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Introduccién

esde los tiempos de la administracion cien-

tifica, con Taylor, se han elaborado diver-

sas teorias y métodos para incrementar la
productividad de los trabajadores y las organizacio-
nes. Estudios recientes han demostrado que la em-
presa no puede considerarse como un grupo de
engranes, sino como el resultado de la sinergia de
un sistema humano. Para que éste funcione 6ptima-
mente, requiere de un ambiente de trabajo adecua-
do, que permita a las personas desarrollar sus capa-
cidades y crecer dentro de la organizacion.

Una de las caracteristicas que se observa en el
mundo competitivo y globalizado de hoy es que las
empresas se empefian en ser cada vez mejores. En
dicho contexto, el éptimo desarrollo del factor hu-
mano tiene singular importancia, al punto que una
empresa es valorada como buena o mala dependien-
do de la calidad de sus recursos humanos.

Dada la dindmica cambiante de nuestros tiempos,
cuando los valores evolucionan rapidamente y los
recursos se vuelven escasos, cada vez es mas nece-
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sario comprender aquello que influye sobre el rendi-
miento de los individuos en el trabajo. El clima
organizacional es un tema de gran importancia para
casi todas las organizaciones que buscan un conti-
nuo mejoramiento del ambiente de su organizacion,
para asi alcanzar un aumento de productividad, sin
perder de vista el recurso humano.

El presente estudio refleja la importancia del cli-
ma organizacional en el comportamiento de los tra-
bajadores: su rendimiento, productividad y el grado
de satisfaccion con la tarea que realizan. Asimismo,
expone el caso de una mediana empresa a la que se
le brinda asesoria en diferentes aspectos y, para efec-
tos de este trabajo, se aborda Gnicamente lo referen-
te al diagnostico de su clima organizacional.

;Qué es el clima organizacional?

El clima organizacional es un concepto que se ha
trabajado desde hace tiempo en el drea de la psico-
logia organizacional. Fue Gellerman, en 1960, quien
introdujo el término por vez primera. Una amalga-
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ma de dos grandes escuelas de pensamiento, la
gestalt y la funcionalista, aparentemente constituye
el concepto, pues aplicadas al estudio del clima
organizacional, ambas convergen y proponen que
la percepcion del medio de trabajo y del entorno es
lo que influye en el comportamiento de un emplea-
do (Brunet, 2004).

Algunas definiciones del clima organizacional son
las siguientes:

Es un fendbmeno interviniente que media entre los
factores del sistema organizacional y las tendencias
motivacionales, que se traducen en un comporta-
miento que tiene consecuencias sobre la organiza-
cion —productividad, satisfaccion, rotacion, etcéte-
ra— (Tuban, 2004). También puede definirse como
“una fotografia de lo que sienten, piensan y perci-
ben los empleados/trabajadores de una organizacién
respecto de una serie de temas y la evaluaciéon que
hacen de los mismos, para poder medir su satisfac-
cién, comodidad o bienestar” (Bisso, 2004). En suma,
es la expresion personal de la “percepcion” que los
trabajadores y los directivos se forman de la organi-
zacion a la que pertenecen y que incide directamente
en el desempefio de la organizacion.

De varios enfoques sobre el clima organizacional,
el que ha demostrado mayor utilidad es aquel que
ve como elemento fundamental las percepciones del
trabajador con respecto a las estructuras y procesos
que ocurren en un medio laboral (Goncalves, 2000).
Existe, sin embargo, una gran polémica entre los es-
tudiosos de esta linea de investigacion. En su intento
de definir el clima organizacional, los investigadores
se han circunscrito mas al aspecto metodolégico que
tratar de llegar a una definicion coman. James y Jones
(1974) identifican tres modos diferentes de investi-
gacion no excluyentes mutuamente, de los cuales
se derivan acepciones diferentes del clima organi-
zacional:

a) la medida mdltiple de atributos organizacio-
nales. Aqui se considera el clima organizacional
como un conjunto de caracteristicas que des-
criben una organizacién, que son relativamen-
te estables en el tiempo e influyen en el com-
portamiento de los individuos dentro de la
organizacion. Esta perspectiva ha sido muy cri-
ticada por no tomar en cuenta la relacién
interactuada de esas caracteristicas, la cantidad
maltiple de variables y su vinculacién recipro-

ca, asi como la interpretacion que hacen las
personas de su situacién en el trabajo;

b) la medida perceptiva de los atributos organiza-
cionales. El clima organizacional se comprende
aqui como una serie de caracteristicas
percibidas a propésito de una organizacion y/
o de sus departamentos, y que pueden ser de-
ducidas de la forma en que actdan (los depar-
tamentos) con sus miembros y la sociedad, y

c) la medida perceptiva de los atributos indi-
viduales. Se define el clima organizacional
como un compuesto de elementos individua-
les —relacionados principalmente con los va-
lores, actitudes, opiniones y necesidades de
los individuos—, Gnicamente en funcién de las
necesidades que la organizacién le puede sa-
tisfacer. Bajo este enfoque, el clima se vuelve
sinbnimo de opiniones personales, por lo que
hay que tener mucho cuidado en la utilizacién
de los instrumentos de medida, para que no
sean cuestionarios que identifiquen la satis-
faccion. '

De acuerdo con lo anterior, hay que considerar
que las variables propias de la organizacién, como
la estructura y los procesos organizacionales, inte-
ractGan con la personalidad del individuo y produ-
cen percepciones. Mediante la evaluacion de estas
percepciones se analiza esa amalgama que se da
entre las caracteristicas de la organizacién, las con-
diciones externas de la persona y sus caracteristicas
individuales.

Los instrumentos de medida mas utilizados son
los cuestionarios que examinan variables humanas y
estructurales relacionadas con la tarea y la tecnolo-
gia segin el grado de importancia, y que consideran
el enfoque de la medida perceptiva de los atributos
organizacionales (la teoria de Lewin, 1951), ya que
postulan la influencia conjunta del medio y de la
personalidad del individuo en la determinacién de
su comportamiento. ‘

Para explicar el comportamiento humano, Lewin
propone la siguiente ecuacion:

C=f(PM)
donde el comportamiento (C) es funcion (f) o resul-

tado de la interaccion entre las personas (P) y el am-
biente (M) que lo rodea [Chiavenato, 1999].
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Por lo tanto, existen tres tipos de variables a con-
siderar en el clima organizacional: a) las variables
organizacionales (el tamafio de la organizacién, los
procesos y la estructura organizacionales, la admi-
nistracién del talento humano); b) las variables per-
sonales (las aptitudes, las actitudes, la motivacion, el
caracter y el temperamento), y c) las variables resul-
tantes (la satisfaccion, la productividad y otras que
son producto de las dos anteriores.

Al mismo tiempo, los factores extrinsecos e intrin-
secos de la organizacién influyen en el desempefio
de los miembros dentro de la organizacién y dan
forma al ambiente en que la organizacién se desen-
vuelve. Estos factores no influyen directamente en la
organizacion sino, mas bien, en las percepciones que
sus miembros tengan de estos factores (Hernandez,
2003).

#Cual es la importancia del clima organizacional?
En un ambiente donde se compite por el mercado,

maltiples organizaciones aparecen y desaparecen
(sobre todo pequefa y mediana empresa) muy rapi-

damente. Puesto que toda organizacién busca pre-
valecer en el mercado, y sobre todo crecer, es fun-
damental que repare en el aspecto humano, base
de toda organizacion. Asi podra evaluar las fuentes
de conflicto, la insatisfaccion existente, y establecer
puntos de solucién o de mejora a estos problemas.

Drucker (1992) sefala que los estudios de clima
organizacional permiten decodificar, categorizar y
analizar las percepciones que los integrantes de una
organizacion tienen de las caracteristicas de su pro-
pia empresa. Un buen clima o mal clima organi-
zacional tendrd consecuencias, positivas o negati-
vas, tanto para el trabajador como para la empresa.
Entre las repercusiones negativas Hammer (1994)
distingue una serie de conductas que presentan los
trabajadores:

- enfermedades mentales y psicolbgicas;
- pérdida de autoestima;

+ baja motivacioén;

+ depresion;

+ baja concentracion;

- agresividad;

+ robo;

FIGURA 1
Factores que conforman el clima organizacional

FACTORES EXTERNOS + FACTORESINTERNOS + FACTORESEXTERNOS

Fuente: http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulIdocs/rrhh/clio.htm. Bustos Paulina (2004).
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+ baja en el rendimiento laboral;

+ ausentismo;

« accidentes por distracciones, preocupaciones
o intencionales;

+ baja calidad de productos y servicios;

- agotamiento y falta de ganas para trabajar;

« baja de productividad, y

- aumento de huelgas y conflictos laborales.

Altizer (1993) senala, por su parte, que la impor-
tancia de una evaluacién del clima reside en identifi-
car las areas clave que pueden generar costos ines-
perados, ademas de ver hacia dénde la organizacién
y sus empleados deben orientarse para generar un
mejor desempeno.

Gill y Whittle (1993) revelan, a su vez, una serie
de beneficios al implementarse un estudio de clima
organizacional:

« identificar las percepciones que poseen los co-
laboradores en relacién a diferentes caracteris-
ticas relevantes del entorno laboral;

- apoyar la gestion general de la administracion,
proporcionando informacién relevante que
permita realizar una planificacién de estrategias
de intervencién en el ambito del desarrollo
organizacional y de los recursos humanos;

« evaluar el clima organizacional con base en un
analisis de fortalezas y debilidades en relacién
a las dimensiones consideradas para el estudio;

- determinar las principales diferencias que repor-
tan los colaboradores en relacién a las diversas

- unidades de analisis;

- establecer hipétesis diagndsticas y sugerir es-
trategias de intervencion en consideracién de
las debilidades y oportunidades de mejoramien-
to detectadas;

- desarrollar estrategias de crecimiento y moni-
toreo para las dimensiones percibidas positiva-
mente, y

- sugerir cursos de accion especificos para las
dimensiones percibidas desfavorablemente.

A raiz de un estudio realizado por Gallup Institute,
en 1999, se encontr6 que el estado de direccion en el
cual los lideres crean un ambiente de atencién a los
empleados y propician las condiciones necesarias
para su desarrollo 6ptimo, esta en estrecha relacion
con los resultados y la productividad de la empresa.

Por otra parte, Watson Wyatl Brans and Co. reali-
z6 una encuesta durante un periodo de mas de tres
afios y, con base en las evaluaciones de 750 empre-
sas con cotizacidon en Bolsa en Estados Unidos, Ca-
nada y Europa, concluyb que cinco campos de los
recursos humanos (comparerismo, comunicacion,
liderazgo, relaciéon de personal, evaluacién y valora-
cién) son especialmente importantes; correlacionan
significativamente (0.75) la satisfaccion de los em-
pleados y la satisfacciéon de los clientes (Dommele,
2004).

En otro estudio, realizado por Garza, et al. (2002)
con diversas empresas de la zona metropolitana, en
la ciudad de México, se sostiene, como hipotesis,
que el clima organizacional impacta directamente la
productividad en las organizaciones. Los investigado-
res utilizan el disefio transaccional que, de acuerdo
con Hernandez (2001), sirve para describir relacio-
nes entre dos o més variables. Aplican un instrumen-
to de diagnostico de clima organizacional validado
para la poblacién a estudiar. Los resultados que re-
portan permiten afirmar que existe un alto grado de
correlacién entre ambas variables; asimismo, que la
motivacién es otro elemento clave que incide en la
productividad del trabajador y esta intimamente re-
lacionado con el clima organizacional.

Los resultados de todas estas investigaciones nos
llevan a generar un modelo (véase figura 2) que re-
fleja las relaciones entre las variables establecidas.

En este modelo se puede observar cémo una em-
presa, con un buen clima organizacional, personal
motivado y capacitado, producira relaciones labora-
les funcionales, tendra mayor competitividad a tra-
vés de la productividad obtenida, y podra generar
margenes de utilidad suficientes para mantenerse,
crecery lograr un bienestar social y econdémico, ade-
maés de satisfacer las necesidades de los clientes in-
ternos y externos moviéndose en un contexto de
calidad total.

Instrumentos de clima organizacional

Los cuestionarios que miden clima organizacional
son generalmente versiones de instrumentos esta-
dounidenses, como el de Likert,' y que no estan
adaptados para la poblacién mexicana.

Asimismo, los diferentes investigadores que han
abordado la medida del clima, no se han puesto de
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FIGURA 2
Modelo integral de clima organizacional
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Fuente: disefiado por los autores.

acuerdo sobre las dimensiones que deben ser eva-
luadas. Los autores que han trabajado en este senti-
do, y desde hace afios, son Forehand (1979);
Friedlander y Margulies (1979); Gavin (1975); Lawler
(1975); Litwin y Strincer (1978); Pritchard (1979);
Schneider y Bartlett (1978). Pese a las diferencias,
todos coinciden en la necesidad de evaluar las si-
guientes dimensiones:

« nivel de autonomia individual;

« grado de control;

+ tipos de remuneracién;

« estructura organizacional, y

« estilo de liderazgo y comunicacion.

En México, algunos investigadores de clima orga-
nizacional ya estan disefiando y validando sus pro-
pios instrumentos. Tal es el caso de uno,? ideado
por Thompson, et al. (1995) para realizar el diagnés-
tico de clima a una institucién de ahorro y crédito

en Querétaro. Actualmente se utiliza en las empre-
sas mexicanas.3

El instrumento consta de 97 reactivos y la opcién
de responder con verdadero o falso. Contiene tres
dimensiones —relaciones, autorrelacion, estabilidad/
cambio— a su vez subdivididas en subescalas.

Dimensiones Subescalas

Autonomia
Relaciones Organizacién

Presién

Implicacién
Cohesién
Autorrelacion
Apoyo
Comodidad
Claridad

Control

Estabilidad/cambio
Innovacion
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Cada una de las subescalas mide las percepcio-
nes que tiene el personal respecto a sus condicio-
nes en el lugar de trabajo y la estructura
organizacional en que estan desempeifiando sus fun-
ciones. El significado de cada una de estas subescalas
es el siguiente:

« Implicacion (im); grado en que los empleados
se preocupan por su actividad y se entregan a
ella.

+ Cohesiéon (cO); grado en que los empleados
se ayudan entre si y se muestran amables con
los comparieros.

+ Apoyo (AP); grado en que los jefes apoyan y
animan al personal para crear un buen clima
social.

« Autonomia (AU); grado en que se anima a los
empleados a ser autosuficientes y tomar inicia-
tivas propias.

+ Organizacion (OR); grado en que subraya una
buena planificacién, eficiencia y terminacién de
la tarea.

« Presion (PR); grado en que la urgencia o la pre-
sion en el trabajo domina el ambiente laboral.

- Claridad (cL); grado en que se conocen las ex-
pectativas de las tareas diarias y se explican las
reglas y planes para el trabajo.

« Control (CN); grado en que los jefes utilizan las
reglas y presiones para tener controlados a los
empleados.

« Innovacion (IN); grado en que se subraya la va-
riedad, el cambio y los enfoques.

- Comodidad (CF); grado en que el ambiente fisi-
co contribuye a crear un ambiente laboral agra-
dable.

A continuacion se presenta el estudio de caso.

Caso Ferra*

El diagndstico del clima organizacional permite co-
nocer la situacion que prevalece dentro de la em-
presa, de acuerdo con las percepciones del perso-
nal que en ella labora a todos los niveles.

Realizar el diagnédstico del clima de trabajo de una
organizacién no es una tarea facil; sus determinan-
tes pueden ser diferentes, pudiéndose identificar las
politicas de direccion, el estilo de liderazgo, la forma

de identificacion al interior de la empresa, entre otras
muchas variables que, al sumarse, forman un clima
particular dotado de sus propias caracteristicas, lo
cual en cierto modo representa la personalidad de
una organizacién que influye en el comportamiento
de los trabajadores.

Esta forma de ser que caracteriza a una empresa,
puede ser funcional o disfuncional, y por ende afec-
tara positiva o negativamente las relaciones entre las
personas entre si, su satisfaccién con el trabajo y su
desempefio.

La empresa aqui estudiada se fundé hace veinti-
cuatro afios; con el paso del tiempo fue creciendo
hasta convertirse en una empresa de tamafo media-
no. En los Gltimos afios se ha visto inmersa en una
serie de cambios que la direccién misma se ha traza-
do, consciente de que el cambio es necesario para
garantizar la existencia de la empresa a largo plazo,
enfrentarse a la cada dia mayor competencia, asi
como para convertirse en una organizacién con
mayor poder y rapidez de respuesta, enfocada en la
produccién de mejores resultados para sus clientes.

Metodologia
Objetivo

El objetivo del estudio de caso es realizar un diag-
nostico de las fortalezas y debilidades de los diver-
sos procesos de la empresa y, en funcién de ello,
hacer una planeacion e intervencién, como segun-
da y tercera fase del desarrollo organizacional del
Grupo Ferra. Como ya se menciond, para efecto de
este trabajo sélo se hara referencia al aspecto del
clima organizacional, uno de los diversos aspectos
estudiados. Las técnicas de apoyo utilizadas fueron
la observacién participante simple, aplicacion de di-
versos instrumentos y entrevistas con el personal de
la empresa.

Tipo de estudio

Puesto que el tipo de investigacion se elige en fun-
cion de los objetivos que se pretenden alcanzar, de
acuerdo con Méndez (1991) se trata de un estudio
descriptivo que cuenta con una sola poblacién. La
descripcion se hace en funcion de ciertas variables
y no existen hipétesis centrales.
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Procedimiento

Dicha investigacion se realizé en 2003. Para la pri-
mera fase del diagnodstico se realizaron entrevistas y
se aplicé el cuestionario, que mide el clima
organizacional, a doce personas con diferentes pues-
tos y niveles jerarquicos. A continuacién se presen-
tan los resultados obtenidos en la primera fase del
estudio.

Analisis de resultados

La puntuacién obtenida por la empresa en este ins-
trumento se puede observar en el cuadro 1; en el
cuadro 2, ésta se compara con la puntuacién ideal,
lo que permite identificar las areas funcionales y
disfuncionales de la empresa en cuanto al clima de

trabajo, asi como establecer los factores que afectan
mas a los empleados. A partir de ese conocimiento
se planean las intervenciones que permiten hacer
las modificaciones necesarias (ver grafica I).

La grafica nos muestra el contraste de cada uno de
los factores que se evalian comparando la situacién
actual de Grupo Ferra con una linea de tendencia
ideal que deberia tener. Los aspectos que se encuen-
tran muy por debajo del porcentaje ideal son: apoyo,
autonomia, innovacién, implicacién y cohesion, situa-
cién que refleja la falta de motivacién al trabajador,
rigidez por parte de los jefes. A su vez, el personal no
percibe oportunidades para desarrollarse en la em-
presa, se siente con poca libertad de actuacion, de
innovar o que sean tomadas en cuenta sus ideas; no
percibe su trabajo estimulante, lo que provoca una
baja en el interés al realizarlo; asimismo, se fomenta
poco el trabajo en equipo y el apoyo mutuo.

CUADRO 1
Puntuacion alcanzada por 1a empresa

SUBESCALAS SUMATORIA| MAXIMA PUNTAJE
Implicacién IM 40 108 37.0%
Cohesién CO 39 108 36.1%
Apoyo AP 21 108 19.4%
Autonomia AU 35 108 32.4%
[Organizacion OR 53 108 49.1%
Presién PR 79 108 73.1%
Claridad CL 50 108 46.3%
Control CN 68 108 63.0%
Innovacion IN 31 108 28.7%
Comodidad CF 90 108 83.3%

CUADRO 2
Puntuacion ideal a alcanzar por la empresa
SUBESCALAS PUNTUACIONES
IDEAL | REAL | DIFERENCIA
Implicacién M 72.0% | 37.0% 35.0%
Cohesion CO 71.0% | 36.1% 34.9%
Apoyo AP 71.0% | 19.4% 51.6%
Autonomia AU 75.0% | 32.4% 42.6%
[Organizacion OR 75.0% | 49.1% 25.9%
Presién PR 76.0% | 73.1% 2.9%
Claridad CL 81.0% | 46.3% 34.7%
Control CN 70.0% | 63.0% 7.0%
Innovacién IN 83.0% | 28.7% 54.3%
Comodidad CF 71.0% | 83.3% -12.3%
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GRAFICA |
Comparacion entre puntuacion real e ideal
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Dentro de la media se encuentran las subescalas
de claridad y organizacion, que implica que el traba-
jo se realiza con eficiencia, de manera coordinada y
constante, con cierta planeacion y donde el perso-
nal ejerce sus funciones de manera responsable. Esta
informacién revelada por el instrumento es acorde
con la realidad actual de la empresa, ya que se ha
mantenido en el mercado y satisface las necesida-
des de sus clientes; aunque trabajando bajo una fuer-
te presion y control por parte de los jefes (subescalas
muy elevadas en la grafica).

Estos resultados concuerdan con las opiniones de
algunos trabajadores durante las entrevistas: se sien-
ten poco estimulados, les hacen falta incentivos,
perciben explotacion, se quejan de que la empresa

no les proporciona capacitacion, seguridad de em-
pleo, ni posibilidades de desarrollo.

Después de haber analizado los resultados con
los directivos de la empresa, se decidi6 continuar
con el proyecto y desarrollar un programa de inter-
vencion de desarrollo organizacional. Cabe mencio-
nar aqui que el impacto de un estudio de clima bien
realizado es determinante, especialmente cuando
una empresa lo hace por primera vez, ya que a par-
tir de los resultados encontrados se puede iniciar un
proceso de evolucion cultural. Dicho estudio permi-
tird obtener una definicién clara sobre el estilo de
empresa se quiere llegar a ser, su mision, vision, y el
tipo del personal con que quiere trabajar. La inter-
vencion debe tener el respaldo absoluto de la direc-
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ciébn porque conlleva un cambio profundo en la
manera de trabajar juntos.

Conclusiones

Las tendencias administrativas prevalecientes ratifi-
can laimportancia de considerar el desarrollo de los
recursos humanos como el factor fundamental del
crecimiento de la empresa. Involucrar a los trabaja-
dores en los procesos de calidad, productividad vy,
por ende, de rentabilidad, ha sido Gltimamente el
factor que introduce de manera definitiva a las em-
presas en la modernidad y da sustento a su capaci-
dad de competencia en este mundo globalizado.
Los resultados de las investigaciones en torno al
clima organizacional reflejan que los estilos de di-
reccién son determinantes en la generacién de un
clima apropiado. Asimismo se encontraron correla-
ciones significativas entre clima de trabajo y produc-
tividad de la empresa. De manera particular, los re-
sultados arrojados en la presente investigacién

Ante las presiones que enfrenta actualmente la industria mexica-

na, los directivos estan tratando de mejorar sus organizaciones.

revelan porcentajes contrastantes entre las puntua-
ciones obtenidas en algunos factores y la puntua-
cion ideal.

De acuerdo con dichos resultados se observa que
los trabajadores no perciben su trabajo como esti-
mulante, se encuentran desmotivados, con poca li-
bertad de actuacion; todo esto se ve reflejado en el
grado de insatisfaccion que presentan y que coinci-
de ampliamente con los resultados de otras investi-
gaciones. De ahi la necesidad de continuar colabo-
rando con la empresa y capacitarla en la definicién
de su vision, del disefio de estrategias que le permi-
tan alcanzar sus objetivos y, sobre todo, mejorar el
clima organizacional, ya que todo ello repercutira,
probablemente, en su permanencia en el mercado.

Ante las presiones que enfrenta actualmente la
industria mexicana, los directivos estan tratando de
mejorar sus organizaciones. Para ello es necesario
que se abran al cambio, como Grupo Ferra, que
partan de un diagnéstico de la situacién actual de la
empresa e implariten una intervencién, puesto que
no es suficiente saber qué se quiere cambiar, sino
induci, una serie de acciones coordinadas que per-
mitan lograr el objetivo. En ese sentido, se requiere
de una metodologia de intervencién, donde las me-
tas no sélo estén orientadas a aspectos técnicos o
de produccioén, sino que tengan muy presente el cli-
ma de trabajo, pues en la medida que los trabajado-
res se sientan motivados, tomados en cuenta y con
oportunidades de trabajo, se involucraran mayormen-
te con las metas de la empresa y ésta se vera benefi-
ciada en todos los aspectos.

Notas

! Likert es un investigador conocido por sus aportaciones a
la psicologia organizacional, la teoria del clima orga-
nizacional y la elaboracién de cuestionarios; analiza am-
pliamente el papel de las variables que conforman el
clima.

2 flinstrumento consta de 97 preguntas, tanto de verdade-
ro o falso, como de preguntas abiertas. Las dimensiones
que aborda son: estructura organizacional, capacitacion,
politicas y procedimientos.

3 Es un instrumento utilizado por certificadores de NAFIN-
PNUD. Se autorizd su aplicacién por el Mtro. Angel
Hernandez, profesor de la UAM-A y lider auditor por NAFIN.

4 Seudénimo utilizado para resguardar la identidad de la
empresa estudiada.
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