación es catalizadora en la 

formación de las competencias clave del líder. 
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Lograr un impacto estratégico con lo que expresa, a l darle 

un carácter estratégico a sus acciones comunicacion ales, lo 

cual implica ser intencional en lo que desea comuni car y en 

los resultados que espera lograr mediante el uso de  la 

comunicación y los canales que elige. El líder debe ría 

preguntarse, por ejemplo: ¿Qué resultados espera lo grar con 

lo que intenta comunicar?: Motivar, informar, contr olar. 

¿Cuál es el canal más apropiado para comunicar el c ontenido 

que deseo comunicar?: Oral (discurso, cara a cara, etc.), 

escrito (boletines, correo electrónico, etc.).  

Maximizar su potencial expresivo, explotando al máx imo sus 

características de personalidad, talentos y habilid ades, 

según su estilo propio como comunicador. En tal sen tido, el 

líder necesita comprender bien sus habilidades de 

comunicación y entender los retos que ésta implica.  ¿Cuáles 

son sus áreas de fortaleza y de debilidad en la com unicación 

(escuchar empáticamente, retroalimentar, expresar c laramente 

sus ideas y opiniones, ser asertivo, etc.)? Necesit a también 

conocer cuáles son los retos que experimenta en la 

comunicación, en el contexto donde se desenvuelve, como por 

ejemplo: manejo de información, selección apropiada  de 

canales de comunicación, desarrollo de un sistema d e 

retroalimentación eficiente, comunicación sobre los  cambios 



43 
 

organizacionales, etc. Requiere además tener concie ncia de 

cuál es su estilo y enfoque como comunicador (agres ivo, 

pasivo, asertivo), y cual es el clima que el impone  al 

comunicarse, sea este tenso o relajado, cálido o im personal, 

de evaluación positiva o negativa, conciliador o co nflictivo, 

de apertura o restringido, formal o informal.  

En la medida en que el líder crece y madura como 

comunicador, cultiva con disciplina y sentido estra tégico los 

roles comunicacionales que en el ejercicio del lide razgo la 

organización le demanda, tales como: forjador y com unicador 

de la visión, vocero fundamental, generador de info rmación 

relevante, confiable, clara y precisa y organizador  de 

significados; es esa misma medida estará cumpliendo  su 

misión, aumentando su efectividad y expandiendo su 

influencia. 

Relaciones interpersonales:  

Según Jeréz, M (2007) l as relaciones laborales, ocupan hoy 

en día, un lugar especial en la sociedad. Al igual que la 

sanidad es un bien fundamental para los ciudadanos,  y es una 

preocupación de los Gobiernos que los ciudadanos vi van en un 

perfecto y constante estado de buena salud; las rel aciones 

laborales, tras la consagración del trabajo en libe rtad, 

constituyen una constante y permanente ocupación de  todos los 
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agentes que intervienen en el Estado de Derecho. Ap enas hace 

200 años, pocas generaciones, si se observa el tiem po en su 

conjunto, la regulación de: Jornada, Salario, Categ orías, 

Promoción, era impensable. La evolución de la socie dad, la 

reivindicación del derecho a la dignidad, y sobre t odo el 

mercado, ha transportado al TRABAJO hacia un escena rio en el 

que se convive pacíficamente: empresarios, trabajad ores, 

profesionales, gobiernos y organizaciones con el ún ico 

objetivo de mejorar las condiciones de vida. Difíci lmente se 

puede conseguir una salud de las personas si estas no tienen 

los elementos necesarios para disfrutarla. Y como e lemento 

más necesario, amen de la salud, es el trabajo.  

Por otro lado; Cruz, C (2002) plantea que el éxito que se 

experimenta en la vida depende en gran parte de la manera 

como nos relacionemos con las demás personas, y la base de 

estas relaciones interpersonales es la comunicación .  

Según Marroquín y Villa (1995) "La comunicación 

interpersonal es no solamente una de las dimensione s de la 

vida humana, sino la dimensión a través de la cual nos 

realizamos como seres humanos (...) Si una persona no 

mantiene relaciones interpersonales amenazará su ca lidad de 

vida". 
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De acuerdo a Scolt y Powers (1985), citado por Marr oquín y 

Villa (1995), los principios de la comunicación int erpersonal 

son los siguientes: 

"Las personas se comunican porque esa comunicación es 

totalmente necesaria para su bienestar psicológico.  

”La comunicación no es sólo una necesidad humana si no el 

medio de satisfacer otras muchas”.  

”La capacidad de comunicación interpersonal, no deb e 

medirse exclusivamente por el grado en que la condu cta 

comunitaria ayuda a satisfacer las propias necesida des, sino 

también por el grado en que facilite a los otros la  

satisfacción de las suyas".  

Las relaciones interpersonales constituyen, pues, u n 

aspecto básico en nuestras vidas, funcionando no só lo como un 

medio para alcanzar determinados objetivos sino com o un fin 

en sí mismo (Monjas 1999). Por tanto, la primera co nclusión a 

la que se  puede llegar es que la promoción de las relaciones 

interpersonales no es una tarea optativa o que pued a dejarse 

al azar. 

Desde el campo psicoeducativo se está viviendo un i nterés 

creciente por la llamada educación emocional. Autor es como 
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Gardner (1995) a través de las Inteligencias Múltip les y, más 

recientemente, Goleman (1996) con su concepto de In teligencia 

Emocional, han inclinado sensiblemente la balanza a nte los 

aspectos emocionales del individuo. La extensa obra  de estos 

y otros autores (Pelechano 1984, Mayer, Caruso y Sa lovey 

1999) afirman con rotundidad que el éxito personal ya no 

depende tanto de nivel de inteligencia lógico-matem ática como 

de las habilidades que el sujeto tenga para manejar  contextos 

interpersonales. 

Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente, se puede 

concluir que se debe educar a las personas en habil idades 

como la empatía, la resolución de conflictos 

interpersonales, el manejo de sus sentimientos y 

emociones, el control de la ansiedad, la toma de 

perspectiva y estrategias comunicativas, ya que de esta 

manera se les estará preparando para el éxito, ente ndido 

éste como un elemento que contribuye a una mayor ca lidad 

de vida. 

Según Bisquerra (1999) la educación emocional tiene  como 

objetivo último potenciar el bienestar social y per sonal, 

a través de un proceso educativo continuo y permane nte que 

une el crecimiento emocional y el cognitivo, porque  ambos 
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son necesarios para el desarrollo de la personalida d 

integral. 

De acuerdo con este autor, la educación emocional 

facilita actitudes positivas ante la vida, permite el 

desarrollo de habilidades sociales, estimula la emp atía, 

favorece actitudes y valores para afrontar conflict os, 

fracasos y frustraciones y, en definitiva, ayuda a saber 

estar, colaborar y generar climas de bienestar soci al. 

Comunicación Asertiva : 

Según Mora, C (2007) La conducta asertiva, es la capacidad 

de defender nuestros derechos respetando los ajenos , puede 

contribuir a que se mejoren los roles como emisores  y 

receptores y, así, se realizará un eficiente manejo  de cada 

elemento del circuito comunicativo, por lo tanto, l a 

comunicación asertiva significa tener la habilidad para 

transmitir y recibir los mensajes, sentimientos, cr eencias u 

opiniones propias o ajenas de una manera honesta, o portuna y 

respetuosa para lograr como meta una comunicación q ue permita 

obtener cuanto se quiere sin lastimar a los demás ( Practicar 

la empatía). 

Según Vanegas, M (2008) entre algunas de las 

características de la asertividad se tiene:  
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Como toda habilidad, la asertividad no es un términ o 

dicotómico (todo-nada), sino que la conducta puede resultar 

más o menos asertiva, es decir, puede conseguir en mayor o 

menor medida los objetivos señalados anteriormente.  

La asertividad no es una característica de personal idades 

aunque pueda estar relacionada con determinadas for mas de las 

misma.- Por tanto, una persona puede mostrarse más asertiva 

en determinada situaciones y menos en otras. Este s ería el 

caso de alguien cuando expresa una opinión contrari a o se 

muestra en desacuerdo ante su pareja, suele hacerlo  de forma 

asertiva. En cambio ante su jefe suele inhibirse, o  bien se 

siente incómodo y provoca conflictos cuando lo hace . 

Todas las habilidades pueden aprenderse con mayor o  menor 

dificultad y en este sentido, la asertividad no es diferente. 

Así que una persona que suele ser poco asertiva en su 

interacción con personas del sexo contrario y de ed ad 

similar, puede llegar a serlo más, mediante el entr enamiento 

correspondiente.  

El objetivo principal de la asertividad es comunica rse 

fluidamente, de manera adecuada y potente con los d emás, 

respetando los derechos e intereses de las partes 

involucradas. 
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Behrensen, C (2004) propone que en la práctica, una  persona 

asertiva:  

Se siente con libertad para poder expresarse de la manera 

más apropiada y según la situación. Esto nos remite  a los 

estilos de liderazgo situacional que aprendimos: no  son 

buenos ni malos, son funcionales o disfuncionales e n relación 

con la situación, el contexto y la persona. Cuando uno se 

expresa libremente, puede hacerle entender al otro aquello 

que quiere transmitir de la forma más efectiva. 

La comunicación se hace efectiva, clara y con un bu en 

feedback. 

La persona asertiva tiene metas claras. Sabe a dónd e va y 

aquello que quiere conseguir. Esto se llama congrue ncia. Está 

alineado con aquello que se quiere, y se implementa n los 

recursos necesarios para establecer un lineamiento claro 

hacia esas metas propuestas. 

Sabe que no siempre puede ganar, pero la importanci a 

radica en el esfuerzo por llegar a sus objetivos. S i no es 

así, se toma el tiempo para reformular el camino y dirigir 

nuevamente nuevas estrategias para seguir. No se de salienta 

ante un fracaso, reformula, resignifica y sigue ade lante. 



50 
 

Establece una comunicación con un estilo delicado d e 

discurso, cuidándose, sin ofender al interlocutor. 

Así mismo, algunas pautas que se deben tener en cue nta 

para lograr la asertividad según Behrensen, C (2004 ) son: 

Estar bien orientado hacia metas posibles, establec iendo 

claros lineamientos a seguir. 

Desarrollar capacidades y habilidades comunicaciona les, de 

autodominio, y desarrollo y adaptación al clima lab oral, con 

disciplina y respeto hacia si mismo y hacia los otr os. 

Control de las emociones: Aspecto muy importante a la hora 

de definir situaciones. Tener en cuenta que la falt a de 

control emocional genera malestar, retrasos y malos  

entendidos con jefes y compañeros de trabajo. 

Aprender a negociar: Desde que se nace, se negocian  

diferentes cosas y con diferentes personas. En prim er lugar 

en la familia, luego en la etapa escolar y después en el 

ámbito laboral y personal e intimo.  

Por otro lado, Según Roberto Vola Luhrs, citado por  Mora, 

C (2007) los componentes de una situación asertiva son: 

Examinar los propios intereses y la medida en que u no 

mismo confía en que deben ser respetados. 
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Observar la conducta específica del otro y determin ar su 

estilo de comportamiento. 

Controlar los sentimientos frente a los demás para no 

tener conductas agresivas o pasivas. 

Ponerse en el lugar del otro y tratarlo asertivamen te, 

aunque él no se comporte de igual manera. 

Sentir autoestima. 

Concluyendo, es importante tener claro que la aserc ión no 

implica ni pasividad ni agresividad, y que la habil idad de 

ser asertivo proporciona importantes beneficios. In crementa 

el auto-respeto y la satisfacción de hacer alguna c osa con la 

suficiente capacidad para aumentar la confianza y s eguridad 

en uno mismo. Mejora la posición social, la aceptac ión y el 

respeto de los demás, en el sentido de que se hace un 

reconocimiento de la capacidad de uno mismo de afir mar los 

derechos personales. 

La ventaja de aprender y practicar comportamientos 

asertivos es que se hacen llegar a los demás los pr opios 

mensajes expresando opiniones y mostrando considera ción. Se 

consiguen sentimientos de seguridad y el reconocimi ento 

social. Sin duda, el comportamiento asertivo ayuda a mantener 

una alta autoestima.  
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Teniendo en cuenta los referentes teóricos menciona dos 

anteriormente, se logra establecer la estrecha rela ción que 

tiene los tres temas que serán abordados en este pr oyecto de 

investigación; una relación que potencializa en gra n medida 

la consecución de resultados óptimos para la organi zación y 

para la investigación de clima laboral. 

Para obtener una mayor comprensión de la importanci a que 

tiene la realización de estudios de clima laboral e n las 

organizaciones, a continuación se describirá el est udio de 

clima organizacional realizado por Leonardo Ibáñez Esteban en 

el año 2004 en la Fundación Laboral de la Construcc ión de la 

Comunidad Valenciana, con el ánimo de conocer mejor  el 

entramado de percepciones que tienen los distintos colectivos 

que la componen y como éstas influyen en el desarro llo 

organizacional, para poder corregir, cuando fuera n ecesario, 

y en la medida de lo posible, todos aquellos aspect os que se 

configurasen como perturbadores del Clima Organizac ional. 

La Fundación Laboral de la Construcción es una fund ación 

privada sin ánimo de lucro creada por las entidades  más 

representativas del sector de la construcción. Por parte 

empresarial la Confederación Nacional de la Constru cción 

(CNC) y por parte sindical Metal, Construcción y Af ines de 
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UGT (MCA-UGT) y la Federación Estatal de Construcci ón, Madera 

y Afines de CC.OO. (FECOMA-CC.OO.). La Fundación La boral de 

la Construcción de la Comunidad Valenciana cuenta c on una 

plantilla de siete personas contratadas de forma es table 

(estructura) y con diecinueve colaboradores habitua les, en 

este grupo se incluye a aquellos monitores, profeso res o 

tutores que trabajan con la Fundación al menos seis  meses al 

año y que tienen dos años o más de antigüedad en es ta 

entidad. 

Una vez delimitado el contexto de intervención se p rocedió 

a la definición de las variables o dimensiones que componen 

el Clima organizacional y que con una visión de con junto de 

las mismas permiten realizar un “diagnóstico”. Esta s 

variables o elementos configuradores del Clima se d otan de 

contenido para que sean lo más concretas y rigurosa s posibles 

y faciliten además la construcción de los instrumen tos. 

Variables configuradoras del clima organizacional: 

Componentes Subjetivos del Clima Organizacional: 

Autonomía 

Participación 

Liderazgo. 

Comunicación 

Componentes Objetivos del Clima Organizacional: 

Condiciones físicas del lugar de trabajo 
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Remuneración 

Estructura. 

Los instrumentos utilizados fueron: un cuestionario  de 

elaboración propia con setenta ítems, un Grupo de d iscusión 

con los siete miembros (plantilla) de la Fundación,  una 

entrevista con el grupo de colaboradores y el análi sis 

documental. 

Resultados: 

Para presentar los resultados se hizo un recorrido por 

todas las variables o dimensiones que configuran el  clima 

organizacional. 

Autonomía: Este indicador mostró, en líneas generales, 

una alta valoración, pero quedó de manifiesto que e l control 

político de la organización supone un “corsé” que c ondiciona 

el trabajo de los directivos y la marcha de la orga nización. 

Se es consciente de la dificultad y atrevimiento qu e conlleva 

esta afirmación, pero la Fundación Laboral de la Co nstrucción 

de la Comunidad Valenciana debería contar con mayor  autonomía 

de sus órganos políticos para  profesionalizar la organización 

e incrementar así su eficiencia y eficacia, sin que  se 

pretenda con ello la pérdida de su filosofía y Prin cipios 

rectores y estatutarios. 
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Comunicación: En este importantísimo indicador de salud 

organizacional, se detectan diversos aspectos susce ptibles de 

mejora como que, según indica la mayoría de los suj etos, no 

existen vías formales de comunicación, aspecto que se pudo 

constatar mediante el análisis documental. A pesar de no 

existir vías formales y puntuales de información, l a mayoría 

de los entrevistados (45%) afirma que la comunicaci ón es 

siempre fluida y clara. Esto denota la importancia que en la 

organización tiene la comunicación informal. 

Condiciones Físicas: Esta variable es sin duda la que 

mejores resultados aporta al estudio ya que las inf ormaciones 

aportadas por los sujetos del estudio ponen de mani fiesto su 

alta satisfacción respecto a las condiciones física s en que 

desempeñan sus tareas. Se puede concluir que esta p ercepción 

es debida a que al margen de que las condiciones hi giénicas 

de las instalaciones son las adecuadas, el mobiliar io de las 

oficinas y aulas es de reciente adquisición y los e mpleados 

de plantilla de la Fundación participaron en su ele cción. Los 

colores y decoración de paredes y espacios también parecen 

ser del agrado de la mayoría, así como la cantidad y 

distribución del espacio de trabajo que la mayoría considera 

bastante adecuado. La valoración por categoría o gr upo 

profesional presenta en esta variable la valoración  más alta 

de todas las analizadas, especial mención se debe h acer al 
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colectivo de profesores/tutores que junto a los res ponsables 

de departamento y la gerencia son los más satisfech os. En el 

caso de los docentes puede deberse a que sus espaci os de 

trabajo (aulas) han sido rehabilitados y equipados con 

mobiliario nuevo. Además, las aulas también han sid o 

equipadas con los medios didácticos más avanzados. 

Liderazgo: En general, esta importante variable parece 

mostrar de forma clara que, en líneas generales, ex iste un 

alto nivel de satisfacción de los empleados con la dirección 

de la organización. Analizando los indicadores por separado 

se puede decir que en uno de los principales como e s la “toma 

de decisiones autoritaria”, presenta un resultado m uy 

satisfactorio pues la mayoría de los entrevistados (63.6%) 

dice que nunca se toman decisiones de forma autorit aria. 

Participación: Esta es una de las dimensiones más 

importantes del Clima Organizacional por su alto co mponente 

motivacional en el desempeño laboral, y en este cas o muestra 

resultados que, en general, son satisfactorios  

Sistema Retributivo: Esta es la que tradicionalmente se 

ha configurado como una de las variables más sensib les para 

la motivación de las personas y, según el colectivo  de 

personas de la organización del que se hable en cad a momento, 

se apreciarán unas diferencias u otras. 
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Una cuestión abordada son los incentivos por consec ución 

de objetivos, la mayoría afirma que no existe ningú n sistema. 

Respecto a la percepción de justicia en la relación  salario 

percibido y tareas desempeñadas se puede concluir q ue 

aproximadamente el 63% de los sujetos afirma no est ar muy 

contento. Y un porcentaje equivalente al 27% de la muestra 

aprecia que su remuneración no es justa respecto a la de sus 

compañeros. Relacionado con esto, otro dato interes ante es 

que solo el 18% afirma que le parece equitativa la 

distribución de tareas -responsabilidades y retribu ción 

Estructura: Lo primero que se ha detectado al estudiar 

esta dimensión, es que en el sistema de formación d e los 

empleados es mejorable, ya que prácticamente un 75%  de los 

casos opina que la organización lo debería haber fo rmado 

adecuadamente para el desempeño de sus tareas y, en  la 

mayoría de los casos no les ha formado o lo ha hech o a los 

dos ó tres años de estar trabajando en la Fundación  (la 

percepción lógica es que deberían haber sido formad os al 

entrar en la organización). Otros casos afirman hab er 

recibido formación/información solamente sobre los 

procedimientos de calidad que afectan a su trabajo.  

Conclusión: 

En resumen, a modo de conclusión global y como prop uesta 

de intervención general, Ibáñez recomendó realizar un mayor 
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esfuerzo en la Política General de Recursos Humanos  de la 

organización, pues si bien no se han detectado elem entos o 

circunstancias que ejerzan extraordinarios efectos negativos 

sobre el Clima Organizacional, se han puesto de man ifiesto 

aspectos de mejora que, con las intervenciones plan teadas a 

modo de propuesta (establecimiento de sistemas form ales de 

diálogo permanente entre la dirección y los docente s, 

celebración de jornadas de intercambio de experienc ia o de 

actividades de reciclaje profesional en aspectos co munes a 

todos los formadores, establecimiento de un sistema  o canal 

de sugerencias o aportaciones de los empleados y co n él un 

sistema de reconocimiento de las aportaciones reali zadas), se 

podrían solucionar y conseguir así un mejor desempe ño de los 

colectivos de la organización y una optimización so cial de la 

entidad que permitirá a ésta ser más eficiente, efi caz y 

competitiva y sobre todo prevenir problemas futuros . 

Para finalizar, cabe resaltar que meses después de 

haberse realizado el presente estudio, se empiezan a realizar 

importantes esfuerzos en la política de Recursos Hu manos y 

que, en esta línea, recientemente se ha creado un 

Departamento específico del área y se ha nombrado a  un 

Responsable con una dilatada experiencia en la mate ria.  

Con el ánimo de adentrar al lector en la importanci a que 

han tomado los estudios de clima laboral en el mund o 
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organizacional, a continuación se presenta otro est udio de 

clima laboral, esta vez realizado por Jessica Isabe l 

Rodríguez Martínez y Martha Leticia Guevara Sanginé s en el 

2005 denominado, Diagnostico de Clima Organizaciona l e 

Intervención en Formación; el cual presenta como ob jetivo 

realizar un diagnóstico de la problemática existent e en la 

Presidencia Municipal de Salamanca, a través del an álisis de 

la información con la que se contaba al iniciar la 

investigación, obtenida a través de los resultados de las 

evaluaciones hechas por la Contraloría Interna Muni cipal 

durante el 2004 en las 51 unidades administrativas de esa 

institución, para iniciar con dos tareas: la planea ción de la 

capacitación y el diseño de un estudio de clima 

organizacional. Fundamentalmente se trata de un est udio 

descriptivo y diagnóstico, con miras a la planeació n de 

diversas actividades para mejorar la Presidencia Mu nicipal. 

La Presidencia Municipal de Salamanca proporcionó u n 

documento que contenía una lista de los problemas e ncontrados 

a finales del 2004 en sus 51 unidades administrativ as. A fin 

de poder realizar un análisis de esta información s e 

transcribieron los problemas identificados en cada unidad 

administrativa. Y posteriormente se identificaron c ada uno de 

los problemas de acuerdo al proceso administrativo,  es decir, 

ubicándolas en las siguientes cuatro categorías: Pl aneación, 



60 
 

Organización, Dirección y Control. Dos jueces reali zaron el 

proceso de categorización y tuvieron un 92% de coin cidencia; 

a fin de determinar a qué categoría se asignaban lo s 

problemas en los que no hubo coincidencia, se integ ró un 

tercer juez y quedaron ubicados los problemas en es e punto. 

Con base a esta categorización se realizó un anális is de 

distribución de frecuencias, con lo que quedaba cub ierto el 

primer objetivo del trabajo. 

Esta información fue considerada como un prediagnós tico 

de necesidades de capacitación, pues se localizaron  los 

problemas de mayor peso y estado critico para hacer  un primer 

plan que definiera los planes de formación del pers onal de la 

PMS. 

Respecto al segundo objetivo, que era contar con ba ses 

idiosincráticas de la organización para realizar un  estudio 

de clima organizacional, se ubicaron los problemas 

encontrados por la Contraloría Interna en alguno de  los 

factores que componen al clima organizacional. Para  esto se 

realizó una matriz de doble entrada, en la que se a comodan 

las necesidades de la Presidencia de acuerdo a la e tapa del 

proceso administrativo donde se encuentra y el fact or de 

clima organizacional en el que entra tal necesidad.  En cada 

celda se colocó la necesidad en forma de enunciado en la 

intersección de la etapa del proceso administrativo  y el 
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factor de clima organizacional, entre paréntesis se  anotó el 

número de unidades administrativas de la Presidenci a 

Municipal donde se presentó dicha necesidad. 

Los resultados del prediagnóstico mostraron 489 

problemas que aquejan a La Presidencia Municipal de  

Salamanca. Se encontró que la problemática principa l se 

concentra en el aspecto de organización en proceso 

administrativo (200, 40.9%), seguido del de planeac ión (130, 

26.6%), luego el de dirección (99, 20.2%) y finalme nte el de 

control (60, 12.3%). 

Se encontró que dentro del proceso administrativo e n 

planeación y el factor de clima organizacional de 

remuneraciones se tiene mayor problema, pues en 30 de los 51 

departamentos se encontró que los salarios no son a decuados a 

los niveles actuales del mercado. 

El siguiente problema localizado se encontró entre 

organización y estructura, el cual es la carencia d e un 

manual de organización y procedimientos, esta neces idad fue 

detectada en 29 unidades administrativas. 

Le sigue otro problema localizado entre planeación y 

seguridad, el cual es la falta de un sistema de pre vención 

contra accidentes y emergencias adecuado a cada uni dad, 

encontrándose éste problema en 28 unidades administ rativas.  
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El siguiente problema localizado se encuentra entre  

planeación y estructura, donde el número de persona l es 

inadecuado para la realización de los programas, en contrando 

este problema en 26 unidades administrativas. 

En estructura y organización se encontró el problem a de 

que no se cuenta con estructura e infraestructura d e la 

dependencia que responda al crecimiento y transform ación, 

este problema fue encontrado en 26 unidades adminis trativas, 

éste mismo problema puede agruparse en organización  e 

instalaciones y equipo. 

En la parte de dirección e instalaciones y equipo s e 

encontró la falta de recursos financieros para oper ar de 

manera eficiente en 25 unidades administrativas. 

Aunado a las necesidades anteriormente mencionadas se 

encontró que de acuerdo a los resultados que arrojó  el 

análisis de Clima Organizacional hay otras necesida des que no 

se habían percibido tan claramente como en los resu ltados de 

las evaluaciones de la Contraloría interna (Guevara , 2006). 

En los resultados obtenidos del estudio de clima 

organizacional se encuentra que solamente las escal as de 

Capacitación, Toma de decisiones, Instalaciones y e quipo, 

Estructura y Satisfacción se encuentran por encima de lo 

“aceptable”. En lo que respecta a las demás escalas , es decir 

a las que están por debajo de lo “aceptable”, se pu ede 
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observar que las que necesitan  más atención son tr abajo en 

equipo, seguridad y supervisión. 

Por lo tanto, las áreas que más atención e interven ción 

necesitan son trabajo en equipo y Seguridad, pues e s muy 

importante considerar que la seguridad en el trabaj o es un 

aspecto fundamental para que las personas realicen su trabajo 

de manera eficiente, por lo cual ninguna organizaci ón debe 

descuidar este aspecto. Asimismo, la colaboración e ntre las 

personas que trabajan juntas debe ser armónica, afe ctuosa y 

participativa. 

Finalmente la necesidad detectada como más urgente y en 

la que se debe intervenir es la creación de un manu al de 

organización y procedimientos, que ayude a la organ ización a 

equilibrar las cargas de trabajo, remunerar los pue stos de 

acuerdo a las funciones y para que todos los trabaj adores 

dispongan de él cuando no conozcan todas las activi dades que 

se tienen que realizar en los diferentes puestos de  cada 

unidad administrativa. 

Todo lo anterior condujo a una propuesta de desarro llo 

organizacional, en la que se incluye el desarrollo de 

personal tanto en el sentido técnico como en el afe ctivo, por 

lo que se propuso la realización de cursos generale s para 

todo el personal y específicos para los puestos. 
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El desarrollo de este proyecto ayudó a que se 

identificaran los problemas reales que existían den tro de la 

PMS, lo cual fue de vital importancia para buscar l as 

acciones que pudieran corregir dichos problemas; co n base al 

análisis del diagnóstico realizado se hizo una prop uesta de 

algunos cursos que ayudarán a que las necesidades d e la 

organización se remedien. 

Teniendo en cuenta que se han presentado dos estudi os a 

nivel internacional, se considera necesario resalta r un 

estudio realizado en Colombia, más específicamente en 

COPSERVIR LTDA, Sucursal Bucaramanga en Septiembre de 2006; 

este estudio fue realizado en la ciudad de El Banco  Magdalena 

por Sandra Milena Delgado auxiliar de bienestar soc ial. 

En este estudio se utilizó la misma herramienta 

investigativa que se aplicó en el actual proyecto d e 

investigación, la encuesta de clima laboral  creada por el 

departamento de gestión humana de dirección general  de 

COPSERVIR LTDA; situación que permite vislumbrar co n mayor 

claridad las notorias problemáticas presentadas en 

Barrancabermeja a nivel de clima laboral.   

El objetivo del estudio realizado era conocer la 

percepción que tiene el Asociado de esta Zona sobre   el 

desarrollo, funcionamiento y servicios que le brind a la 

Cooperativa, con el fin de identificar y analizar t anto la 
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repercusión de su desempeño personal y laboral, com o las 

necesidades más importantes de valorar, replantear e 

implementar estrategias que  conduzcan a la integra ción de 

los objetivos individuales y organizacionales;  pro curando 

generar un mejoramiento de la calidad de vida del A sociado y 

su grupo familiar. 

Como primera medida, se convocó a reunión el person al,  

se dieron las indicaciones correspondientes para el  

diligenciamiento de la encuesta, se explicó su  obj etivo  y 

la confidencialidad  del instrumento de medición. A l 

finalizar dicha aplicación se realizó un proceso de  

socialización de algunas observaciones (la encuesta  fue 

aplicada al 100% de la población). 

Luego de la recolección de datos se procedió a real izar 

la respectiva tabulación y análisis de la informaci ón. 

 

Resultados: 

AMBIENTE SOCIAL 

  Relación Cooperativa – Asociado:  

 El 83% de los asociados percibe que en la Cooperat iva 

los estímulos y reconocimientos son otorgados a tod os los 

asociados, mientras que  el 17% sienten que se otor gan para 

algunos si y para otros no.  
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 Para el 17% el trabajo se ve recompensado cuando l os 

compañeros y  el mismo asociado se sienten a gusto;  el 8%  

lo ve recompensado cuando se cancela oportunamente su 

salario;  un 42% cuando hay un reconocimiento verba l y/o 

escrito y el 33% cuando el jefe reconoce su labor y  lo 

felicita.  

 Cuando se presentan vacantes en la Cooperativa 42%  del 

personal siente que se tienen en cuenta los méritos , el 33% 

percibe que se le da oportunidad a todos los asocia dos; 

mientras que el 25% piensa que se tiene en cuenta e n 

algunos casos. 

 El 17% considera que los auxilios y beneficios que  se 

otorgan  son equitativos y acorde con las necesidad es de 

los asociados y el 42% que se otorgan a todos por i gual; el 

25% considera que los auxilios podrían tener mayor 

cobertura; el 17%  percibe que en algunos casos se otorgan 

y en otros no. 

  Capacitación:  

 El 67% de los asociados consideran que la capacita ción 

que se recibe en la Cooperativa  está acorde con su s 

labores y expectativas; así como el 25% siente que está 

enfocada hacia las tareas que se realizan; mientras  que el 

8% piensan que se puede mejorar. 

  Estabilidad Laboral:  
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 Al 50% de los asociados le gusta mucho su trabajo,  el 

25% se siente satisfecho; pero el 8% si tuviera la 

oportunidad cambiaria de trabajo, y el  17% no le g usta el 

trabajo que realiza. 

 El  17% no ve otro trabajo que le ayude más que el  que 

tiene actualmente; el 8% la gustaría cambiar de tra bajo y 

de ocupación.  El 58% no le gustaría cambiar de tra bajo y 

el 17% considera  que  dejaría este trabajo por otr o más 

llamativo. 

 Se reconoce un alto nivel de responsabilidad en el  

trabajo; ya que el 42% manifiesta tener autonomía e  

independencia al realizar  una tarea; . El 42% cons idera 

que su participación es acorde con sus funciones y el 16% 

que tiene poca participación en la toma de decision es.  

  Identidad Corporativa:  

 En general los sentimientos del personal hacia la 

Cooperativa son de Pertenencia (58%), el 17% tiene 

sentimientos de agradecimiento, y el 25% de afecto.  

 De acuerdo con los valores y principios que promul ga la 

Cooperativa el 83% se siente totalmente identificad o y  el 

8% en algunos aspectos. Y un 8% no se siente identi ficado. 

 La actitud de los compañeros de trabajo es percibi da  

como compromiso un 58%, de pertenencia un 17%,  y d e 

lealtad un 25% 
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 En cuanto a los símbolos con los que se identifica  la 

Cooperativa la mayoría de los asociados lo hacen po r los 

Valores, Misión y Visión (58%), seguido del princip io, 

bandera e himnos con un 25%; un 8% se siente identi ficado con 

un la bandera, visión y valores y con el himno, la bandera y 

el logo con un 9%. 

  Relaciones Jefe – Empleado:  

 En términos generales el 33% considera la actitud 

asumida por el Jefe inmediato en la mayoría de las ocasiones 

es sana; como a veces sana y justa el 42%; mientras  que el 8% 

lo percibe en forma  injusta siempre.  El 17% como injusta  

en la mayoría de ocasiones. 

 El 25%  describe a su jefe como un Líder, y el 17%  como 

un amigo o compañero; el  17% como un esclavista , el 25% 

como un tirano  y un 17% como un madre. 

 El  25% estimula el trabajo en equipo, el 33% cons idera 

que es una persona abierta a las sugerencias;, mien tras que 

el 42% manifiesta que  es una persona que no escuch a 

sugerencias ni apoya al empleado. 

 En cuanto al concepto que tienen los compañeros  s obre 

el Jefe es similar al propio. 

  Relaciones con el Equipo de Trabajo:  

 El más alto grado de calificación que se le da a l os 

compañeros de trabajo es , Cooperadores con un 50%,  
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Excelentes el 25%, amistosos con 17%, e Indiferente s  con  un 

8%. 

 El trabajo en el equipo de colaboradores es consid erado 

como excelente el 17%, se aporta en conjunto (50%).  El 33% 

percibe que  existe acuerdo para realizar las tarea s. 

 La calificación que dan a las relaciones entre 

compañeros es Excelente un 17%, Buenas el 50%, Regu lares un 

17%, y Aceptables el 17%. 

  Relaciones Cooperativa – Familia:  

 El 50% considera que son pocas las actividades que  se 

programan con la familia y el 17% que la cooperativ a facilita 

que se conozca información sobre los programas   y 

actividades. 

 AMBIENTE FISICO: 

 El lugar donde se trabaja es considerado en términ os 

generales como: agradable un 42%, satisfactorio un 17%, 

organizado un 8%, Incómodo un 33%. 

 De igual forma el 33% de los asociados consideran que 

el ambiente de trabajo en la Cooperativa es adecuad o, el 217% 

confortable,   el  33% excelente,  y el 17% tenso. 

 El  50% considera que las herramientas con las que  se 

cuenta para el desarrollo de sus actividades son ad ecuadas, 

el 17% piensan que se puede mejorar, el 17% las cal ifica como 
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excelentes  y el  8 % que son insuficientes, y un 8 % afirma 

que no cuenta con las herramientas. 

 ELEMENTOS ORGANIZACIONALES: 

 El 67% considera que las políticas, normas y  

procedimientos de la Cooperativa son  conocidas y a plicadas 

por  todo el personal ; mientras que el 33% conside ra que  

son necesarias para el desarrollo de su trabajo. 

 En cuanto a los canales de comunicación el 50% los  

percibe como adecuados, el 8% como regulares, el 25 % 

excelentes, y el 17%  difíciles. 

 El 33 % del personal considera que la información se 

da a conocer, el 42% piensa que en ocasiones se ent era y en 

otras no. El17% se entera por comentarios de compañ eros  y un 

8% se entera después de haber desarrollado las acti vidades. 

 El 25% siente que cuando se le ocurre una idea es 

aceptada y tomada en cuenta, el 33% no lo siente ig ual todas 

las veces, y el 8%  se le dificulta su presentación  a las 

Directivas; otro  33% no se atreve a presentarla. 

 Conclusiones  

 En  cuanto al ambiente laboral en general, el 

personal percibe que hace falta integración  entre todo el 

personal de los puntos de venta. Es difícil que se  pueda 

llevar a cabo una jornada de integración entre todo s por los  

diferentes horarios que se manejan  en cada una de ellos. 
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 En Banco 1 se presenta  poca comunicación del Jefe  

con  sus colaboradores. El personal  desea que se d en mas 

seguido este tipo de talleres para fortalecer las r elaciones 

entre todo el personal. 

 En Banco 2 las relaciones son buenas, hay 

comunicación y apoyo entre todos los miembros del P unto  de 

Venta. 

 Se recomienda realizar estas visitas periódicament e, 

ya que el personal manifiesta sentirse aislado.  
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METODOLOGÍA 

 

La metodología utilizada para el presente estudio e s de 

tipo  cualitativo, exploratorio, descriptivo. 

Para una mayor comprensión del lector en cada una d e las 

tres actividades que componen este estudio, se hace  la 

descripción correspondiente de la metodología utili zada.    

 

ACTIVIDAD 1 

FACTORES QUE AFECTAN EL CLIMA LABORAL EN LA ZONA CA RO DE 

COPSERVIR LTDA EN BARRANCA 

OBJETIVO 

Definir los factores que están afectando el clima 

laboral, a partir  de los resultados arrojados por el 

instrumento de medición diseñado por el departament o de 

gestión humana general de COPSERVIR LTDA; con el fi n de 

diseñar acciones encaminadas a la consecución del b ienestar 

integral de los asociados en general. 

 

JUSTIFICACIÓN 

Con el fin de entablar acciones encaminadas al 

mejoramiento del clima laboral, se hace necesario h acer la 

identificación de las variables que inciden en él 

negativamente; para tal fin, se han diseñado divers os 
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instrumentos de medición que pretenden identificar la 

percepción que tienen los trabajadores acerca de lo s 

diferentes aspectos que componen la organización, q uienes a 

su vez son los encargados de determinar el clima la boral de 

la misma. 

Desde que este tema despertó el interés de los 

estudiosos del  campo del Comportamiento Organizaci onal y la 

administración, se le ha llamado de diferentes mane ras: 

Ambiente, Atmósfera, Clima Organizacional, etc.  Si n embargo, 

sólo en las últimas décadas se han hecho esfuerzos por 

explicar su naturaleza e intentar medirlo.  De todo s los 

enfoques sobre el concepto de Clima Organizacional,  el que ha 

demostrado mayor utilidad es el que ve como element o 

fundamental las percepciones que el trabajador tien e de las 

estructuras y procesos que ocurren en un medio labo ral.  Esta 

última definición pertenece a una persona que ha de dicado su 

vida profesional a investigar este tema, Alexis Gon calves. 

La investigación ha señalado que la elaboración del  

Clima Organizacional es un proceso sumamente comple jo a raíz 

de la dinámica de la organización, del entorno y de  los 

factores humanos.  Por lo que muchas empresas e ins tituciones 

reconocen que uno de sus activos fundamentales es s u factor 

humano.  Para estar seguros de la solidez de su rec urso 

humano, las organizaciones requieren contar con mec anismos de 
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medición periódica del Clima Organizacional que va ligado con 

la motivación del personal ya que éste puede reperc utir sobre 

su correspondiente comportamiento  y desempeño labo ral. 

METODOLOGÍA 

Participantes:  Fuerza de ventas de Barranca, 

perteneciente a la Zona CARO de COPSERVIR LTDA. 51 Hombres y 

mujeres cuyas edades promedio oscilan entre los 20 y los 50 

años de edad; quienes se desempeñan en los cargos d e 

mensajeros, cajeros, vendedores, subadministradores  de punto 

de venta y administradores de punto de venta.  

 

 Instrumentos:  

Encuesta de clima laboral diseñada por el área de 

Bienestar social, perteneciente al departamento de gestión 

humana general de COPSERVIR LTDA; la cual consta de  27 

preguntas con las cuales se evalúan tres temas:  

Ambiente social, dentro del cual se encuentran los 

subtemas: relación cooperativa-asociado, capacitaci ón, 

estabilidad laboral, identidad corporativa, relacio nes jefe-

empleado, relaciones con el equipo de trabajo, y re laciones 

cooperativa familia. 

Ambiente físico, el cual tiene como subtema el ambi ente 

físico. 
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Elementos Organizacionales; dentro de este tema se 

encuentra el subtema elementos organizacionales. 

Instrumentos de soporte: 

Entrevistas de desenganche del personal de esta Zon a 

retirado voluntariamente de la organización en los meses de 

Enero a Septiembre de 2008. 

Entrevistas telefónicas realizadas al personal de e sta 

Zona retirado voluntariamente de la organización en  los meses 

de Enero a Septiembre de 2008. 

Procedimiento:  

Aplicación de la encuesta de clima laboral a la 

población. 

Análisis de resultados 

Análisis de entrevistas de desenganche (VER ANEXO 1 ) 

Realización de entrevistas telefónicas (VER ANEXO 2 ) 

Informe de resultados obtenidos de la encuesta de c lima, 

entrevistas de desenganche y entrevistas telefónica s. 

Resultados : 

TEMA: AMBIENTE SOCIAL 

SUBTEMA: RELACIÓN COOPERATIVA-ASOCIADO 
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Figura No 1: Percibe que en la cooperativa los estí mulos y 

reconocimientos son. 

En el anterior gráfico se logra evidenciar la ambig üedad 

existente entre la percepción que tienen los trabaj adores 

acerca de los estímulos y reconocimientos otorgados  por la 

cooperativa; puesto que los dos mayores porcentajes , cada uno 

de ellos con un 30% se dividen entre, la no clarida d en la 

asignación y el están claramente definidos; sin emb argo al 

tomar el tercer mayor porcentaje, el cual demuestra  que el 

26% de la población considera que no se otorgan; qu eda 

demostrado que el mayor porcentaje de la población encuestada 

está inconforme con los estímulos y reconocimientos  otorgados 

por la cooperativa; sin embargo, la cooperativa man eja un 

plan de incentivos por ventas, donde se premia al t rabajador 

según las ventas que realice en cada quincena y a l os 

mensajeros que no tienen esta posibilidad de ventas  se les 

entrega un subsidio por rodamiento; situación que d emuestra 
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el compromiso de la empresa por ofrecer a los traba jadores 

los beneficios, estímulos y reconocimientos que con tribuyen 

en gran medida en su calidad de vida.    

 

              

Figura No 2: En la cooperativa mi trabajo se ve 

recompensado cuando. 

En el grafico anterior se logra evidenciar que el m ayor 

porcentaje de la población encuestada está satisfec ha con las 

recompensas otorgadas por la cooperativa; aunque en  la 

anterior pregunta la cual hace referencia a estímul os y 

reconocimientos el mayor porcentaje de la población  se 

considera insatisfecha; en esta pregunta que hace r eferencia 

específicamente a las recompensas otorgadas a los 

trabajadores por su labor realizada, el mayor porce ntaje de 

la población encuestada se muestra satisfecha con l as mismas.  
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Figura No 3: Cuando se presentan vacantes en la 

cooperativa usualmente. 

En el gráfico se presenta una notoria ambigüedad en  la 

percepción que tienen los trabajadores acerca de la s vacantes 

que se presentan en la cooperativa; puesto que la m itad de 

los trabajadores están conformes con las oportunida des de 

ascenso ofrecidas en la cooperativa; sin embargo, l a otra 

mitad, considera totalmente lo contrario; es decir,  se 

demuestran inconformes con dicha situación. 

En este punto, cabe mencionar que la cooperativa se  

caracteriza por ofrecer a su personal la posibilida d de 

ascenso siempre y cuando el trabajador cumpla con e l perfil 

requerido por el cargo, el cual se encuentra estipu lado en el 

manual de funciones. Aproximadamente el 70% de las vacantes 

presentadas en la cooperativa son cubiertas con per sonal 

interno, esto se ve reflejado por ejemplo en los pu ntos de 

venta, donde para poder llegar a ser subjefe debe s er 
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vendedor y llevar por lo menos un año desempeñándos e en el 

cargo; lo mismo para llegar a ser jefe debe ser sub jefe de 

punto de venta; además se debe demostrar un adecuad o 

cumplimiento en ventas, un excelente comportamiento  y tener 

la formación requerida por el perfil de cada cargo;  por lo 

tanto, queda demostrado de esta manera que la empre sa si 

otorga el beneficio de ascenso a sus trabajadores. 

 

               

Figura No 4: Considera que los auxilios y beneficio s que 

otorga la cooperativa son. 

En esta premisa logra evidenciarse que los trabajad ores 

consideran que los auxilios y beneficios otorgados por la 

cooperativa podrían ser mejores para los trabajador es; sin 

embargo, en este punto cabe traer a colación el res ultado de 

la encuesta de satisfacción aplicada en toda la suc ursal en 

Enero del presente año, en la cual quedó demostrado  que la 

única zona de la sucursal que se mostró inconforme con las 

actividades, auxilios, reconocimientos y beneficios  otorgados 
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por la cooperativa a todos sus asociados fue la zon a CARO, 

zona a la que pertenece la ciudad de Barrancabermej a, ciudad 

donde fue realizado el presente proyecto de investi gación; 

puesto que fue la única zona que en cada uno de los  ítems de 

esta encuesta de satisfacción obtuvo un porcentaje no 

superior a 65%, mientras que las demás zonas de la sucursal 

mantuvieron sus porcentajes por encima de este valo r a lo 

largo de toda la encuesta.  

 

SUBTEMA: CAPACITACIÓN 

                           

Figura No 5: La capacitación que recibe en la 

cooperativa es. 

En el gráfico, logra evidenciarse que el mayor 

porcentaje de la población encuestada considera que  la 

capacitación ofrecida por la cooperativa podría man ejarse de 

una mejor manera, enfocándola más a las funciones e specíficas 

desempeñadas por cada cargo. 
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En este punto, cabe resaltar que el área de selecci ón y 

desarrollo es la encargada de realizar la capacitac ión al 

personal de la cooperativa; en el momento que una p ersona 

ingresa a laborar se le realiza la inducción genera l, en la 

cual participa el gerente, y cada uno de los direct ores de 

los departamentos que conforman la cooperativa y so n ellos 

los encargados de enseñarles la dinámica empresaria l y las 

funciones desempeñadas por cada departamento. 

Así mismo, para cada cargo, se realiza una inducció n 

específica, donde se les indica a los trabajadores las 

funciones, los compromisos y los deberes que deben desempeñar 

en el cargo. 

 

SUBTEMA: ESTABILIDAD LABORAL 

                   

Figura No 6: ¿Le gusta su trabajo ? 
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El anterior gráfico demuestra que el mayor porcenta je de 

la población encuestada no se siente a gusto en su trabajo, y 

si tuviera la oportunidad lo cambiaría por otro.  

Este es uno de los aspectos más preocupantes que de jó 

evidenciar la encuesta; el grupo gerencial (gerenci a y 

jefes de departamento) al momento de revisar el inf orme de 

clima laboral Barranca 2008, realizó una serie de c omités 

donde se debatieron estos aspectos y así mismo se 

propusieron una serie de actividades para eliminar las 

problemáticas presentadas en los puntos de venta de  esta 

ciudad; dichas actividades serán mencionadas en las  

conclusiones del presente informe. 

 

                    

Figura No 7: Su pensamiento acerca de un cambio de trabajo 

es: 

En el gráfico anterior se logra evidenciar una marc ada 

inconformidad de los trabajadores hacia su trabajo;  puesto 
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que consideran que un cambio de trabajo sería la me jor opción  

así su salario fuera menor o igual al devengado act ualmente. 

Nuevamente se demuestra la marcada inconformidad de  los 

trabajadores de los puntos de venta de esta ciudad.  Con el 

objetivo de mejorar estas percepciones de los traba jadores, 

es que se ha diseñado el plan de intervención el cu al a su 

vez estará reforzado por las actividades planeadas por grupo 

gerencial, obteniendo de esta manera un mayor impac to en los 

trabajadores.  

                                                                                                                       

 

Figura No 8: ¿Cómo califica su nivel de responsabil idad?. 

Teniendo en cuenta los resultados demostrados en la  

gráfica, se puede inferir que la mayor parte de la población 

encuestada considera que la responsabilidad delegad a no es 

suficiente y además es indiferente del logro de obj etivos. 

En COPSERVIR LTDA, se implementa el modelo de gesti ón 

por competencias, en el cual se tienen claramente d efinidas 
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las funciones que se deben desempeñar en cada cargo ; por tal 

motivo, las responsabilidades de cada trabajador so n acordes 

al cargo en el cual se está desempeñando al interio r de la 

cooperativa y a los objetivos que debe cumplir en e l mismo. 

 

SUBTEMA: IDENTIDAD CORPORATIVA 

                       

Figura No 9: Sus sentimientos hacia la cooperativa son de. 

Teniendo en cuenta los resultados del gráfico anter ior, se 

logra evidenciar que los trabajadores se sienten pa rte activa 

de la cooperativa y están gratamente agradecidos co n la 

misma. Sin embargo, en este aspecto cabe traer a co lación los 

resultados de preguntas anteriores donde los trabaj adores 

demuestran su inconformidad hacia la cooperativa, d ejando por 

sentado la ambigüedad presentada constantemente a l o largo de 

esta encuesta. 
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Figura No 10: Se identifica con los valores y princ ipios 

que promulga la cooperativa. 

El grafico anterior logra demostrar que los trabaja dores 

no se sienten identificados con los valores y princ ipios 

cooperativos, así mismo los consideran indiferentes  y ajenos 

a los de sí mismos. 

COPSERVIR LTDA, es una cooperativa que promulga 

constantemente tanto sus valores institucionales co mo los 

valores cooperativos; así mismo, en cada una de las  reuniones 

o actos solemnes que frecuentemente se realizan, se  entonan 

los himnos del cooperativismo y de COPSERVIR; se el evan así 

mismo las banderas de colombia y del cooperativismo . Auque la 

visión institucional se debe modificar, pues la que  se 

encuentra actualmente ya se cumplió, los trabajdore s son 

conocedores que para la empresa todos los elementos  que la 

identifican están orientados al cumplimiento de log ros 

organizacionales, pero a su vez le dan una gran imp ortancia a 

las familias y al bienestar integral del trabajador , como se 
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logra evidenciar en la descripción institucional de l presente 

informe.     

 

                      

Figura No 11: Percibo que la actitud de mis compañe ros de 

trabajo hacia la cooperativa es.  

El grafico anterior demuestra que la percepción de los 

trabajadores acerca de la actitud que tienen sus co mpañeros 

hacia la cooperativa es positiva, puesto que la may or parte 

de la población coincide en que son leales y compro metidos 

con la misma. 

En este punto se logra demostrar que el mayor porce ntaje 

de los trabajadores consideran que sus compañeros d e trabajo 

son leales y comprometidos con la cooperativa; sin embargo, 

si se traen a colación respuestas anteriores, se lo gra 

evidenciar que los trabajadores están inconformes c on su 

propio trabajo , ya que si se les presentara la oportunidad de 

un nuevo trabajo así fuera por menos salario se irí an de la 

cooperativa. 
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Figura No 12: A la cooperativa la identifico por lo s 

siguientes símbolos. 

En el gráfico anterior logra evidenciarse que los s ímbolos 

con los cuales los trabajadores identifican la coop eratica 

son el logo, los principios y los valores; seguidos  por el 

himno, la bandera y el logo; sin embrago, en la pre gunta 10 

los trabajadores afirman que no se sienten identifi cados con 

los valores y principios cooperativos, así mismo lo s 

consideran indiferentes y ajenos a los de sí mismos . 

 

SUBTEMA: RELACIONES JEFE-EMPLEADO 
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Figura No 13: La actitud asumida por su jefe inmedi ato 

es.  

En el anterior gráfico logra evidenciarse que los 

trabajadores consideran que la actitud asumida por su jefe 

inmediato es injusta; este aspecto fue confirmado t anto en 

las entrevistas de desenganche (67%) como en las en trevistas 

telefónicas (100%) realizadas al personal retirado 

voluntariamente de la organización en los meses de Enero a 

Agosto de 2008; pues, los sujetos entrevistados con firmaron 

que la mayoría de los jefes de los puntos de venta de esta 

ciudad asumen su liderazgo y posición de mando nega tivamente; 

por tal motivo esta es una de las problemáticas más  latentes 

que deben ser intervenidas.  
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Figura No 14:  Con cuál de estas imágenes describe a su 

jefe.  

El gráfico anterior demuestra que el mayor porcenta je de 

la población encuestada identifica a sus jefes con la imagen 

de un amigo y/o una madre; teniendo en cuenta las r espuestas 

de la pregunta anterior, logra evidenciarse nuevame nte una 

discrepancia notable en la percepción que tienen lo s 

trabajadores acerca de su jefe inmediato, pues mien tras en 

esta premisa expresan sentimientos de afecto, en la  anterior 

aseguran que la actitud de su jefe inmediato es inj usta. 
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Figura No 15: El concepto que tiene usted de su jef e 

inmediato es.  

En la gráfica anterior logra evidenciarse que el ma yor 

porcentaje de la población encuestada considera que  su jefe 

inmediato no potencializa la consecución de resulta dos 

positivos para la cooperativa, pues consideran que su 

carácter afecta negativamente al grupo. 

En este aspecto logra confirmarse nuevamente el res ultado 

de las entrevistas de desenganche y las entrevistas  

telefónicas, donde quedó claramente evidenciado que  el mayor 

porcentaje de la población entrevistada (80%) se re tiró 

voluntariamente de la organización por problemas o 

discrepancias de opinión con su jefe inmediato 

                           

Figura No 16:  El concepto que tienen sus compañeros 

acerca de su jefe es.  

En el anterior gráfico se logra identificar que el mayor 

porcentaje de la población encuestada considera que  sus 
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compañeros de trabajo creen que el jefe inmediato a poya a la 

mayor parte de los empleados, teniendo en cuenta lo s 

resultados de las entrevistas de desenganche y las 

entrevistas telefónicas; se logra contrastar que ta nto en 

estas dos herramientas como en la encuesta de medic ión de 

clima laboral, los trabajadores consideran que los jefes de 

los diferentes puntos de venta de esta ciudad apoya n a 

ciertos empleados e ignoran a otros; es decir, segú n las 

entrevistas los jefes de punto de venta, siempre ap oyan a los 

vendedores; mientras que a los cajeros y a los mens ajeros los 

sobrecargan con trabajo, y no les respetan sus hora rios 

laborales.  

En lo referente al horario laboral, el 100% de los 

entrevistados telefónicamente y el 50% de las entre vistas de 

desenganche, demuestran una inconformidad notoria e n este 

aspecto; pues aseguran que la carga horaria sobrepa sa los 

límites legales estipulados en el código sustantivo  de 

trabajo Art. 161, donde se estipula que la duración  máxima 

legal de la jornada ordinaria de trabajo es de ocho  (8) horas 

al día y cuarenta y ocho (48) a la semana. Así mism o, en el 

Art. 179 del CST, se menciona que el trabajo en dom ingos y 

festivos se remunerará con un recargo del setenta y  cinco por 

ciento (75%) sobre el salario ordinario en proporci ón a las 

horas laboradas. Dentro de las observaciones en com ún de las 
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diversas herramientas investigativas utilizadas, se  encuentra 

que muchos de los trabajadores deben laborar el día  domingo 

por más de 8 horas y entre semana el tiempo laborad o también 

excede al estipulado legalmente. Además cuando se p resenta 

una incapacidad, los trabajadores del punto de vent a deben 

doblar su día laboral para suplir la vacante tempor al, 

situación que infringe toda ley benefactora del tra bajador; 

así mismo las (os) cajeras (os) no tienen implement ado un 

programa de pausas activas, que minimice el riesgo ergonómico 

al que están expuestos diariamente. Todas estas sit uaciones 

mencionadas potencializan la irritabilidad en los 

trabajadores, contribuyendo en gran medida al 

desencadenamiento de una enfermedad profesional cau sada por 

estrés laboral, así como a la generación de un sinf ín de 

riesgos psicosociales que no están siendo interveni dos y que 

traerían consecuencias nefastas para la vida del tr abajador 

así como para el clima laboral de la cooperativa en  general. 

 

SUBTEMA: RELACIONES CON EL EQUIPO DE TRABAJO 
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Figura No 17: Considera que la mayoría de sus compa ñeros 

de trabajo son.  

En el gráfico anterior se logra inferir que el mayo r 

porcentaje de la población encuestada considera que  las 

relaciones entre compañeros de trabajo son consider adas como 

adecuadas y cordiales. 

 

                         

Figura No 18: El trabajo en el equipo de colaborado res es. 

En el anterior gráfico se logra identificar que el mayor 

porcentaje de la población encuestada considera que  el 

trabajo en equipo es justo y equitativo, puesto que  existe 
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acuerdo para realizar las tareas y además se aporta  en 

conjunto. 

                          

Figura No 19: Las relaciones entre sus compañeros d e 

trabajo son percibidas como.  

En el gráfico anterior logra inferirse que el mayor  

porcentaje de la población encuestada considera que  las 

relaciones entre compañeros de trabajo son percibid as como 

inadecuadas y no corresponden a lo que comunmente s e demonina 

como un grupo de trabajo ideal; sin embargo, retoma ndo los 

resultados arrojados en las dos anteriores pregunta s, donde 

se demuestra que los trabajadores perciben el grupo  de 

trabajo como adecuado, cordial y justo; queda demos trada una 

vez más la ambigüedad persistente en la percepción de los 

trabajadores a lo largo de la encuesta.  

Sin embargo, en este punto cabe traer a colación lo s 

resultados de las entrevistas telefónicas y de dese nganche 

donde se demuestra que uno de los aspectos más impo rtantes es 

el manejo inadecuado que se le está dando a las rel aciones 



95 
 

interpersonales, donde entra a formar parte activa el manejo 

de la comunicación asertiva, el respeto entre compa ñeros de 

trabajo, la prudencia en el manejo de los asuntos ( problemas) 

personales; tanto en las entrevistas telefónicas (1 00%), como 

en las entrevistas de desenganche (50%), este tipo de 

situaciones fue una inconformidad constante por par te de los 

trabajadores; puesto que ellos consideran que los a spectos en 

mención no son manejados de una manera adecuada y p or el 

contrario, son estas situaciones las que están favo reciendo 

el desencadenamiento de un inadecuado clima laboral  en los 

diferentes PDV. 

 

SUBTEMA: RELACIONES COOPERATIVA-FAMILIA 

 

                      

Figura No 20: La cooperativa facilita que. 

En el anterior gráfico logra determinarse que el ma yor 

porcentaje de la población encuestada valora en gra n medida 

la participación que la cooperativa otorga a las fa milias de 
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sus asociados, no solo en las actividades realizada s, sino 

también en el mantenimiento y/mejoramiento de los v ínculos 

familiares.   

 

TEMA: AMBIENTE FÍSICO 

SUBTEMA: AMBIENTE FÍSICO 

 

                          

Figura No 21: El lugar donde trabaja es. 

Teniendo en cuenta los resultados presentados en el  

anterior gráfico, se logra determinar que el mayor porcentaje 

de la población encuestada considera que  el lugar de trabajo 

es óptimo para el desempeño eficaz de sus funciones  

laborales. 
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Figura No 22: El ambiente de trabajo en la cooperat iva es. 

El gráfico anterior demuestra que los trabajadores 

consideran que el ambiente laboral es inadecuado, s ituación 

que dificulta la consecución de resultados esperado s por la 

cooperativa en general. En esta premisa, queda demo strada la 

inminente necesidad de diseñar acciones encaminadas  a la 

minimización y posible resolución de los factores 

intervinientes en el clima laboral. 

En este aspecto, queda demostrado que todas las 

inconformidades presentadas  a lo largo de la encue sta y de 

las entrevistas realizadas están interfiriendo en l a 

consecución de un clima laboral óptimo que favorezc a el 

desempeño de cada trabajador, su bienestar integral  y por 

supuesto el logro de objetivos y metas organizacion ales. 
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Figura No 23: Considera que las herramientas con qu e 

usted cuenta para el desarrollo de sus actividades son. 

En el anterior gráfico logra evidenciarse que el ma yor 

porcentaje de la población encuestada considera que  no se 

ofrecen las herramientas adecuadas para el desarrol lo eficaz 

de sus labores diarias; sin embargo, siendo Drogas LA REBAJA 

la cadena de droguerías más grande del país, se hac e 

necesario mencionar que cada uno de los puntos de v enta que 

la conforman, cuentan con las herramientas necesari as 

(inyectología, estantería organizada según fines 

mercaderistas e higiénicos, sanitarios, computadore s, 

registradores de precios, correo interno…) para el desarrollo 

adecuado de las funciones de cada uno de los cargos  que allí 

funcionan.  

 

TEMA: ELEMENTOS ORGANIZACIONALES 

SUBTEMA: ELEMENTOS ORGANIZACIONALES 
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Figura No 24: Considera que las políticas, normas, y 

procedimientos de la cooperativa son. 

En el gráfico logra evidenciarse que el mayor porce ntaje 

de la población encuestada se muestra inconforme co n las 

políticas, normas, y procedimientos llevados a cabo  en la 

cooperativa, pues consideran que los mismos dificul tan el 

desarrollo del trabajo, además de considerar que en  algunos 

casos se aplican y en otros no. 

 

                     

Figura No 25: Considera que los canales de comunica ción 

con el personal son.  
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El gráfico anterior demuestra que el mayor porcenta je de 

la población encuestada considera que los canales d e 

comunicación propician un adecuado entendimiento a nivel 

laboral, pues los trabajadores consideran que estos  son 

excelentes; Sin embargo, tanto en las entrevistas t elefónicas 

(100%) como en las entrevistas de desenganche (50%) , una 

constante fue la inconformidad por el tipo de comun icación 

manejado en los diferentes puntos de venta; pues la  falta de 

comunicación asertiva entre pares y jefe-empleado i nfluenció 

notoriamente en el retiro voluntario de las persona s 

entrevistadas. 

 

                       

Figura No 26: La información sobre los diferentes 

programas y actividades de la cooperativa llegan.  

En el gráfico logra identificarse que el mayor porc entaje 

de la población encuestada considera que en la mayo ría de los 
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casos la información no llega oportunamente y cuand o llega es 

a través de terceros. 

En este punto, cabe mencionar que la información es  

manejada a nivel gerencial y directivo, y son ellos  los 

encargados de comunicar  a los demás trabajadores l as 

decisiones y comunicados que se emitan; por tal mot ivo en 

esta ciudad la persona encargada de hacer llegar di cha 

información oportunamente a todos los trabajadores por igual 

es el director de zona; sin embargo, finalizando el  año 2008 

todos los puntos de venta cuentan con el servicio d e correo 

interno, el cual facilita el envío de información a  cada 

punto de venta sin necesidad de intermediarios.    

 

 

                     

Figura No 27: Cuando se le ocurre una idea o sugere ncia. 

En el anterior gráfico logra identificarse que la m ayor 

parte de la población encuestada considera que en a lgunos 

casos se tiene en cuenta las sugerencias y en otros  no; sin 
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embargo el otro índice de porcentaje que representa  un gran 

número de la población respondió  que no se atreve a 

presentarlas. 

En este punto, se resaltará una de las funciones qu e 

cumplen los diferentes directores de departamento, pues 

periódicamente ellos están realizando una serie de visitas a 

los diferentes puntos de venta, donde además de ver ificar que 

las cosas estén en orden, ofrecen a los trabajadore s un 

espacio para escuchar sus inquietudes y sugerencias  en 

privado; situación que evidencia el compromiso a ni vel 

gerencial con las diversas necesidades de los traba jadores.  

 

ACTIVIDAD 2 

PLAN DE INTERVENCIÓN PARA LA MINIMIZACIÓN Y RESOLUC IÓN 

DE LOS FACTORES DEFINIDOS COMO LOS MÁS CRÍTICOS DEL CLIMA 

LABORAL 

 

OBJETIVO  

Diseñar un plan de intervención que propenda por la  

minimización y resolución de los factores definidos  como los 

más críticos del clima laboral.  

JUSTIFICACIÓN 

El desarrollo y crecimiento de los individuos que 

conforman la organización es estratégicamente impor tante para 
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la misma, observando esta necesidad, las empresas b uscan 

motivar a sus colaboradores por medio de planes que  apuntan a 

la mejora de sus condiciones de vida laboral y/o pe rsonal, 

haciendo que las relaciones interpersonales se opti micen, 

fijando metas alcanzables que permitan aportar lo m ejor de 

cada uno, facilitando una formación que evite la 

obsolescencia profesional. Lo que se debe buscar es  que los 

empleados se encuentren a gusto y sean capaces de s olucionar 

sus necesidades, tanto individuales como grupales, desde las 

más básicas hasta las más complejas (Suárez, J. 200 6). 

La motivación del personal hacia los objetivos de l a 

empresa es fundamental para alcanzar el éxito. Cuan do los 

trabajadores realizan sus funciones desmotivados, l o 

manifiestan de diferentes formas, una de ellas es q ue no 

tienen deseos de volver a su lugar de trabajo, ya s ea 

mediante el absentismo, entrar “algo” tarde, pérdid as de 

tiempo injustificadas. En estas condiciones su rend imiento 

será deficiente, lo cual generará más desmotivación  dentro 

del grupo de trabajo. 

Según Jiménez, D (2004) Cada individuo es único y e l 

líder debe atender a cada individualidad y el ambie nte 

propicio para que emerja la motivación interior. Co n una 

adecuada motivación y como consecuencia de un buen clima 

laboral se logrará aumentar la productividad. Todos  los 
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líderes en este principio de siglo se enfrentan al reto de 

motivar a los trabajadores para que obtengan los re sultados 

deseados, con eficacia, calidad, innovación, ética y 

responsabilidad social, así como con su propia sati sfacción y 

compromiso personal. 

La motivación es resultado de la interacción del 

individuo con la situación, es una combinación de p rocesos 

intelectuales, fisiológicos y psicológicos que deci de con qué 

vigor se actúa y en qué dirección se encauza la ene rgía. Es 

un estado interno que excita, dirige y sostiene el 

comportamiento, un sentimiento que determina el con tinuar o 

cesar una actividad. Sentirse motivado significa 

identificarse con el fin y, por el contrario, senti rse 

desmotivado representa la pérdida de interés y de s ignificado 

del objetivo o la imposibilidad de conseguirlo (Jim énez, D. 

2004). 

El ser humano busca el placer y evita el dolor. Con ocer 

cuales son las tareas con las que se disfruta y las  vivencias 

que no se desea experimentar, permitirá interpretar  las 

actividades positivas y establecer mecanismos de pr otección 

ante las negativas. 

Según Vera, D (1999) El ser humano necesita cierta 

medida de control. Quien desee motivarse en el dese mpeño de 

una tarea, incrementará los elementos de esa tarea que están 
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bajo el control de los demás, incrementando su pode r, su 

autoridad o su capacidad sobre esa cuestión. Evitar á siempre 

el caos, la burocracia y el desorden. 

El ser humano necesita sentir que contribuye. Es 

altamente estimulante el identificar de qué manera lo que se 

hace tiene un impacto positivo sobre otros. 

 

METODOLOGÍA: 

Presentación de resultados de la encuesta de clima 

laboral a la población encuestada 

Capacitación sobre el manejo adecuado del liderazgo , 

relaciones interpersonales y comunicación asertiva;  factores 

puntuados como los más críticos del clima laboral. 

Evaluación del impacto de las estrategias utilizada s 

para la minimización de las problemáticas intervini entes en 

el clima laboral 

 

Resultados: 

Presentación de resultados de la encuesta de clima laboral a 

la población encuestada 

 

La presentación de resultados se realizó a través d e una 

presentación en Power Point, donde se les mostró a los 

trabajadores los resultados obtenidos en cada uno d e los 
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ítems de la encuesta. Para una mayor comprensión, e l análisis 

de resultados de dicha presentación se realizará te niendo en 

cuenta los temas y subtemas en que se encuentra div idida la 

encuesta de medición de clima laboral. 

  

Tema: Ambiente Social 

Subtema: Relación cooperativa-asociado 

En este aspecto, los trabajadores concuerdan con lo s 

resultados demostrados; aseguran que los estímulos,  

reconocimientos y beneficios otorgados por la coope rativa 

podrían tener una mayor cobertura; es decir, deberí an 

entregarse a todos los asociados por igual.  

En lo referente a las vacantes que se presentan en la 

cooperativa, aseguran que en algunos casos se tiene  en cuenta 

al personal, pero en otros no; sin embargo, reconoc en que en 

COPSERVIR LTDA, un gran porcentaje de la población tiene 

posibilidades de ascenso y que la cooperativa tiene  en cuenta 

a sus trabajadores cuando se presentan vacantes. 

Subtema: Capacitación 

En este aspecto, los trabajadores concordaron que l a 

capacitación podría mejorar; sin embargo reconocier on que 

reciben las inducciones general y específica al ing resar a la 

cooperativa y el capacitador de la empresa constant emente 

ofrece este servicio sobre temas de interés como se guridad 



107 
 

social, salud ocupacional y capacitaciones específi cas para 

vendedores. 

 

Subtema: Estabilidad Laboral  

En el aspecto referente a la inconformidad que sien ten 

en su trabajo y la posibilidad de un cambio de trab ajo aunque 

su salario fuese menor, respondieron que la sobreca rga 

laboral es la principal responsable de este sentimi ento, pues 

las jornadas de trabajo se vuelven extenuantes y ag otadoras; 

además tampoco se ve reconocido tal esfuerzo.    

 

Subtema: Identidad Corporativa 

Los trabajadores identificaron que en todas las 

reuniones realizadas en la cooperativa, se entonan los himnos 

del cooperativismo y de COPSERVIR, además se izan l as 

banderas de Colombia y del cooperativismo; situació n que 

sugiere una identidad bien estructurada y promulgad a por toda 

la cooperativa, queriendo hacer parte activa a los 

trabajadores de esta identidad organizacional; sin embargo, 

aseguran que sus objetivos personales no se ven cum plidos por 

los organizacionales, puesto que estos están dirigi dos 

básicamente hacia el crecimiento de la cooperativa,  mientras 

que los suyos están dirigidos a su crecimiento tant o personal 

como familiar. 
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Subtema: Relaciones jefe-empleado 

En este aspecto aseguran que algunos de los jefes n o 

tienen un manejo adecuado del liderazgo; además cer tifican 

que estos tienen preferencias por los trabajadores según la 

jerar quía del cargo; es decir en este punto las pe rsonas más 

vulnerables son los mensajeros y los cajeros, puest o que se 

sienten en desventaja frente a sus compañeros vende dores; 

pues estos reciben incentivos por ventas, mientras que los 

dos cargos mencionados (mensajeros y cajeros) carec en de 

dicho beneficio. 

Por otro lado, aseguran que la comunicación con alg unos 

jefes de punto de venta es poco asertiva, pues esto s no 

utilizan un lenguaje cordial y acorde a su cargo, s ituación 

que genera roces y conflictos internos en el trabaj o. 

 

Subtema: Relaciones con el equipo de trabajo   

En este aspecto, se mostraron menos elocuentes que en 

las anteriores premisas, este comportamiento puede deberse a 

la presencia de sus compañeros de trabajo en el lug ar; sin 

embargo, lograron identificar que sería favorable p ara el 

establecimiento de un adecuado clima laboral que se  manejara 

este aspecto; es decir, que se dirigieran acciones 
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encaminadas a la potencialización de las relaciones  

interpersonales en los diferentes puntos de venta. 

 

Subtema: Relaciones Cooperativa-Familia 

  En este aspecto, lograron reconocer que la cooper ativa 

ofrece a sus asociados la ventaja de vincular a sus  familias 

en diversas actividades que allí se programan; aseg uran que 

estas actividades ayudan en gran medida a la unión familiar y 

al establecimiento de vínculos afectivos favorables  entre los 

miembros de sus familias; además consideran que sus  familias 

se sienten parte activa de su trabajo y por tal mot ivo no se 

presentan disputas por el mismo. 

 

Tema: Ambiente Físico 

Subtema: Ambiente Físico 

En este aspecto demostraron que no están de acuerdo  con 

los resultados arrojados en la encuesta de clima la boral; 

pues consideran que la cooperativa otorga las herra mientas 

necesarias para el desarrollo adecuado del trabajo;  además 

aseguran que las instalaciones están dotadas con la  mercancía 

suficiente, la cual se encuentra bajo los estándare s de 

salubridad requeridos; así como la distribución en la 

estantería está regida por principios mercaderistas  que 

potencializan las ventas. 
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Tema: Elementos Organizacionales 

Subtema: Elementos Organizacionales 

En este aspecto consideran que las normas y 

procedimientos de la cooperativa no facilitan el cu mplimiento 

de objetivos; pues consideran que para que una buen a idea o 

sugerencia que ellos propongan sea puesta en marcha , la 

demora en revisión y aceptación impiden que la coop erativa 

tenga un mayor crecimiento. 

Además, aseguran que la información no llega 

oportunamente a los puntos de venta, consideran que  se han 

perdido de actividades realizadas en la cooperativa  por dicha 

demora; proponen que sean los jefes los directament e 

encargados de suministrar la información en cada un o de los 

puntos de venta, sin que designen dicha responsabil idad en 

otras personas.  

  

Capacitación sobre el manejo adecuado del liderazgo , 

relaciones interpersonales y comunicación asertiva;  factores 

puntuados como los más críticos del clima laboral 

 

Esta fase de la actividad fue manejada a través de un 

taller teórico-práctico (VER ANEXO 3), sobre el man ejo 

adecuado del liderazgo, las relaciones interpersona les y la 
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comunicación asertiva; factores puntuados como los 

intervinientes en el clima laboral.  

Este taller permitió que a través de la experiencia  

personal se le demuestre a los jefes y subjefes de los puntos 

de venta el método que están utilizando para lidera r, manejar 

las relaciones interpersonales y manejar la comunic ación 

asertiva;  y que así mismo logren determinar si su 

metodología favorece o por el contrario entorpece e l adecuado 

establecimiento de dichos aspectos en los sitios de  trabajo. 

En la sesión plenaria los jefes y subjefes admitier on 

que el manejo asertivo de la comunicación favorece en gran 

medida el trabajo en equipo, por ende beneficia el 

establecimiento de adecuadas relaciones interperson ales; así 

mismo reconocieron que un buen líder es aquel que c onjuga 

estos aspectos y los pone en práctica; puesto que u n líder no 

es el que manda sino el que guía asertivamente. 

Por otro lado cada uno de ellos debía reconocer un error 

en cada uno de estos tres aspectos y escribirlos en  un papel; 

para cada uno de los errores debían proponer una ma nera de 

modificar dicha conducta. Una vez que todos termina ron de 

escribir sus errores y sus propuestas, las leyeron frente a 

sus demás compañeros y se comprometieron a cumplir dichas 

propuestas. En esta parte de la actividad, los part icipantes 

se mostraron respetuosos en las intervenciones de s us 
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compañeros; aunque en un primer momento nadie querí a empezar 

leyendo sus errores y sus propuestas, al final la a ctividad 

terminó siendo muy enriquecedora para todos los asi stentes, 

puesto que el compartir en grupo dicha experiencia facilitó 

que todos se expresaran sin temor a la recriminació n. 

Por último se le entregó a cada uno de los asistent es un 

folleto explicativo con información sobre métodos d e 

relajación, ya que está comprobado que el estrés es  uno de 

los principales factores intervinientes en el adecu ado manejo 

de los tres aspectos que se abordaron en el present e taller 

(comunicación asertiva, liderazgo, relaciones 

interpersonales). 

 

Evaluación del impacto de las estrategias utilizada s para la 

minimización de las problemáticas intervinientes en  el clima 

laboral 

 

Para la presente fase se diseñó un formato que perm itió 

identificar el impacto que tuvo la intervención rea lizada 

sobre liderazgo, relaciones interpersonales y comun icación 

asertiva. (VER ANEXO 4).  

A continuación se presentarán los resultados obteni dos 

en cada una de las premisas. 
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Relación Jefe-Empleado : 

 

              

Figura No 1: considera que el liderazgo ejercido po r su 

jefe inmediato .      

En la anterior gráfica se logra identificar que el mayor 

porcentaje de la población encuestada, representada  en un 

60%, considera que el liderazgo ejercido por el jef e 

inmediato ha mejorado; demostrando de esta manera q ue la 

intervención realizada tubo un impacto representati vo no solo 

en los jefes y subjefes quienes recibieron directam ente la 

capacitación, sino en los demás empleados quienes s e ven 

positivamente influenciados por la misma.    
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Figura No 2: Considera que las relaciones con su je fe 

inmediato. 

En la gráfica anterior, se logra identificar que el  

mayor porcentaje de la población encuestada represe ntada en 

un 70% considera que las relaciones con su jefe inm ediato han 

mejorado notablemente; situación que implica el com promiso e 

interés de los jefes y subjefes de los diferentes p untos de 

venta con poner en marcha lo aprendido en la capaci tación, 

para de esta manera lograr una mejora representativ a en el 

ambiente laboral.  
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Figura No 3: Considera que los canales de comunicac ión 

Jefe-Empleado. 

En la gráfica se logra identificar que el mayor 

porcentaje de la población encuestada, representada  en un 

60%, considera que la comunicación Jefe-Empleado ha  mejorado, 

comprobando nuevamente que las dos gráficas anterio res 

demuestran una adecuada actitud en los jefes y subj efes, ya 

que esto se ve relejado en la percepción positiva q ue tienen 

los trabajadores acerca de aspectos que se consider aban los 

más críticos del clima laboral.  
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Figura No 4: Considera que las relaciones entre com pañeros 

de trabajo. 

En la gráfica anterior se logra evidenciar que la 

percepción de los trabajadores se encuentra dividid a, pues el 

50% de la población encuestada considera que las re laciones 

con sus compañeros de trabajo han mejorado, mientra s el otro 

50% considera que siguen igual; sin embargo, es un resultado 

bastante positivo, considerando que la intervención  fue 

recibida directamente por los jefes y subjefes de l os 

diferentes puntos de venta; sin embargo, ellos son los 

encargados de potenciar que estos factores consider ados los 

más críticos, se eliminen o por lo menos minimicen.  

 

 

   

 



117 
 

              

Figura No 5: Considera que los canales de comunicac ión 

entre compañeros de trabajo. 

En la gráfica anterior, logra identificarse que el mayor 

porcentaje de la población encuestada, representada  en un 

70%, considera que los canales de comunicación entr e 

compañeros de trabajo han mejorado; quedando demost rado 

nuevamente el excelente papel que están jugando los  jefes y 

subjefes de punto de venta en el establecimiento de  nuevas 

conductas que favorecen la existencia de un ambient e de 

trabajo sano.        
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Figura No 6: ¿Considera que su jefe potencializa la s 

relaciones interpersonales en el grupo de trabajo?  

 En la gráfica anterior se logra comprobar las 

afirmaciones que se han venido realizando a lo larg o del 

análisis de los resultados de la evaluación del imp acto de la 

intervención realizada en Barranca sobre clima labo ral; pues 

esta premisa permite identificar el accionar de los  jefes 

hacia el mejoramiento de las problemáticas presenta das al 

interior de los diferentes puntos de venta; dando p or sentado 

que la intervención tuvo un impacto positivo en la población 

de estudio.   

 

ACTIVIDAD 3 

APOYO A LOS PROCESOS DE SELECCIÓN Y DESARROLLO DE 

PERSONAL 
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Objetivo: 

Apoyar los procesos de selección y desarrollo de 

personal en el departamento de gestión humana 

Justificación :  

La selección de personal es una actividad propia de  las 

áreas de recursos humanos y en la cual participan o tros 

estamentos de la organización. 

Según Quintero, A (2004), el principal objetivo del  

procedimiento de selección de personal, es escoger al 

candidato más idóneo para un cargo específico, teni endo en 

cuenta su potencial y capacidad de adaptación. 

Para llevar a cabo tal oficio las empresas plantean  una 

serie de pasos muy similares que incluyen entrevist as 

psicológicas y técnicas, aplicación de pruebas psic ométricas, 

verificación de referencias, visitas domiciliarias,  entre 

otras. La selección de personal por competencias se  

diferencia de un proceso de selección tradicional p or los 

métodos que emplea, no por los pasos (Quintero, A. 2004) 

Dentro de los métodos que introduce están las 

entrevistas por competencias y los centros de valor ación o 

Assesment Center. 

Las entrevistas de personal por competencias procur an 

encontrar hallazgos de comportamientos en el pasado  de la 
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persona, que sean exitosos y que sirvan de predicto res del 

desempeño actual para un cargo específico. Para ell o se vale 

de preguntas que indagan competencias, conocidas co mo 

preguntas de incidentes críticos o de eventos condu ctuales. 

Ejemplo de ellas son: Diga un ejemplo de una sugere ncia 

o idea nueva que le haya propuesto a un supervisor en los 

últimos seis meses O describa las tres mayores 

responsabilidades de su último trabajo.  

Otra de las herramientas utilizadas en procesos de 

selección son los test y las baterías psicotécnicas  que 

consisten en un procedimiento estandarizado, es dec ir, igual 

para todos los aspirantes, y se utilizan para calib rar la 

adecuación de una persona al puesto que trata de oc upar. 

Las pruebas psicotécnicas son mediciones de la cond ucta, 

basadas en términos objetivos, que poseen un valor de 

diagnóstico y predicción sobre una amplia conducta a partir 

de unos elementos parciales .  Por lo tanto, mediante el test 

lo que se hace es medir la conducta del individuo. Para que 

la medida sea objetiva debe darse una situación de 

uniformidad de procedimiento tanto en la aplicación  como en 

la puntuación de los test. 
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Un test es un proceso ajustado a ciertas normas 

generales al cual el candidato es sometido por el 

entrevistador utilizando cierto material, para medi r o 

diagnosticar cierta característica y con un determi nado fin. 

Los tipos de pruebas psicotécnicas más utilizadas p ara 

evaluar la personalidad se pueden clasificar en: 

Subjetivas :  son cuestionarios, inventarios en los que 

hay que responder a varias preguntas sobre las pref erencias 

del sujeto o el modo de comportarse. 

Proyectivas :  consiste en la presentación de unos 

estímulos a los que el sujeto responde de forma lib re. 

Expresivas:  pruebas en las que hay que dibujar algo. 

Situacionales :  son pruebas en las que se da una 

situación de interacción personal y se pide al suje to que 

exprese cómo reaccionaría. 

Las pruebas de inteligencia general, normalmente so n 

pruebas de papel y lápiz donde se plantean problema s de 

dificultad creciente que tienen que ver con series de 

números, figuras, letras o palabras. 

Este tipo de pruebas tratan de medir la capacidad 

general para resolver problemas de tipo abstracto, lo que se 
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considera un indicador de su eficacia en distintas áreas 

profesionales. 

Las pruebas o aptitudes especiales, pueden ser verb ales 

(palabras, analogías, vocabulario, cálculo, razonam iento, 

memoria y similares). En cuanto a su presentación y  el 

significado de las puntuaciones, son similares a lo s test de 

inteligencia general. 

 

METODOLOGÍA 

Población : 

La población a quien va dirigida esta actividad, so n 

aspirantes a los diversos cargos laborales de COPSE RVIR LTDA. 

Área Administrativa: Jefes de departamento, Subjefe s de 

departamento, Secretarias, Auxiliares de oficina. 

Área Operativa: Auxiliares de distribución, 

Domiciliarios, Vendedores, Subadministradores de pu nto de 

venta y Administradores de punto de venta. 

Hombres y mujeres, cuyas edades promedio oscilan en tre 

17 y 40 años aproximadamente 

Instrumentos : 
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Pruebas psicotécnicas como, BIP (Inventario Bochum de 

Personalidad), GCT, ABI, CARAS, NAIPES. 

Pruebas específicas de conocimiento.  

Procedimiento :  

Citación de aspirantes a la aplicación de las prueb as 

psicotécnicas. 

Aplicación de las pruebas psicotécnicas (BIP, GCT, ABI, 

CARAS, NAIPES) y específicas de conocimiento.  

Interpretación de pruebas. 

Realización de informes psicotécnicos. 

 

Resultados: 

Se logró apoyar satisfactoriamente el procedimiento  de 

selección de personal basado en el modelo de gestió n por 

competencias, a través de la aplicación e interpret ación de 

pruebas psicotécnicas de personalidad basada en com petencias 

como el BIP, pruebas de atención al detalle como GC T y CARAS 

y de inteligencia general como ABI Y NAIPES. 

 Identificando:  
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El índice del procedimiento de selección de persona l 

demuestra que el 80% corresponde a selección para c argos 

operativos como lo son Auxiliar de Distribución, 

Domiciliarios, Cajeros, Vendedores, Subadministrado res de 

Punto de venta y Administradores de Punto de venta;  

demostrando de esta manera el crecimiento agigantad o de la 

cooperativa con la apertura de nuevos puntos de ven ta. 

El 20% restante corresponde a cargos administrativo s 

como Jefes de departamento, subjefes de departament o, 

secretaria y auxiliares de oficina. 

Estos índices demuestran claramente la razón social  de 

la organización; puesto que un porcentaje tan eleva do como lo 

es el 80% de aspirantes a cargos operativos, eviden cian que 

es una cooperativa del sector solidario, encargada de la 

distribución y comercialización de medicamentos con  gran 

demanda en el mercado laboral.  

Además se da por sentado la estabilidad laboral que  

COPSERVIR LTDA, ofrece a sus empleados, especialmen te a 

aquellos del área administrativa, puesto que repres entan 

solamente al 20% de los procedimientos de selección  

realizados en la presente pasantía.  
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CONCLUSIONES 

 

COPSERVIR LTDA, es la cooperativa dueña de la caden a de 

droguerías más grande e importante a nivel nacional  DROGAS LA 

REBAJA; cuya misión es, Contribuir al mejoramiento de la 

calidad de vida de los Asociados y sus familias, me diante la 

prestación de servicios integrales y comercializar productos 

competitivos que generen beneficios a la comunidad.  

Así mismo su visión, está enfocada en ser una 

institución reconocida en el sector solidario, que propenda 

por el bienestar y desarrollo de los asociados y su s 

familias, por la generación de capital social; comp etitiva en 

productos y servicios para satisfacer las necesidad es de la 

comunidad 

Como se logra evidenciar tanto en la misión como en  la 

visión empresarial, COPSERVIR LTDA, es una organiza ción 

comprometida con la calidad de vida de los trabajad ores y sus 

familias; por tal motivo dentro de su accionar se e ncuentran 

actividades y beneficios que propician el cumplimie nto de 

dichas directrices institucionales. 

Dentro de las actividades más importantes que se 

realizan al interior de la cooperativa; se encuentr an las 

mediciones de clima laboral. Según Peiró (1986) el 
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descubrimiento de que la organización es un entorno  

psicológicamente significativo para sus miembros ha  conducido 

a la formulación del concepto de “clima organizacio nal”. 

Entendiéndose este como  un atributo del individuo,  una 

estructura perceptual y cognitiva de la situación 

organizacional que los individuos viven de modo com ún. Forman 

su propia percepción de lo que les rodea y a partir  de ello 

estructuran sus actitudes y conductas (Silva, C. 19 96). En 

síntesis, se puede concluir que el Clima es un fenó meno 

influyente que media entre elementos que configuran  la 

organización y las tendencias motivacionales de los  

trabajadores, de modo que se traducen en un comport amiento 

con consecuencias sobre la organización (productivi dad, 

satisfacción, estrés, rotación, etc.).  

Ahora bien, el actual proyecto de investigación 

denominado Propuesta De Mejoramiento Del Clima Labo ral En 

Barranca perteneciente a La Zona CARO De COPSERVIR LTDA; tubo 

como objetivo general comprender la dinámica del cl ima 

laboral en Barranca, perteneciente a la zona CARO d e 

COPSERVIR LTDA, con el fin de diseñar acciones enca minadas a 

la consecución del bienestar integral de los asocia dos en 

general. 

Para dar cumplimiento a tal objetivo; se establecie ron 

tres objetivos específicos; dos de los cuales hacen  
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referencia al proyecto como tal, mientras que el te rcero hace 

mención a la actividad complementaria realizada al interior 

de la cooperativa, el procedimiento de selección de  personal. 

El primer objetivo específico pretendió definir las  

características de clima laboral, a partir  de los resultados 

arrojados por el instrumento de medición diseñado p or el área 

de bienestar social, perteneciente al departamento de gestión 

humana general de COPSERVIR LTDA. 

La metodología utilizada para dar cumplimiento a di cho 

objetivo, consistió en aplicar el instrumento de me dición de 

clima laboral, realizar un análisis de las entrevis tas de 

desenganche al personal retirado voluntariamente de  la 

organización en los meses de Enero a Agosto de 2008  de la 

cooperativa, y así mismo realizar entrevistas telef ónicas a 

dicha población. 

Al realizar el informe con estos tres elementos; se  

logró identificar que los factores identificados co mo los más 

críticos del clima laboral fueron: el liderazgo eje rcido 

incorrectamente por los jefes y subjefes de los dif erentes 

puntos de venta, el manejo inadecuado de las relaci ones 

interpersonales y la escaza comunicación asertiva m anejada al 

interior de los puntos de venta de esta ciudad. 

Estos tres aspectos están íntimamente relacionados;  pues 

según Cruz, C (2002) la base de las relaciones 
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interpersonales es la comunicación; así mismo un lí der, es 

aquel que tiene la capacidad de orientar asertivame nte, de 

relacionarse eficazmente con su entorno laboral; es  decir el 

líder, debe tener la capacidad de conjugar dichos a spectos 

para que su conducta repercuta positivamente en el 

establecimiento de un clima laboral adecuado en su grupo de 

trabajo. 

Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado, se dio 

paso al desarrollo del segundo objetivo específico,  el cual 

tuvo como pretensión, diseñar un plan de intervenci ón que 

propenda por la minimización y resolución de las 

características definidas como las más críticas del  clima 

laboral.  

Según Jiménez, D (2003) el desarrollo y crecimiento  de 

los individuos que la forman es estratégicamente im portante 

para la Organización, observando esta necesidad, la s empresas 

buscan motivar a sus colaboradores por medio de pla nes que 

apuntan a la mejora de sus condiciones de vida labo ral y/o 

personal, haciendo que las relaciones interpersonal es se 

optimicen, fijando metas alcanzables que permitan a portar lo 

mejor de cada uno, facilitando una formación que ev ite la 

obsolescencia profesional,... Lo que se debe buscar  es que 

los empleados se encuentren a gusto y sean capaces de 

solucionar sus necesidades, tanto individuales como  grupales, 
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desde las más básicas hasta las más complejas. El l íder 

debería preguntarse frecuentemente con referencia a  sus 

colaboradores varias cuestiones: 

Clima laboral: ¿Se comparten acontecimientos person ales 

tales como bodas, nacimientos, alegrías particulare s, éxitos 

profesionales,....? ¿Existen frecuentes tensiones, malos 

modos, tratos desagradables,...? ¿Hay alegría y bue n humor en 

las zonas de trabajo? ... 

Comunicación: ¿Están adecuadamente informadas las 

personas de cuanto sucede en la Organización? ¿Se f orman 

áreas estancas o impermeables? ¿Hay fluidez y agili dad?... 

Trabajo en equipo: ¿Hay reuniones periódicas? ¿Son 

útiles y productivas? ¿Facilitan o entorpecen las t areas? ¿Se 

busca en ellas la mejora continua? ¿Reina el orden o el 

caos?... 

Con el propósito de dar cumplimiento al segundo obj etivo 

y por ende lograr minimizar estos tres aspectos que  

interfieren con el adecuado clima laboral; se lleva ron a cabo 

tres actividades: 

La primera de ellas consistió en realizar la 

presentación de resultados a la población sobre la encuesta 

de medición de clima laboral aplicada en Septiembre  de 2008. 

En esta actividad, se logró identificar que los tra bajadores 

coinciden en que estos tres aspectos identificados como los 



130 
 

más críticos del clima laboral, son los que interfi eren con 

la dinámica laboral en esta Zona de la Sucursal. 

La segunda actividad consistió en realizar un talle r 

teórico práctico, sobre el manejo adecuado del lide razgo, las 

relaciones interpersonales y la comunicación aserti va. Este 

taller permitió que a través de la experiencia pers onal se le 

demuestre a los jefes y subjefes de los puntos de v enta el 

método que están utilizando para liderar, manejar l as 

relaciones interpersonales y manejar la comunicació n 

asertiva;  y que así mismo logren determinar si su 

metodología favorece o por el contrario entorpece e l adecuado 

establecimiento de dichos aspectos en los sitios de  trabajo. 

Así mismo, se le entregó a cada uno de los asistent es un 

folleto explicativo con información sobre métodos d e 

relajación, ya que está comprobado que el estrés es  uno de 

los principales factores intervinientes en el adecu ado manejo 

de los tres aspectos que se abordaron en el present e taller. 

Por último, la tercera actividad diseñada consistió  en, 

evaluar el impacto de las estrategias utilizadas pa ra la 

minimización de las problemáticas intervinientes en  el clima 

laboral; para tal fin se diseñó un formato que perm itió 

identificar el impacto que tubo la intervención rea lizada 

sobre liderazgo, relaciones interpersonales y comun icación 

asertiva. Los resultados arrojados en esta activida d fueron 
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los esperados por el proyecto y por la organización  como tal; 

puesto que se logró demostrar que tanto los jefes c omo los 

subjefes de los diferentes puntos de venta reorient aron su 

liderazgo y su comunicación asertiva de forma posit iva, 

evidenciándose esto en el mejoramiento de las relac iones 

interpersonales al interior de los diferentes punto s de venta 

de esta ciudad.  

Por otro lado, como objetivo final de este proyecto  se 

encuentra, dar apoyo a los procesos de selección y desarrollo 

de personal en el departamento de gestión humana. 

Según Quintero, A (2004), el principal objetivo del  

procedimiento de selección de personal, es escoger al 

candidato más idóneo para un cargo específico, teni endo en 

cuenta su potencial y capacidad de adaptación. Para  tal fin, 

se aplicaron pruebas psicotécnicas de personalidad basada en 

competencias como el BIP (Inventario Bochum de Pers onalidad), 

pruebas de atención al detalle como GCT y CARAS y d e 

inteligencia general como ABI Y NAIPES.  

Además se realizaron informes psicotécnicos de los 

aspirantes a los diversos cargos; donde se logró id entificar 

que el 80% de la población, se presentó para cargos  del área 

Operativa (Auxiliares de distribución, Domiciliario s, 

Cajeros, Vendedores, Subadministradores de punto de  venta y 
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Administradores de punto de venta); el 20% restante  se 

presentó para cargos administrativos (Jefes de depa rtamento, 

Subjefes de departamento, secretarias, auxiliares d e 

oficina); quedando demostrado con esto el vertigino so 

crecimiento de la empresa, con la apertura de nuevo s puntos 

de venta, así como la estabilidad laboral ofrecida a sus 

empleados, especialmente en el área administrativa.   

Por otro lado, cabe mencionar el compromiso adquiri do 

por la empresa con dar continuidad a actividades qu e redunden 

en el mejoramiento del clima laboral en los diferen tes puntos 

de venta de la Ciudad de Barranca, perteneciente a la Zona 

CARO de la Sucursal Bucaramanga de COPSERVIR LTDA. 

A continuación se describirá un plan de intervenció n 

propuesto por grupo gerencial para manejar dicha 

problemática: 

Mensualmente se realizará una visita a los diferent es 

puntos de venta de esta ciudad con miembros de grup o 

gerencial. 

Mensualmente se realizarán charlas del “Buen Trato”  con 

un capacitador profesional. 
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El Director de Zona, realizará un acta de compromis o de 

mejoramiento con los jefes y subjefes de los difere ntes 

puntos de venta. 

Se realizará una actividad denominada “Integrando 

Familias”; esta actividad será llevada a cabo en to da la 

Sucursal. 

Habrá una exigencia académica para jefes y subjefes  de 

punto de venta (estudio, capacitación) 

Los jefes de punto de venta deben leer mensualmente  un 

libro motivacional, asignado por gerencia. 

Grupo gerencial hará una revisión a los horarios de  

dominicales y festivos, con miras a mejoras para lo s 

trabajadores. 

En Noviembre se realizará nuevamente una medición d e 

clima laboral en esta Ciudad. 

Mensualmente se hará seguimiento en grupo gerencial  a 

todas las actividades mencionadas anteriormente. 
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RECOMENDACIONES 

 

Debido a la notoria problemática presentada en cada  uno de 

los puntos de venta de la ciudad de Barrancabermeja ; se hace 

necesario diseñar un programa de intervención para la 

prevención de riegos Psicosociales, con el fin de m inimizar y 

en lo posible eliminar el estrés ocupacional, la in adecuada 

administración del tiempo, la sobrecarga laboral, f actores 

que influyen en gran medida en lo que fácilmente pu ede 

convertirse en una enfermedad profesional causada p or estrés 

ocupacional. Esto puede sustentarse a través de lo planteado 

en la Resolución 2646 de 2008 por la cual se establ ecen 

disposiciones y se definen responsabilidades para l a 

identificación, evaluación,  prevención, intervenci ón y 

monitoreo permanente de la exposición a factores de  riesgo 

psicosociales en el trabajo y para la determinación  del 

origen de las patologías causadas por el estrés ocu pacional. 

Cabe mencionar que el único profesional facultado p ara 

cumplir esta ley es el psicólogo especialista en sa lud 

ocupacional; por tal motivo, se hace necesario crea r el área 

de salud ocupacional, cuyo principal objetivo es ve lar 

constantemente por el bienestar integral del trabaj ador, lo 

cual se verá reflejado en el incremento de la produ ctividad y 

competitividad de la organización.  
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Propendiendo por el mejoramiento del clima laboral en cada 

uno de los puntos de venta de dicha ciudad, se hace  necesario 

dar continuidad al desarrollo de programas de inter vención 

sobre las condiciones causantes del malestar en la población,  

tales como:  

Relaciones interpersonales 

Comunicación asertiva 

Sentido de pertenencia con la organización 

Compromiso 

Liderazgo 

Realizar actividades de integración (realizar una 

integración semanal como la manejada en la sede 

administrativa) , esto con el objetivo de crear un mayor 

sentido de pertenencia con la organización y mayor 

conocimiento acerca de los diversos beneficios a lo s que se 

tiene acceso por ser miembro de la cooperativa; log rando con 

esto eliminar la tergiversación en la información y  formar un 

mayor vínculo entre todos los puntos de venta, cola borando de 

esta manera en gran medida al fortalecimiento de un  clima 

laboral adecuado a nivel general. 

Efectuar un seguimiento a la conducta y al tipo de 

liderazgo ejercido por cada uno de los jefes y subj efes de 

los diferentes puntos de venta; ya que una de las p rincipales 

inconformidades mencionadas por los trabajadores, h ace 
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referencia al inadecuado uso de “autoridad” que alg unos de 

estos manejan en sus puntos de venta. 

Dar continuidad al plan de intervención diseñado po r grupo 
gerencial. 
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ANEXO 1 

 

ENTREVISTAS DE DESENGANCHE 

 

Para las entrevistas de desenganche se tomó como po blación, 

el personal retirado voluntariamente de la cooperat iva en los 

meses de Enero a Septiembre del año 2008. Como refe rencia se 

tomaron dos temas principales que esta entrevista a borda: Concepto 

sobre la cooperativa y aportes o sugerencias para e l mejoramiento 

de la cooperativa, además se tuvo en cuenta Las obs ervaciones en 

general.  

 

¿Cuáles son a su juicio los aspectos que la coopera tiva debe 

mejorar? 

 

¿Cuál es su opinión sobre el ambiente de trabajo en  la última 

área o PDV donde se desempeñó? 

 

Aportes o sugerencias para el mejoramiento de la co operativa 

 

Observaciones en general. 

 

Como conclusión de las entrevistas de desenganche, se logra 

identificar una notoria inconformidad de los entrev istados acerca 

del inadecuado manejo que tanto jefes como subjefes  de los 

diferentes puntos de venta dan a su liderazgo.  

Así mismo los entrevistados consideran que las rela ciones 

interpersonales en esta Zona de la Sucursal son ina decuadas, 

situación que fomenta un clima laboral desfavorable . 

Por tal motivo, consideran pertinente que se dirija n acciones 

encaminadas al mejoramiento de tales situaciones qu e están 

entorpeciendo el clima ideal de trabajo. 
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ANEXO 2 

 

ENTREVISTAS TELEFÓNICAS 

 

Las entrevistas telefónicas realizadas al personal retirado 

voluntariamente de la organización en los meses de Enero a 

Septiembre Del año 2008 arrojaron las siguientes co nclusiones: 

Las relaciones interpersonales en los PDV, son inad ecuadas; esto 

puede darse, debido a que el trato que reciben los trabajadores se 

ve muchas veces influenciado por el cargo que estos  desempeñen. 

Por ejemplo, a los vendedores se les da un mejor tr ato que a los 

cajeros y a los mensajeros. 

No se tiene en cuenta las quejas puestas por los tr abajadores; 

puesto que se habla con directivos acerca de los as untos que están 

fallando en el PDV, y la situación nunca mejora; ad emás, no se 

toman las medidas necesarias para solventar las nec esidades allí 

presentadas.  

Los trabajadores retirados consideran observar más de cerca la 

conducta de los jefes en los PDV, porque una consta nte tanto en 

las sugerencias de la encuesta de clima laboral, co mo en las 

entrevistas telefónicas, fueron las quejas acerca d el liderazgo 

mal ejercido por los administradores y Subadministr adores. 

 

Por otro lado se debe revisar el manejo que está da ndo la 

dirección de zona a los PDV; porque la mayoría de l os trabajadores 

mostró su inconformidad con la forma en que se está  ejerciendo el 

poder; puesto que los jefes y subjefes, asumen su p osición de 

líder de forma inadecuada; esto se evidencia en la falta de 

colaboración de los mismos con los demás compañeros  de trabajo. 

Se debe trabajar mucho en el manejo adecuado de las  

relaciones interpersonales, comunicación asertiva, la importancia 

de la colaboración al interior de los PDV, liderazg o. 
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ANEXO 3 

 

MANEJO DE RELACIONES INTERPERSONALES, LIDERAZGO Y COMUNICACIÓN 

ASERTIVA 

 

METODOLOGÍA 

Participantes : 

Jefes y subjefes de los diferentes puntos de venta de la 

ciudad de Barrancabermeja, perteneciente a la zona CARO de 

COPSERVIRLTDA. 

Materiales: 

Pitillos 

Cinta pegante 

Plastilina 

Cartón paja 

Pegante 

Tijeras 

Bombas 

Hojas 

Lapiceros 

 

Procedimiento: 

Saludo introductorio 

Se divide el grupo de participantes en 3 subgrupos 

Entrega de materiales a cada subgrupo  

Se les indica que deben elegir a una persona de cad a subgrupo 

para que los dirija en la construcción del primer p iso de una 

torre que deben construir utilizando los materiales  suministrados 

en un primer momento. Para su construcción tienen d isponible 1 

minuto. 

Transcurrido el minuto, se les indica que ahora deb en elegir 

a otro miembro del grupo para que lidere la constru cción del 

segundo piso de la torre. Tiempo: 1minuto 
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Una vez terminado el segundo piso de la torre, se l es indica 

que deben elegir a otro miembro del grupo que no ha ya sido líder 

hasta el momento para que guíe la construcción del tercer piso. 

Tiempo: 1 minuto 

Transcurrido el minuto, debe ejercer el liderazgo p ara la 

construcción del último piso la persona que aún no ha guiado la 

construcción de ninguno de estos. En este momento s e les indica 

que la torre debe ser lo suficientemente fuerte par a soportar el 

peso de una bomba llena de agua. Tiempo: 1 minuto 

Una vez terminada las torres, se realizará la compr obación de 

firmeza con la bomba llena de agua; esta debe perma necer sobre la 

torre mínimo 3 minutos. 

Por último se realiza la sesión plenaria donde se l es 

demuestra como pueden aplicar lo aprendido a su vid a diaria 

(presentación teórica de los temas en Power Point).       

Una vez realizada la sesión plenaria, cada uno de l os 

trabajadores debe escribir en un papel una actitud negativa 

personal en cada uno de los tres aspectos (comunica ción asertiva, 

liderazgo, relaciones interpersonales) que consider e entorpece el 

adecuado desarrollo de estos aspectos; así mismo de be escribir una 

forma de cambiar dicha conducta. Una vez todos los participantes 

hayan realizado dicho ejercicio deben leerlo en voz  alta frente a 

los demás compañeros y comprometerse a poner en prá ctica sus 

propuestas. 

Por último se le entrega a cada participante un fol leto sobre 

técnicas de relajación; puesto que está comprobado que el estrés 

es uno de los principales intervinientes en el adec uado 

establecimiento de estos tres aspectos (liderazgo, comunicación 

asertiva, relaciones interpersonales). 
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ANEXO 4 

 

…MEDICIÓN DE IMPACTO……MEDICIÓN DE IMPACTO……MEDICIÓN DE IMPACTO……MEDICIÓN DE IMPACTO…    
    

Este formato pretende identificar el impacto que tubo la intervención realizada sobre 

clima laboral en los diferentes puntos de venta. 
Marque con una X según considere. 

 

RELACIONES JEFE-EMPLEADO 

 

1. Considera que el liderazgo ejercido por su jefe inmediato: 

                           Mejoró________                 Sigue Igual_______                     Empeoró__________ 
 

2. Considera que las relaciones con su jefe inmediato: 

              Mejoraron________             Sigue Igual_______                    
Empeoraron_________ 
 

3. Considera que los canales de comunicación Jefe-Empleado 

               Mejoraron________             Sigue Igual_______                     

Empeoraron________ 
 
 

RELACIONES CON EL EQUIPO DE TRABAJO 

 

4. Considera que las relaciones entre compañeros de trabajo 

              Mejoraron________              Sigue Igual_______                        

Empeoraron________ 
 

5. Considera que los canales de comunicación entre compañeros de trabajo 

              Mejoraron________             Sigue Igual_______                         
Empeoraron_________ 

 

6. ¿Considera que su jefe potencializa las relaciones interpersonales en el grupo de 

trabajo de forma adecuada? 

                               Si_______                                                          No________ 

 
 

 
    

¡¡¡GRACIAS POR SU COLABORACIÓN!!!¡¡¡GRACIAS POR SU COLABORACIÓN!!!¡¡¡GRACIAS POR SU COLABORACIÓN!!!¡¡¡GRACIAS POR SU COLABORACIÓN!!!    
Dpto. Gestión Humana 

COPSERVIR LTDA 
Suc. Bucaramanga 

2009 
 


