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Resumen
Titulo;

Diagnostico sobre la comunicacion Interna del Departamento de Servicio al
Cliente de Banco Promerica

Autor:
Silvia Paola Ramos Guevara
Problema investigado:

¢,Cual es la situacion actual de la comunicacion interna en el Departamento

de servicio al cliente de Banco Promerica en el area urbana?

Instrumentos:
Fichas bibliogréficas y cuestionario
Procedimiento:

Se realizd una investigacion bibliografica y documental con material
obtenido en la Biblioteca Central de la Universidad de San Carlos de Guatemala y
la biblioteca “Flavio Herrera” de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion,
USAC. También se obtuvo informacién de videos sobre servicio al cliente y sitios
de internet de revistas de comunicacién. Ademas de informacién proporcionada en

Banco Promerica.

Se encuestd a los 91 colaboradores del departamento de Servicios al

cliente de Banco Promerica del area urbana.
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Resultados y Conclusiones:

%,

Los resultados determinan deficiencia en

la comunicacion interna en
general, lo que afecta de sobre manera al departamento de servicio al cliente,

aunque sus canales y medios de comunicacion estan al alcance de todos los
colaboradores, estos no son utilizados de forma eficiente y puntual.
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INTRODUCCION

Actualmente el servicio al cliente constituye el punto que marca la diferencia
entre empresas que venden productos o servicios similares, al punto de ser un

elemento principal para el éxito o fracaso de una institucion.

En lo que respecta a las entidades bancarias en Guatemala, el servicio al
cliente constituye una estrategia indispensable para el logro de los objetivos
organizacionales. La Satisfaccion del cliente depende de la amabilidad,
confiabilidad y empatia que pueda recibir de un empleado, pero fundamentalmente
la seguridad que éste pueda proyectar en el servicio que esta prestando y la

informacion que esta brindando.

Un servicio de alto nivel va de la mano con una comunicaciéon interna
efectiva, de aqui la importancia de la comunicacién en el area de servicio al cliente
en las instituciones bancarias. Es por ello que se considera relevante este trabajo
para establecer la situacion en la que se encuentra la comunicacion interna del

area de servicio al cliente en la institucion bancaria, objeto de estudio.

Para fines de estructura, este estudio se dividié6 por marcos como lo indica
el reglamento de tesis de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion. El marco
conceptual describe los antecedentes, la justificacién, el planteamiento del
problema y los alcances y limites de la investigacion. EI marco tedrico que incluye
los fundamentos tedricos importantes que tienen relacién con el trabajo de tesis,

servicio al cliente, comunicacion y una resefia historica de Banco Promerica.

El marco metodolégico incluye el tipo de estudio, los objetivos, la técnica
utilizada para obtener la opinién de todos los colaboradores del area de servicio al
cliente. Finalmente, se presentan los resultados, conclusiones y recomendaciones
como punto de partida para proximas estrategias de comunicacion que

implemente la organizacion.
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Capitulo |

Marco Conceptual

1.1 Titulo del Tema
Diagnostico sobre la comunicacion Interna del Departamento de Servicio al
Cliente de Banco Promerica.

1.2. Antecedentes

El servicio al cliente ha tomado gran importancia en las grandes
organizaciones, las cuales invierten numerosas cantidades de recursos humanos y
financieros en cultura y estrategias de servicio. Banco Promerica no es la
excepcion, desde su fundacion en 1991, invierte constantemente en la preparacion
del personal, capacitando a colaboradores especialistas en productos existentes y
nuevas opciones para sus clientes. Aunque para (Del Cid 1999: p 9) “Toda
informacion es nula si permanece en el fondo de un cajon. Adquiere valor cuando
es participada”.

Banco Promerica tomando iniciativas y proporcionando soluciones practicas
a las necesidades del cliente, busca ser una solucion en administracion de
manejo de fondos y préstamos, el diferenciador en el valor agregado que un
cliente requiere y de tal manera superar cualquier expectativa con personal

altamente calificado en su departamento de servicio al cliente.

Para (Del Cid 1999: p 9) “Servicio al cliente es la voz de una empresa.
Requiere un conocimiento global de la misma. Debe estar preparado para recibir
preguntas de cualquier tipo, pues tiene que responder eficazmente y dejar al
consumidor satisfecho e identificado con la empresa al momento de concluir una

comunicacion”.
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1.3 Justificacion

El servicio al cliente es un pilar importante en las entidades bancarias de
Guatemala. Son elegidas en base a la atencion que brindan en sus diferentes
puntos de servicio: presencial y telefonico por medio de personal altamente

capacitado.

Por lo que este trabajo de Investigacion se realiz6 con el objetivo de
diagnosticar la situacion actual de la comunicacion interna del departamento de
Servicio al Cliente de Banco Promerica en el area Urbana de Guatemala e
identificar un punto de partida para préximas estrategias de comunicacion que la

organizacion establezca.

1.4 Planteamiento del Problema

(Del Cid,1999) como parte de su investigaciéon sobre Servicio al Cliente
como herramienta de mercadeo, apunta en que el consumidor exige y analiza
entre la amplia gama de productos y servicios que una institucién brinda,
obligados a convencer con calidad y servicio para ser elegidas por un publico

conocedor.

A nivel interno, servicio al cliente constituye una herramienta de gestién por
ser un canal altamente segmentado. Al mismo tiempo, dinamiza la comunicacién

con los consumidores de ese servicio prestado.

Para (Tschohl 1999: Video #12) “Servicio de Calidad es cuando se obtiene
la satisfaccion del cliente. Y la satisfaccion del cliente se obtiene realizando un
trabajo en equipo, cumpliendo con objetividad, haciendo critica constructiva,

escuchando eficientemente y dando apoyo, tanto al cliente interno como externo”.

Su afirmacién se resume en comunicacion.
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La comunicacion interna esta implicita en cualquier tema sobre servicio al
cliente interno o externo. La excelencia en una atencion nace en el servicio al
cliente interno efectivo. (Del Cid 1999: p. 42) “El trabajo en equipo se logra cuando
se tiene implicacion personal y se logra desarrollar una relacién de socios con los
empleados. ElI compromiso genera responsabilidad y mejora, asi como la
adopcién de medidas correctivas para responder con eficacia”. La comunicaciéon
ayuda para la planeacion y la organizacion administrativa, siendo ejecutada en
forma eficaz y con efectividad. En una organizacién la comunicacion significa

mantener informada a la gente.

Atendiendo lo anterior este trabajo de tesis responde a la pregunta:

¢, Cual es la situacion actual de la comunicacion interna en el Departamento de

servicio al cliente de Banco Promerica en el area urbana?

1.5 Alcances y Limites:

El Objeto de Estudio de esta Investigacion fue Banco Promerica en el area

urbana de Guatemala.

Todo el proceso de investigacion, que abarcoé la obtencién de antecedentes,
documentacion, trabajo de campo y analisis de los datos obtenidos, se realiz6

entre los meses de mayo a Octubre de 2012.

El ambito poblacional objeto de estudio, fue el personal de servicio al cliente
de Agencias y Call Center de la institucién Bancaria. El total de colaboradores es
de 91.

El estudio se limitd a obtener informacion unicamente del personal de la
capital debido a los medios de comunicacidén poco accesibles con el personal de

agencias del Interior del pais.
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Capitulo Il

Marco Teodrico

Se llevéd a cabo una amplia busqueda de informacién que permitiera
elaborar el marco tedrico, se revisaron documentos que han permitido definir los

diferentes conceptos relacionados con la investigacion.

2.1. Comunicacion:

Segun sefiala (Velasquez 1999), la comunicacion es algo tan comun, tan
cotidiano, el ser humano esta inmerso en ella y apenas se percata. “Toda nuestra
Vida social, todo nuestro desarrollo intelectual, depende y tiene su origen en los
distintos procesos comunicativos que realizamos.” (Velasquez, 1999: p. 23). La

comunicacion no es mas que el intercambio de informacion de una persona a otra.

Por su parte, (Smith y Wakeley, 1977: p 152), explican que “comunicacion
es dar o intercambiar informacidén, conceptos y sentimientos, hablando,
escribiendo o mediante signos”.

Por lo que una organizacién no puede sobrevivir sin comunicaciones; las

organizaciones deben tener un sistema efectivo de comunicacion.

Para (Ramos, 1991: p. 21) “Comunicacion es dar y recibir: para poder
hacerlo hay que establecer contacto con nuestros semejantes”. La comunicacion
en las organizaciones no debe limitarse a transmitir con claridad, instrucciones,
sino que tiene que haber definido, precisamente, misiones y responsabilidades.
Para ello, es necesario determinar eficazmente las lineas de autoridad que bien

coordinadas en todos los sentidos, permite llegar a un buen fin con el empleado.
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2.2. Elementos de la comunicacion:

(Valdez, 2005) comenta sobre tres elementos: emisor, receptor y canal.
Aunque la informacion fluye por tres elementos bésicos de comunicacion
tradicional, es necesario mencionar el resto de elementos que llevan a cabo el
proceso de comunicacion: codigo, codificacion, referente, canal y para que sea
verdadera comunicacion, se agrega un elemento importante: la retroalimentacion
(feed back).

2.2.1 El emisor:

Es la fuente que produce un mensaje, realizado de acuerdo con las reglas
de un cédigo especifico, persona u objeto que transmite el mensaje. Cuando el
emisor es el codificador, selecciona en el interior de un codigo cierto numero de

sefales que le permiten transmitir el mensaje.

2.2.2 El receptor

Es el destinatario de un mensaje elaborado segun un codigo especifico. El
receptor es el elemento mas importante del proceso de comunicacion, si el
mensaje no llega a él no hay comunicacion. Cuando el emisor elige un cédigo, lo
hace pensando en que le resulte conocido al receptor. Al codificar, el emisor
tendrd en cuenta las habilidades comunicativas del receptor, sus actitudes, su

conocimiento y su posicionamiento sociocultural.

2.2.3 El mensaje:

Segun (Collado 1991: p. 21). “El mensaje es el estimulo que la fuente
trasmite al receptor, es la idea o0 sentimiento que se comunica. Los mensajes se
componen de simbolos que tienen un significado comdn para la fuente y el
receptor. La codificacion es la traduccion de una idea ya concebida a un mensaje
apropiado para ser trasmitido por la fuente. Codificar es consecuentemente,

cambiar un significado por un simbolo.”
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2.2.4 El cdbdigo:

Es un conjunto, limitado y moderadamente extenso, de signos que se
combinan mediante ciertas reglas conocidas tanto por el emisor como por el
receptor. (Thayer, 1975: p. 331) agrega que “Un cddigo puede estar formado por

sefales de naturaleza diferente”

2.2.5 Codificacion:

(Interiano, 1997) comenta sobre la codificacidn, es el proceso mediante el
cual se seleccionan los signos del cédigo correspondiente y se introducen en el
canal; es decir, la operacion de trasmutacion del mensaje en forma codificada que

permite su transmision.

2.2.6 El Referente:

‘Independientemente de la naturaleza del mensaje, éste siempre se refiere
a algo que existe independiente de emisor y receptor. Se llama asi al objeto
aludido en el mensaje. No siempre es un objeto material concreto. El referente
tiene gran importancia dentro de todo proceso comunicativo, incluso, el origen de
la comunicacion se remota a la necesidad del ser humano de dar cuenta de su
mundo”. (Velasquez 2006: p 34-35).

2.2.7 El canal
Es el soporte fisico, natural o artificial de la trasmisién del mensaje, medio
por el que se trasmite el codigo o las sefales. En el caso del cédigo linguistico, el

canal de transmision es el aire.

2.2.8 Retroalimentacion o Feed back

(Quiroa, 1999: p. 12), indica: “La retroalimentacion es el elemento basico de
diferenciacion entre el proceso de informacion y el de comunicacion. En su
sentido mas puro, la retroalimentacion es una respuesta a un mensaje enviado

dentro de un proceso de comunicacion”
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2.3 Tipos de Comunicacion:

(Ramos, 1991) enlista algunos que considera como los mas importantes:

2.3.1 Interpersonal: Entre un nimero determinado de personas identificables.
La comunicacion interpersonal la podemos describir como la llave que abre
los caminos de las relaciones humanas, de la convivencia entre los individuos, el
progreso y desarrollo social, de la procreacién de la familia y por ende, de la

conservacion y multiplicacion de la especie.

En la comunicacion interpersonal intervienen muchos factores, y a su vez
su subdividen en clases.
2.3.2 Simétrica: Es la que establecen dos personas con los mismos derechos y
obligaciones.

2.3.3 Complementaria: Es la que establecen dos personas cuya relacién se ve
afectada por grados de dependencia, la una respecto a la otra.

2.3.4 Monopdlica: Es la comunicacion que sigue una orientacién vertical

descendente, es decir, que es el comunicador el que controla totalmente la
elaboracion, difusion y destino de los mensajes.

2.3.5 Emergente: es la que nace en los preceptores, y se dirige hacia los
organos de decision politico-administrativa.

2.3.6 Participatoria:

es un sistema mixto en el cual intervienen los
comunicadores y preceptores en la elaboracion de los mensajes o comunicaciones
de los diversos grupos sociales.
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2.3.7 Vertical: Es la que se desarrolla siguiendo un orden de arriba hacia abajo o
viceversa, es decir son los flujos de mensajes que tienen lugar entre jefes y
empleados y entre éstos y sus jefes.

2.3.8 Horizontal: Es la comunicacion que se da entre personas o empleados que

gozan de un mismo nivel jerarquico en una institucion o empresa.

2.3.9 Circular: La que se realiza en la empresa o institucion entre jefes,

empleados, y en ocasiones otras personas.

2.3.10Intrapersonal: La de una persona consigo misma mediante la reflexion.

2.3.11 Grupal: Entre los miembros de dos 0 mas colectivos sociales.

2.3.12 Masiva: Cuando se da entre un gran nimero de personas. Entre un nimero
amplio y heterogéneo de personas no identificadas, conocida en inglés como mas
media, hacen posible la comunicacion de masas dentro de una sociedad
cualquiera, y hablar de medios de comunicacion o comunicaciones significa
referirse a todos aquellos medios tecnologicos, altamente sofisticados vy
econémicamente muy costosos, que se utilizan actualmente, para realizar el

proceso de comunicacion.

2.4  Funciones de la Comunicacion:
Para (Ramos, 1991) son 7 las funciones de la comunicacibn que se
destacan.

2.4.1 Funcion referencia o Cognoscitiva: Se orienta hacia la realidad que alude
el mensaje o el discurso, pretendiendo brindar informacion veridica y objetiva, que
corresponde fielmente a la realidad, y se puede citar como un ejemplo los textos

de caracter cientifico.
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2.4.2 Funcion Emotiva o Expresiva: Esta se centra en el emisor y expresa la
actitud del emisor hacia aquello de lo que esta hablando, expresando sentimientos

y emociones, sean reales, fingidos, y por lo general esta funcién es inconsciente.

2.4.3 Funcion Connotativa o Conminativa: Estd orientada al receptor, se
enuncia en forma imperativa, es un tipo de mensaje didactico que utiliza recursos
didacticos o audiovisuales, que tienen como funcion principal decir: vean,

recuerden, etc.

2.4.4 Funcion Factica o de implicaciéon: Se orienta hacia el contacto de emisor
y receptor a través de la palabra; para iniciar, mantener, prolongar o interrumpir un
acto comunicativo, y no necesariamente tiene contenido, como ejemplos podemos

citar: aja, ok, listo, etc.

2.4.5 Funcion poética o estética: le da mucha importancia al mensaje en si
mismo, se aplican principios especiales de estilistica semidtica, ya que una obra
pictdrica, una escultura, un poema o una obra literaria son observados y leidos y el

mensaje lo da el mismo objeto por lo que pueda transmitir.

2.4.6 Funcion metalinglistica: se centra en el cédigo que hace comprensible el
mensaje, por medio del lenguaje es posible hacer una explicacion del lenguaje

mismo. (Metalenguaje).

2.4.7 Funcion Retérica: en esta funcion la comunicaciébn es un acto
unidireccional haciendo hincapié en el emisor y en su capacidad de emision, esto
significa que de la manera en que construye, organice y trasmita su mensaje,
depende la efectividad de su discurso.

Por lo que la comunicacion implica tanto, que las personas puedan tener
problema para entender un mensaje, sobre todo si el tema es complejo y si existen

distracciones u otras barreras que puedan afectarlo.
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Al comunicarse las personas, ocurren muchas cosas, entre ellas las
barreras que pueden impedir el proceso comunicativo, todos los factores que la

impiden deforman el mensaje, y obstaculizan el proceso general de ésta.

2.5 Barreras del proceso comunicativo:
(Hernandez, 2009) cita a Homs Quiroa en su definicion sobre las barreras

de la comunicacion.

2.5.1 Barreras semanticas: se refieren al significado de las palabras orales o
escritas, cuando no precisamos su sentido estas pueden presentar diferentes
interpretaciones y asi el receptor entiende no lo que dijo el emisor, sino lo que el

contexto cultural le indica.

2.5.2 Barreras sicoldgicas: Existen muchos factores mentales que impiden
aceptar o comprender una idea 0 un mensaje, entre ellos: el no tener en cuenta el
punto de vista de los demas, que existe una sospecha de aparte del receptor
sobre el mensaje, preocupaciones 0 emociones ajenas al mensaje, timidez,
explicaciones insuficientes, o sobre valoracién de si mismo.

No debemos olvidar que para obtener resultados se necesita algo mas que
Gnicamente, hablar, a una persona generalmente es necesario explicarle,
convencerla, observar su actuacion y sobre todo en muchas ocasiones
comprenderla.

Entre algunas de las causas que contribuyen a formar barreras psicolégicas
estan: alto status, poder para emplear o despedir, uso de sarcasmo, actitud
despdtica, critica punzante, uso de conocimientos precisos y detallados, maneras
demasiado formales, apariencia fisica imponente, prejuicios hacia raza, edad,

sexo, religion, etc.

2.5.3 Barreras Fisioldgicas: Son las barreras que impiden emitir o recibir con
claridad y precisibn un mensaje, debido a los defectos fisioldgicos del emisor o
receptor, afectando a cualquiera de los sentidos.

10
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2.5.4 Barreras Fisicas: la distancia y el exceso de ruido dificultan la

comunicacion, asi como las interferencias en la radio o teléfono, etc.

2.5.5 Barreras administrativas: Son aquellas barreras causadas por las

estructuras organizaciones malas y deficientes.

De aqui la importancia de la comunicacion en el servicio al cliente. Un
sistema efectivo de servicio al cliente asegurard que los clientes que hablen con
un colaborador, reciban una respuesta amigable, justa y sin pérdida de tiempo. La
meta es contestar todas las inquietudes de los consumidores y eliminar sus

preocupaciones.

2.6  Servicio al Cliente:

(Del Cid, 1999) comenta sobre el servicio al cliente. ElI consumidor exige,
analiza y decide entre una amplia gama de productos elaborados por instituciones
que ahora se ven obligadas a convencer con calidad y servicio para resultar
elegidas por un publico.

Cada uno de los contactos de los consumidores, registrado, canalizado,
atendido y resuelto eficientemente, implica retroalimentacién para los procesos
internos y, a la vez, ayuda a captar mas oportunidades de venta, modificando

acciones y eliminando causas de riesgo.

No existe un acuerdo total sobre lo que debe atenderse por servicio al
cliente, pero empezaremos por analizar las palabras que componen esta
importante frase que atafie a la mayoria de empresas que quieren triunfar hoy en

dia.

2.6.1 Servicio:

(Tschohl, 1997) indica que muchas empresas hoy en dia sustituyen la
palabra servicio por atencién, como la frase “atencion al cliente”, pero esta frase
se queda corta en su significado real, ya que pone énfasis solamente en el

11
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aspecto que se refiere estrictamente al comportamiento personal, el cual tan solo
es una parte de todo el conjunto, creen que la palabra servicio es sinébnimo de
sirviente domestico, y por eso las repelen, pero se pierden de su gran significado y
valor que encierra en si misma.

Son varias las connotaciones que se pueden atribuir a la palabra “servicio”,
por ejemplo se le atribuye a hacer servicio en el ejército, los servicios publicos y
las ven como actividades esenciales del entramado social, pero que no se
constituyen directamente a la creacion de riqueza.

Pero en la realidad la palabra servicio debe utilizarse, ya que es una valiosa
herramienta de mercadeo, y es el arma mas estratégica, es una promesa, un
elemento que marca la diferencia, es un desafio. Y ninguna empresa puede evadir

este desafio.

2.6.2 Cliente:

Dentro de lo que es el ciclo comercial, un mismo individuo o empresa suele
estar considerado bajo diferentes categorias, que van desde pretender al publico
objetivo de la empresa, pasando luego a ser cliente potencial, luego comprador

eventual, hasta llegar a ser cliente habitual o usuario.

v' Publico Objetivo: No se interesan de forma particular por el producto o
servicios.

v' Cliente potencial: Si se interesa de forma particular por el producto o
servicios, pero no se ha decidido a comprar.

v Cliente habitual o usuario: El que incorpora a su vida las consecuencias

de comprar el producto o servicio en el caso de usuario.

12
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2.7 Necesidades y Expectativas de los clientes:

2.7.1 Implicitas y Explicitas:

(Del Cid 1999) comenta sobre las necesidades y expectativas que un
cliente pueda presentar, las implicitas se refieren normalmente a las
caracteristicas de un producto o de un servicio, mientras que las explicitas se
refieren sobre todo a las prestaciones, por ejemplo: el motor es una caracteristica,
que el vehiculo funcione es una prestacion, que a su vez, incluye otras
caracteristicas.

Muchas veces cuando se hace una investigacion de mercado, las
necesidades implicitas de los clientes no se ponen de manifiesto por cuanto se
echan de menos pero es preciso desarrollar dichas caracteristicas y mantener la
calidad, para que cuando el cliente las requiera siempre este alli, sin esperar por

parte nuestra un efecto positivo e inmediato de los clientes.

27.1.1 Lo que los clientes perciben:

(Peel, 1991) hace énfasis en las percepciones de los clientes. Las
necesidades de los clientes se transforman en percepciones y esto, tendra un
impacto positivo o negativo en la voluntad de los clientes de confiar en una
empresa.

Las percepciones son todo lo que los cliente pueden expresar, la empresa
no debe tratar de discutir con ellos, aunque estén objetivamente equivocados, al
contrario, lo que debe hacer es modificar a dichas percepciones.

2.8 Niveles de servicio al cliente:

(Prieto, 2001) comenta sobre los niveles de servicio al cliente que pueden

darse en las organizaciones que prestan servicios.

13
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2.8.1 EIl servicio esencial: Son los beneficios intrinsecos (basicos), que le
permitiran a un cliente resolver un problema, como por ejemplo: Curarse de alguna

enfermedad al ir al hospital.

2.8.2 EIl servicio real: Se da en torno al producto real, lo constituyen las
caracteristicas del servicio, como el nivel de calidad, la casa comercial que lo

ofrece, estilos. Ejemplo: El servicio médico en un hospital.

2.8.3 El servicio aumentado: Son todos los beneficios adicionales que se
suman al nucleo y al servicio real y que se le dan al cliente que adquiere el
servicio, es decir ofrecer una solucién completa a los problemas que éste tiene y o
a las razones por las que busca determinado servicio. Ejemplo: Atencion
personalizada, servicio de transporte cuando sea necesario, comunicarse con los

familiares.

2.9 El servicio al cliente en una Institucion Bancaria:

(Mendizébal, 2009) en su Diagnéstico sobre Comunicacion administrativa
en una entidad bancaria de Guatemala hace referencia en el servicio al cliente
bancario. En la actualidad el cliente elige una entidad bancaria, por el nivel de
servicio que recibe, que tan importante lo haré sentir esa institucion.

“El cliente califica qué tan competente es el empleado para atenderlo
correctamente; si es cortés, si conoce la empresa donde trabaja y los productos o
servicios que vende, si domina las condiciones de venta y las politicas, en fin, si es
capaz de inspirar confianza con sus conocimientos como para que se le pida
orientacion.” (Hurtarte, 2006: p. 33)

Muchos clientes saben bien lo que quieren comprar, pero aquellos que
requieren de orientacion o0 de consejos y sugerencias pueden no tomarlas en
cuenta aunque sean acertadas si no perciben que quien los atiende es lo

suficientemente competente.
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2.9.1 Actitud en el servicio que se presta:

Con mucha frecuencia los clientes perciben falta de actitud de servicio por
parte de los empleados; esto significa que no sienten la disposicion de quienes los
atienden para escuchar y resolver sus problemas o emergencias de la manera
MAas conveniente.

Este es el factor que mas critican los clientes, y es el segundo mas
importante en su evaluacion. Después del cumplimiento, las actitudes influyen en

el cliente para que vuelva a nuestra organizacion.

2.9.2 Lapromesadel servicio al cliente en una instituciéon bancaria:

Significa entregar correcta y oportunamente el servicio acordado. Es decir,
que si prometio entregar 5 chequeras a su cliente el viernes a las 8 de la mafiana,
debera cumplir con esas dos variables. Entregar a las 8 de la mafiana 2 chequeras
es incumplimiento, lo mismo que entregar las 5 chequeras el sabado.

(http://www.usil.edu.pe/revistas/pdf/aet/febrero/04.pdf)

Aungue ambos requisitos (entrega correcta y oportuna) pueden parecer
diferentes, los clientes han mencionado que ambos tienen igual importancia, pues
provocan su confianza o desconfianza hacia la empresa. En opinién del cliente, la
confianza es lo mas importante en materia de servicio.

El cumplimiento de promesa es lo que hace a un cliente volver a comprar

en una misma organizacion.

2.10 Sistema Bancario:
Banca o sistema bancario, conjunto de instituciones que permiten el
desarrollo de todas aquellas transacciones entre personas, empresas Yy

organizaciones que impliquen el uso de dinero.

Dentro del sistema bancario podemos distinguir entre banca publica y
banca privada que, a su vez, puede ser comercial, industrial o de negocios y

mixta. La banca privada comercial se ocupa sobre todo de facilitar créditos a
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individuos privados. La industrial o de negocios invierte sus activos en empresas

industriales, adquiriéndolas y dirigiéndolas.

La banca privada mixta combina ambos tipos de actividades. En el siglo XIX
fueron muy comunes los bancos industriales, aunque éstos han ido perdiendo

fuerza a lo largo del siglo XX en favor de la banca mixta.

Dentro de la banca publica debemos destacar, en primer lugar, el banco
emisor o banco central, que tiene el monopolio de emisiéon de dinero y suele
pertenecer al Estado. Asimismo, destacan las instituciones de ahorro y dentro de

éstas, en Espafia, las cajas de ahorro.

(http://www.euroresidentes.com/empresa empresas/diccionario de empresa/finanzas/s/sistem

a-bancario.htm )

2.10.1 Caracteristicas del sistema bancario

El principal papel de un banco consiste en guardar fondos ajenos en forma
de depdsitos, asi como el de proporcionar cajas de seguridad, operaciones

denominadas de pasivo.

Por la salvaguarda de estos fondos, los bancos cobran una serie de
comisiones, que también se aplican a los distintos servicios que los bancos
modernos ofrecen a sus clientes en un marco cada vez mas competitivo: tarjetas
de crédito, posibilidad de sobregiro, banco telefénico, entre otros. Sin embargo,
puesto que el banco puede disponer del ahorro del depositante, remunera a este

altimo mediante el pago de un interés.
2.10.2 Banco Promerica

Red Bancaria establecida a partir de la fundacion del Banco de la
Produccion, S.A. (BANPRO) en 1991. Con una trayectoria de consolidacion,

respaldo y crecimiento financiero sostenido.
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Su oferta de servicios locales es manejada con conceptos integrales
regionales. Con ocho instituciones localizadas en América Central, América del
Sur y el Caribe. Guatemala, El Salvador, Honduras, Nicaragua, Costa Rica,
Panam4, Ecuador y Republica Dominicana. Con activos actuales que exceden
USD 2,500 millones.

En Guatemala dandole continuidad a la trayectoria de consolidacion y
crecimiento sostenido, en el afio 2007 la Red Bancaria Promerica integréo a
Bancasol, una institucion que nacié el 17 de mayo de 1995. Sus fundadores,
miembros del sector azucarero, pensaron en una instituciéon financiera que
estuviera al servicio de la micro, pequefia y mediana empresa ofreciendo un
amplio portafolio de productos y servicios utilizando para ello tecnologia de punta
en la administracion y control de operaciones, brindando a sus clientes servicios
financieros éticos, confiables y personalizados, que aseguran la rentabilidad, la

fidelidad y la confianza.

Misiéon

Impulsar el desarrollo de personas emprendedoras, brindandoles servicios
financieros éticos, confiables y personalizados, que aseguren rentabilidad,

fidelidad y confianza mutua.
Vision

Ser el mejor banco de desarrollo que, a través de servicio profesional, eficiente,
dindmico y ético, conserva la lealtad y satisfaccién de sus clientes, colaboradores

y accionistas.

Su enfoque es un sistema interactivo con el cliente que busca convertir sus

ideas en soluciones que generen valor agregado.
2.10.3 Departamento de Servicio al Cliente de Banco Promerica:

Integrado por una Subgerencia de area, 29 centros de Atencion al cliente ubicados

en diferentes puntos del pais, de éstos 16 estan en la capital, mas un centro de
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contacto via teléfono. Cada centro de atencidon cuenta con una Gerencia, una

subgerencia y asesores de atencion al cliente.

(Informacién proporcionada por representantes de Recursos Humanos, Banco

Promerica, Mayo 2012).

2.11 Estrategia de Comunicacién:

La cultura organizacional tiene en la comunicacion uno de los
recursos mas importantes para el conocimiento o manejo de los elementos que
componen esta area de estudio, dotada de una serie de principios que generan
modelos de percepcidon - accion, que le dan sentido a la realidad laboral de los
actores sociales.

Partimos del principio que la comunicacion, dentro de una organizacion, se
planea y se disefia, con la finalidad de ejecutar acciones comunicativas o
ejecutivas exitosas, cuyos referentes se establecen a partir de la dinamica de los
actores, en este caso culturales. El autor cita a (Valera y Maturanal996), indica
que todo fenomeno cultural es posible por la existencia de una accion
comunicativa.

Toda conducta cultural es generada a partir de una dinamica comunicativa en su
medio social.

Bajo este tenor, la comunicacion ayuda a que los sujetos realicen sus
acoplamientos sociales y culturales, esto es, que estructuren sus marcos o
modelos de representacion del mundo, para lograr que sus interacciones sirvan
para lograr acuerdos que les facilite sus actividades cotidianas.

(http://www.rrppnet.com.ar/comunicacion-indoor.htm)

Se define a la cultura como un principio organizador, un espacio donde los
sujetos y grupos, a partir de sus experiencias, se posiciona, se reconoce, se
definen y se relacionan. La cultura es un cbédigo que se establece para ir
determinando el tipo de organizacidon social (empresarial) que se requiere, segun

las practicas que delineen los sujetos en cuestion.

18

s
\.‘g\l dey,
&

H&Y

3

2,
%

[

&,

“papyne®

/)

»


http://www.rrppnet.com.ar/comunicacion-indoor.htm

Diagnéstico sobre la comunicacion Interna del Departamento de Servicio al Cliente de
Banco Promerica

Niveles de Cultura de una Organizacion: Es importante entender los
niveles en que opera la cultura dentro de la organizacion. Por lo mismo, se

enlista una clasificacién que ayuda a delimitar los ambitos en que se desarrolla:

Los valores de la organizacion: Filosofia, mision, vision e identidad de la
organizaciéon. Conocimiento y ejecucion, por parte del personal (trabajadores y
autoridades de la empresa) de principios que se materializa en acciones, como
puede ser el caso de la colaboracion, la unidad, el espiritu de equipo, que

ayuda al cumplimiento de los objetivos y las metas de la organizacion.

La normatividad de los procedimientos laborales de la organizacion:
Conocimiento, implementacién y aceptacion, que tienen los reglamentos que
guian el comportamiento de los trabajadores al interior de la organizacion. Por
ejemplo: &dmbitos de competencia, solucion de conflictos, sanciones y malos

entendidos; gratificaciones econémicas y ascensos.

Las caracteristicas de la division del trabajo: Conocimiento, ejecucion y
opinion, por parte de la comunidad, de los procesos y practicas laborales. Por
ejemplo: asignaciéon de roles, la delimitacion y definicién de las areas de trabajo,

asi como la posible existencia de la duplicacion de funciones.

La cultura organizacional, bajo esta perspectiva, parte de dos tipos de
relaciones: humanas y laborales. “La primera encaminada a reconocer a los
sujetos como personas que aportan y desarrollan proyectos individuales dentro de
la organizacion, y la segunda, como trabajadores que deben de producir

resultados positivos en cada jornada laboral” (Veliz, 2005: p. 29).

Con respecto a la comunicacién, se puede pensar en principio, que
opera en un sentido técnico, elaboracion de mensajes, disefio de flujos de

informacion y medios de comunicacién que favorezcan la retroalimentacion, pero
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también construye sentidos que ayudan a la identificacion de los sujetos con los
objetivos de la organizacion y a su pertenencia con la misma, esto es, aporta
elementos para la creacibn, mantenimiento y cambio, de la cultura
organizacional.

Para lograr lo anterior, la comunicacion se debe realizar mediante una
estrategia, que no es otra cosa, que una serie de acciones programadas. “La
estrategia es una eleccion: la de los objetivos prioritarios de la identidad que hay
que promover y de los recursos que hay que asignar para alcanzarlos. La
estrategia es una eleccion que se realiza en consonancia con el proyecto” (Weil,
1992: p197)

“‘Cuando hablamos de como lograr algo, cémo alcanzar un obijetivo,
estamos en el terreno de la estrategia y la tactica; entre ellas la diferencia es s6lo

el nivel de accion y jerarquia” (Cardona y Macias, 2007: p120)

El uso de una estrategia de comunicacién, para lograr desarrollar
una cultura organizacional, pondra el acento en los siguientes aspectos:

La pertenencia de los valores y la identidad

La légica productiva de la empresa

v
v
v La calidad en el servicio
v' Los ambientes de trabajo
v

El sentido de arraigo de los trabajadores a la organizacion.

2.12 Definicién de estrategia de comunicacion:

Es una serie de elecciones que permiten ubicar los momentos y los
espacios mas convenientes, para implementar un estilo comunicativo, un sello
personal de la organizacion, que deberan respetar en la ejecucion de todos los

procesos internos, tanto laborales como humanos.
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(Berracoli 1998) sefiala que una estrategia de comunicacion se basa en una
serie de principios estratégicos que ayudan a mejorar el servicio interno y
externo que brinda la organizacibn a su personal, a sus proveedores y a su
publico consumidor. Por lo mismo, se pone el interés en la seleccion de
los discursos integradores y homogéneos, para que los trabajadores realicen
sus actividades con la misma logica de calidad, innovacion, respeto, participacion,

desarrollo y productividad.

Los discursos estratégicos, como principio de unidad y orden, los
denominan discursos de decision y de actuacion, donde plantea las grandes
directrices que se ponen en marcha para orientar la evolucion de la empresa a
estadios culturales, mas acorde con la l6gica comercial del mercado laboral y de

las necesidades sociales del personal.

“‘Los principios estratégicos son las grandes directrices que orientan la
evolucion de la empresa de manera consistente con la visidbn propuesta por sus
dirigentes. Pueden equipararse al trazo de un camino que llevara a la organizacion
a su destino final” (Berrocali, 2000: p. 294)

Una estrategia de Comunicacién, fomenta cuantitativa como
cualitativamente, intercambios de informacion, con el objetivo de que la comunidad
conozca que es lo que sucede en su entorno, pero también este proceso debe
servir para estimular una actitud positiva sobe las condiciones socioculturales en
que se encuentra la organizacién, para determinar que tan viable es que se
promuevan modificaciones de los valores, las creencias, los ritos y los mitos, hacia
los trabajadores dentro de su actividad laboral y sobre su pertenencia a la
organizacion.

La estrategia se compone de un proceso técnico el cual opera bajo
una logica de produccion, circulacion y consumo de informacion. Los referentes
gue selecciona el sistema son elegidos a partir de las necesidades comunicativas
de la organizacién, sobre el tipo de representaciones sociales y universos
simbdlicos que desea establecer.
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La estrategia debe disefiar un procedimiento de retroalimentacion, que
ayude a facilitar, entender y operar, los cambios que va teniendo la organizacion,
ademas, brindar de forma eficiente, la informacion operativa que necesita toda
organizacion para realizar sus actividades basicas cotidianas; también para
generar interacciones que proyecte y provoque, relaciones reflexivas, que
posibiliten a los trabajadores y a los directivos, construir una empresa sustentada
en acciones exitosas.

Una estrategia, desde este punto de vista, permite que las acciones
comunicativas de los trabajadores se lleven a cabo mediante una serie de
procedimientos interconectados con:

v' La capacidad de identificar y corregir las anomalias detectadas en el
manejo de la informacibn y de la comunicacion, que repercutan
negativamente en sus labores.

v' La facultad de operar las tareas asignadas donde la informacién y la
comunicacion es la materia prima.

v' La posibilidad de provocar retroalimentaciones que repercutan en el

disefio y ejecucién, del sistema y la estrategia de comunicacion.

2.12.1 Objetivos de Una estrategia de Comunicacion:

Dado lo anterior, toda estrategia de comunicacion tiene como objetivo:

v Informar las posturas institucionales rectoras que conllevan a implementar

una nueva cultura organizacional.

v' Sefalar las ideas rectoras de la organizacion, para unificar los esfuerzos

individuales y grupales hacia la direccion fijada.
v' Trabajar sobre la identidad de la organizaciébn, no solo por su giro
comercial, sino por su actitud hacia el trabajo y el servicio, que se refleje en

una imagen creativa y original.
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v' Crear un sentido de pertenencia en torno a una serie de valores que se
debe ejercer en la actividad laboral y personal de las personas de la

organizacion.

v" Disminuir o en todo caso eliminar, las resistencias culturales provenientes
de experiencias pasadas negativas, acentuando la idea sobre la renovacion

de los procesos laboral.

v" Desarrollar una vision comunitaria con disposicion al cambio, que logre
construir objetivos comunes, que se apliguen y se reflejen, en las

actividades cotidianas de las personas dentro y fuera de la organizacion.

v' Operar todos los instrumentos y técnicas disponibles, para lograr el
encuentro de opiniones que enriquezcan y retroalimentenn la participacion
de las personas, con el interés de crear una organizacibn mas

comunicativa, solidaria, reflexiva y autogestiva.

v' Operar bajo légicas de organizacion planificadas, para que cada
elemento conozca su actividad y su posicién en la organizacion, no sélo
como empleado sino como parte de una comunidad que lleva un mismo

objetivo.

v Determinar los niveles de eficacia y calidad con las cuales las personas se

van a desempefiar en su actividad cotidiana dentro de la organizacion.

(http://www.razonypalabra.org.mx/n62/varia/earellano.html)
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2.12.2 Elementos a tomar en cuenta para el desarrollo de una estrategia de

comunicacion.

La estrategia de comunicacion tiene una serie de procedimientos, que se
deben de tomar en cuenta para la ejecucion de la misma. A continuacion

enumeraremos los pasos a seguir:

v La seleccion y la jerarquizacion de los eventos, referentes a difundir.

v' La seleccién de los eventos, son los referentes a difundir que tendran el
objetivo de promover los beneficios, en este caso de la cultura
organizacional, expuestas por todas las areas que componen la

organizacion.

v Los referentes seleccionados y su transformaciéon a informacion, tendran
que ser jerarquizada y clasificada, (Berrocali, 1998) segun la importancia

que tenga para la organizacion:

e Obligatoria: La informacién basica que alimenta la dindmica
cotidiana de la organizacion.

e Esperada: Es la informacién que surge como consecuencia de los
programas de ajustes de la organizacion, que realiza por los cambios
que sufre.

e Conveniente: Son los mensajes que se envian con el objetivo de
favorecer la integracion, la cohesion, el espiritu de equipo, la

coordinacion, etc.

Esta jerarquizacion y / o clasificacion, responden a tiempos establecidos
por la organizacion, (programacion de actividades) y a los tiempos de la propia

estrategia de comunicacion, para reunir una serie de acciones comunicativas
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que complemente y refuercen, a partir de una redundancia positiva, los

discursos claves de la organizacion.

2.12.3Tipos de comunicacién en una estrategia de comunicacion:
Operativamente, es necesario indicar cuales van a ser los principios
técnicos - instrumentales, con los que cuenta el sistema de comunicacion para
realiza una estrategia de comunicacion. El autor cita a (Martin, 1994) quien
sefiala que existen cuatro tipos de comunicacion, pertenecientes al sistema de
comunicacion, los cuales ofrecen diferentes modalidades de interaccion
desarrolladas a partir de las diferentes etapas de la humanidad, tomando en

cuenta las formas de organizacion social.

Los diferentes tipos de comunicacion se dividen en:

v' Comunicacion por asamblea. Los miembros se rednen en varias
ocasiones para intercambiar informacion. Los actores comunicantes

son previamente elegidos para dirigirse a los demas.

v' Comunicacion por emisarios. Una persona es la encargada de
difundir la informacion a los restantes miembros del colectivo.

v' Comunicacién por red. La informacion es destinada unas veces de
modo incluyente, otra excluyente, a cierto miembros del colectivo,

elegidos por la posicion y funcion que ocupa.

v Comunicacién mediada por la tecnologia. La informacion se
conforma a partir de una ser de mediaciones cognitivas y

estructurales, que va dirigida a sectores amplios de la sociedad.

Cada tipo de comunicacién es adaptable a los intereses de la organizacion,
debido a que cada una tiene medios y estructuras, que permiten llegar la
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informacion requerida a todos los sectores, ademas de permitir la integracion,

segun sea el objetivo y el interés de la emision.

2124 Medios de comunicacion en una estrategia de Comunicacion:

La pertinencia en el uso de los medios de comunicacion, se da a partir de la
cantidad de informacion que puede difundir, asi como de la calidad del mismo.
También es necesario tomar en cuenta los diferentes tipos de lenguajes que se
pueden combinar, la disposicion o acceso que tiene el publico.

(Moran, 2003) indica que dentro de los medios de comunicacién, es
necesario tomar en cuenta los siguientes criterios:

v La temporalidad informativa del medio
La velocidad de la informacién en emision y su recepcion

La eficacia de la circulacién de la informacion.

AN

Los tiempos en cuanto a la posesion de la informacion por parte de los
actores.

Las formas de intervencion del receptor

La capacidad de retroalimentacion

Los tiempos en el intercambio de informacion.

La intensidad y complejidad del mensaje

La formalidad en el envio de la informacién

Las cualidades estéticas del mensaje y del soporte
La reproduccion del mensaje

La formalidad en el envio de la informacién

El costo del medio

La motivacion a que por el mismo medio se generen interacciones.

SR N N N N N ST VR N NN

La posibilidad de tomar de decisiones rapidas.

2.13 Diagnéstico

De la Mota (1994: p.429) en su enciclopedia de la Comunicacion define el
término diagndstico como el “Informe sintético de un problema estudiado del que
surge la posible solucién mediante el programa de accion correspondiente.”
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A lo que Rodriguez Mansilla (2005: p.24) dice: “El diagndstico es entendido
como parte de una practica profesional, en que un determinado especialista debe
hacer uso de su conocimiento para interpretar los sintomas del interesado. El

diagnéstico, por lo tanto, encuentra su sentido en su aplicabilidad practica para la
solucion de un problema”
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Capitulo Il

Marco Metodoldogico

3.1 Métodoy tipo de investigacion

El método utilizado en esta investigacion fue el Funcionalista: Estudia los
fendmenos sociales desde el punto de vista de las funciones que cumplen las
instituciones o estructuras sociales, como por ejemplo, clases, en una sociedad. El
funcionalismo afirma que el sistema total en una sociedad estd compuesto de
partes que estan interrelacionadas e interdependientes, y que cada una cumple

una funcién necesaria en la vida de un grupo.
El tipo de investigacion por el manejo de datos fue: Cuantitativa porque se
bas6 en datos numéricos y Cualitativa porque describe las cualidades de un

fenébmeno.

Asi mismo, la investigacion realizada fue de tipo exploratoria ya que implicé

la realizacion de un diagndstico que describe los puntos criticos a reforzar.
3.2 Objetivos
3.2.1. Objetivo General

Determinar la situacion actual de la comunicacion interna del Departamento

de servicio al cliente de Banco Promerica.
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v |ldentificar los puntos débiles y areas de mejora de la comunicacién interna
del departamento de servicio al cliente.

v" Evidenciar la situacion actual de la comunicaciéon interna de acuerdo a los
resultados obtenidos.

v' Presentar conclusiones y recomendaciones a la entidad Bancaria, para

3.3

mejora de la Comunicacién Interna del departamento de servicio al Cliente.
Técnica

Se utilizaron como técnicas de

recoleccion de datos, la recopilacion
bibliografica y documental, ademas de encuestas que se aplicaron a los
colaboradores del area objeto de estudio.

3.4 Instrumento

Para la realizacion de este estudio, se utilizaron como instrumentos: fichas

bibliograficas, de resumen y un cuestionario elaborado con 33 preguntas cerradas.
Ver Anexo No. 1 (cuestionario)

3.5 Poblacién

Para esta investigacion se tom6é como universo a los 91 colaboradores del

departamento de servicio al cliente de Banco Promerica, ubicados en los centros
de atencion de la capital.

3.6 Muestra

Para efecto de esta investigacion no se sacdé muestra, el namero de

colaboradores era reducido y fue posible aplicar la encuesta a todos lo que
permitié obtener resultados mas cercanos a la realidad.
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Para el analisis de los datos obtenidos de la encuesta aplicada a los

colaboradores, se utilizé la técnica estadistica descriptiva, por ser la rama de la

estadistica que se refiere a la descripcion de datos en andlisis, y los resultados
fueron representados en graficas de barras con cantidades y porcentajes.
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Capitulo IV

Presentacion y Analisis de resultados

Este capitulo tiene como objetivo explicar los resultados obtenidos en la
investigacion realizada a los 91 colaboradores del departamento de servicio al
cliente de Banco Promerica. En la encuesta se evalué la opinion de los
colaboradores con relacion a la comunicacion organizacional en general y

comunicacioén interna en el departamento de servicio al cliente de la institucion.

4.1 Datos Generales:

Se encuesto6 a los 91 colaboradores del departamento de servicio al cliente
de Banco Promerica sin distincion alguna de género, edad, nivel de estudios y
tiempo laboral. El personal encuestado esta comprendida entre los 18 y 36 afios
de edad, graduados de diversificado, estudiantes de alguna carrera universitaria,
de género masculino y femenino con experiencia laboral cuatro meses a tres afios

en el &rea, objeto de estudio de esta investigacion.

El nimero de colaboradores encuestados, responde a la totalidad del

personal de servicio al cliente de Banco Promerica en el area urbana.
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¢Conoce usted las metas de su Organizacion?

RESPUESTAS TOTAL %

Si 76 849
No 15 16%
Total 91 100%

100

80

60 -

40 -

20 - 15

Segun los resultados obtenidos, el 84% de los colaboradores del area objeto de
estudio, si conoce las metas de la organizacion y un 16% no. Es importante que
todo colaborador tenga presente cuales son las metas de la organizacién para el

buen desarrollo de la actividad que se le ha asignado y saber hacia donde va.
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¢ Sabe por qué existe su puesto y el papel que éste desemperia para alcanzar
los objetivos de la organizacion?

RESPUESTAS
Si 88 97%

100

80 -

60 -

40 -

Si No

Toda empresa busca que el colaborador se sienta protagonista y no espectador,
pues al conocer la importancia de la actividad que realiza sabrd que es parte
fundamental en la organizacion. De acuerdo a los resultados, el 97% de los
colaboradores conoce el porqué de la existencia de su puesto y el papel que
desempefia éste en la empresa, s6lo un 3% mostré desconocer la importancia de
la labor que realiza.
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¢Participa en los cursos impartidos en la Institucion?

RESPUESTAS

Si 85 93%

100

80 -

60 -

40 -
20

6
0 | , I
Si No

El 93%

del personal asiste a los cursos o0 capacitaciones que imparte la
organizacion, un 7% no lo hace por razones como: “se le olvida

” “

, “no tiene tiempo”
“no se entera”. Este 7% revela que aun existe deficiencia en la comunicacion, y

desinterés en las capacitaciones programadas para mejoras de la actividad y el

servicio que brindan. Este pequefio % puede afectar en el resultado de excelencia
en el servicio que toda institucion busca.
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¢, Como califica lainduccidn y capacitacion que recibe sobre los diferentes
procedimientos que realiza en su area de trabajo?

RESPUESTAS TOTAL %
Excelente 13 14%
Bueno 54 59%
Recuglar 19 21%
Malo 5 5%
Total 91 100%
100
80
60 54
40
19
20 13
= .
O T T _ 1
Excelente Bueno Recuglar Malo

Las capacitaciones y preparacion del personal es parte fundamental en la cultura
de servicio al cliente de una entidad bancaria. En esta interrogante 59% califican
como buena la induccion y capacitacion que han recibido, aunque un 26% denota
la poca satisfaccion en los cursos recibidos, bajando los niveles de preparacion de
cada colaborador y el desinterés en formar parte de un equipo altamente
calificado.
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Diagnéstico sobre la comunicacion Interna del Departamento de Servicio al Cliente de
Banco Promerica

¢Harecibido consultas sobre promociones o beneficios, de los cuales
desconocia su existencia?

RESPUESTAS TOTAL %
Si 9 10%
Algunas veces 74 81%
No 8 9%
Total 921 100%

Si Algunas veces No

Toda organizacion busca mantener a su personal informado, especialmente al
departamento de servicios al cliente, quienes representan a la organizacion ante
un cliente, preparando a especialistas en sus productos y Servicios. En esta
Interrogante, el 9% de colaboradores confirma de forma total haber recibido
consultas sobre promociones y beneficios que desconocen, aunque sélo un 9% lo
negd totalmente, el 81% confirmd haber recibido estas consultas en mas de

alguna vez, sin contar con la informacion al respecto.
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Diagnéstico sobre la comunicacion Interna del Departamento de Servicio al Cliente de
Banco Promerica

¢Considera que el Call Center y las Agencias, manejan la misma informacion

sobre los servicios que brindan?

RESPUESTAS TOTAL %
Siempre 7 8%
Algunas veces 74 81%
Nunca 10 11%
Total 91 100%
100
80 74
60
40
20
. 10
O -
Siempre Algunas veces Nunca

La comunicacion efectiva en un departamento de servicio al cliente, es un pilar
fundamental en una organizacion, el departamento en general debe caminar bajo

la misma linea en informacion sobre los productos y servicios que brinda.

En esta interrogante se buscé confirmar que el personal de atencion presencial y
atencion telefénica manejaran la misma informacion, pero sélo un 8% aseguré que
las dos partes coinciden en las soluciones propuestas a un cliente. Pero el 92%
del personal confirmé lo contrario, mas de una vez las respuestas y soluciones

gue brindan no coinciden (el call center brinda una y la agencia brindan otra).
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Diagnéstico sobre la comunicacion Interna del Departamento de Servicio al Cliente de
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¢,Con quién se aboca cuando desconoce algun procedimiento que debe
realizar en su area de trabajo?

RESPUESTAS TOTAL %
Jefe de Area 7 8%
Supervisor de Area 74 81%
Otros 10 11%

Total

10 7

o

Jefe de Area Supervisor de Area Otros

En Banco Promerica la figura mas cercana a un asesor de servicio al cliente es el

Jefe de area, seguido del supervisor de area.

La interrogante responde a la importancia que requiere la preparacion del
supervisor ya que el 81% de colaboradores confirmaron abocarse a éste cuando
requieren de apoyo en los diferentes procedimientos que realizan.

S6lo un 7% se aboca con el jefe de area, mientras que un 11% se aboca con sus

mismos compafieros.
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¢Ha obtenido el apoyo necesario cuando lo ha solicitado?

RESPUESTAS TOTAL %
Siempre 54 59%
Algunas Veces 36 40%
Nunca 1 1%
Total 91 100%

Siempre Algunas Veces Nunca

El colaborador en su afan de brindar un servicio completo que supere las
expectativas del cliente busca informarse sobre la resolucién que brinda al no
estar seguro o en el peor de los casos desconocer la misma. El colaborador se
aboca con el personal mas cercano, como lo dice la grafica anterior: el supervisor
de area: A la interrogante un 59% asegur6 haber obtenido el apoyo necesario pero
el resto y buena parte del personal, el 41% confirmé no haber recibido el apoyo
esperado.
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¢,Como es la Comunicacién en su area de trabajo en general?

RESPUESTAS TOTAL %
Buena 6o 76%
Regular 22 24%
Mala 0 0%
Total 91 100%

100

80

60 -

40 -

22
20 -
0
0 i T 1
Buena Regular Mala

Los resultados proyectan que el 76% de los colaboradores opina que la
comunicacion en el area de servicios al cliente, es buena, pero el 22% muestra
insatisfaccion, lo que lleva al resultado de las interrogantes anteriores del porqué

de la desinformacion.



Diagnéstico sobre la comunicacion Interna del Departamento de Servicio al Cliente de
Banco Promerica

¢,Como califica la comunicacién Interna de la Organizacion?

RESPUESTAS TOTAL 0o

Excelente 11 12.1%
Buena 62 68.1%
Regular 13 14.3%
Mala 5 5.5%
Total 91 100%

100

80

62
60

40
20
11
N :
0 , .
Excelente Buena Regular Mala

La interrogante sobre la comunicacion interna en general de la Organizacion,
muestra datos preocupantes ya que el 5.5% calific6 como regular y mala y un
14.3% como regular, datos que confirman los resultados de interrogantes
anteriores sobre desinformacion en el departamento de Servicio al Cliente.
Aunque un 68.1% la calific6 como buena y un 12.1% como excelente, el nimero
debe llevarse a un 100% con el fin de reducir los flujos incontrolados de

informacion y el riesgo de conflictos con los clientes.
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¢Usted Opinaria que la Comunicacion en su Organizacion se desarrolla en

forma Directa?

RESPUESTAS TOTAL %
Si a7 52%
Mo 44 48%
Total 91 100%
100
80
60
40 -
20 -
0 - T

Un 48% contestd que la comunicacion no se desarrolla en forma directa por lo que
se asume que existen problemas en el resultado final de este importante proceso.
La eficiencia de una organizacion depende, en buna parte, de una comunicaciéon
eficaz y motivadora, tanto en el &mbito interno como en el externo, dando como
resultado colaboradores altamente calificados, identificados con la organizacion.
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¢Considera que en la Organizacion se comunican unicamente para darle

ordenes e Instrucciones de trabajo?

RESPUESTAS
Si 30 33%
No 61 67%

100

80

60

40

Si

En relacion a esta pregunta, el 33% considera que Unicamente reciben érdenes e
instrucciones de trabajo, lo que limita a una identificacion con la organizacion vy el

departamento al que pertenecen, confirmando que hay deficiencia en la
comunicacion interna en general.
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¢cConsidera que en el area de Servicio al Cliente existen barreras de

comunicacién?

RESPUESTAS
Si 37 41%
No 54 59%

100

80

60

u
B

40

Si

El 41% considera que existen barreras de comunicacion dentro de la organizacion,
esto da como resultado que la comunicacion no es fluida y que el colaborador no
la reciben de la mejor forma. Cuando en una empresa existen barreras de
comunicacién se limita la efectividad de ésta y en muchos casos los clientes son

los primeros en percibir la situacion.
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Banco Promerica

.Su Jefe Inmediato, resuelve sus dudas?

RESPUESTAS TOTAL %
Si 65 71%
Mo 1 1%
A veces 25 27%
Total 91 100%
100
80
60 -
40 -
25
20 -
1
0 .
Si No A veces

De una forma més directa el 28% de los colaboradores aseguraron no recibir

resoluciones de parte de su jefe en mas de alguna vez, aunque un 71% dijo contar

con el apoyo necesario de éste. Cuando las dudas no son resultas, el trabajo

puede ser mal ejecutado y esto podra ocasionar deficiencia y apatia en el

colaborador, situaciones a las que el cliente prestara toda su atencion.
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¢La Comunicacion entre su supervisor y usted, es el factor mas importante

en su trabajo?

RESPUESTAS
Si 79 87%
No 12 13%

100

80

60 -

40 -

12

.

Si No

El 87% manifesté que la comunicacidn con su supervisor es de suma importancia
para el buen desarrollo de sus actividades diarias, esta comunicacién descendente
es indispensable para el buen funcionamiento de un departamento o area de
trabajo. No obstante, existe un 13% que exteriorizé el desinterés en esa
comunicaciéon descendente por razones como: desconfianza, temor e indiferencia.
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¢Como calificar la Comunicacion entre su supervisor y usted?

RESPUESTAS TOTAL %
Excelente 28 31%
Buena 54 59%
Regular 8 9%
Mala 1 1%
Total 91 100%
60
54
50
40
30 28
20 -
10 - 8
M -
0 i T T
Excelente Buena Regular Mala

Un 10% de los colaboradores del departamento de servicio al cliente califica de
forma negativa la relacion que existe con su supervisor, el 90% la considera buena
y excelente. La comunicacion descendente, es una herramienta de gestidon
primordial para dirigir correctamente el desarrollo de las tareas que se realizan en
la organizacibn o en un departamento en especifico. La comunicacion
descendente debe ser veraz, sensata clara y contener informacién necesaria e

interesante para el colaborador o subordinado.
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¢, Si de acuerdo a su percepcion, su jefe o superior estad equivocado en una

situacion laboral, se lo hace saber?

RESPUESTAS
Si 80 88%
No 11 12%

100

11

.

Si No

El 88% de los colaboradores, confirmd la existencia de comunicacion ascendente.
Respuesta que permite comprobar que en el mayor de los casos se ha producido
comunicacion descendente de forma eficaz y fidedigna, lo que permite conocer la
opinién de los colaboradores en general para mejora de los procedimientos de la

empresa.
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Diagnéstico sobre la comunicacion Interna del Departamento de Servicio al Cliente de
Banco Promerica

¢Como califica la comunicacion entres sus compafieros y usted?

RESPUESTAS TOTAL %
Excelente 37 40.7%
Buena 46 50.5%
Regular 8 8.8%
Total o1 100%
100
80
60
40
20 -
8
0 -
Excelente Buena Regular

Como buena y excelente estima el 91% de los encuestados, la comunicacion que

se produce entre sus comparieros, por lo tanto, se deduce que la comunicacion se
desplaza de forma correcta entre lineas horizontales a nivel jerarquico.

Los colaboradores se comunican de manera mas natural, abierta y efectiva con
sus iguales que sus supervisores; con sus compafieros comparten un marco

comun de referencia. Los mensajes horizontales son de naturaliza coordinadora,
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para que sean efectivos es imprescindible que existan relaciones interpersonales

agiles y cooperativas.

¢En la Organizacién, le comunican lo que esperan de usted en su area de

trabajo?

RESPUESTAS
Si 84 92%

100
80 -
60 -
40 -
20 -
7
0 - | .
Si No

El 92% indica que si le comunican lo que se espera de él o ella en su trabajo,
aunque un 8% aseguro lo contrario. Es importante resaltar que los colaboradores
deben saber qué es lo que se espera de su trabajo, por lo que se debe buscar
mas implicacién y apoyo de las autoridades mas altas del area en el desarrollo

correcto de la comunicacion.
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¢La calidad de comunicacion entre su jefe, sus compafieros y usted, influye

en el desempefio de sus tareas?

RESPUESTAS
Si 18 86%
Mo 13 14%

100

80

60 -

40 -

20 ~

13

N e

Si No

El 86% de los encuestados opinan que la comunicacion debe desarrollarse fluida
tanto con los mandos altos, medios y bajos; tener buena comunicacion
organizacional marca la diferencia del servicio que se presta y aporta gran parte
para la correcta ejecuciéon del trabajo en equipo que implica el aprovechamiento
del talento colectivo producido por cada persona en interaccion con los demas
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Diagnéstico sobre la comunicacion Interna del Departamento de Servicio al Cliente de
Banco Promerica

¢, Cual es el medio que méas emplea la organizacion para las comunicaciones

internas?
RESPLUESTAS TOTAL %
Personalmente 42 34.1%
Via Telefono 13 10.6%
Corre electranico 53 43.1%
Memorandum 2 1.6%
Reuniones 13 10.6%
Total 123 100%
100
80
60 53
42
40 -
20 - 13 13
- 1
0 i . . . I . .
Personalmente Via Teléfono Correo Memorandum Reuniones
electrénico

El 43% confirma que el medio que mas se utiliza para comunicaciones es el correo
electrénico. Aunque un 34% asegurd recibir informacion de forma personal.

Aunque por las innovaciones tecnoldgicas el factor humano cada vez es menos
utilizado, el resultado proyecta que tanto el correo electrébnico como la
comunicacién de boca en boca, deben reforzarse ya que son los principales

canales de comunicacion de la organizacion.

52

Vs g
S ey

e,
%

22y ™

Yo

&
osae ¥



Diagnéstico sobre la comunicacion Interna del Departamento de Servicio al Cliente de
Banco Promerica

¢ Recibe informaciéon constante sobre las promociones y beneficios que crea

el departamento de mercadeo?

RESPUESTAS TOTAL %
Siempre 29 32%
Frecuentemente 43 47%
Casi Nunca 16 18%
Nunca 3 3%
Total 91 100%
100
80
60

40
20 - 16
3
O .
Siempre Frecuentemente Casi Nunca Nunca

Uno de los principales departamentos involucrados con servicio al cliente en toda
organizacion es el departamento de mercadeo, ya que éste crea y esta en busca
de las mejoras de imagen, opciones, servicios, beneficios y promociones para
clientes. A la interrogante sélo un 32% aseguro recibir informacion al respecto, el
68% responde de forma negativa, lo que confirma la falta de actualizacion en
informacion para el persona del Departamento de Servicio al cliente.
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Diagnéstico sobre la comunicacion Interna del Departamento de Servicio al Cliente de
Banco Promerica

¢,Como califica el medio de comunicacion que utilizar el departamento de

mercadeo para informar al personal?

RESPUESTAS TOTAL %
Excelente 17 19%
Bueno a7 52%
Regular 22 24%
Malo 5 5%
Total 91 100%
100
80
60

40
20 17
. 5
0 , , || ,
Excelente Bueno Regular Malo

El 71% del personal de servicio al cliente califica de forma positiva el medio de
comunicacién que utiliza el departamento de mercadeo, un 29% lo califica como
regular y malo. Los resultados proyectan la necesidad de innovar la estrategia de

comunicacion, logrando una comunicacion constante, actualizada y puntual.
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Diagnéstico sobre la comunicacion Interna del Departamento de Servicio al Cliente de
Banco Promerica

¢, Qué tan a gusto se siente en su area de trabajo?

RESPUESTAS TOTAL %
Muy a gusto 37 41%
A gusto 43 47%
Indiferente g 10%
Disgusto 2 2%
Molesto 0 0%
Total 91 100%
100
80
60
43
40 37
20
9
] : 0
0 T T T F— T 1
Muy a gusto A gusto Indiferente Disgusto Molesto

En términos generales, el personal se siente bien en su trabajo, sin embargo un
12% genera apatia debido a que no esta totalmente conforme en su puesto de
trabajo. Se debe tomar en cuenta que el clima laboral del momento pudo influir en
la respuesta.

El resultado proyecta que la mayoria estd a gusto lo que permitiria mejores

resultados innovando las formas de comunicacion.
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Diagnéstico sobre la comunicacion Interna del Departamento de Servicio al Cliente de
Banco Promerica

¢ Se siente motivado para la realizacion de su trabajo?

RESPUESTAS TOTAL %
Si 76 84%
Mo 15 16%
Total 91 100%

100

80

60 -

40 -

20 A 15

Si No

El 84% se siente motivado para la realizacion de su trabajo, lo cual significa que la
organizacién cuenta con un recurso humano capaz, orientado al serbio, con
dedicacion al trabajo y dispuesto a brindar su mejor esfuerzo. Pero también hay
un 16% que no esta motivado lo que refleja que el personal a cargo debe mejorar

sus formas y funciones con respecto a la motivacion del recurso humano.
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¢,Como considera su desempefio en el trabajo?

RESPUESTAS TOTAL %
Bueno 52 90%
Regular 8 9%

El necesario 1 1%
Total 91 100%

100

80
60 -
40 -
20

8
1

0 - :

Bueno Regular El necesario

Aunque el 90% considera que su desempefio en la organizacion es bueno, existe
un 10% que considera su desempefio regular y el necesario, lo que da como
resultado: personal que no esta comprometido, que de cierta manera no les
satisface a totalidad la laborar que tienen a cargo.



Diagnéstico sobre la comunicacion Interna del Departamento de Servicio al Cliente de
Banco Promerica

Conclusiones

Las organizaciones estan formadas por conjuntos de personas en interaccion
mutua, duradera y especifica, agrupadas para conseguir determinado fin en el
campo de la produccién y distribucién de servicios. Estos grupos de personas
divididos en departamentos estratégicamente disefiados bajo una adecuada
politica comunicacional, pueden hacer de una organizacion una entidad Unica en

Su campo

La comunicacién interna concierne a todos los miembros de la empresa, desde la
gerencia general, subgerencias, coordinaciones, supervisores y colaboradores en
general. Muchos problemas de comunicacion se dan debido a la predisposicion de
estos departamentos y colaboradores para interrelacionarse. Buscar la mejora de
esta comunicacion es condicién imprescindible para el éxito de este proyecto, por
lo tanto, a continuacién se anotan las conclusiones a las que se llego luego del

analisis respectivo.

1. Desde el punto de vista administrativo de la estructura del departamento de
Servicio al cliente, la comunicacion ascendente y descendente debe
mejorarse, ya que hay aspectos deficientes principalmente en estas

jerarquias (Supervisores y Colaboradores en general).

2. El 26% del personal mostré insatisfaccion en el proceso de induccién y
capacitacion relacionadas al puesto de trabajo lo que confirma deficiencia

en la preparacion del colaborador de servicio al cliente.

3. El departamento de servicio al cliente esta dividido en dos partes: atencion
presencial y atencion telefénica, como departamento suman 91

colaboradores de los cuales el 91% confirma que no cuentan con la misma
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informacion para clientes, que mas de alguna vez han brindado respuestas

diferentes.

4. La comunicacion ascendente y descendente si existe, ya que El 81% de los
colaboradores encuestados asegurd abocarse con su supervisor de area al
necesitar apoyo, aunque el 41% confirmé no haber recibido el apoyo

necesario.

5. EI 48% de los colaboradores exteriorizé que la comunicacion no se
desarrolla de forma directa, lo que repercute en la eficiencia de la

comunicacién interna del departamento de servicio al cliente.

6. En un 70% coincidieron los colaboradores en que la comunicacion en
general es buena, opinidn que incluye respuesta positiva sobre los medios
mas utilizados como el correo electronico y conversaciones interpersonales.
Pero un 30% también coincide en la informacién no es puntual, llega

después y en el peor de los casos no llega.
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Banco Promerica

Recomendaciones

Para que la comunicacion interna sea efectiva, se debe iniciar con una
capacitacion intensiva con personal que prepara, por medio de inducciones

y cursos, a los colaboradores de Banco Promerica.

Asignar a un Gestor de comunicacion interna que certifique los medios de
comunicacion, la actualizacion y puntualidad de la informacion que se envia

y que esta llegue a todo el personal involucrado.

Establecer una estrategia de comunicacion que conduzca a la preparacion,
informacion y actualizacion de productos y servicios para todo el personal
del Departamento de Servicio al cliente y los demas departamentos

involucrados con este ultimo dentro la institucion.

En el ambito de gerentes y supervisores, se recomienda implementar una
capacitacién constante sobre productos y servicios, la forma y puntualidad
en que esta informacién debe trasladarse a su personal a cargo.

Asi como Banco Promerica busca superar las expectativas de sus clientes
por medio de su departamento de servicio al cliente brindando un servicio
anico a cada uno, asi debe considerar a cada uno de sus colaboradores:
como una persona unica con quien debe desarrollar una relacion
importante, fomentar una cultura y un proyecto comun para lograr la

motivacion e identificacion del personal con la organizacion.

Al departamento de Recursos Humanos de Banco Promerica se le
recomienda tener en cuenta los resultados, conclusiones vy

recomendaciones de esta investigacion.
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Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Estrategia de Comunicacion Interna
Para El Area de Servicio al Cliente de una
Entidad Bancaria

Cuestionario
El presente cuestionario forma parte de una tesis de grado, cuyo objetivo general es establecer la

situacion actual de la comunicacion interna en el area de servicio al cliente de una entidad bancaria.
Toda la informacion que usted proporcione sera valiosa y se le garantiza total confidencialidad.
Por ninguin motivo y bajo ninguna circunstancia se emplearan nombres propios, de empresas u organizaciones
gue puedan afectar su integridad personal.

La informacion se utilizara Unicamente para obtener datos estadisticos para los propios fines investigativos.
Siendo usted nuestra fuente méas importante y agradeciéndole de antemano su participacion.

Instrucciones: En las preguntas se le presentan opciones, se solicita de manera atenta responda marcando

con "X" la que considera contesta a la pregunta formulada.

Edad: Nivel de Estudios: Género: Tiempo Laboral
18-19 [ Secundaria ] Masculino [] 1-3 afos 1]
20-30 [ Diversificado  [] Femenino [_] 4-6 afios ]
31-40 ] Licenciatura [ 7-9 afios 1]
5lomés [] Posgrado [ 10-15afios  []
16-20 afios [

Horario de Trabajo:

1. ¢Conoce usted las metas de la organizacion?

Si [

2. ¢Sabe usted por qué existe su puesto y el papel que desempefia para alcanzar los objetivos de la organizacion?

Si [

No []

No []

3. ¢Ha participado en los cursos impartidos en la empresa?

Si [

No []

Si su respuesta es "No", ¢Por qué no ha asistido? [_]
No me interesan los Temas:
Nunca me entero cuando hay curso:

Otros: []
4. ¢Considera que el Call Center y Agencias, manejan la misma informacion de servicio al cliente?
Siempre ]
Algunas Veces  []
Nunca ]

5. ¢Cémo califica la induccion y capacitacion que recibe sobre los diferentes procedimientos que realiza en su area

de trabajo?

Excelente: ]
Bueno: ]
Regular: ]
Malo: ]
6. ¢Ha recibido consultas sobre promociones o servicios de los cuales desconocia de su existencia?
Siempre: [
Algunas Veces: []
Nunca: ]

]
]




7. ¢Con quién se aboca cuando desconoce algun procedimiento que debe realizar en su area de trabajo?

Jefe de Area: ]
Supervisor de Area:  []
Otro: ]

8. ¢Ha obtenido el apoyo necesario, cuando lo ha solicitado (asistencia sobre servicios 0 procesos que desconoce)?

Siempre: ]
Algunas Veces: ]
Nunca: ]

9. ¢Qué tipo de cursos le gustaria que se impartieran y porqué?

10. (Comod es la comunicacion en su area?

Buena: []
Mala: ]
Regular: []
NoHay: []

11. ¢Como califica la comunicacion interna en su organizacion?

Excelente: []

Buena: ]
Indiferente: []
Mala: ]
Pésima: ]

¢Por qué cree usted que sea de esta manera?

12. ;Qué aspectos considera usted importantes para comunicarse abiertamente en su organizacion?

13. ¢Usted opinaria que la comunicacion es su organizacion se desarrolla de forma directa?
si [ No []

14. ;Cree qué en su organizacion se comunican con usted solo para darle ordenes o instrucciones de trabajo?

Si [ No []

15. ¢Segun usted, existen barreras de comunicacion en su organizacion para comunicarse con los demas?

Si [ No []

En caso afirmativo, ¢Cualés cree usted que sean?

16. ¢Su jefe inmediato resuelve sus dudas?

S [] No [] Aveces []

17. ;La Comunicacion entre su jefe o superior y usted es el factor mas importante en su trabajo?

Si [ No [



18. ¢Como califica la comunicacion entre su jefe superios y usted?

Excelente:
Buena:
Indiferente:
Mala:
Pésima:

RN

¢A qué se debe?:

19. Si de acuerdo con su percepcion su jefe o superior esta equivocado en una situacion laboral, ¢Se lo hace
saber?

si [ No [

(Por qué?

20. ¢Como califica la comunicaciom entre sus comparieros de trabajo y usted?

Excelente:
Buena:
Indiferente:
Mala:
Pésima:

INRN

¢A qué se debe?

21. ¢Dentro de su organizacion le comunican lo que se espera de usted en el trabajo?

si [ No []

22. ¢Lacalidad de comunicacion entre su jefe o superior, sus compaferos y usted influye en el desempefio de
sus tareas?

si [ No [

¢Por qué?

23. ¢ Que espera usted de su jefe o superior en el trabajo?

24. Dentro de su organizacion, ¢Se comunica usted con el mismo esfuerzo con quienes mantiene una buena
relacion social y con quienes no la tiene?

S [ No []

(Por qué?

25. ¢Cuales son los aspectos o comportamientos de su jefe o superior que mas le ayudan a desempefiar
satisfactoriamente su trabajo?




26. ¢Cual es el medio que méas emplean para comunicarse internamente en su organizacién?

Conversaciones en persona (Frente a frente):
Conversaciones telefonicas:

Correo electronico:

Memorandos, recados escritos:

En reuniones:

Otros, Mencione por favor:

IR ENN

27. ¢Recibe informacién constante sobre las promociones y beneficios que crea el departamento de Mercadeo?

Siempre: ]
Frecuentemente:  []
Casi Nunca: ]
Nunca: ]
28. ¢Cbémo califica el medio de comunicacion que utiliza mercadeo para informar sobre las nuevas promociones?
Excelente: (]
Buena: ]
Regular: ]
Malo: ]

29. ¢Tiene alguna sugerencia para mejorar la comunicacion en su area de trabajo?

30. ¢Qué tan a gusto se siente en su trabajo?

Muy a gusto: ]
A gusto: ]
Indiferente: ]
A disgusto: ]
Molesto: ]
31. ¢Se siente motivado para la realizacion de su trabajo?
si [ No [
32. ¢{Como considera su desemperio en el trabajo?
Bueno: ]
Regular: ]
El necesario: ]

33. ¢Cree que se le reconoce su trabajo?

Si: ]
No: ]
No me interesa: ]

Por su valioso tiempo, jMuchas gracias!.





