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RESUMEN DEL CONTENIDO EN ESPAÑOL E INGLÉS:  

El objetivo de investigación de este trabajo busca identificar mediante el análisis de clima laboral  

los problemas  que afectan  la compañía Ventas y Marcas S.A.S. en una de las  unidades de Negocio 

que es el área de “CALL CENTER”, en el cual presenta deficiencias relacionadas con los factores 

directamente relacionados con el clima laboral como son  de comunicación, satisfacción, 

motivación, relaciones con los líderes y capacitación, el tipo de estudio que se aplicó en el análisis 

de clima laboral  fue no experimental de tipo transversal mental. Mediante encuestas el cual fue 

estudiado mediante el  diseñó de un enfoque deductivo cuantitativo y cualitativo.  Participaron 15 

empleados del área de call center. Como resultado del análisis del clima laboral,  se observa 

deficiencia en puntos  críticos de la compañía que fueron determinados en 5 factores  determinantes 

para trabajar en estrategias de cambio  en el clima laboral  dentro de esta área, estos factores son: mi 

trabajo, relaciones interpersonales, liderazgo, y la organización de la empresa. Se permite concluir 

en la investigación que se debe desarrollar la  implementación y el montaje de estrategias alineadas 

con la estrategia del negocio en la empresa Ventas & Marcas S.A.S, con el propósito de mejorar el 

clima laboral , la comunicación,  optimizar la operación y la administración de manera efectiva y 

finalmente cumplir con los objetivos de la gerencia  proyectados en el área de call center.  

 

The research objective of this work is to identify by analyzing work climate problems affecting the 

company Ventas & Marcas SAS in one of the business units is the area of "Call Center", which is 

deficient in the factors directly related to the work environment such as communication, 

satisfaction, motivation, relationships with leaders and training, the type of study that was applied in 

the analysis of work climate was not experimental transversal mental. Through surveys which was 

studied by designing a deductive quantitative and qualitative approach. 15 employees attended the 

call center area. As a result of the analysis of the work climate, there is deficiency in critical points 

of the company that were determined in 5 factors to work on strategies for change in the climate in 

this area, these factors are: my work, interpersonal relations, leadership and the organization of the 

company. It can be concluded that research should develop and implement strategies assembly 

aligned with business strategy in the company Ventas & Marcas SAS, with the purpose of improve 

the labor climate, communication, optimize the operation and administration of effective way and 

finally meet the projected management objectives in the area of call center. 
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Resumen  

El objetivo de investigación de este trabajo busca identificar mediante el análisis de clima laboral  

los problemas  que afectan  la compañía Ventas y Marcas S.A.S. en una de las  unidades de Negocio 

que es el área de “CALL CENTER”, en el cual presenta deficiencias relacionadas con los factores 

directamente relacionados con el clima laboral como son  de comunicación, satisfacción, motivación, 

relaciones con los líderes y capacitación, el tipo de estudio que se aplicó en el análisis de clima laboral  

fue no experimental de tipo transversal mental. Mediante encuestas el cual fue estudiado mediante el  

diseñó de un enfoque deductivo cuantitativo y cualitativo.  Participaron 15 empleados del área de call 

center. Como resultado del análisis del clima laboral,  se observa deficiencia en puntos  críticos de la 

compañía que fueron determinados en 5 factores  determinantes para trabajar en estrategias de cambio  

en el clima laboral  dentro de esta área, estos factores son: mi trabajo, relaciones interpersonales, 

liderazgo, y la organización de la empresa. Se permite concluir en la investigación que se debe 

desarrollar la  implementación y el montaje de estrategias alineadas con la estrategia del negocio en la 

empresa Ventas & Marcas S.A.S, con el propósito de mejorar el clima laboral , la comunicación,  

optimizar la operación y la administración de manera efectiva y finalmente cumplir con los objetivos 

de la gerencia  proyectados en el área de call center.  

Abstract 

The research objective of this work is to identify by analyzing work climate problems affecting the 

company Ventas & Marcas SAS in one of the business units is the area of "Call Center", which is 

deficient in the factors directly related to the work environment such as communication, satisfaction, 

motivation, relationships with leaders and training, the type of study that was applied in the analysis of 

work climate was not experimental transversal mental. Through surveys which was studied by 

designing a deductive quantitative and qualitative approach. 15 employees attended the call center area. 

As a result of the analysis of the work climate, there is deficiency in critical points of the company that 

were determined in 5 factors to work on strategies for change in the climate in this area, these factors 

are: my work, interpersonal relations, leadership and the organization of the company. It can be 

concluded that research should develop and implement strategies assembly aligned with business 

strategy in the company Ventas & Marcas SAS, with the purpose of improve the labor climate, 

communication, optimize the operation and administration of effective way and finally meet the 

projected management objectives in the area of call center. 
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Introducción 

 

  Toda sociedad comienzan por el núcleo mínimo vital que es la familia, este rublo 

básicamente mueven la economía en una sociedad, es el factor determinante en el desarrollo 

social y político, estableciendo los niveles de calidad de vida dentro de la sociedad, que día a 

día crece en gustos y requiere saciar más sus necesidades, de ahí que las organizaciones 

cualquiera que sea su tipo públicas, privadas o mixtas, o su actividad en diferentes sectores de 

la economía, buscan conocer estas necesidades y crear más necesidades a las familias con el 

fin de generar rentabilidades y cambiar los niveles de vida a una sociedad más consumista  y 

llena de confort, esto genera infinitas alternativas y posibilidades a las organizaciones que no 

lo podrían hacer posible sino es a través de la comunicación, la cual se ha convertido en un 

proceso vital y naturalmente transformador de todas las acciones que se realizan al interior de 

las mismas, y que se reflejan en el mercado y en el movimiento de la economía mundial, este 

es el motivo por el cual hoy por hoy las empresas se preocupan por mejorar la forma de 

comunicarse, de organizar los procesos y dar soluciones de comunicación más asertivas y 

efectivas que beneficien a los empleados, proveedores y clientes y por ende a las familias que 

finalmente son las que generan  las utilidades de las compañía, pero la comunicación además 

aporta valor agregado a las compañías mejora en el clima laboral dentro de las mismas y el 

servicio a sus clientes finales que es otro factor importante en las economías.    

La comunicación originan una gran variedad de factores tanto de liderazgo como prácticas 

de dirección que están relacionados con los sistemas formales de las compañías, como la 

estructura de la organización, el desarrollo de las personas, los objetivos y las metas, se busca   

complementar la armonía en los procesos y el bienestar entre los empleados, con el fin de 

obtener el pronto alcance de los objetivos y lograr rentabilidades con resultados más altos y 

satisfactorios y disminuyendo los conflictos laborales.  
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1. Planteamiento del problema  

 

Se deduce que dentro del área de Call center  no existe el suficiente involucramiento por 

parte de los jefes para liderar los procesos, no hay una buena comunicación,  las labores se 

vuelven muy dispendiosas, no se conoce claramente las políticas de las otras áreas, se 

evidencia faltas de conocimiento en los procesos establecidos por la compañía, los 

colaboradores del área no se sienten involucrados dentro de la cadena de procesos en la 

compañía e incluso cuando se proponen compromisos se observa poca participación y 

diferencias con los jefes de su área.   

Esta situación ha generado poca adaptabilidad a los nuevos procesos que se implementan 

a nivel general en la compañía y aunque la misión y el objetivo es claro el direccionamiento 

no ha sido consistente afectando claramente a los clientes externos e internos. 

 

1.1. Pregunta de Investigación 

¿Cuáles son las causas que afectan el clima laboral de la empresa Ventas y Marcas en el 

área de Call center de Ventas y Marcas S.A.S.? 
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2. Objetivos 

 

2.1. Objetivo General 

Diagnosticar el clima laboral del área de Call center y generar estrategias de 

mejoramiento para optimizar los resultados de la compañía Ventas & Marcas S.A.S. 

  

2.2. Objetivos Específicos  

 Diseñar el instrumento del diagnóstico de clima laboral, para aplicarlo en la empresa de 

Ventas  & Marcas S.A.S. 

 Aplicar el instrumento de diagnóstico de clima laboral y analizar los resultados 

obtenidos.  

 Generar estrategias de mejoramiento para optimizar los resultados de la compañía 

Ventas & Marcas. S.A.S. 
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3. Justificación 

 

 Todos los procesos y procedimientos que existen en la compañía deben permitir que los 

colaboradores independientemente del área donde se encuentren, puedan entender objetiva, 

fácil y claramente la finalidad de los cargos, los procesos deben ser claros y secuenciales  para 

el entendimiento todos, la información resultante debe ser veraz y oportuna, razón por la cual  

es necesario desarrollar medios de información y comunicación que sean claros, concretos, 

concisos, precisos, y veraces, por tal motivo se hace necesario crear las competencias 

necesarias propias de cada cargo. 

Pero se debe detectar primero cuales son deficiencias que se presentan para que no exista 

el normal desarrollo de los procesos y las rentabilidades no sean las esperadas; se pueden 

aplicar diferentes instrumentos de medición, para este este caso se aplicó una encuesta de 

clima laboral, mediante de un cuestionario previamente diseñado por la psicóloga de la 

compañía con un máximo de 75 preguntas en escala Likert, aplicado a 15 empleados de área 

de Call center, se analizaron variables dependientes como el género, las edades, la escolaridad  

del personal y variables independientes en los procesos como son motivación del trabajo, 

relaciones interpersonales, liderazgo, organización de la compañía, evaluación de jefes de 

área.   

Con el análisis realizado cualitativa y cuantitativamente sobre la problemática actual, 

determinada en los 5 factores propuestos para el estudio en el área de Call Center de la 

empresa Ventas & Marcas S.A.S., se considera pertinente realizar el montaje de estrategias a 

los factores de mi trabajo, relaciones interpersonales, liderazgo, la organización de la empresa.   

La implementación de estas estrategias permitirá alinear las secuencias a la estrategia del 

negocio en la empresa Ventas & Marcas S.A.S., optimizar la operación y la administración de 

manera efectiva con la gestión del área Call center. 
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4. Marco Teórico 

 

4.1  Tipo de Sociedad  

Ventas y Marcas es una compañía Privada del sector real perteneciente a la categoría de 

Consumo Masivo, está innovando diariamente en tecnología y buscando nuevos clientes, uno 

de los factores claves son los sistemas de aprendizaje es aprender tanto del entorno como de 

los diferentes mercados, de los clientes internos como externos y de la competitividad actual, 

con el propósito de ofrecer conceptos innovadores e integrales encaminados a proporcionar 

soluciones conjuntas y adecuadas para enfrentar los retos comerciales, que están dedicados a 

la planeación, desarrollo y seguimiento de portafolios comerciales en el mercado ofreciendo la 

posibilidad de interacción con clientes. (Manual de Procedimientos de Ventas y Marcas 2011). 

 

4.2    Contextualización de la Empresa  

En el año 1.995 los socios del Grupo Tropi deciden crear en Bogotá, una empresa que se 

denominó distribuidora Ventas & Marcas Ltda. Para atender las necesidades de abastecimiento 

en consumo masivo en la región de Bogotá y Cundinamarca posicionando las marcas más 

reconocidas a nivel nacional en este sector económico. Actualmente, goza de gran auge 

comercial, llegando a consolidarse como la primera distribuidora de consumo masivo en la 

región. 

Su crecimiento motiva la creación de una mayor estructura en todas las áreas comercial, 

logística y administrativa, para buscar siempre brindar un mejor servicio a nuestros clientes. 

La Compañía se ha consolidado en el tiempo como una empresa aliada y como el canal de 

distribución por excelencia de grandes multinacionales y al día de hoy cuenta con una gran 

estructura empresarial que le permite visualizar un futuro competitivo y lleno de optimismo, 

gracias a las personas que se encuentran comprometidas con su desarrollo y crecimiento 

constante.  
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Misión: 

Comercializar productos, bienes y servicios con una excelente calidad. Soportados en una 

eficiente estructura y buscando el mejoramiento continuo, basados en sólidos principios 

enmarcados en altos estándares de responsabilidad social. Convirtiéndonos en permanentes 

ganadores junto con nuestros consumidores, clientes, proveedores, colaboradores y 

accionistas. 

 

Visión: 

Ser una de las mejores comercializadoras de productos, bienes y servicios con un alto 

nivel de competencia, superando las expectativas de todos nuestros clientes. 

 

Canales Especializados  

Licores: atiende clientes como cigarrerías, líneas especializadas como restaurantes, 

clubes, tabernas, discotecas, grupos rumba de estratos altos. 

Aceites y Lubricantes Shell: atiende clientes como lubritecas, talleres, centros 

especializados de  mantenimiento de vehículos. 

Bussiness Factory: Se dedica a la atención de negocios corporativos y tecnológicos en 

comunidades y clientes especializados en como canales multinivel, asociaciones. 

Ventas y Marcas se ha convertido en un sistema integrador se soluciones que ofrece un 

portafolio de productos y servicios al alcance de las necesidades de sus clientes, por tal razón 

ha fragmentado la información para que todo su personal interno conozca los procesos y este 

en la capacidad de resolver los problemas a los que se afrentan diariamente con los clientes y 

con las necesidades y exigencias del mercado. 

Por tal motivo se implementó un sistema integrado de comunicación tecnológica que 

maneja en línea toda la información de la compañía en todas y cada una de sus áreas que  

permite la facilidad de trabajar como un cerebro emitiendo órdenes desde un sistema central  a 

todo el sistema a todas las dependencias. 

El área vital de la compañía es el área Comercial, y todos los empleados trabajan la 

información de enfocados hacia ella:  

Los vendedores a través su celular se sincronizan diariamente un sistema electrónico 

diseñado por Ventas y Marcas donde se establece un rutero de visitas de clientes y en línea 
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trabajan sobre información real y antes de venderle a un cliente pueden ver, cartera de cada 

cliente, facturas vencidas, cheques devueltos si está al día o no con sus pagos, puede revisar 

inventarios en línea y sabe si en ese preciso momento ingreso más mercancía a la compañía 

para la venta o si hay agotados o promociones y puede revisar la escala de precisos, 

disponibilidad de promociones, ruteros de visitas, etc., además el supervisor y gerente de 

unidad de negocio puede ver la misma información y puede hacer seguimiento a todos sus 

vendedores mediante un sistema de GPS desde el mismo celular. Las áreas de contabilidad, 

tesorería, financiera, el Gerente General, el auditor comercial y todos los departamentos 

 

Portafolio 

Su PORTAFOLIO está constituido por categorías  así:  

 

Tabla 1.  Tabla por categoría de productos                        

                                                                    

 

Fuente: Manual de Procedimientos de Ventas y Marcas año 2011. 
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4.3 Visión  del Cambio desde el área de gestión humana  

Las expectativas de los gerentes de la compañía, la creciente competencia de mercados a 

nivel nacional e internacional, la diversidad de la fuerza de trabajo constituyen desafíos para el 

área de gestión humana de donde la alta gerencia espera que el departamento contribuya 

efectivamente a la ventaja competitiva de la compañía, pero también debe cubrir  los objetivos 

de carácter social, y funcional, asumiendo procesos normativos, legales, dimensión profesional 

y ética; el departamento se convierte en un acompañamiento para la compañía en el logro de 

los objetivos de la organización y también servir a sus integrantes mediante una filosofía 

proactiva. 

Por tal motivo el departamento de gestión humana nunca puede partir de la base de que 

todo cuanto se hace está bien hecho, podrían caer en políticas anacrónicas, por eso es 

necesario revisar constantemente las políticas actuales, la comunicación al interior y fuera de 

la compañía, la recepción de los mensajes entregados y los resultados obtenidos, pueden 

revelar enfoques que ya no corresponden a la realidad y que necesitan cambiarse para ayudar a 

las áreas a cumplir con los objetivos y con las tareas de enfrentar nuevos desafíos.   

Se deben desarrollar los planes de negocios a través de las personas, describir estrategias 

no es una tarea fácil es ardua y dispendiosa pero es más difícil ponerlas en marcha, si las 

estrategias no están lineadas con las estrategias corporativas y la buena comunicación con todo 

el personal  no tendrán el efecto esperado o deseado.  
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5.  Tipo de Estudio y Diseño 

 

 Diseñar el instrumento del diagnóstico de clima laboral, para aplicarlo en la empresa 

de VENTAS Y MARCAS S.A.S. 

 No experimental de tipo transversal. mental :  Mediante encuestas  

 Diseño Deductivo, cualitativo y cuantitativo  
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6. Método 

 

6.1 Instrumentos de recolección de datos   

 Se diseñó un instrumento de diagnóstico para evaluar el clima laboral, que sea  

aplicado a los 15 empleados en la el área de Call Center de la  empresa de VENTAS Y 

MARCAS S.A.S. 

 

 Diseñó  de la  encuesta de clima Laboral: 

En el departamento de Gestión Humana, la psicóloga de la compañía y la gerente del área, 

diseñaron la encuesta de clima laboral, basándose en modelos establecidos en las páginas de 

internet de gestión humana.com y encuesta fácil.com, la cual fue  aplicada en las instalaciones 

de la compañía a 15 integrantes del área de Call Center. Ver anexo 1.  

 

El instrumento fue construido para medir variables:   

 Dependientes: Se tomaron tres categorías el género, las edades, la escolaridad del 

personal que trabaja en el área de Call Center.  

Independientes: Se tomaron 5 factores que fueron: motivación del trabajo, relaciones 

interpersonales, liderazgo, organización de la compañía, evaluación de jefes de área. 
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7.  Resultados 

 

7.1. Desarrollo del Instrumento de diagnóstico de clima laboral 

 

7.1.1. Se desarrolló la Investigación cualitativa y cuantitativa sobre conocimiento y 

cultura del área  

Este instrumento permitió recoger información, cualitativa y cuantitativamente 

analizable, por medio del cuestionario previamente diseñado por la psicóloga de la compañía 

con un máximo de 75 preguntas en escala Likert y se aplicó con la presencia de un integrante 

del área de Gestión Humana, a los 15 empleados del área de Call center  con el fin de  evitar la 

invalidez de las respuestas obtenidas.  Se determinó 5 factores con sus respectivos sub factores 

para desarrollar los objetivos específicos propuestos en este trabajo, realizar el diseño, 

aplicación y la generación de estrategias sobre el instrumento materia de investigación, a 

continuación se define cada uno de los factores y sub factores. 

 

FACTORES SUB FACTORES 

Mi trabajo: Se refiere a la 

percepción que posee el empleado 

con respecto a las condiciones 

laborales y situacionales de su labor 
actual. 

Satisfacción con el salario: Si se encuentra satisfecho 
o no con su salario actual. 

Necesidad de capacitación: Si el colaborador 

considera que sus compañeros y él mismo requieren 

capacitación con respecto a producto, procesos o 

habilidades interpersonales. 

Satisfacción con el trabajo y el área de trabajo: 

Grado de satisfacción y/o aceptación del empleado 

con respecto a su cargo, labor y el área de trabajo en 

la cual se encuentra. 

Conocimiento de Funciones: El colaborador conoce 

sus funciones, las de sus compañeros y las de su jefe 

inmediato. 

Compromiso con mi trabajo: el colaborador se 
siente comprometido con el adecuado desarrollo de 

funciones y lo que ello implica para sus compañeros y 

demás áreas de trabajo. 

Condiciones de Trabajo: Grado de 

satisfacción o insatisfacción del 

colaborador con respecto a las 

condiciones Físicas de su trabajo. 

Satisfacción en las condiciones físicas y 
documentales: Grado de acuerdo con las condiciones 

físicas y documentales de su área, considera que el 

área física de su trabajo es pertinente, tiene el acceso a 

herramientas  e información para desarrollar su 
trabajo oportuna y fácilmente. 
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Relaciones interpersonales y de 

trabajo: Representa la percepción 
del empleado con respecto a la 

relación existente entre él, la 

compañía, sus compañeros de área y 

de la compañía en general. 
 

Satisfacción Relaciones interpersonales equipo de 
trabajo: Grado de satisfacción con respecto al tipo y 

estilo de las relaciones que sostiene con sus 

compañeros de área. 

Satisfacción Relaciones interpersonales con toda la 
organización: Grado de satisfacción con respecto al 

tipo y estilo de las relaciones que sostiene con los 

demás empleados y directivos de la organización en 
general. 

Conocimiento responsabilidades jefe y compañeros 

de trabajo: Conocimiento de sus responsabilidades, 

las de su jefe inmediato y compañeros de trabajo con 
respecto a la organización, al cliente y a la labor 

encomendada. 

Existencia carga laboral: Considera que existe carga 

laboral. 

Entrega oportuna de Información referente al 
trabajo: Considera que la información del área, del 

producto, de su cargo y de la compañía se entrega de 

forma oportuna y fácilmente. 

Necesidad de capacitación para el área: Considera 
que en el área de trabajo falta mayor capacitación con 

respecto al producto y fortalecimiento de relaciones 

interpersonales. 

Habilidad servicio al cliente en el área: Considera 
que en su área de trabajo, tanto él mismo, como sus 

compañeros poseen esta habilidad. 

Trabajo en equipo: Considera que existe trabajo en 

equipo. 

Conflictos entre compañeros de trabajo (Envidias, 

diferencia temperamental, discordias etc.): 
Existencia de conflictos interpersonales entre sus 

compañeros de trabajo. 

Movimiento de personal permanente: Percibe que 
existe movimiento continuo de personal debido a la 

falta de motivación, adecuación en su puesto de 

trabajo y existencia de un mal ambiente laboral en el 

área. 

Liderazgo: Su jefe inmediato o Jefe 
evaluado posee la habilidad para 

liderar el equipo de trabajo de forma 

positiva y asertiva. 

Trato amable y justo: Su jefe inmediato o Jefe 

evaluado tiene un trato amable y justo hacia el mismo 

y sus compañeros de trabajo. 

Comunicación asertiva y continúa con el Jefe: El 
colaborador considera tener una adecuada 

comunicación con su jefe inmediato. 

Apoyo por parte del jefe:  Sentimiento de apoyo, 

colaboración y atención por parte del jefe inmediato. 

Satisfacción con su jefe: Se considera satisfecho con 
la labor realizada hasta el momento por parte de su 

jefe inmediato. 
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Satisfacción con la forma y contenido de la 
evaluación de desempeño: Grado de satisfacción con 

el proceso de evaluación de desempeño, en cuanto a la 

forma, estilo, contenido, subjetividad y 
retroalimentación por parte de su jefe inmediato o jefe 

evaluado. 

Trabajo en equipo con el jefe inmediato: Considera 

que existe trabajo en equipo entre él y su jefe 
inmediato o jefe evaluado. 

Liderazgo participativo: Su jefe inmediato o jefe 

evaluado es un líder participativo. 

El jefe inmediato no facilita el desarrollo autónomo 

de la labor del colaborador: Insatisfacción con 
respecto a la forma en que dirige el jefe inmediato o 

jefe evaluado, cohibiendo el libre desarrollo de su 

personalidad, y autonomía en decisiones y 

actuaciones. 

Liderazgo Autoritario: Considera que su jefe 

inmediato o jefe evaluado es un líder autoritario. 
Fuente: Elaborado por la autora de este trabajo con colaboración de la psicóloga de la compañía. 

 

 

Cuestionario de clima laboral aplicado   

El propósito de este Cuestionario es encontrar áreas de oportunidad que nos permitan 

mejorar el clima de trabajo en la organización. Recuerda que las respuestas son opiniones 

basadas en TU experiencia de trabajo, por lo tanto no hay respuestas correctas ni 

incorrectas.  Lee cuidadosamente cada uno de los enunciados y marca la respuesta que mejor 

describa tu opinión. La escala utilizada es del 1 (totalmente de acuerdo) al 4 (totalmente 

en desacuerdo). Tienes la opción de elegir NA (no aplica) en los casos que así lo consideres.  

Usted puede hacer observaciones de cualquier pregunta al final de la encuesta si así lo 

considera pertinente.  
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FACTORES No PREGUNTAS 

1.       Tengo definidas claramente las funciones de mi puesto y mis límites de responsabilidades.

2.       Para desempeñar las funciones de mi puesto tengo que hacer un esfuerzo adicional y retador en el trabajo.

3.       Me gusta mi trabajo

4.       Tengo las competencias que el puesto requiere

5.       Tengo la flexibilidad de cómo hacer mi trabajo siempre y cuando llegue a los mejores resultados

6.       Me gustaría seguir trabajando en mi área de trabajo

7.       Dadas mis funciones es justa la remuneración económica y los beneficios (capacitación, seguro, prestaciones que recibo)

8.       Los tabuladores (salariales) de la empresa constituyen un balance entre las funciones que se realizan y su correpondiente 

9.       Considero que necesito capacitación en algún área de mi interés y que forma parte importante de mi desarrollo

10.   La distribución física y geográfica de mi área contribuye al flujo de trabajo e información

11.   Cuento con el equipo necesario para ejecutar mi trabajo

12.   Las bases de datos existentes en mi departamento, facilitan el trabajo

13.   Las relaciones interpersonales son cordiales y abiertas entre los miembros de mi equipo de trabajo o departamento

14.   Las relaciones interpersonales son cordiales y abiertas entre los miembros de mi organización

15.   Conozco las responsabilidades y funciones de mis compañeros de trabajo en mi área o centro

16.   Conozco las responsabilidades y funciones de mi jefe

17.   Conozco las responsabilidades y funciones de personal de otras áreas

18.   Bajo las mismas circunstancias y condiciones se perciben diferencias en las cargas de trabajo

19.   Recibo la información que requiero para mi trabajo

20.   Recibo “en forma oportuna” la información que requiero para mi trabajo

21.   Hay evidencia de que en mi área se trabaja en equipo exitosamente

22.   Mis compañeros y yo sabemos quién es nuestro cliente final

23.   Mis compañeros y yo nos apoyamos para servir a los clientes

24.   Considero que mis compañeros necesitan capacitación en ciertas áreas importantes para este trabajo.

25.   ¿Tiene problemas con alguno o algunos de sus compañeros?

26.   ¿Piensa que existe una “lucha” o “pugna” entre sus compañeros, para subir o mejorar o ganar el aprecio del su jefe?

27.   ¿Le han desanimado sus compañeros alguna vez con relación a su empresa, a su remuneración, a su futuro profesional?

28.   Sus compañeros lo ayudaron y apoyaron los primeros días cuando entró a la empresa

29.   Si dejara la empresa lo lamentaría por dejar a sus compañeros?

30.   Cree que usted y sus compañeros están unidos y se llevan bien

31.   Considera que sus compañeros son además sus amigos

32.   Existe mucha movilidad y cambio de puestos entre sus compañeros en la empresa.

33.   ¿Se producen discusiones, entre sus compañeros de trabajo?

34.   ¿Existe mucha movilidad y cambio de puestos de trabajo en sus compañeros de área?

35.   ¿Su jefe o jefes le tratan con amabilidad?

36.   Observo que mi jefe solicita mis ideas y propuestas para mejorar el trabajo

37.   Hay evidencia de que mi jefe me apoya utilizando mis ideas o propuestas para mejorar el trabajo

38.   Me siento satisfecho con la forma de trabajar de mi jefe.

39.   Siento confianza con mi jefe

40.   Mi jefe me orienta y me facilita cumplir con mi trabajo

41.   Mi jefe me comunica efectivamente las políticas y forma de trabajo de mi área

42.   Mi jefe y yo acordamos las expectativas sobre mi desempeño

43.   Mi jefe me da retroalimentación sobre mi desempeño

44.   La retroalimentación sobre mi desempeño incluye tanto aspectos positivos como negativos

45.   La retroalimentación sobre mi desempeño es constructiva y me ayuda a mejorar

46.   La retroalimentación sobre mi desempeño es oportuna.

47.   El instrumento de medición utilizado arroja conclusiones justas sobre el desempeño de la persona.

48.   Mi jefe me hace saber que valora mis esfuerzos y aportaciones en mi trabajo, aun cuando por causas ajenas no se alcance  el objetivo 

49.   Considero que mi jefe es flexible y justo ante las peticiones o apoyo que solicito

Mi jefe me trata con amabilidad.

50.   Considera que su jefe es participativo

51.   Considera usted que trabaja en equipo con su jefe y sus compañeros de trabajo?

52.   ¿Su jefe o jefes le tratan con amabilidad?

53.   ¿Su jefe o jefes son demasiado exigentes, con su trabajo?

54.   ¿Siente que existe falta de comprensión hacia Ud. por parte de su jefe o jefes?

55.   ¿Considera a su jefe autoritario?

56.   ¿Considera a su jefe participativo?

57.   ¿Se considera vigilado continuamente por su jefe o jefes?

58.   ¿Cree que su jefe suele hacer caso a rumores o informaciones que algunos le transmiten interesadamente sobre usted o  sus 

59.   ¿Considera que tiene Ud. un jefe ecuánime y con personalidad?

60.   ¿Considera que tiene Ud. un jefe distante y con el que no tiene comunicación alguna?

61.   Los eventos de convivencia cumplen con el objetivo de lograr el acercamiento y convivencia entre personal de la empresa.

62.   La Dirección se interesa por mi futuro profesional al definir avenidas de desarrollo para mí (capacitación,)

63.   Dentro de la Dirección se reconoce la trayectoria del personal de mi departamento para ser promovidos.

64.   Las promociones se dan a quien se las merece.

65.   Cuando hay una vacante, primero se busca dentro de la misma organización al posible candidato.

66.   No me iría de mi empresa aunque me ofrecieran un trabajo parecido con sueldos y beneficios mayores.

67.   Las metas organizacionales se establecen entre el grupo de trabajo al que impactan y sus Directivos

68.   Las metas establecidas en mi área de trabajo constituyen un incentivo alcanzable.

69.   Me siento comprometido para alcanzar las metas establecidas para cada período.

70.   La Dirección manifiesta sus objetivos de tal forma que se crea un sentido común de misión e identidad entre sus miembros.

71.   Existe comunicación que apoya el logro de los objetivos de la organización.

72.   Existe reconocimiento de Dirección para el personal por sus esfuerzos y aportaciones al logro de los objetivos y metas de la 

73.   Salgo del trabajo sintiéndome satisfecho de lo que he hecho.

74.   Mi área de trabajo, es un buen lugar para trabajar.

75.   Recomendaría a un amigo que trabaje en mi organización

CUESTIONARIO CLIMA LABORAL 

MI TRABAJO 

CONDICIONES  

DE  TRABAJO

RELACIONES 

INTERPERSONAL

ES 

LIDERAZGO

LA 

ORGANIZACIÓN 

DE LA 

COMPAÑÍA 

 

Fuente: Elaborado por la autora de este trabajo con colaboración de la psicóloga de la compañía. 
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8. Aplicación del instrumento de diagnóstico de clima laboral y análisis de los 

resultados obtenidos de los 15 colaboradores del área de call center de acuerdo 

con el instrumento diseñado. 

 

8.1.  Análisis  de Datos Cuantitativos  

 

8.1.1. Categoría por edades. 

En el gráfico categoría por edades de frecuencia se puede observar que la edad de la 

población promedio del área es de 36 años. 

 

Variables Dependientes: 

  

Tabla 2.  Tabla categoría  por edades. 

 

CATEGORIA EDADES  

X1 F1 % 

20 años 2 13.33% 

21 años 2 13.33% 

23 años 1 6.67% 

25 años 1 6.67% 

26 años 1 6.67% 

28 años  2 13.33% 

33 años 2 13.33% 

37 años 1 6.67% 

40 años 1 6.67% 

48 años 1 6.67% 

49 años  1 0.44% 

  15 100.00% 
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De acuerdo con los datos obtenidos se va a proceder a presentar la gráfica pertinente: 

 

 

Gráfico 1.  Categorías por edades 
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8.1.2. Categoría Por Género 

En cuanto al género se observa que predomina la población femenina con un 87%. 

 

Tabla 3.  Categoría Por Género 

 

CATEGORIA GENERO 

X1 F1 % 

Masculino 2 13.33% 

Femenino 13 86.67% 

  15 100.00% 
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De acuerdo con los datos obtenidos se va a proceder a presentar la gráfica pertinente: 

 

 

Gráfico 2.  Categoría Por Género 

 

 
 

 

  

8.1.3.  Categoría por escolaridad 

El promedio de la población tiene un nivel de escolaridad Técnico en un porcentaje del 

47%, seguido por estudiantes universitarios y/o profesionales en un 27%. 

 

Tabla 4. Categoría por escolaridad 

 

CATEGORIA ESCOLARIDAD 

X1 F1 % 

PRIMARIA  0 0.00% 

BACHILLERATO 2 13.33% 

TÉCNICO 7 46.67% 

TECNOLÓGICO 2 13.33% 

UNIVERSITARIO  4 26.67% 

  15 100.00% 
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De acuerdo con los datos obtenidos se va a proceder a presentar la gráfica pertinente: 

 

 

Gráfico 3.  Categoría Por Escolaridad   

 

 
 

 

 

8.2  Varianza y Desviación Estándar 

Se observa que las preguntas 63 y 27 no se desvían de la media, lo que quiere decir que el 

promedio de respuestas para estos interrogantes fue el adecuado y el esperado con respecto al 

promedio exigido, por otro lado, la Pregunta N° 5, presenta una desviación de la media, 

alejándose de los puntajes esperados de respuesta.   

De acuerdo con los datos obtenidos se va a proceder a presentar la gráfica pertinente: 

A continuación se van a tomar 4 datos aleatorios para evaluar su desviación frente a la 

media: 
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Gráfico 4.   Variación Y Desviación Estándar   

 

 

 

 

Análisis escala likert 

 

Escala de evaluación del instrumento aplicado  : 

 

RANGO INICIAL VALOR 

Totalmente de Acuerdo TA 1 

De acuerdo DA 2 

Algo en desacuerdo AD 3 

Totalmente en Desacuerdo TD 4 

No Aplica NA / NR 0 

0

9,62
Promedio

16,64

P. 27= 2,87

P. 63 = 3

2,06

P. 5= 1,40

0

9,62
Promedio

16,64

P. 27= 2,87

P. 63 = 3

2,06

P. 5= 1,40
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Tabla 5.  Tabla Factor Mi Trabajo  

 

FACTOR MI TRABAJO 

N° SUB FACTOR TA TD NA 
TOTAL POR 

SUB FACTOR 

8 Satisfacción con el salario 10 4 1 

15 

9 Necesidad de capacitación 13 2 0 

7 Satisfacción con el trabajo y los beneficios 13 2 0 

1 Conocimiento de Funciones 14 1 1 

5 Compromiso con mi trabajo 13 2 0 

 

  

 

De acuerdo con los datos obtenidos se va a proceder a presentar la gráfica pertinente: 

 

 

 

Gráfico 5.  Factor Mi Trabajo 
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Análisis Cualitativo 

 Satisfacción con el salario: los participantes mencionan que los salarios son bajos  

comparando importancia a factores como tiempo laboral, complejidad y tipo de cargo,  

mencionan que no existen incentivos ni beneficios que les motiven en su trabajo, no 

hablan de únicamente de un beneficio económico sino cualquier otro tipo que pueda llegar 

a incentivarlos. 

 Necesidad de capacitación: existe necesidad de capacitación en tres aspectos 

fundamentales: Ventas, Portafolio producto, sistemas y aplicativos de uso diario. 

 Satisfacción con el trabajo y el área de trabajo: se menciona que existe agrado por su 

labor, han adquirido conocimientos nuevos y ello permite desarrollar algunas funciones, 

sin embargo, se reitera la necesidad de generar espacios de capacitación propios de cada 

cargo, evaluar oportunidades de ascenso. Se menciona insatisfacción debido al área de 

trabajo en la cual se encuentran puesto que no existe un buen clima laboral, los 

participantes han planteado  la posibilidad de ser trasladado a otras áreas de la compañía 

en donde consideran pueden desenvolverse mejor y sentirse a gusto completamente. 

 Conocimiento de Funciones: los colaboradores mencionan conocer sus funciones cuando 

recibieron su puesto, sin embargo, consideran que esta funciones no son fijas y varían 

respecto al trabajo diario por las necesidades que se presentan en el momento.  

 

Análisis Cualitativo 

 

Satisfacción en las condiciones físicas y documentales: en primera instancia se 

menciona que existen herramientas adecuadas para desarrollar su trabajo; no obstante, no 

conocen bien el manejo de las bases de datos, para algunos puede llegar a facilitar mucho su 

trabajo. Con respecto a las condiciones físicas se menciona que existe contaminación auditiva. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



DIAGNOSTICO CLIMA LABORAL UNIDAD DE NEGOCIO -  CALL CENTER  22 
 

 

Tabla 6.  Tabla factor  relaciones interpersonales. 

 

FACTOR RELACIONES INTERPERSONALES 

N° SUB FACTOR TA TD NA 
TOTAL POR 

SUB FACTOR 

13 
Satisfacción Relaciones interpersonales equipo 

de trabajo 
8 7 0 

15 

14 
Satisfacción Relaciones interpersonales con 

toda la organización 
12 3 0 

15 
Conocimiento responsabilidades jefe y 

compañeros de trabajo 
12 3 0 

18 Existencia carga laboral 9 6 0 

20 
Entrega oportuna de Información referente al 

trabajo 
9 6 0 

24 Necesidad de capacitación para el área 13 2 0 

23 Habilidad servicio al cliente en el área 17 6 0 

30 Trabajo en equipo 11 4 0 

33 

Conflictos entre compañeros de trabajo 

(Envidias, diferencia temperamental, 

discordias etc.) 

7 8 1 

32 Movimiento de personal permanente 9 6 1 

 

 

De acuerdo con los datos obtenidos se va a proceder a presentar la gráfica pertinente: 

 

Gráfico 6.  Factor Relaciones Interpersonales  
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Totalmente de Acuerdo TA 

De acuerdo DA 

Algo en desacuerdo AD 

Totalmente en Desacuerdo TD 

No Aplica NA / NR 

 

 

 

Análisis Cualitativo 

 Satisfacción Relaciones interpersonales equipo de trabajo: se menciona que existe 

división en el área de trabajo debido a individualismos, falta de colaboración y 

comunicación entre algunas personas dentro del Call, falta de compañerismo rivalidad, 

discusiones que muchas veces han hecho daño a los participantes, algunas personas 

mencionan no dar importancia a ello y no sentir que existan inconvenientes.  

 Satisfacción Relaciones interpersonales con toda la organización: no existe un buen 

clima laboral  hay interés de trasladarse a otras áreas. 

 Conocimiento responsabilidades jefe y compañeros de trabajo: con respecto a los 

compañeros de trabajo, se menciona que algunas personas se atribuyen 

responsabilidades que no corresponden a su cargo, frente a las responsabilidades de sus 

compañeros. Con respecto a su jefe inmediato, mencionan desconocimiento en cuanto 

a las funciones y responsabilidades puesto que es un cargo que ha sido variable y 

actualmente no tienen claro quien ocupa dicho cargo.  

 Existencia de carga laboral: dentro del call hay diferentes campañas por tanto el 

manejo y la carga laboral es diferente por lo que no mencionan que exista recarga 

laboral.  

 Entrega oportuna de Información referente al trabajo: los colaboradores 

mencionan que en su campaña se recibe la información pertinente, así mismo se 

comunican oportunamente los cambios existentes, sin embargo, mencionan que no se 

les tiene en cuenta para todas las capacitaciones correspondientes al producto que 

manejan, su distanciamiento con otras áreas hace que también exista un sesgo en la 

comunicación, se considera que todo ello se debe al mal ambiente laboral que existe en 

el área, todo esto ha generado desconfianza y buscan la información por sus propios 

medios para no realizar inadecuadamente su labor. 
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 Necesidad de capacitación para el área: existe una alta necesidad de capacitación, 

los colaboradores reiteran enfocarse en aspectos como relaciones humanas, ética 

profesional y trabajo en equipo comunicación y la capacitación en el tema de funciones 

específicas.  

 Trabajo en equipo: no existe trabajo en equipo debido al ambiente tenso y las 

personas conflictivas existentes en el área, adicionalmente, debido a las diversas 

campañas que se manejan en el call, las metas no son grupales sino individuales,  éstas 

dependen del canal V&M y Capital, siendo el más unido este último. 

 Movimiento de personal permanente: se presenta una rotación muy alta en cuanto a 

supervisor y auxiliares en los últimos meses,  

 

Tabla 7.  Factor liderazgo. 

 

FACTOR LIDERAZGO 

N° SUBFACTOR TA TD NA 
TOTAL POR 

SUBFACTOR 

35 Trato amable y justo 3 10 2 

15 

41 Comunicación asertiva y continua con el Jefe 3 9 3 

48 Apoyo por parte del jefe 2 11 2 

38 Satisfacción con su jefe 2 12 1 

44 
Satisfacción con la forma y contenido de la 

evaluación de desempeño 
2 14 1 

51 Trabajo en equipo con el jefe inmediato 0 14 0 

50 Liderazgo participativo 0 15 0 

54 
El jefe inmediato no facilita el desarrollo 

autónomo de la labor del colaborador 
12 3 0 

55 Liderazgo Autoritario  14 1 0 

60 
Ausencia de apoyo y comunicación por parte 

del jefe inmediato hacia el colaborador 
15 0 0 
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De acuerdo con los datos obtenidos se va a proceder a presentar la gráfica pertinente: 

 

 

 

Gráfico 7.  Factor Liderazgo 

 
Totalmente de Acuerdo TA 

De acuerdo DA 

Algo en desacuerdo AD 

Totalmente en Desacuerdo TD 

No Aplica NA / NR 

 

 

 

Análisis Cualitativo  

El  problema se debe a la diferencia temperamental y de pensamiento entre el  supervisor 

y los integrantes, no existió una adecuada relación entre ellos desde el comienzo. Cuando el 

Call se encontraba sin Supervisor se dio el poder a un auxiliar de tomar dicha autoridad, los 

empleados del área argumentan que en ese momento la situación se salió de control ya que 

comenzaron abusos de trato por parte de ella, deteriorando la comunicación con los 

operadores, siendo descortés en su trato, autoritaria e imponente. 
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Tabla 8.  Tabla Factor La Organización De La Empresa 

 

 

FACTOR LA ORGANIZACIÓN  DE LA  EMPRESA 

N° SUB FACTOR TA TD NA 
TOTAL POR 

SUB FACTOR 

61 Actividades de Bienestar positivas 8 5 2 

15 

62 
Satisfacción con el papel y desempeño de la 

dirección 
8 5 1 

63/

64 
Satisfacción con la promociones internas 6 8 1 

66 Pertenencia y compromiso con la compañía 9 5 2 

67/

68 

Las metas establecidas como objetivos 

inalcanzables 
8 7 0 

70 

Satisfacción con el planteamiento, desarrollo y 

cumplimiento de las metas propuestas en el 

área 

11 3 1 

72 
Satisfacción con el desarrollo de la labor 

encomendada 
15 0 0 

74 Satisfacción con el área de trabajo 10 2 3 

 

 

De acuerdo con los datos obtenidos se va a proceder a presentar la gráfica pertinente: 

 

 

Gráfico 8.  Factor La Organización De La Compañía 

 
Totalmente de Acuerdo TA 

De acuerdo DA 

Algo en desacuerdo AD 

Totalmente en Desacuerdo TD 

No Aplica NA / NR 
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Análisis Cualitativo 

 Actividades de Bienestar positivas: los colaboradores consideran que dentro del área 

no existen eventos de bienestar, cada área de la compañía los realiza por aparte e 

incluso cuando se proponen observan poca participación del jefe del Call. 

 Satisfacción con el papel y desempeño de la dirección: la compañía no se interesa 

por el futuro profesional de sus colaboradores, y no se han planteado beneficios que 

tengan en cuenta el call, lo que ha hecho que exista más desmotivación y sentimiento 

de abandono, y el jefe actual no se ha interesado por que en el área se fomente la 

identidad corporativa, sin embargo, en Capital sí se observa ello. 

 Satisfacción con las promociones internas: los colaboradores no se encuentran 

satisfechos con las promociones internas, puesto que no se ha reconocido su labor en la 

compañía, no han conocido casos cercanos y consideran que existen preferencias. 

 Pertenencia y compromiso con la compañía: a pesar que no existan beneficios ni se 

han observado oportunidades de ascenso, los colaboradores se encuentran a gusto con 

la compañía pues consideran que los directivos y empleados de las demás áreas poseen 

Calidad Humana que los incentiva y hacen que sientan compromiso y pertenencia 

hacia V&M. 
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9. Resultados 

 

 Estrategias de mejoramiento para optimizar los resultados de la compañía Ventas & 

Marcas. S.A.S. 

 

FACTORES SUB FACTORES Fortaleza Debilidad 

Mi trabajo: Se refiere a la 

percepción que posee el empleado 
con respecto a las condiciones 

laborales y situacionales de su labor 

actual. 

Satisfacción con el salario: Si se encuentra 

satisfecho o no con su salario actual. 
X   

Necesidad de capacitación: Si el colaborador 
considera que sus compañeros y él mismo requieren 

capacitación con respecto a producto, procesos o 

habilidades interpersonales. 

  X 

Satisfacción con el trabajo y el área de trabajo: 

Grado de satisfacción y/o aceptación del empleado 
con respecto a su cargo, labor y el área de trabajo en 

la cual se encuentra. 

  X 

Conocimiento de Funciones: El colaborador 

conoce sus funciones, las de sus compañeros y las 
de su jefe inmediato. 

  X 

Compromiso con mi trabajo: el colaborador se 

siente comprometido con el adecuado desarrollo de 
funciones y lo que ello implica para sus compañeros 

y demás áreas de trabajo. 

  X 

Condiciones de Trabajo: Grado de 

satisfacción o insatisfacción del 
colaborador con respecto a las 

condiciones Físicas de su trabajo. 

Satisfacción en las condiciones físicas y 

documentales: Grado de acuerdo con las 
condiciones físicas y documentales de su área, 

considera que el área física de su trabajo es 

pertinente, tiene el acceso a herramientas  e 
información para desarrollar su trabajo oportuna y 

fácilmente. 

X   

Relaciones interpersonales y de 

trabajo: Representa la percepción 
del empleado con respecto a la 

relación existente entre él, la 

compañía, sus compañeros de área y 

Satisfacción Relaciones interpersonales equipo 

de trabajo: Grado de satisfacción con respecto al 

tipo y estilo de las relaciones que sostiene con sus 
compañeros de área. 

  X 
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de la compañía en general. 
Satisfacción Relaciones interpersonales con toda 

la organización: Grado de satisfacción con respecto 
al tipo y estilo de las relaciones que sostiene con los 

demás empleados y directivos de la organización en 

general. 

X   

Conocimiento responsabilidades jefe y 

compañeros de trabajo: Conocimiento de sus 
responsabilidades, las de su jefe inmediato y 

compañeros de trabajo con respecto a la 

organización, al cliente y a la labor encomendada. 

X   

Existencia carga laboral: Considera que existe 

carga laboral. 
X   

Entrega oportuna de Información referente al 

trabajo: Considera que la información del área, del 

producto, de su cargo y de la compañía se entrega 
de forma oportuna y fácilmente. 

X   

Necesidad de capacitación para el área: 
Considera que en el área de trabajo falta mayor 

capacitación con respecto al producto y 

fortalecimiento de relaciones interpersonales. 

  X 

Habilidad servicio al cliente en el área: Considera 

que en su área de trabajo, tanto él mismo, como sus 
compañeros poseen esta habilidad. 

  X 

Trabajo en equipo: Considera que existe trabajo en 

equipo. 
  X 

Conflictos entre compañeros de trabajo 

(Envidias, diferencia temperamental, discordias 
etc.): Existencia de conflictos interpersonales entre 

sus compañeros de trabajo. 

  X 

Movimiento de personal permanente: Percibe que 

existe movimiento continuo de personal debido a la 

falta de motivación, adecuación en su puesto de 
trabajo y existencia de un mal ambiente laboral en el 

área. 

  X 
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Liderazgo: Su jefe inmediato o Jefe 

evaluado posee la habilidad para 

liderar el equipo de trabajo de forma 
positiva y asertiva. 

Trato amable y justo: Su jefe inmediato o Jefe 

evaluado tiene un trato amable y justo hacia el 

mismo y sus compañeros de trabajo. 
  X 

Comunicación asertiva y continúa con el Jefe: El 

colaborador considera tener una adecuada 
comunicación con su jefe inmediato. 

  X 

Apoyo por parte del jefe: sentimiento de apoyo, 

colaboración y atención por parte del jefe 

inmediato. 
  X 

Satisfacción con su jefe: Se considera satisfecho 

con la labor realizada hasta el momento por parte de 

su jefe inmediato. 
  X 

Satisfacción con la forma y contenido de la 
evaluación de desempeño: Grado de satisfacción 

con el proceso de evaluación de desempeño, en 

cuanto a la forma, estilo, contenido, subjetividad y 

retroalimentación por parte de su jefe inmediato o 
jefe evaluado. 

X   

Trabajo en equipo con el jefe inmediato: 
Considera que existe trabajo en equipo entre él y su 

jefe inmediato o jefe evaluado. 
  X 

Liderazgo participativo: Su jefe inmediato o jefe 
evaluado es un líder participativo. 

  X 

El jefe inmediato no facilita el desarrollo 

autónomo de la labor del colaborador: 
Insatisfacción con respecto a la forma en que dirige 

el jefe inmediato o jefe evaluado, cohibiendo el libre 

desarrollo de su personalidad, y autonomía en 
decisiones y actuaciones. 

  X 

Liderazgo Autoritario: Considera que su jefe 
inmediato o jefe evaluado es un líder autoritario. 

  X 

Ausencia de apoyo y comunicación por parte del 

jefe inmediato hacia el colaborador: el 

colaborador considera que no posee el apoyo 
necesario para desempeñar su labor, siente ausencia 

de líder. 

  X 
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La organización: Percepción del 

empleado con respecto a la 

organización administrativa. 

Actividades de Bienestar positivas: Satisfacción 
con las actividades desarrolladas en el área de 

bienestar. 
  X 

Satisfacción con el papel y desempeño de la 

Dirección: Considera que la Dirección de la 
Compañía se preocupa por sus empleados, tiene en 

cuenta su talento y conocimientos, se interesa por su 

bienestar. 

X   

Satisfacción con las promociones internas: 
Considera que las promociones internas en la 

compañía han sido asertivas y pertinentes. 
X   

Pertenencia y compromiso con la compañía: 
Siente sentido de pertenencia y compromiso para 

con la compañía. 
X   

Las metas establecidas como objetivos 

inalcanzables: Las metas e incentivos son 
totalmente alcanzables por el empleado. 

X   

Satisfacción con el planteamiento, desarrollo y 

cumplimiento de las metas propuestas en el área: 
El colaborador, se siente satisfecho con el proceso 

que se lleva a cabo para el cumplimiento de las 
metas e incentivos. 

X   

Satisfacción con el desarrollo de la labor 

encomendada: El colaborador se siente satisfecho 
con la labor y su papel en la compañía hasta el 

momento. 

X   

Satisfacción con el área de trabajo:  El 

colaborador se siente satisfecho con su área de 
trabajo (Procesos, gestión, social) 

  X 
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Estrategia para mejorar los objetivos del factor mi trabajo realizando procesos  de 

capacitación y desarrollo  

Implementar una estrategia que permita recuperar y mantener la confianza en los 

empleados ante la ventaja competitiva y frente a los clientes, de acuerdo con el análisis 

realizado en la categoría MI TRABAJO, y los resultados arrojados en las preguntas 9, 

necesidad de capacitación, 1, conocimiento de las funciones y 5 compromiso con mi trabajo.  

Se deduce una ausencia en los procesos de capacitación y desarrollo.   

 Estrategia: desarrollar un programa de motivación y entrenamiento con el fin de 

optimizar el potencial humanos del área de call center, que le permita al colaborador mantener 

una actitud de compromiso con la empresa y sentido de pertenencia, con casos prácticos de la 

compañía que a su vez permitan también tener una labor de aprendizaje. 

Tiempo: este programa se desarrolló con talleres, charlas y clínicas motivacionales de 4 

horas seguidas los días sábados por un mes, que permitieron mejorar habilidades, destrezas  

para hacer una efectiva gestión e integración al trabajo de equipos y crear compromiso.  

 Objetivo: proporciono un cambio de actitud, fomento en la cultura de la calidad del 

servicio, permitió un mejor conocimiento de los productos y los procedimientos de la 

compañía, mejoro la percepción de los clientes frente al compromiso de la compañía  

generando un compromiso corporativo con la empresa por parte de los colaboradores y los 

clientes.   

Evaluación de los resultados: se hizo una evaluación de desempeño para lograr una 

mejor realización de los objetivos.   

 

Estrategia para mejorar los objetivos en el factor Relaciones interpersonales y de 

trabajo en  los procesos de comunicación asertiva. 

Objetivo: desarrollar un plan de acción y aplicación de inteligencia emocional para 

mejorar los procesos de comunicación asertiva, recuperar la armonía en procesos de la 

compañía, y en el bienestar de los empleados con el fin de obtener los resultados propuestos 

por la gerencia general.    

De acuerdo con el análisis realizado al factor “Relaciones Interpersonales” sobre los 

resultados arrojados con las preguntas 13, Satisfacción relaciones interpersonales equipo de 

trabajo, 14. Satisfacción relaciones interpersonales con toda la organización, 20. Entrega 
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oportuna de Información referente al trabajo, 33. Conflictos entre compañeros de trabajo 

(diferencia temperamental, discordias etc.).  Se dedujo ausencia de comunicación asertiva.   

Estrategia: implementación y desarrollo de un programa de comunicación asertiva en el 

área de call center, mediante un plan de acción con la participación de un capacitador experto 

en comunicación asertiva, que permitió a los colaboradores cambiar actitudes negativas a  

positivas de comunicación aplicando técnicas de comunicación para mantener una mayor 

identificación con el cliente tanto interno como externo, logrando descubrir las necesidades 

reales con su  cliente.  

 Los tema contenidos en las capacitaciones tanto grupales como individuales fueron:  

1. Procesos de Comunicación  

1.2. Que es la comunicación 

1.3 Modelos tradicionales de comunicación  

1.4 Modelos transformadores de comunicación  

2. Influencia de los modelos mentales en la comunicación  

3. Proceso para una comunicación asertiva y efectiva.  

3.1 Lenguaje no verbal.  

3.2 Escucha Activa.  

3.3 Aspectos que favorecen la retroalimentación.  

  

Tiempo:   este programa  se desarrolló  con  talleres, charlas  de técnicas de comunicación 

inter activo – programación neuro lingüística,  factores de bloqueo en la comunicación – 

negociadora fundamentos de la comunicación delante del cliente, barreras de comunicación, 

fuerza de la comunicación etc.  Las charlas y talleres, fueron de 2 horas los días lunes y 

miércoles  por un mes y los acompañamientos individuales  media hora por persona  entre la 

semana.  Cada persona tuvo 2 horas de acompañamiento individual durante el programa.   

Objetivo: proyectar patrones de comunicación que crean una imagen de seguridad y 

servicio por parte del colaborador delante del cliente. 

Evaluación de los resultados: con la utilización de casos y anécdotas reales los 

participantes desarrollaron una estrategia de “Aprender a Emprender”. 
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Estrategia en los procesos  técnicos o propios de los cargo   

Se detectó ausencia de implantación formal de los cargos en el área Call center por tal 

motivo se plantea una estrategia de creación e implantación de los perfiles de cargos, los 

manuales funciones. Ver anexo 3 

 

Etapa Previa sensibilización: información general a todos los integrantes del área de 

call center de los procesos a desarrollar como se tomó la información, como se evaluó la 

metodología y los tiempos a seguir.  
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Conclusiones 

 

 

Aplicando el instrumento de diagnóstico de clima laboral y realizando el análisis de los 

resultados obtenidos, se pudo concluir  que en cada uno de los factores susceptibles del 

análisis, existen situaciones  las cuales deben ser intervenidas con el fin de cumplir los 

objetivos del área  y alinearlos  a los  objetivos del negocio propuestos por la gerencia. 

  Se evidencia en los factores la ausencia de funciones definidas, lo cual quiere decir, que 

no hay evolución en los procesos del área, por tal motivo se repite siempre la misma 

información, muchas veces errada sin detectar dicho error.  

En la investigación se evidencia la ausencia de entendimiento en los procesos de cada 

campaña, por tal motivo no existen respuestas de ventas vs servicios, solo se da  

información de un único portafolio,  no se ayuda al cliente en la compra,  ni tampoco se 

manifiesta ningún valor agregado para el.  

En el análisis de la investigación, también se pudo evidenciar que existe una 

comunicación deficiente,  lo cual evita a los colaboradores cambiar actitudes negativas a  

positivas de comunicación, no hay  técnicas de comunicación corporativa, por tal motivo 

se no identifican con claridad los problemas, y no se logran descubrir las necesidades 

reales con los clientes tanto internos como externo. 

También se  determinó en el análisis de los factores, que existe una clara falta de 

capacitación, lo cual significa y demuestra la presencia de desmotivación, además de 

reflejar acentuadamente la falta de interés al ejecutar las labores. Por tal motivo el trabajo 

se enfoca en las comisiones y beneficios propios, mas no en retener y enfocar al cliente,  

esto hace que no se cumplan los objetivos del área.  

Se observa que no se alinean los criterios de evaluación del área ni de las necesidades 

reales de los clientes, se presenta un  liderazgo mal direccionado el cual se ve reflejado en 

el creciente número de quejas que los clientes hacen, por la amplitud de los tiempos en 

espera de servicios empresariales.   
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RECOMENDACIONES 

 

De acuerdo con el análisis de los resultados arrojados del presente proyecto de 

investigación  y para facilitar el alcance del objetivo general  propuesto en el presente trabajo 

(Diagnosticar el clima laboral del área de Call center y generar estrategias de mejoramiento 

para optimizar los resultados de la compañía Ventas & Marcas S.A.S.). 

Además tomando como base todo el proceso realizado en el presente trabajo  y la 

trayectoria de la compañía  , sugiero  tener en cuenta  algunas recomendaciones  que ayudaran 

a mejorar  el clima laboral de la compañía, los objetivos del área propuestos por la gerencia,  

cambiar  desde los métodos de inducción  del personal nuevo  hasta el cambio  de paradigmas 

del personal antiguo  y modificar los niveles de confort de los colaboradores del área de Call 

center, las  recomendaciones son:  

   

La necesidad de elaborar estrategias adecuadas  en los temas de  motivación y 

entrenamiento con el fin de optimizar el potencial humanos del área de Call center, que le 

permita al colaborador mantener una actitud de compromiso con la empresa y sentido de 

pertenencia. 

  La necesitad  capacitar en temas como  aplicación de inteligencia emocional para 

mejorar los procesos de comunicación asertiva, que permita recuperar la armonía en 

procesos de la compañía, y en el bienestar de los empleados con el fin de obtener los 

resultados propuestos por la gerencia general.    

 La necesidad  de implementar  un programa de comunicación asertiva en el área de Call 

center, mediante un plan de acción que permita mejorar la resolución de problemas y 

mejorar la comunicación.   

  La necesidad de crear   los perfiles de cargos,    manuales funciones,  evaluaciones de 

desempeño. 
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 La necesidad de hacer un proceso de sensibilización  que permita  dar a conocer  el plan 

de acción, los objetivos y la metodología, con el fin   de involucrar de manera activa a 

todos los colaboradores del área de Call center  explicando el paso a paso de todo el 

proceso.  

 La necesidad de continuar realizando este  proceso  con el fin de hacer retroalimentación 

y comparación con el proceso inicial.  Este proceso se debe realizar cada año con el fin de 

evaluar su evolución.  
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Anexos 

 

Anexo 1.  Encuesta de clima  Laboral 

 

CUESTIONARIO CLIMA LABORAL  

 

El propósito de este Cuestionario es encontrar áreas de oportunidad que nos permitan mejorar 

el clima de trabajo en la organización. Recuerda que las respuestas son opiniones basadas en 

TU experiencia de trabajo, por lo tanto no hay respuestas correctas ni incorrectas.  Lee 

cuidadosamente cada uno de los enunciados y marca la respuesta que mejor describa tu 

opinión. La escala utilizada es del 1 (totalmente de acuerdo) al 4 (totalmente en 

desacuerdo). Tienes la opción de elegir NA (no aplica) en los casos que así lo consideres.  

Usted puede hacer observaciones de cualquier pregunta al final de la encuesta si así lo 

considera pertinente.  

 

Recuerda bien, el rango de respuestas va de: 

Totalmente de Acuerdo TA 

De acuerdo DA 

Algo en desacuerdo AD 

Totalmente en Desacuerdo TD 

No Aplica NA / NR 

 

1. Tengo definidas claramente las funciones de mi puesto y mis límites de responsabilidades. 

2. Para desempeñar las funciones de mi puesto tengo que hacer un esfuerzo adicional y 

retador en el trabajo. 

3. Me gusta mi trabajo 

4. Tengo las competencias que el puesto requiere 

5. Tengo la flexibilidad de cómo hacer mi trabajo siempre y cuando llegue a los mejores 

resultados 

6. Me gustaría seguir trabajando en mi área de trabajo 
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7. Dadas mis funciones es justa la remuneración económica y los beneficios (capacitación, 

seguro, prestaciones) que recibo 

8. Los tabuladores (salariales) de la empresa constituyen un balance entre las funciones que 

se realizan y su correspondiente remuneración. 

9. Considero que necesito capacitación en algún área de mi interés y que forma parte 

importante de mi desarrollo 

10. La distribución física y geográfica de mi área contribuye al flujo de trabajo e información 

11. Cuento con el equipo necesario para ejecutar mi trabajo 

12. Las bases de datos existentes en mi departamento, facilitan el trabajo 

13. Las relaciones interpersonales son cordiales y abiertas entre los miembros de mi equipo de 

trabajo o departamento 

14. Las relaciones interpersonales son cordiales y abiertas entre los miembros de mi 

organización 

15. Conozco las responsabilidades y funciones de mis compañeros de trabajo en mi área o 

centro 

16. Conozco las responsabilidades y funciones de mi jefe 

17. Conozco las responsabilidades y funciones de personal de otras áreas 

18. Bajo las mismas circunstancias y condiciones se perciben diferencias en las cargas de 

trabajo 

19. Recibo la información que requiero para mi trabajo 

20. Recibo “en forma oportuna” la información que requiero para mi trabajo 

21. Hay evidencia de que en mi área se trabaja en equipo exitosamente 

22. Mis compañeros y yo sabemos quién es nuestro cliente final 

23. Mis compañeros y yo nos apoyamos para servir a los clientes 

24. Considero que mis compañeros necesitan capacitación en ciertas áreas importantes para 

este trabajo. 

25. ¿Tiene problemas con alguno o algunos de sus compañeros? 

26. ¿Piensa que existe una “lucha” o “pugna” entre sus compañeros, para subir o mejorar o 

ganar el aprecio del su jefe? 

27. ¿Le han desanimado sus compañeros alguna vez con relación a su empresa, a su 

remuneración, a su futuro profesional? 
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28. Sus compañeros lo ayudaron y apoyaron los primeros días cuando entró a la empresa 

29. Si dejara la empresa lo lamentaría por dejar a sus compañeros? 

30. Cree que usted y sus compañeros están unidos y se llevan bien 

31. Considera que sus compañeros son además sus amigos 

32. Existe mucha movilidad y cambio de puestos entre sus compañeros en la empresa.  

33. ¿Se producen discusiones, entre sus compañeros de trabajo? 

34. ¿Existe mucha movilidad y cambio de puestos de trabajo en sus compañeros de área? 

35. ¿Su jefe o jefes le tratan con amabilidad? 

36. Observo que mi jefe solicita mis ideas y propuestas para mejorar el trabajo 

37. Hay evidencia de que mi jefe me apoya utilizando mis ideas o propuestas para mejorar el 

trabajo 

38. Me siento satisfecho con la forma de trabajar de mi jefe. 

39. Siento confianza con mi jefe 

40. Mi jefe me orienta y me facilita cumplir con mi trabajo 

41. Mi jefe me comunica efectivamente las políticas y forma de trabajo de mi área 

42. Mi jefe y yo acordamos las expectativas sobre mi desempeño 

43. Mi jefe me da retroalimentación sobre mi desempeño 

44. La retroalimentación sobre mi desempeño incluye tanto aspectos positivos como negativos 

45. La retroalimentación sobre mi desempeño es constructiva y me ayuda a mejorar 

46. La retroalimentación sobre mi desempeño es oportuna. 

47. El instrumento de medición utilizado arroja conclusiones justas sobre el desempeño de la 

persona. 

48. Mi jefe me hace saber que valora mis esfuerzos y aportaciones en mi trabajo, aun cuando 

por causas ajenas no se alcance el objetivo deseado. 

49. Considero que mi jefe es flexible y justo ante las peticiones o apoyo que solicito 

Mi jefe me trata con amabilidad.  

50. Considera que su jefe es participativo 

51. Considera usted que trabaja en equipo con su jefe y sus compañeros de trabajo? 

52. ¿Su jefe o jefes le tratan con amabilidad? 

53. ¿Su jefe o jefes son demasiado exigentes, con su trabajo? 

54. ¿Siente que existe falta de comprensión hacia Ud. por parte de su jefe o jefes? 
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55. ¿Considera a su jefe autoritario? 

56. ¿Considera a su jefe participativo? 

57. ¿Se considera vigilado continuamente por su jefe o jefes? 

58. ¿Cree que su jefe suele hacer caso a rumores o informaciones que algunos le transmiten 

interesadamente sobre Ud. o sus compañeros? 

59. ¿Considera que tiene Ud. un jefe ecuánime y con personalidad? 

60. ¿Considera que tiene Ud. un jefe distante y con el que no tiene comunicación alguna? 

61. Los eventos de convivencia cumplen con el objetivo de lograr el acercamiento y 

convivencia entre personal de la empresa. 

62. La Dirección se interesa por mi futuro profesional al definir avenidas de desarrollo para mí 

(capacitación, plan de carrera, etc.) 

63. Dentro de la Dirección se reconoce la trayectoria del personal de mi departamento para ser 

promovidos. 

64. Las promociones se dan a quien se las merece. 

65. Cuando hay una vacante, primero se busca dentro de la misma organización al posible 

candidato. 

66. No me iría de mi empresa aunque me ofrecieran un trabajo parecido con sueldos y 

beneficios mayores. 

67. Las metas organizacionales se establecen entre el grupo de trabajo al que impactan y sus 

Directivos 

68. Las metas establecidas en mi área de trabajo constituyen un incentivo alcanzable. 

69. Me siento comprometido para alcanzar las metas establecidas para cada período. 

70. La Dirección manifiesta sus objetivos de tal forma que se crea un sentido común de misión 

e identidad entre sus miembros. 

71. Existe comunicación que apoya el logro de los objetivos de la organización. 

72. Existe reconocimiento de Dirección para el personal por sus esfuerzos y aportaciones al 

logro de los objetivos y metas de la organización. 

73. Salgo del trabajo sintiéndome satisfecho de lo que he hecho. 

74. Mi área de trabajo, es un buen lugar para trabajar. 

75. Recomendaría a un amigo que trabaje en mi organización 
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¡¡Muchas gracias por tu apoyo y tu valiosa cooperación, todos tus comentarios serán 

tomados en cuenta!! 

Atentamente, 

Gestión Humana 
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Anexo 2. Tabla de factores y sub factores 

Escala de evaluación: 

RANGO INICIAL VALOR 

Totalmente de Acuerdo TA 1 

De acuerdo DA 2 

Algo en desacuerdo AD 3 

Totalmente en Desacuerdo TD 4 

No Aplica NA / NR 0 

 

                           FACTOR    MI TRABAJO 

N° SUB FACTOR TA TD NA 
TOTAL POR 

SUBFACTOR 

1 Satisfacción con el salario 10 4 1 

15 

2 Necesidad de capacitación 13 2 0 

3 Satisfacción con el trabajo y el área de trabajo 13 2 0 

4 Conocimiento de Funciones 14 1 1 

5 Compromiso con mi trabajo 13 2 0 

FACTOR CONDICIONES DE TRABAJO 

1 
Satisfacción en las condiciones físicas y 

documentales 
13 2 0 15 

           FACTOR   RELACIONES INTERPERSONALES 

1 
Satisfacción Relaciones interpersonales equipo 

de trabajo 
8 7 0 

15 

2 
Satisfacción Relaciones interpersonales con 

toda la organización 
12 3 0 

3 
Conocimiento responsabilidades jefe y 

compañeros de trabajo 
12 3 0 

4 Existencia carga laboral 9 6 0 

5 
Entrega oportuna de Información referente al 

trabajo 
9 6 0 

6 Necesidad de capacitación para el área 13 2 0 

7 Habilidad servicio al cliente en el área 17 6 0 

8 Trabajo en equipo 11 4 0 

9 

Conflictos entre compañeros de trabajo 

(Envidias, diferencia temperamental, 

discordias etc.) 

7 8 1 
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10 Movimiento de personal permanente 9 6 1 

                           FACTOR LIDERAZGO 

1 Trato amable y justo 13 2 0 

15 

2 Comunicación asertiva y continua con el Jefe 13 2 0 

3 Apoyo por parte del jefe 13 2 0 

4 Satisfacción con su jefe 12 4 0 

5 
Satisfacción con la forma y contenido de la 

evaluación de desempeño 
12 3 0 

6 Trabajo en equipo con el jefe inmediato 11 4 0 

7 Liderazgo participativo 12 3 0 

8 
El jefe inmediato no facilita el desarrollo 

autónomo de la labor del colaborador 
10 5 0 

9 Liderazgo Autoritario  7 8 0 

10 
Ausencia de apoyo y comunicación por parte 

del jefe inmediato hacia el colaborador 
4 11 0 

         FACTOR  LA ORGANIZACIÓN  DE LA COMPAÑÍA  

N° SUB FACTOR TA TD NA 
TOTAL POR 

SUBFACTOR 

1 Actividades de Bienestar positivas 8 5 2 

15 

2 
Satisfacción con el papel y desempeño de la 

dirección 
8 5 1 

3 Satisfacción con la promociones internas 6 8 1 

4 Pertenencia y compromiso con la compañía 9 5 2 

5 
Las metas establecidas como objetivos 

inalcanzables 
8 7 0 

6 

Satisfacción con el planteamiento, desarrollo y 

cumplimiento de las metas propuestas en el 

área 

11 3 1 

7 
Satisfacción con el desarrollo de la labor 

encomendada 
15 0 0 

8 Satisfacción con el área de trabajo 10 2 3 
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Anexo 3.  Diccionario por competencias 

VENTAS Y MARCAS S.A.S  

DICCIONARIO POR COMPETENCIAS  

     

Tipo de Competencia Competencia Concepto ¿Clave? 

SI NO 

Competencias 

Transversales 

(Competencias Humanas 

y de Interacción) 

Adherencia a los 

Valores Corporativos: 

Calidad, lealtad, 

disciplina, justicia, 

responsabilidad, 

honestidad, respeto, 

serenidad, calidad 

Identificarse y Seguir los valores 

corporativos de la compañía 

    

prudencia Discernir, en cada circunstancia, 

el verdadero bien del mal, y a 

elegir los medios adecuados para 

realizarlo 

    

orientación al Cliente Interés permanente por cumplir 

las expectativas de los usuarios, a 

través de una correcta 

identificación de sus necesidades 

y ejecución de acciones 

encaminadas a aumentar su 

satisfacción. 

    

adaptabilidad  Modificar la propia conducta para 

identificar determinados objetivos 

cuando surgen dificultades, 

nuevos datos o cambios del 

entorno. 

    

flexibilidad Modificar el comportamiento 

adecuándolo a situaciones de 

cambio o ambigüedad, 

manteniendo la efectividad en 

distintos entornos, con diferentes 
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tareas, responsabilidades y 

personas. 

autocontrol Capacidad consciente de cumplir 

los atributos de calidad de la 

compañía de manera voluntaria, a 

fin de lograr el manejo adecuado 

de los recursos y el cumplimiento 

de las responsabilidades asignadas 

sin necesidad de supervisión 

constante. 

    

desarrollo de las 

personas 

Analizar las necesidades de 

desarrollo de los colaboradores e 

iniciar actividades de desarrollo 

relacionadas con los puestos de 

trabajo actuales o futuros. 

    

Relaciones 

Interpersonales 

Capacidad para establecer y 

mantener relaciones 

enriquecedoras y armoniosas con 

otras personas: compañeros, jefes 

y usuarios. 

    

Proactividad Tomar el liderazgo de su propia 

vida, genera acciones y elige sus 

propias respuestas a situaciones y 

circunstancias particulares. 

Asumir la responsabilidad de 

hacer que las cosas sucedan; 

decidir en cada momento lo que 

queremos hacer y cómo lo vamos 

a hacer.   

    

Habilidades Sociales Habilidad para comprender de 

manera precisa cualquier situación 

o tema, ya que buscan orden, 

coherencia, claridad, precisión y 
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finura entre  otras cosas.  

Respeto por las normas Adaptarse a las políticas y 

procedimientos de la 

organización. 

    

Escucha Activa Tomar nota durante la 

comunicación oral los aspectos 

importantes, preguntando hasta 

que los mensajes del emisor están 

totalmente claros, estar alerta y 

analizar las reacciones del emisor. 

    

Capacidad de resolución 

de conflictos 

Eficacia y agilidad para dar 

soluciones a problemas 

detectados, emprendiendo las 

acciones correctoras necesarias 

con sentido común, sentido del 

costo e iniciativa 

    

Sentido de Pertenencia Se refiere a la identificación de 

cada trabajador con la 

organización. Implica conocer los 

valores y elementos culturales de 

la empresa, asumirlos, defenderlos 

y promulgarlos como si fueran 

propios. Se refiere a la disposición 

que tenga el trabajador para 

defender los intereses de la 

empresa en ocasiones en que éstos 

se vean amenazados. Implica 

también el dar prioridad a los 

intereses organizacionales y 

comprometerse a la consecución 

de los mismos. 
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Competencias de 

Direccionamiento 

Liderazgo Es la capacidad del trabajador 

para ejercer influencia sobre su 

equipo, promoviendo en ellos una 

alta motivación por conseguir 

cada objetivo en su trabajo, lo 

cual conllevará a alcanzar la meta 

final de la organización. Implica 

la habilidad para comunicar una 

visión de la estrategia 

organizacional, haciendo que esta 

visión parezca no sólo posible 

sino también deseable por los 

receptores o interesados, creando 

en ellos un compromiso genuino. 

    

Poder de decisión Toma de decisiones activa, 

eligiendo entre varias alternativas 

de solución a un problema. 

Comprometerse con opiniones 

concretas y acciones consecuentes 

con éstas, aceptando la 

responsabilidad que implican. 

    

Control Directivo Establecer y aplicar 

procedimientos para el 

seguimiento y la regulación de 

procesos y políticas internas  

    

Gerenciamiento 

estratégico 

capacidad para la formulación, 

ejecución y evaluación de 

estrategias que permitan la 

identificación de las debilidades y 

fortalezas internas de la 

organización, la determinación de 

las oportunidades y amenazas, el 

establecimiento de misiones de la 

compañía, la fijación de objetivos, 
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el desarrollo de estrategias 

alternativas, el análisis de dichas 

alternativas y la decisión de cuales 

escoger 

Comunicación 

Gerencial 

La revisión periódica de planes, 

metas y objetivos 

organizacionales desde los niveles 

más altos de cualquier institución. 

Esta revisión debe atender los 

elementos tanto estratégicos como 

tácticos y operativos de todos los 

niveles de la organización. Si esta 

revisión no se efectúa, o bien sino 

se da a conocer de manera clara y 

directa a los niveles inferiores, la 

eficacia y aun la supervivencia de 

una institución puede verse 

amenazada. 

    

Delegación y 

Seguimiento 

Asignar las propias 

responsabilidades y autoridad al 

miembro del equipo adecuado, de 

forma inequívoca. 

    

Análisis de la 

información 

Analiza, relaciona e interpreta 

información de manera de 

comprender diferentes situaciones 

o eventos. Evalúa oportunidades y 

resuelve problemas mediante un 

enfoque lógico y sistemático. Es 

capaz de interpretar información 

de diversa complejidad para 

generar opciones o propuestas que 

permitan la toma de decisiones 

individuales o de su equipo. 
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empowerment Se define como la capacidad del 

individuo para organizar al equipo 

de trabajo que tiene bajo su 

responsabilidad, brindarles las 

pautas y lineamientos sobre cómo 

deben realizar su trabajo, bajo qué 

parámetros, y que dichas pautas 

sean comprendidas y acatadas por 

el personal. 

    

relaciones publicas Capacidad para establecer redes 

complejas de personas: con 

clientes, líderes en el mercado de 

interés, proveedores y toda la 

comunidad en general. Implica un 

esfuerzo planificado y sostenido 

para establecer y mantener la 

buena voluntad y la compresión 

mutua entre la organización y sus 

clientes internos/externos, 

consolidando así la imagen de la 

empresa. Esta habilidad le 

permitirá al trabajador realizar la 

publicidad institucional de la 

organización, promoviendo y 

haciendo conocer aspectos 

determinados de la misma. 

    

Evaluación de 

colaboradores 

Demostrar habilidad y perspicacia 

en la evaluación de los aspectos 

profesionales del desempeño de 

los colaboradores utilizando 

adecuadamente las técnicas de 

entrevista, apreciación del 

desempeño, proyección del 

potencial etc. 
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Tolerancia a la Presión Capacidad de continuar actuando 

eficazmente aún en situaciones de 

presión de tiempo, oposiciones y 

diversidad. Es la facultad de 

responder y trabajar con alto 

desempeño en situaciones de 

mucha exigencia. 

    

Manejo de 

Procedimientos 

Administrativos 

Se refiere conocimiento, 

cumplimiento, aplicación y orden 

con el que el colaborador 

asistencial ejecuta las actividades 

propias de su cargo de acuerdo a 

los parámetros establecidos en el 

Manual de Procedimientos. 

    

Planeación, 

Organización y control 

Habilidad para establecer metas y 

objetivos acordes con la misión de 

la compañía, determinando las 

acciones pertinentes a seguir 

dentro del período respectivo y los 

recursos establecidos para 

alcanzarlos 

    

Competencias de 

Conocimiento (Técnicas 

o Profesionales) 

pensamiento estratégico Habilidad para asimilar 

rápidamente los cambios del 

entorno, oportunidades y 

amenazas, y para identificar las 

características propias de la 

organización, debilidades y 

fortalezas. Es poder traducir estos 

cambios y características a la 

ejecución de acciones y planes 

concretos que permitan el 

desarrollo de la empresa. 
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Persuasión Tener la habilidad para persuadir 

a otros con argumentos relevantes  

sobre la base de un estilo positivo, 

para adaptarse a ciertos puntos de 

vista o ponerse de acuerdo sobre 

ciertos planes. 

    

Evaluación de 

colaboradores 

Demostrar habilidad y perspicacia 

en la evaluación de los aspectos 

profesionales del desempeño de 

los colaboradores utilizando 

adecuadamente las técnicas de 

entrevista, apreciación del 

desempeño, proyección del 

potencial etc. 

    

Dinamismo-energía Se trata de la habilidad para 

trabajar arduamente en situaciones 

cambiantes o alternativas, que 

cambian es cortos espacios de 

tiempo, en jornadas de trabajo 

prolongadas sin que por esto se 

vea afectado su nivel de actividad. 

    

adaptabilidad Modificar la propia conducta para 

identificar determinados objetivos 

cuando surgen dificultades, 

nuevos datos o cambios del 

entorno. 

    

relaciones publicas Capacidad para establecer redes 

complejas de personas: con 

clientes, líderes en el mercado de 

interés, proveedores y toda la 

comunidad en general. Implica un 

esfuerzo planificado y sostenido 

para establecer y mantener la 

buena voluntad y la compresión 
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mutua entre la organización y sus 

clientes internos/externos, 

consolidando así la imagen de la 

empresa. Esta habilidad le 

permitirá al trabajador realizar la 

publicidad institucional de la 

organización, promoviendo y 

haciendo conocer aspectos 

determinados de la misma. 

Trabajo en equipo Capacidad de trabajar 

cooperativamente y como parte de 

un equipo para el logro de un 

resultado en común. 

    

Orientación al logro Determinación para fijar las 

propias metas de forma 

ambiciosa, por encima de los 

estándares y de las expectativas, 

mostrando insatisfacción con el 

desempeño medio 

    

integridad Actuar conforme a las normas 

éticas y sociales en las actividades  

relacionadas con el trabajo 

    

Creatividad Descubrir soluciones imaginativas 

de los problemas relacionados con 

el trabajo y con alternativas a sus 

soluciones, métodos y formas 

clásicas de resolución. 

    

Planeación, 

Organización y control 

Habilidad para establecer metas y 

objetivos acordes con la misión de 

la compañía, determinando las 

acciones pertinentes a seguir 

dentro del período respectivo y los 

recursos establecidos para 

alcanzarlos 
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análisis de la 

Información 

Analiza, relaciona e interpreta 

información de manera de 

comprender diferentes situaciones 

o eventos. Evalúa oportunidades y 

resuelve problemas mediante un 

enfoque lógico y sistemático. Es 

capaz de interpretar información 

de diversa complejidad para 

generar opciones o propuestas que 

permitan la toma de decisiones 

individuales o de su equipo. 

    

Comunicación oral y 

escrita 

Informar clara y concisamente y 

obtener información de personas 

de distintos niveles, formación o 

intereses. Expresar claramente la 

información tanto en forma oral 

como escrita, canalizando de 

manera clara y comprensible ideas 

y opiniones. 

    

Iniciativa Capacidad para idear, inventar o 

emprender cosas 

    

Excelencia Realizar las tareas, buscando en 

sus actividades, los mayores 

niveles de calidad y la forma de 

mejorar sus actuaciones. 

    

colaboración Trabajar en grupos 

multidisciplinarios con personas 

de diferentes funciones y niveles 

para alcanzar metas, identificar y 

resolver problemas.  

    

habilidad analítica Comprender de manera precisa 

cualquier situación o tema, dando 

coherencia, claridad, precisión y 

finura entre otras cosas en la 
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solución del mismo. 

liderazgo Es la capacidad del trabajador 

para ejercer influencia sobre su 

equipo, promoviendo en ellos una 

alta motivación por conseguir 

cada objetivo en su trabajo, lo 

cual conllevará a alcanzar la meta 

final de la organización. Implica 

la habilidad para comunicar una 

visión de la estrategia 

organizacional, haciendo que esta 

visión parezca no sólo posible 

sino también deseable por los 

receptores o interesados, creando 

en ellos un compromiso genuino. 

    

Compromiso Es la capacidad del individuo para 

tomar conciencia de la 

importancia que tiene el cumplir 

con el desarrollo de su trabajo 

dentro del plazo que se le ha 

estipulado. Dicho trabajo debe ser 

asumido con responsabilidad, 

poniendo el mayor esfuerzo para 

lograr un producto con un alto 

estándar de calidad que satisfaga y 

supere las expectativas de los 

clientes. 

    

orientación al cliente 

interno y externo 

Asegurar la satisfacción de las 

necesidades de los clientes de 

manera adecuada tanto para el 

cliente como para la organización. 

Tratar con los clientes mostrando 

una alta calidad de servicio. 
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Conocimiento del 

Entorno y del Mercado 

Tener conciencia de las 

condiciones específicas del 

entorno de trabajo. Dominar la 

información actualizada sobre el 

entorno del negocio y de la 

actividad profesional 

    

Capacidad de 

negociación 

Identificar las posiciones propias 

y ajenas de una negociación, 

intercambiando concesiones y 

alcanzando acuerdos satisfactorios 

basados en una filosofía "ganar - 

ganar" 

    

aprendizaje continúo Aplicar y asimilar nuevas 

informaciones, sistemas y 

métodos de trabajo. Interés por 

asimilar y aplicar nuevos 

conocimientos y experiencias 

relativas a su rol, con el propósito 

de aplicarlas a situaciones 

concretas dentro de su ambiente 

de trabajo. 

    

Credibilidad técnica Implica generar credibilidad en 

otros teniendo como base los 

conocimientos técnicos de su 

especialidad. 

    

presentación de 

soluciones comerciales 

"la libertad de elegir nuestra 

actitud frente a las circunstancias 

de nuestra propia vida" Víctor 

Frankl. Tomar el liderazgo de su 

propia vida, generar acciones y 

elegir sus propias respuestas a 

situaciones y circunstancias 

particulares. 
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Espíritu emprendedor Buscar activamente oportunidades 

de en el mercado, sacando al 

máximo de ellas y comprendiendo 

el riesgo que comportan 

    

innovación Descubrir soluciones imaginativas 

de los problemas relacionados con 

el trabajo y con alternativas a sus 

soluciones, métodos y formas 

clásicas de resolución. 

    

perseverancia Alcanzar lo propuesto y buscar 

soluciones a las dificultades que 

puedan surgir 

    

Temple Capacidad para enfrentar con 

valentía y serenidad una situación.  

    

desarrollo estratégico de 

rrhh 

Analizar las necesidades de 

desarrollo de los colaboradores e 

iniciar actividades de desarrollo 

relacionadas con los puestos de 

trabajo actuales o futuros. 

    

impacto e influencia Generar  y mantener una primera 

impresión favorable en los demás 

    

Empatía conectarse a otra persona y 

responder adecuadamente a las 

necesidades del otro, a compartir 

sus sentimientos, e ideas de tal 

manera que logra que el otro se 

sienta muy bien con el 

    

autocontrol Capacidad consciente de cumplir 

los atributos de calidad de la 

compañía de manera voluntaria, a 

fin de lograr el manejo adecuado 

de los recursos y el cumplimiento 

de las responsabilidades asignadas 

sin necesidad de supervisión 
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constante. 

desarrollo de las 

personas 

Analizar las necesidades de 

desarrollo de los colaboradores e 

iniciar actividades de desarrollo 

relacionadas con los puestos de 

trabajo actuales o futuros. 

    

autonomía La capacidad para darse normas a 

uno mismo sin influencia de 

presiones externas o internas 

    

tolerancia a la presión Capacidad de continuar actuando 

eficazmente aún en situaciones de 

presión de tiempo, oposiciones y 

diversidad. Es la facultad de 

responder y trabajar con alto 

desempeño en situaciones de 

mucha exigencia. 

    

Autodirección Capacidad de fijarse propias 

metas y dirigirse hacia el 

cumplimiento de las mismas 

según las estrategias que se eligen 

para ello. 

    

Autoformación Modificar la propia conducta para 

identificar determinados objetivos 

cuando surgen dificultades, 

nuevos datos o cambios del 

entorno. 

    

gerenciamiento de 

proyectos 

Y administrar los recursos, de 

forma tal que un proyecto dado 

sea terminado completamente 

dentro de las restricciones de 

alcance, tiempo y coste planteados 

a su inicio. 
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Empatía hacia el cliente es comprender sinceramente lo 

que el cliente está sintiendo y 

sobretodo percibiendo 

    

Conocimiento Técnico Poner en práctica y ampliar los 

conocimientos de las técnicas e 

instrumentos utilizados 

actualmente en su trabajo. 

    

Manejo de 

Procedimientos 

Administrativos 

Se refiere conocimiento, 

cumplimiento, aplicación y orden 

con el que el colaborador 

asistencial ejecuta las actividades 

propias de su cargo de acuerdo a 

los parámetros establecidos en el 

Manual de Procedimientos. 

    

metodología para la 

calidad 

Se refiere al conocimiento, 

cumplimiento, aplicación y orden 

con el que el colaborador 

asistencial ejecuta las actividades 

propias de su cargo de acuerdo a 

los parámetros establecidos en el 

Manual de Procedimientos. 
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Anexo 5. Perfil de cargos 

  

CENTRO DE COSTOS  DEL CARGO

30310

Capacidad de análisis y Iniciativa para proponer soluciones.

•Persuasión.  Trabajo en equipo. Seguimiento 

•Planeación, organización y Control, orientacion al logro 

•Excelentes relaciones interpersonales.

•Adecuada comunicación Verbal y No verbal.

•Creatividad e innovación

•Desarrollo de las personas.

•Redacción y Ortografía.  

Manejo herramientas Informáticas y Digitales

•Identificación y Solución de problemas.

•Autoroganización Y Carisma 

TIPO

D, A Y C

D Y C

D Y E

D, A Y C

D Y E

D Y E

A Y C

A Y C

CY E

C Y A

A Y C

AY C

M
IS

IO
N

 
Fecha de emisión:

Fecha de actualización:

OCTUBRE 26 DE 2012

CANAL RANGO SALARIAL

CARGO JEFE 

INMEDIATO

DEPENDENCIA

1. IDENTIFICACIÓN DEL CARGO

NOMBRE DEL 

CARGO

COMERCIAL

3.2 EXPERIENCIA LABORAL  TOTAL EN 

Dimensionar los recursos tecnológicos necesarios para el buen funcionamiento 

de la Unidad.
mensual 

Nivel - Área del Conocimiento deseada , minimo en tercer 

3.2 EXPERIENCIA LABORAL EN EL AREA tiempo :  2 años  y actividad 2 años 

Velar por la relación de la unidad entre cliente interno y cliente externo en 

términos operativos y comerciales

mensual 

Llevar el control de ausentismos y retardos tiempos y movimiento del call diario 

actualizacion en  la reglamentacion  de riesgos Laborales , 

Desarrollar ,mejorar y preservar  los adecuados metodos de trabajo 

Investigar las causas que afectan   los cumplimientos de los presupuestos 

mensual 

3.3 CONOCIMIENTO DE INFORMATICA

3. REQUISITOS MÍNIMOS

Nivel - Área del Conocimiento Exigible :  cursos minimo de 240 

2 Años de Experiencia 

OFFICCE 2007-2010 , PROGRAMAS DE CALL CENTER

mensual 

diario 

diario 

diario 

Direccionar el personal operativo para el correcto funcionamiento de la operación 

a cargo.

mantener al dia  la base de datos de acuerdo con la exigencia del programa 

3.1 FORMACIÓN ACADÉMICA :                                                                                                               

3.6 DESTREZAS DE CARGO 

3.5 HABILIDADES DEL CARGO 

Versión

1

PERFIL DEL CARGO

DIRECTOR COMERCIAL

JEFE DE CALL CENTER 

2. OBJETO GENERAL DEL CARGO

3.4 CONOCIMIENTOS BASICOS DEL CARGO:

4. DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES

Función PERIODICIDAD

Diseñar, implementar y evaluar estrategias  de la unidad dentro de la compañía

R
E

Q
U

E
R

IM
IE

N
T

O
S

 B
A

S
IC

O
S

 

cumplir con el cronograma trazadado para el año  y  por meses con la  mensual 

Comunicar los logros y actividades desempeñadas dentro del programa de  call 

center
mensual 

Planear procedimientos de calidad para garantizar la operación del servicio y 

aseguramiento de la calidad.
mensual 

Promover la elaboración de planes de trabajo,  con el fin de hacer mas efectivo 

el tiempo disponible para el cumplimiento de sus funciones.
semanal



DIAGNOSTICO CLIMA LABORAL UNIDAD DE NEGOCIO -  CALL CENTER  62 
 

 

D Y A

 AY C

C Y A

D,AY C

DY C

C Y A

DY C

A Y C

C Y E

A Y C

D, A Y C

DY A

Diaria (d)
Quincenal 

(q)

Semanal 

(se)

Mensual 

(m)

Bimensua

l (b)

Trimestral 

(t) 

Semestral 

(s)
Anual (a)

1

2

4

5

6

7

8 •Cumplir con las clausulas de confidencialidad establecida en su contrato laboral.

9

12

13

13

14

ALTO MEDIO BAJO

X

X

X

X

X

X

sentido de pertenencia Se refiere a la identificación de cada trabajador con la organización. Implica

conocer los valores y elementos culturales de la empresa, asumirlos, defenderlos y promulgarlos como

si fueran propios. Se refiere a la disposición que tenga el trabajador para defender los intereses de la

empresa en ocasiones en que éstos se vean amenazados. Implica también el dar prioridad a los

intereses organizacionales y comprometerse a la consecución de los mismos.

C
 O

 M
 P

 E
 T

 E
 N

 C
  I

 A
 S

 

f. Cumplimiento de Normas: 

cuando se presente 

cuando se 

presente 

Evaluar periódicamente al personal del contact center.

Realizar diariamente con los operadores el plan de pausas activas 

Participar en actividades de capacitación en salud ocupacional y comercial 

diario 

Realizar  el seguimiento a todos los aspectos relacionados con la operación 

con el fin de desarrollar y coordinar la ejecución de nuevos proyectos como 

respuesta a la formulación de recomendaciones basadas en las  necesidades 

de la empresa.

mensual 

diario 

mensual 

mensual 

Convenciones 

Coordinar recursos físicos y humanos disponibles.

c. Relaciones interpersonales:


FUENTE DEFINICIÓN DE COMPETENCIAS: ALLES, HAY GRUP , OTROS 

Comunicación Gerencial

Adherencia a los Valores Corporativos: Calidad, lealtad, disciplina, justicia, responsabilidad, honestidad,

respeto, serenidad, calidad

• Crear y mantener una buena imagen de servicio ante el cliente interno y externo.

Modificar la propia conducta para identificar determinados objetivoscuando surgen dificultades, nuevos

datos o cambios del entorno.

• Mantener y desarrollar relaciones cordiales y de respeto con compañeros, jefes,

representantes de otras empresas y con el cliente tanto interno como externo. 

ORGANIZACIONALES

5. COMPETENCIAS

COMPETENCIAS DEL CARGO 

Dinamismo Energia

Se trata de la habilidad para trabajar arduamente en situaciones 

cambiantes o alternativas, que cambian es cortos espacios de 

tiempo, en jornadas de trabajo prolongadas sin que por esto se vea 

afectado su nivel de actividad.

•Portar en forma permanente el “ Carné “ de identificación de VENTAS &  MARCAS 

Adaptarse a las políticas y procedimientos de la organización.

Llevar las estadisticas de llamadas,  quejas, reclamos, pedidos,  respuestas 

mensual 

mensual 

Planear, consolidar e identificar las metas comerciales y de indicadores de 

gestión, eficiencia y calidad, para el proyecto.

Control (c )TIPO Ejecución (e)Análisis (a)Dirección (dir)

Las demás que le sean asignadas de acuerdo con la naturaleza del cargo 

Generar reuniones con su cliente interno y su cliente externo, para evaluación 

de oportunidades o seguimiento del proyecto

PERIODICIDAD 

6.   RESPONSABILIDADES  SU CARGO 
NIVEL

Interés permanente por cumplir las expectativas de los usuarios, a 

través de una correcta identificación de sus necesidades y 

ejecución de acciones encaminadas a aumentar su satisfacción.

d. Dirección y Coordinación:

e. Nivel de Autonomía:

a. Bienes y valores: activos fijos adscritos a su cargo 

b. Información:

Gerenciamiento estrategico

orientación al Cliente

Verificar el cumplimiento de los indicadores de gestión. anual 

Diseñar informes de gerencia para soportar el comportamiento de la unidad. mensual 

Proponer medidas y el desarrollo de actividades que procuren y mantengan  la 

productividad y  ambientes de trabajo.
mensual 

indicar las medidas correctivas a que haya lugar para evitar su ocurrencia. cuando se presente 

la revisión periódica de planes, metas y objetivos organizacionales 

desde los niveles más altos de cualquier institución. Esta revisión 

debe atender los elementos tanto estratégicos como tácticos y 

operativos de todos los niveles de la organización. Si esta revisión 

no se efectúa, o bien sino se da a conocer de manera clara y 

directa a los niveles inferiores, la eficacia y aun la supervivencia de 

una institución puede verse amenazada.

capacidad para la formulación, ejecució y evaluación de 

estrategias que permitan la identificación de las debilidades y 

fortalezas internas de la organización, la determinación de las 

oportunidades y amenazas, el establecimiento de misiones de la 

compañía, la fijación de objetivos, el desarrollo de estrategias 

alternativas, el análisis de dichas alternativas y la decisión de 

cuales escoger
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1 - 25% 26 - 50% 51 - 75%

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

x

x

x

x

x

x

x

x

x

x

x

x

x

x

x

x

x

x

x

x

x

1 - 25% 26 - 50% 51 - 75%

x

x

x

x

x

x

x

x

x

e. Otros ( cuales)

a. Carga dinámica

b. Carga estática

c. Movimientos repetitivos

7.3 CARGA FÍSICA

Requerimientos de fuerza

Requerimientos posturales

a. Postura bípeda

b. Postura sedente

PORCENTAJE DE LA JORNADA 

LABORAL

8.1 FISICOS

c. Temperatura

d. Vibración

f. Desplazamientos

g. Transporte de pesos

h. Alcanzar

i. Dejar

a. Iluminación

b. Ruido

j. Halar

k. Empujar

l. Levantar

m. Rapidez de reacción

e. Ventilación

f. Radiaciones no ionizantes

c. Posición en rodillas

d. Posición en cuclillas

q. Miembros Inferiores

8. EXPOSICIÓN A FACTORES DE RIESGO

Requerimientos de movimiento

n. Cabeza

o. Tronco

p. Miembros Superiores

e. Concentración

f. Memoria

h. Motricidad gruesa

i. Motricidad fina

f. Percepción auditiva

g. Sensibilidad profunda

b. Percepción gustativa

g. Observación

h. Repetitividad

e. Percepción visual

d. Percepción táctil

7.2 SENSOPERCEPCIÓN

a. Integración sensorial requerida

c. Percepción olfatoria

i. Monotonía

j. Habilidad para solucionar problemas

b. Análisis y comprensión de información

PORCENTAJE DE LA JORNADA 

LABORAL

7.1 CARGA MENTAL

a. Recibir y producir información oral/escrita

7.  SALUD OCUPACIONAL REQUERIMIENTOS FÍSICOS  Y MENTALES

8.2.CARGA FISICA

c. Emitir respuestas rápidas

d. Atención
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x

x

x

x

x

x

x

x

x

x

x

x

x

x

x

x

Cuál? 

SI No x

Cuál? 

SI No x

Cuáles? 

INGRESO PERIODICO RETIRO

a. Virus

10. DOTACIÓN  REQUERIDA  

El cargo Requiere Dotación

e. Anexo otoneurológico

11. ELEMENTOS DE PROTECCIÓN

El cargo Requiere elementos de protección personal?

d. Polvos

e. Líquidos

g. Alturas 

b. Gases

c. Vapores

l. Cultivo faríngeo

f. Anexo manipulador de 

g. Cuadro Hemático

12 . EXÁMENES OCUPACIONALES 

TIPO
PERIODICIDAD

OBSERVACIONES

a. Examen médico ocupacional

b. Examen optometría

c. Audiometría

d. Espirometría

Fecha:

DICIEMBRE  de 2012

GLORIA PATRICIA SIERRA 

Fecha:

Octubre 26 de 2012

Revisado por 

Médico SO: 

*Los exámenes periódicos dependen del programa de vigilancia epidemiológica.

Revisado por   

Analista S.O:

Fecha Elaboración y/o 

Actualización

Elaborado por: GLORIA PATRICIA SIERRA 

Revisado Jefe 

Inmediato

Fecha: 

Fecha:Fecha: Octubre 26 de 2012

Revisado  Gte 

Gestión Humana / 

Psicóloga

h. Transaminasas

i. Glicemia pre

k. Colesterol total y triglicéridos

f.  Público 

9. DESCRIPCIÓN DE FACTORES DE RIESGO  

a. Humos

e. Naturales

a. Mecánicos

b. Eléctricos

c. Calórico

d. Locativos

b. Bacterias

c. Hongos

d. Animales

8.5 SEGURIDAD

8.4 BIOLÓGICOS

8.3 QUIMICOS

 


