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Resumen
La interacción social no solo da cuenta de los comportamientos y actitudes que muestran los seres 

humanos para comunicarse, sino que además permite proponer marcos explicativos y de análisis 
sobre los procesos relacionales que caracterizan a las organizaciones. En este sentido, el artículo 
tiene como objetivo presentar el diseño de un programa de intervención comunitaria en una empresa 
de transportes de la Ciudad de San Juan de Pasto, Colombia. El estudio se realizó desde el paradigma 
cualitativo, con enfoque crítico social y tipo de estudio investigación acción. Para la recolección de 
información se utilizaron como técnicas la revisión de la literatura, la entrevista semiestructurada, 
grupo focal y observación participante. Los resultados evidencian la necesidad de implementar un 
programa enfocado en la autogestión, las habilidades sociales y el civismo en los colaboradores y 
los usuarios de la organización, lo cual contribuye no solo a su bienestar integral sino también al 
mejoramiento de los procesos organizacionales. Cabe aclarar que el presente artículo describe la fase 
de diseño de programa de intervención, la cual se seguirá desarrollando. 
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Desenho de um programa comunitário em uma 
empresa de transportes de San Juan de Pasto

Design of a community program in a 
transportation company in San Juan de Pasto

Resumo
A interação social não só responde pelos comportamentos e atitudes demonstrados pelo ser 

humano para se comunicar, mas também permite propor quadros explicativos e analíticos sobre os 
processos relacionais que caracterizam as organizações. Nesse sentido, o artigo tem como objetivo 
apresentar o desenho de um programa de intervenção comunitária em uma empresa de transporte 
na cidade de San Juan de Pasto, Colômbia. O estudo foi realizado a partir do paradigma qualitativo, 
com abordagem social crítica e estudo do tipo pesquisa-ação. Revisão da literatura, entrevista 
semiestruturada, grupo focal e observação participante foram utilizadas como técnicas de coleta de 
informações. Os resultados apontam para a necessidade de implantação de um programa voltado 
para a autogestão, as habilidades sociais e civilidade dos funcionários e usuários da organização, 
contribuindo não só para o seu bem-estar geral, mas também para a melhoria dos processos 
organizacionais. É de notar que este artigo descreve a fase de concepção do programa de intervenção, 
o qual continuará a ser desenvolvido. 

Palavras chave 
 Autogestão, civismo, interação social, habilidades sociais, organização e usuário.

Abstract
Social interaction not only accounts for the behaviors and attitudes shown by human beings in order 

to communicate, but it also allows proposing explanatory and analytical frameworks on the relational 
processes that characterize organizations. In this sense, the article aims to present the design of a 
community intervention program in a transportation company located in the City of San Juan de Pasto, 
Colombia. The study was carried out from the qualitative paradigm, with a social critical approach and an 
action research type of study. Literature review, semi-structured interview, focus group and participant 
observation were used as techniques to collect the information. The results show the need to implement a 
program focused on self-management, social skills and civility in employees and users of the organization, 
which contributes not only to their overall well-being, but also to the improvement of organizational 
processes. It should be noted that this article describes the intervention program design phase, which will 
continue to be developed.

Keywords
Self-management, civics, social interaction, social skills, organization and user.
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Introducción

La psicología comunitaria analiza el 
modo en el que los individuos se relacio-
nan con los grupos sociales de los que 
forman parte (Seidman, 2011), lo cual se 
ha ido transformando a través del tiempo 
con los procesos de urbanización, indus-
trialización y el acceso masivo a internet 
dando pie a la aparición de nuevas for-
mas de relaciones y de vida comunita-
ria. En esta lógica se parte del concepto 
de comunidad que, según Hillery (1955), 
contiene las siguientes características: (a) 
disponer de un espacio geográfico defini-
do, (b) mantener vínculos comunes, y (c) 
interaccionar socialmente. Por su parte, 
Siles (2005) propone que la comunidad 
es un espacio social que va más allá de 
las condiciones geográficas y que permite 
a los individuos interactuar y encontrarse 
desde estas concepciones.

En lo concerniente al proceso de eva-
luación comunitaria en el contexto organi-
zacional, éste es de fundamental impor-
tancia porque permite identificar, adquirir, 
analizar y dar informes sobre las fortalezas 
de la comunidad, sus recursos y necesi-
dades para así buscar la manera de sa-
tisfacerlas. Asimismo, ayuda a encaminar 
los cambios y a motivar a la comunidad a 
actuar por sí misma (Rebollo, Morales & 
González, 2016). Cabe resaltar que para 
el proceso óptimo de la evaluación comu-
nitaria se deben tener en cuenta a todos 
los actores comunitarios que están deter-
minados, a su vez, por las características 
sociodemográficas, biografía, historia de 
vida e interacción con el medio ambiente 
y, de esta manera, llegar a generar accio-
nes que mejoren la calidad de vida y el 

bienestar desde una proyección multidis-
ciplinar en la organización (Hernández & 
Galindo, 2007). 

En la presente investigación se parte 
de fenómenos propios de la comunidad, 
vinculados con un entorno en particular, 
que además involucra la colaboración de 
los participantes en la detección de nece-
sidades, por cuanto conocen y han expe-
rimentado estos fenómenos. En general, 
el diseño de la investigación consta de tres 
fases cíclicas: (a) observar y recolectar da-
tos sobre el problema, (b) analizar e inter-
pretar, y (c) actuar para resolver el proble-
ma (Stringer, 1999, citado por Hernández, 
Fernández & Baptista, 2010). Es así cómo, 
a través de las diferentes técnicas, se re-
colectó la información, se trianguló y se 
analizó. En este sentido, emergieron tres 
categorías de análisis deductivas, a sa-
ber: la autogestión, donde se encuentran 
las subcategorías comprensión crítica del 
contexto, participación y concertación; 
habilidades sociales, conformada por las 
subcategorías comunicación asertiva y 
habilidades sociales contextualizadas y, 
por último, la categoría civismo.

La autogestión se comprende como 
un proceso integral que a partir de dife-
rentes herramientas permite a la comu-
nidad desde su diversidad, entorno y el 
análisis crítico de los problemas, generar 
diferentes estrategias y recursos funcio-
nales para la consecución de roles perso-
nales y colectivos. La diversidad de estos 
roles ofrece multidimensionalidad en la 
intervención y en los métodos, abordados 
desde la retroalimentación de la teoría 
existente y el saber experiencial (Brivio, 
2001; Rojas, 2016). 

Por su parte, las habilidades sociales 
se definen como el conjunto de conductas 
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aprendidas, emitidas por un sujeto en 
una situación interpersonal, socialmente 
aceptadas y que posibilitan la interacción 
con los demás, permitiendo expresar 
sentimientos, actitudes, deseos, opinio-
nes, derechos, entre otros (Vega, Gon-
zález, Anguiano, Nava, & Soria, 2009). 
Además, dichas conductas deben estar 
en concordancia con el contexto social 
(Santos & Lorenzo, 1999). 

Los componentes de las habilidades 
son: comunicación asertiva y habilida-
des sociales contextualizadas; el primero 
hace referencia a la capacidad de expre-
sarse verbal y preverbalmente en forma 
apropiada a la cultura y a las situaciones 
(Van-der Hofstadt Román, 2005); y el se-
gundo, se refiere a habilidades sociales 
desde un marco cultural determinado, 
que depende y se adapta a los factores 
sociodemográficos, el estado de una per-
sona y la situación particular en la que se 
encuentra (Meichenbaum, Butler  & Gru-
son, 1981, citados en Ortego, López, Al-
varez, & Aparicio, 2010).

En lo que confiere al civismo, éste hace 
alusión a una conducta que se desarrolla 
de acuerdo con las normas de conviven-
cia que reglamentan la vida social de un 
sujeto. Se refiere a los principios que con-
forman la educación para la ciudadanía, 
es decir, una persona cívica es consciente 
de sus derechos y deberes, es libre, críti-
co, responsable, participativo y solidario. 
El civismo tiene como fin último inculcar 
en los seres humanos el respeto hacia lo 
individual, lo grupal y lo institucional des-
de la diferencia, para así disminuir el debi-
litamiento del vínculo social y la fragmen-
tación de la sociedad (Koubi, 2004). Este 
posee dos componentes, por un lado, se 
encuentran las actitudes institucionales 
e intereses de la nación, y por otro lado 

los comportamientos específicos de los 
ciudadanos, lo que permite el ajuste y la 
adaptación frente a las normas de convi-
vencia pública, es decir, que el sujeto que 
cumple con sus deberes como ciudada-
no posee mayor capacidad para respetar 
las leyes y contribuye al bienestar de la 
sociedad (Lizcano, 2012).      

Estudios previos abordan las cate-
gorías mencionadas anteriormente. Con 
respecto a la autogestión se encuentran 
diferentes artículos desarrollados en el 
contexto organizacional como la investi-
gación denominada: “Política y subjetivi-
dad: la tensión autogestión-delegación 
en empresas y fábricas recuperadas” 
(Fernández, López, Borakievich & Ojám, 
2015), la cual se desarrolló desde el para-
digma cualitativo. En esta se señala cómo 
la construcción de espacios de acción 
colectiva, particularmente en sus moda-
lidades más autogestivas y delegativas, 
hacen posibles nuevos modos de orga-
nización, participación y co-construcción. 
Esto posibilita la invención de novedosos 
modos de organización. Asimismo, el es-
tudio elaborado por Heras-Monner-Sans 
(2015), demuestra cómo la autogestión es 
un proceso relacionado con el aprendiza-
je colectivo mediante el cual cada suje-
to se articula con la propuesta colectiva, 
que debe responder al deseo de cada 
participante, como una práctica anclada 
al saber hacer y al deseo, en un traba-
jo conjunto, donde se dan interacciones 
complejas, que responden a la necesi-
dad de crear algo nuevo y de esta forma 
a trasgredir el orden dado, y la posibilidad 
de significar distinto.

En relación con las habilidades socia-
les, se han desarrollado investigaciones 
como la de Veloso, Cuadra, Gil, Quiroz y 
Meza (2015), quienes lograron identificar 
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cómo éstas influyen en el éxito laboral, 
debido a que facilitan la construcción de 
relaciones satisfactorias y eficientes entre 
los colaboradores, fortaleciendo el traba-
jo en equipo, la resolución de conflictos, 
el trabajo coordinado, cooperativo e inte-
grado con los otros, contribuyendo así al 
incremento de la satisfacción laboral. Asi-
mismo, el estudio realizado por Aquino et 
al. (2017) el cual tuvo como objetivo ana-
lizar las condiciones de trabajo en con-
ductores de autobús: de servicio público 
a fuente de riesgo, en la ciudad de Recife 
(Brasil), logró evidenciar que una de las 
condiciones de trabajo que interfiere en 
la salud ocupacional de los conductores 
son las relaciones interpersonales con los 
pasajeros; específicamente un 48.3% de 
las quejas se relacionan con experiencias 
o situaciones vivenciadas principalmente 
con los usuarios, de ahí la importancia de 
incluirlas y fortalecerlas en los procesos 
de intervención. 

En lo que confiere al civismo, se han 
elaborado estudios como el de Arias, Gar-
nica, Perdomo y Alarcón (2016) donde se 
buscaba diagnosticar factores de riesgo 
de los pasajeros de servicio público en la 
Ciudad de Neiva, en el cual se evidenció 
que un aspecto de mejora en la presta-
ción del servicio fue la impaciencia y falta 
de respeto por parte de los conductores. 
De igual manera, en la investigación de-
nominada “Valores organizacionales y ci-
vismo en las organizaciones” se encontró 
que los comportamientos cívicos en las 
organizaciones pueden predecirse des-
de los valores organizacionales, como 
la armonía, tolerancia, respeto y dominio 
(Porto & Tamayo, 2005), temas relevantes 
para el diseño del programa de interven-
ción comunitario.

De lo anterior se puede deducir que 
los contextos organizacionales en los 
cuales se evidencia la ausencia de au-
togestión, relaciones sociales en déficit 
y falta de civismo se han convertido en 
prácticas cada vez más naturalizadas 
que, aunque desatendidas por la socie-
dad en general, cobran mayor validez 
cuando influyen elementos como el es-
trés, la ansiedad, las cargas laborales y 
emocionales, como lo corroboran los 
estudios mencionados anteriormente. Te-
niendo en cuenta lo planteado, el objeti-
vo del presente estudio de investigación 
es diseñar un programa de intervención 
comunitario. Para ello se plantearon los 
siguientes objetivos específicos: (a) carac-
terizar al usuario de la empresa de trans-
portes de San Juan de Pasto; (b) realizar 
el concepto diagnóstico; y (c) diseñar la 
estructura del programa de intervención. 
Es importante mencionar que la empresa 
se caracteriza por prestar el servicio de 
transporte público terrestre intermunicipal 
de pasajeros, carga y encomiendas, así 
como también de distribuir a través de su 
estación de servicios, combustibles líqui-
dos derivados del petróleo; además, tie-
ne como visión ser una empresa líder, en 
continuo crecimiento, reconocida como 
modelo organizacional en el sur occiden-
te colombiano. Se espera que mediante 
la caracterización, el diagnóstico y el di-
seño del programa de intervención refe-
rentes al fortalecimiento de la autoges-
tión, las habilidades sociales y el civismo, 
la organización se convierta en un factor 
protector para esta comunidad y pueda 
generar estrategias que no solamente 
posibiliten la ampliación del portafolio de 
servicios, sino que desarrolle acciones de 
carácter comunitario (Restrepo de Ocam-
po, Estrada & López, 2009).
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Método

El presente estudio se desarrolló a 
través del paradigma cualitativo, el cual 
permitió vislumbrar la realidad desde la 
particularidad y facilitó la comprensión 
de los fenómenos propios de la comuni-
dad como la interacción social (Corbin & 
Strauss 2001; Taylor & Bogdan 1987). Se 
abordó desde el enfoque crítico social, ya 
que permitió el desarrollo de la autonomía, 
encaminada a la toma de decisiones (Gó-
mez & Villalobos, 2014), y se orientó desde 
la investigación colaborativa, ya que este 
diseño se refiere a la colaboración entre 
investigadores responsables de progra-
mas específicos y miembros de una co-
munidad o grupo para el desarrollo de un 
estudio, con el fin de utilizar la investigación 
como un instrumento para resolver un pro-
blema y generar cambios sociales (López, 
2010).

La unidad de análisis estuvo conforma-
da por la comunidad de la empresa, que 
comprende usuarios y colaboradores de 
la misma; la unidad de trabajo para la ca-
racterización estuvo conformada por 979 
usuarios encuestados, y para el proceso 
de evaluación comunitaria participaron un 
total de 33 personas quienes fueron selec-
cionadas por un muestreo por convenien-
cia y de acuerdo a su disponibilidad. De la 
muestra, 11 sujetos pertenecían a las áreas 
de servicio al cliente y administrativos, 11 
eran conductores y otras 11 personas eran 
usuarios del servicio de transporte. Se to-
maron como criterios de inclusión el ser 
colaborador o usuario de la empresa y ha-
ber firmado el consentimiento informado, 

mientras que como criterios de exclusión 
se tuvo en cuenta a aquellos colabora-
dores que no tenían usual o permanente 
contacto y atención con el pasajero. 

Como técnicas de recolección de infor-
mación se utilizó, inicialmente, la revisión 
documental, con el fin de hacer lectura de 
la realidad y familiarizarse con la organiza-
ción; para ello se revisaron 5 documentos 
correspondientes a la Tabulación Final Pa-
sajeros, el Informe de PQRS 2017, Servicio 
al Cliente Informe año 2016, Medición de 
la Satisfacción del Cliente de Transporte 
de Pasajeros y Medición de la Satisfacción 
del Cliente.

Consecutivamente se realizó la entre-
vista semiestructurada a agentes claves 
(conductores, taquilleros, inspectores de 
patio), mediante la cual se aclararon tér-
minos, se identificaron ambigüedades y 
necesidades. Todos estos elementos fue-
ron claves para el proceso de caracteri-
zación y para la aproximación al perfil del 
usuario, herramienta que servirá de apo-
yo en el diseño y desarrollo del programa 
comunitario.

Posteriormente, se realizó un grupo 
focal con conductores, dado que brinda 
un espacio de opinión para comprender 
el sentir, pensar y vivir de los colabora-
dores, desde las auto-explicaciones que 
permiten enriquecer la información (Hamui 
& Varela, 2012). Complementario a ello se 
realizó la observación directa en la terminal 
de transporte, debido a la necesidad de 
recopilación de la información sin dirigir-
se a los sujetos involucrados, recurriendo 
desde el sentido observador del investi-
gador que tiene como base una guía de 
observación que se crea a partir de ele-
mentos construidos previamente, que 
permiten vislumbrar los comportamientos 
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que han de observarse (Martínez, 2007). 
Estos datos fueron recopilados en un dia-
rio de campo, permitiendo sistematizar la 
práctica de investigación a partir del for-
talecimiento de la relación dialéctica (Mar-
tínez, 2007). Cabe resaltar que todas las 
técnicas mencionadas anteriormente se 
desarrollaron con un protocolo previo que 
cuenta con un saludo inicial, descripción 
del objetivo y la actividad, desarrollo de la 
técnica y cierre. 

Finalmente, a los usuarios se les aplicó 
la técnica DOFA (Debilidades, Oportunida-
des, Fortalezas, Amenazas) para realizar 
una evaluación de los factores fuertes y 
débiles que en conjunto determinan la si-
tuación interna de una organización. Asi-
mismo, se pueden identificar las oportuni-
dades y amenazas con las que cuenta la 
empresa mediante una evaluación externa 
(Ponce-Talancón, 2006).  

Para el análisis de los datos se realizó 
una triangulación de forma manual y se 
llevó a cabo el siguiente proceso: orga-
nización de la información recolectada, 
transcripción de resultados, construcción 
de las categorías de análisis, triangulación 
y análisis de los datos. 

Resultados

Los resultados encontrados permitie-
ron reconocer que la organización busca 
desarrollar estrategias de mejoramiento 
continuo desde la participación y cons-
trucción de los diferentes actores; es por 

esta razón por la que cobra importancia 
el proceso de evaluación comunitaria en el 
contexto organizacional ya que posibilita la 
comprensión de las dinámicas entre cola-
boradores, el usuario y el servicio, desde 
una lectura de los fenómenos sociales da-
dos en el contexto. A partir del análisis de 
las experiencias y sentires expresados y 
evidenciados, se logró inicialmente realizar 
la caracterización del usurario y consecu-
tivamente la identificación de necesidades 
(concepto diagnóstico), lo que permitió di-
señar una propuesta de intervención acor-
de a la realidad.  

Datos 
sociodemográficos 

del usuario 
Cabe mencionar que los datos socio-

demográficos fueron obtenidos mediante 
el análisis del material proporcionado por 
la empresa tales como: Tabulación Final 
Pasajeros, Informe de PQRS 2017, Servi-
cio al Cliente Informe año 2016, Medición 
de la Satisfacción del Cliente de Transpor-
te de Pasajeros y Medición de la Satisfac-
ción del Cliente. Es así como de las 979 
encuestas diligenciadas, el 53.24% per-
tenecen al género masculino y el 46.76% 
al género femenino, cuyas edades están 
comprendidas entre los 15 y 70 años, con 
una media de 34 años y una desviación 
estándar de 12.3043. Los estratos eco-
nómicos a los que pertenecen son bajo y 
medio. Se encontró que frente a la ocupa-
ción en su mayoría son empleados, estu-
diantes y comerciantes. 

En lo que refiere al uso del servicio, se 
identificó que la mayoría de los pasajeros 
proceden del Departamento de Nariño y 
su destino frecuente de viaje es la ciudad 
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de Cali, Colombia. La línea de transporte 
de preferencia es la Línea Andina, con una 
frecuencia de uso que aumenta en tempo-
radas especiales, como vacaciones, traba-
jo o familia. Es importante mencionar que 
hay usuarios con una frecuencia de uso 
diaria y semanal que han viajado con esta 
empresa por tres o más años.

Caracterización del 
usuario 

A partir de la información brindada por 
los colaboradores de la empresa, se logró 
identificar que algunos usuarios son per-
cibidos como “respetuosos, cordiales y 
amables” y otros como “poco asertivos, 
exigentes, impacientes y enojados”; tam-
bién se reportó que “esto se podría deter-
minar a partir de la presencia o ausencia 
de normas de cortesía, así como también, 
el cuidado y aseo interno del vehículo”. De 
igual manera, se evidenció que la mayoría 
de los usuarios manifestaron observar di-
ferentes tipos de actitudes entre las que se 
destacan actitudes “proactivas” y “preocu-
padas”. Asimismo, “muchos de los sujetos 
tenían conductas que reflejaban ansiedad, 
especialmente cuando se trata de los equi-
pajes, la falta de información sobre los ho-
rarios y la capacidad de carga”.

Algunas percepciones de los colabora-
dores distinguieron al usuario entre dos ti-
pos, categorizándolos a unos como “edu-
cados y amables”, los cuales usualmente 
utilizan las líneas de mejor categoría como 
lo son Andina, Andina Duo y Andina Duo 
Plus; por otro lado, los usuarios que via-
jan en líneas económicas son percibidos 
como “poco asertivos comunicativamen-
te y no mantienen el vehículo en óptimas 
condiciones de aseo”

Evaluación 
comunitaria

A través del tiempo esta empresa de 
transportes ha fortalecido sus procesos 
en cuanto a prestación de servicios y 
construcción de dinámicas de interacción 
social, las cuales le han permitido posi-
cionarse como una organización que le 
apuesta al emprendimiento y la innova-
ción social en sus acciones. Es por ello 
que este proceso de evaluación comuni-
taria ha llevado a entender la importancia 
del mejoramiento constante y la resolu-
ción de las necesidades encontradas, lo 
cual se realizará a través de un programa 
de intervención comunitaria que involucra 
el fortalecimiento de la autogestión, habi-
lidades sociales y el civismo, apoyándose 
del uso estratégico del perfil de sus usua-
rios, pues estos son parte esencial de 
esta comunidad de transporte.

DOFA 
Con el fin de complementar el diag-

nóstico, se desarrolló con los usuarios 
la herramienta de estudio DOFA, puesto 
que evalúa los factores internos y exter-
nos, que en conjunto determinan la situa-
ción interna de la comunidad, así como su 
evaluación externa, es decir, las oportuni-
dades y amenazas.

En lo referente a las debilidades, en 
la mayoría de los usuarios se identificó 
una apreciación positiva de sí mismos y 
de los demás acerca del servicio que se 
brinda. Muchos reportaron que “el com-
portamiento del pasajero era adecuado y 
que pocas veces se presentaban dificul-
tades con el servicio”. Sin embargo, otros 
usuarios, que frecuentemente utilizan el 
servicio, identificaron dificultades en su 
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experiencia, por ejemplo, “la falta de in-
formación del protocolo de viaje, la falta 
de aseo de muchos usuarios, las normas 
de cortesía, condiciones de algunos ve-
hículos y mal estado de vías de acceso, 
pero sobre todo la ausencia del contacto 
usuario-conductor”. 

En cuanto a las oportunidades, los 
usuarios refieren que, para tener una me-
jor experiencia de viaje, es importante “el 
uso de material audiovisual o informativo 
dado que puede permitir tener claridades 
y recomendaciones a la hora de utilizar el 
servicio”. También reconocen a “los vín-
culos y las relaciones sociales con otros 
usuarios como una forma de identifica-
ción y de diálogo, antes de abordar el 
autobús”. 

Las fortalezas se encuentran encami-
nadas hacia la efectividad y rapidez de los 
viajes, así como también a la “comodidad 
de los buses, permitiendo a los usuarios 
estar confortables”.

Las amenazas más frecuentes se re-
lacionan con “los accidentes de tránsito, 
debido al mal estado de las vías, las con-
diciones inseguras de algunos vehículos y 
el exceso de velocidad”, sin embargo, la 
totalidad de ellos afirmaron no haber vi-
venciado un suceso de esta índole.  

Diseño del programa 
de intervención 

Mediante el proceso de reconocimien-
to y evaluación comunitaria se logró la 
identificación de ciertas necesidades, por 
lo cual se han definido las siguientes cate-
gorías: autogestión, habilidades sociales 
y civismo, las cuales se abordarán en la 

implementación del programa de inter-
vención comunitario (ver Figura 1).

Dentro de la categoría Autogestión se 
encuentra la subcategoría comprensión 
crítica del contexto, en la cual se pudo 
identificar la necesidad de construir pro-
gramas, estrategias interactivas o de mar-
keting digital acordes a las características 
del usuario; por ello, se vislumbra la im-
portancia de hacer un uso adecuado y 
estratégico desde la empresa de los da-
tos sociodemográficos y la descripción 
del usuario, de esta manera será posible 
reconocer a la población a quienes esta-
rán  dirigidas las acciones. Por otro lado, 
está la subcategoría participación y con-
certación, en la cual se distinguió la inexis-
tencia de paquetes turísticos que puedan 
ampliar el portafolio de servicios respecto 
a la línea andina, así como también au-
sencia de reforzamiento para clientes que 
viajan frecuentemente con la empresa, es 
por esto por lo que en el programa de in-
tervención se propone desarrollar estrate-
gias desde la interdisciplinariedad, involu-
crando diferentes actores y dependencias 
de la empresa (publicidad, tesorería, psi-
cología, salud y seguridad en el trabajo), 
para que desde su cooperación logren 
reconocer los recursos que poseen y así 
ellos mismos puedan crear e implementar 
diferentes estrategias encaminadas a la 
mejora continua de este fenómeno.

Habilidades Sociales
La categoría Habilidades Sociales está 

conformada por dos subcategorías; la pri-
mera es la Comunicación asertiva  en la 
cual se encontraron aspectos de mejora 
en componentes actitudinales a la hora 
de prestar el servicio, en espacios como 
la taquilla, el contacto en el momento de 
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guardar el equipaje, servicio al cliente, 
entre otros contextos, evidenciando difi-
cultades en las relaciones interpersonales 
entre colaboradores, y colaborador-usua-
rio; además, se encontró poca efectividad 
en la comunicación de los protocolos de 
viaje, reflejando la necesidad de reforzar 
las habilidades comunicativas. 

La segunda subcategoría hace alusión 
a las habilidades sociales contextualiza-
das, en las cuales se encontró que los co-
laboradores tienen un contacto frecuente 
con personas que asisten a procesos 
de salud, como tratamientos, citas mé-
dicas, cirugías, entre otras, para quienes 
les es difícil la movilidad y sufren dolores, 
sin embargo, no existen estrategias que 
permitan al colaborador prestar servicio a 
esta población.

Por otra parte, se encontró que den-
tro de sus labores, los conductores se 
han enfrentado a diferentes situaciones 
de peligro, como accidentes, robos, al-
teraciones de orden público, entre otras; 
es así como se identifica la necesidad de 
intervenciones que le posibiliten al cola-
borador estar capacitado en situaciones 
de crisis y logre reaccionar de forma ade-
cuada ante ellas, generando bienestar en 
su persona y en las que lo rodean. 

Las necesidades encontradas ante-
riormente, se abordarán en el programa 
de intervención con estrategias de edu-
cación enfocadas en temáticas como 
primeros auxilios psicológicos, resolu-
ción de conflictos, comunicación aserti-
va, tolerancia, entre otras, por medio de 
talleres de sensibilización, en constantes 
jornadas de capacitación dirigidas a co-
laboradores y campañas pedagógicas 
desde juego de roles dirigidas al resto de 
la comunidad.

Civismo
Con referencia al civismo, se identificó 

falta de cumplimiento de ciertas normas o 
valores, como falta de cortesía, irrespeto 
por parte de colaboradores pertenecien-
tes a la organización hacia sus compa-
ñeros e incluso hacia los usuarios, y vice-
versa. Además, por parte de los usuarios 
también se logró vislumbrar el mal uso 
de las áreas comunes como los baños, 
sillones, pasillos, patios, así mismo, la fal-
ta de aseo en los espacios mencionados 
anteriormente. Frente a esta problemáti-
ca se plantea desarrollar estrategias au-
diovisuales, juego de roles y jornadas de 
sensibilización que permitan generar una 
cultura de cuidado hacia los espacios de 
la comunidad. 
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Figura 1. Estructura del programa de intervención en el usurario. 
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Componentes 
Autogestión (Brivio, 2001; Rojas, 2016) Habilidades sociales (Dongil & Cano 2014) Civismo (Koubi, 2004; Lizcano, 2012).       

Estrategias Lluvia de ideas, foros Jornadas de evaluación 
- concertación 

Talleres de sensibilización y 
educación. 

 

Campañas pedagógicas. Estrategias audiovisuales 

Descripción Jornadas de capacitación. 
 

Ejercicios de juegos de roles 
 

Jornadas de sensibilización. 

Recursos Papelería en general - Recursos económicos –
Talento Humano - Formatos de sensibilización. 

Recursos económicos - Habilidades 
Talento Humano - comunicativas. 

Papelería en general- Recursos económicos - 
Folletos, videos, plegables y poster. Talento Humano 

PROGRAMA DE INTERVENCIÓN  

Figura 1. Estructura del programa de intervención en el usurario.
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D iscusión

El objetivo principal de la presente 
investigación fue diseñar un programa 
comunitario con el fin de identificar las 
necesidades de intervención en usuarios 
de una empresa de transportes de San 
Juan de Pasto, lo cual se logró a partir del 
análisis y triangulación de las diferentes 
técnicas utilizadas; primero se realizó la 
caracterización del usuario, fundamental 
para el desarrollo eficaz del programa de 
intervención, ya que como afirman Gallar-
do, Meneses y Minotta (2014) la caracteri-
zación de la población permite evidenciar 
las realidades sociales, políticas y cultura-
les, logrando obtener conocimientos fia-
bles del estado actual de las condiciones 
de vida de una sociedad, o una comu-
nidad. Además, ofrece la posibilidad de 
comprender las dinámicas sociales de 
estas comunidades, donde no se limita 
solo a la recopilación de datos estadísti-
cos, sino que también permite elaborar 
un diagnóstico de la realidad social de 
la comunidad con el fin de implementar 
programas específicos para determina-
das poblaciones de una manera eficaz y 
contextualizada.

Por otra parte, los datos obtenidos en 
el proceso de caracterización se pueden 
contrastar con los resultados del estudio 
denominado “Diagnóstico de factores de 
riesgo de los pasajeros de servicio públi-
co en la Ciudad de Neiva” en el cual se 
encontró que el rango de edad más re-
presentativo está  entre los 18–35 años, 
la frecuencia de uso de este servicio es 
de uso diario, la ocupación actual más 

representativa es ser trabajador indepen-
diente, trabajador vinculado y estudiantes 
con un nivel socioeconómico, uno y dos 
(Arias et al., 2016).

En cuanto al diseño inicial del progra-
ma comunitario, éste se encuentra enfo-
cado en las categorías de autogestión, 
habilidades sociales y civismo. Con res-
pecto a la autogestión, se logró identificar 
ausencia de programas y paquetes turís-
ticos enfocados en las características del 
usuario. Frente a ello, Najul (2011) expone 
en su estudio que satisfacer las expec-
tativas del cliente es muy importante y 
para ello es necesario disponer de toda la 
información precisa de los mismos para 
determinar el nivel de calidad de servicio y 
mantener a los colaboradores motivados 
con la intención de realizar carrera dentro 
de la organización, permitiendo una ges-
tión de talento humano contextualizada e 
innovadora, acertada frente a los colabo-
radores y usuarios. Además se evidenció 
ausencia de reforzamiento para clientes 
frecuentes, mostrando la necesidad de 
trabajar conjuntamente con las diferentes 
dependencias y herramientas encontra-
das en la organización, con el propósito 
de generar bienestar para toda la comu-
nidad y crecimiento organizacional (Brivio, 
2001; Rojas, 2016).

Con respecto a la categoría de comu-
nicación asertiva en las habilidades socia-
les se encontró un déficit en componen-
tes actitudinales y comunicativos a la hora 
de prestar el servicio. Referente a esto, 
Ruiz-Arias, Nobles-Montoya y Ruiz-Otero 
(2015) encontraron  que la asertividad in-
directa, seguida de la no asertividad fue-
ron los estilos de comunicación más utili-
zados por los funcionarios de atención al 
cliente. Estos factores propician que los 
individuos actúen en forma manipulativa, 
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agresiva y/ o pasiva en su entorno so-
cial, resaltando la necesidad de trabajar 
en los estilos de respuesta utilizados en 
la comunicación con el fin de mejorar la 
calidad del servicio al cliente. Se plantea 
que la atención al cliente es trascendental 
para el éxito de cualquier organización, es 
un componente decisivo en la eficiencia 
de toda empresa y permite agregar valor 
a los servicios de la misma y esto se com-
prende desde Najul (2011) quien también 
define en su estudio la calidad del servi-
cio al cliente, orientada desde la atención 
adecuada por parte de colaboradores al-
tamente capacitados.

 Por otro lado, con respecto a habili-
dades sociales contextualizadas, se logró 
evidenciar ausencia de programas que 
le permitan al conductor estar prepara-
do en situación de crisis, eventualidades 
o necesidades especiales, ya sea en te-
máticas como primeros auxilios psicoló-
gicos, atención en crisis, entre otras. Así, 
un estudio realizado por Valencia y Tre-
jos (2013) expone que los conocimientos 
sobre primeros auxilios psicológicos son 
una herramienta que le permite estabili-
zar emocionalmente a una persona que 
ha sido víctima de un evento inesperado 
(terremotos, accidente de tránsito, ex-
torsión, hurto, secuestro, abuso de me-
nores, intento de suicidio, sanciones de 
tránsito, entre otros), con el fin de evitar 
consecuencias negativas no solo para los 
implicados sino también para la comuni-
dad observante; además, se vislumbra la 
necesidad de fortalecer la capacidad de 
interrelación de los colaboradores con 
sus pares, entre ellos principalmente con-
ductores, servicio al cliente, taquilleros, y 
usuarios. Frente a lo último, Celis y García 
(2014) proponen que una gestión eficaz 
en el área de comunicación interna im-
pacta positivamente en la organización, 

pues conforme van mejorando las rela-
ciones de interacción interpersonal, el 
sentido de pertenencia y el vínculo con 
el público interno, es posible logar mayor 
productividad y, en esa medida, fortale-
cer la competitividad, rentabilidad y sos-
tenibilidad de la organización.

Finalmente, se encuentra la categoría 
de civismo, referida al cumplimiento de 
ciertas normas o valores por parte de los 
colaboradores como de los usuarios en 
contexto (Lizcano, 2012), en este caso 
relacionado con el papel de la comuni-
dad de transporte. Se logró identificar un 
déficit en la práctica de normas cívicas y 
valores en toda la presente comunidad, 
es decir, tanto de colaboradores como de 
usuarios. Frente a esto, Arias et al. (2016) 
identificaron en su estudio que un aspec-
to de mejora en la prestación del servicio, 
fue la impaciencia e irrespeto por parte de 
los conductores, así como otros estudios 
relacionados con los valores organizacio-
nales como la armonía, tolerancia, respe-
to y dominio, implicando la reducción de 
conflictos y haciendo que el colaborador 
se sienta más seguro y dispuesto a coo-
perar con la organización (Porto & Tama-
yo, 2005; Rocha-Dias & De Fátima, 2016).

Conclusiones

Se puede concluir que el proceso del 
diseño del programa de intervención so-
cial comunitario ha posibilitado el acerca-
miento a esta comunidad desde la inte-
gralidad; además, ha permitido generar 
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espacios de reflexión entre la psicología 
comunitaria en un contexto organizacio-
nal, posibilitando la integración de herra-
mientas, metodologías y saberes de eva-
luación para generar cambios profundos 
en las dinámicas organizacionales, así 
como también aportar evidencia nove-
dosa acerca de un tema poco explorado 
en la literatura psicológica ya que no se 
encontró suficiente sustento teórico para 
contrastar la información recopilada. 
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