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Introduccion

La motivacion dentro de las organizaciones es importante para potenciar las
habilidades y destrezas de los colaboradores para el cumplimiento de sus funciones en los
cargos asignados, por eso, para esta investigacion es importante conocer la literatura que
ayuden a sustentar su implementacion en las instituciones de salud, tanto publicas y
privadas. En este sentido se entiende que la motivacion es un conjunto de conductas,
impulsos, deseos, necesidades y fuerzas para el desarrollo interno de cada individuo
(Afiez , 2006).

Al mismo tiempo el desempefio laboral es considerado como la piedra angular para
alcanzar las metas y la efectividad en el desarrollo de las actividades de los colaboradores
dentro de las organizaciones. Por lo consiguiente las instituciones han formulado y creado
herramientas para el monitoreo y control de las metas trazadas para cada colaborador,
conocidas como evaluacion de desempefio, que tiene como objetivo medir el nivel de
efectividad y destrezas en su puesto de trabajo con relacién a la mision de la organizacion
(Pedraza, Amaya, & Conde, Desempefio Laboral y estabilidad del personal

administrativo contratado de la Facultad de Medicina de la Universidad de Zulia., 2010).

Por lo tanto, es importante realizar un estudio profundo de la motivacion como parte
fundamental en el desempefio de los trabajadores administrativos y operativos en cada
organizacion del sistema de salud tanto publico como privado, debido a que datos
emitidos por (Oxford Economics, 2020), indica que solo el 13% de los trabajadores a

nivel mundial se sienten comprometidos con las organizaciones.

Por esta razon es importante que la alta gerencia de las organizaciones del sistema de
salud conozcan sobre la motivacion y como este repercuta en el desempefio de los
colaboradores, de esta manera se lograra de una manera integral que la alta gerencia,
lideres de procesos, directores, gerentes, trabajadores de las instituciones publicas y
privadas, conozcan identificar los riesgos, las alternativas de solucién y crear planes de
trabajo, que puedan ayudar a sus equipos de trabajo en el desarrollo efectivo de su
desempefio laboral mejorando los indicadores de rendimiento, tanto a nivel individual,
departamental, alcanzando de esta manera el éxito organizacional (Morales, Morales, &
Correa, 2017).

La estructura de esta investigacion estara comprendida por tres secciones que van a

cumplir con el objetivo planteado. En la primera seccion se tratara referente a la variable



de motivacion laboral, el cual nos proporcionara informaciéon referente a su definicion,
importancias y las teorias segun los autores. En la segunda seccion se tratara referente al
desempefio laboral, su definicion e implementacion dentro de las organizaciones e
instituciones publicas o privadas en el sector salud. Por Gltimo, en la tercera seccién
tendremos las conclusiones y propuestas que se daran para mejorar el desempefio laboral
mediante la motivacion a los colaboradores dentro de las organizaciones con un enfoque

integral por parte de la alta gerencia o directivos.

Definicion e importancia de la Motivacion.

Segun Paird y Prieto la motivacidn es un proceso psicoldgico que se relaciona con la
amplitud (impulso), la direccion y la persistencia de la conducta de cada individuo, que

dependeran del entorno laboral y contenido de trabajo (Manjarrez Fuentes, 2020).

Segun Herrera y Zamora indican que la motivacion es un proceso autoenergético de la
persona que ejerce a un objeto, que supone la accion de la persona a alcanzar mediante

su esfuerzo lo requerido (Puma & Estrada, 2020).

Segun Palma la motivacion profesional es un proceso que origina, estimula y
direcciona de manera voluntaria los comportamientos a la realizacién de los objetivos,
bajo una conducta de esfuerzo originando de esta manera un desempefio optimo (Zuta
Arriola, Castro Llaja, & Zela Pacheco, 2018).

Segun Perry y Wise determinan que las expectativas del colaborador en el trabajo y
los resultados obtenidos, tiene relacion con el nivel d6ptimo de motivacion del
colaborador. Por lo que las organizaciones tienen que estar monitoreando para su correcta

identificacién (Garcia Rubiano & Forero Aponte, 2014).

La motivacion laboral nunca deberia falta dentro de las organizaciones, por lo que
depende es poder mantener un ambiente agradable y proactivo entre los colaboradores,

creando un equipo comprometido con ganas de cumplir con los objetivos trazados.

Por esta razon es el motor que mueve a los colaboradores y a las organizaciones a
realizar su trabajo de manera eficaz, aumentar la sensacion de pertinencia, favorece a la
innovacion, aumenta la productividad, mayor crecimiento personal y profesional, mayor

competitividad empresarial, mejorar la imagen institucional, reduce la tasa de renuncias,



retencion de talento e incorporacién de nuevos para fortalecer los procesos de las

organizaciones (Parrales Reyes, Villao Reyes, & Pisco Suarez , 2022).

Teorias de la Motivacion

La motivacion depende de diversos factores para la satisfaccion de las personas, esto
puede ser su entorno, su ambiente o la percepcion que tiene sobre la circunstancia de
vivencia que esta en el momento, por tal motivo existe diversas teorias de la motivacion

que se tomaran en cuenta en este estudio como son:

Teoria de las Necesidades de Maslow

Esta teoria de motivacion Maslow determino que las necesidades humanas estan de
una manera jerarquizadas y dispuestas en niveles desde el punto de vista de su
importancia e influencia, ordenandolas en 5 necesidades las cuales son: fundamentales,
béasicas o fisioldgicas, de seguridad, sociales, de estima y autorrealizacion (Vaca Rivas,
2017).

Las necesidades fundamentales béasicas o fisioldgicas es el primer nivel de la
piramide, son de vitales para la supervivencia, categorizandose como de orden bioldgico,
creando la viabilidad de nuestro cuerpo con el sistema fisiologico (equilibrio) en este
nivel encontramos las siguientes necesidades: respirar, alimentarse, dormir, mantener la
temperatura corporal, evitar el dolor, tener relaciones de pareja (Elizalde Hevia , Marti
Vilar, & Martinez Salva , 2006).

Las necesidades de seguridad y proteccion es el segundo nivel de la pirdmide y tiene
que ver con las expectativas y las condiciones de vida, se convierte en la fuerza que
domina la personalidad, en este nivel encontramos la seguridad fisica, disponer de un
empleo o ingreso fijo, seguridad moral, familiar y de propiedad privada, en este nivel
llegan la mayoria de personas, hay que mencionar que la manera negativa de este nivel

se encuentra el miedo y el temor (Elizalde Hevia , Marti Vilar, & Martinez Salva , 2006).

Las necesidades de amor y pertinencia orientadas socialmente es el tercer nivel de

la pirdmide, en esta se encuentra las necesidades de amigos, compafieros, familia,



identificacién en un grupo y de aceptacion (Elizalde Hevia , Marti Vilar, & Martinez
Salva , 2006).

Las necesidades de estima es el cuarto nivel de la piramide, esta asociada a nuestro
nivel psicoldgico, en este se encuentra la necesidad de respeto, confianza basado en las
otras personas, admiracion, confianza en su mismo, autovalia y autoaceptacion (Elizalde
Hevia , Marti Vilar, & Martinez Salva , 2006).

Las necesidades de autorrealizacion o autoactualizacion, son dificiles de definir
por tener una forma abstracta ya que cada individuo es diferente, en estas se encuentra
desarrollo espiritual y personal, moral, bisqueda de una misién en la vida y ayuda

desinteresada a los demas (Elizalde Hevia , Marti Vilar, & Martinez Salva , 2006).

Figura 1. Pirdmide de Maslow

Nota. Descripcion de las 5 necesidades de la teoria de Maslow (Solano Meneses, 2018).



Teoria de las relaciones humanas de McGregor

Esta teoria también conocida como la teoria X y Y, son un referente a nivel mundial
en las ciencias de la administracién, la motivacién y en la relacion interpersonal lider y

colaborador (Madero Gomez & Rodriguez Delgado, 2018).

La teoria X se refiere a la aplicacion de un liderazgo autocratico, debido a que
encontramos colaboradores que le disgusta el trabajo, son perezosas, retrasan el trabajo,
no asumen responsabilidades y no estdn comprometidas en cumplir con su desempefio
para alcanzar las metas trazadas por la organizacion, aqui el lider debe manejar una
postura de control para el cumplimiento de las politicas y reglas (Murray McGregor,
1986).

En cambio, la teoria Y es todo lo contrario, aqui encontramos colaboradores que les
gusta el trabajo, son apasionados en lo que hacen, siempre con una mente positiva e
innovadora, estdn comprometidas con las metas de la organizacion, se basan en las
recompensas por resultados, incrementando su motivaciéon en el cumplimiento de los

objetivos trazados por sus lideres (Murray McGregor, 1986).

Tabla 1. Teoria de McGregor

Teoria X TeoriaY
Al colaborador no le gusta el trabajo Al colaborador le apasiona lo que hace

Los colaboradores evitan la Los colaboradores quieren
responsabilidad responsabilidad
Necesitan ser direccionados Se autodireccionan
Se resisten al cambio Enfocados a trabajar por las metas
Sin potencial a adaptarse y Tienen potencial a desarrollar
desarrollar habilidades y adaptarse
No creativo Son creativos
Alta gerencia debe control para Se establece clima de trabajo para el

mantener el cumplimiento de metas correcto desarrollo del desempefio y
cumplimiento de metas

Nota. Diferencia entre la Teoria X y Y de McGregor. Elaboracién Propia (Murray McGregor, 1986).



Teoria de Motivacion e Higiene de Frederick Herzberg

La teoria de Frederick Herzberg esta enfocada en dos factores que son los factores de

higiene y los factores motivadores.

Desde esta premisa iniciamos describiendo los factores de higiene, que son aquellos
que corresponden al entorno del colaborador, que cuya presencia no provoca motivacion,
pero su ausencia si provoca insatisfaccion, estos elementos son el sueldo, la seguridad
laboral, un entorno fisico adecuado, politicas de la empresa y la relacion laboral con sus

compafieros y alta gerencia (Madero Gomez S. , 2019).

En cambio, los factores motivadores estan asociados con las experiencias de
satisfaccion de los colaboradores al contenido de sus puestos de trabajo, los elementos o
aspectos que incluyen son: la sensacion de realizacién personal, reconocimiento al
desempefio, lo transcendental e interesante de la tarea que se ejecuta, la mayor
responsabilidad brindada por la alta gerencia y los avances para el crecimiento personal
y profesional (Manso Pinto, 2022).

Por lo tanto, es necesario que la alta gerencia comprenda que de acuerdo a la teoria de
Herzberg es necesario brindar factores higiénicos y motivadores a los colaboradores para
lograr la verdadera motivacion y logrando satisfacer sus necesidades para que la

organizacion alcance el éxito esperado.

Tabla 2. Teoria de Frederick Herzberg

Factores de Higiene Factores Motivadores
Administracion y politicas de la
Logro
empresa
Calidad de la supervision Crecimiento y Desarrollo personal
Relaciones interpersonales Responsabilidad
Remuneraciones Reconocimiento

Condiciones fisicas del ambiente de
trabajo
Nota. Diferencia entre los Factores Higiénicos y Motivadores (Manso Pinto, 2022).

Avance en la carrera




Teoria de la satisfaccion de las necesidades de Mc Clelland

La teoria de McClelland indica que existe tres tipos de motivaciones en los
colaboradores, los cuales son: las necesidades de logro, poder y afiliacion. Para empezar
estas necesidades son consecuentes a motivaciones sociales, debido a que su aprendizaje
es de manera inconsciente por su enfrentamiento contante al medio que lo rodea, la
importancia de estas radica en la predisposicion de las personas en la forma de
comportante frente a las situaciones que se les presente, afectando de manera critica su

desempefio en los trabajos y tareas (Araya Castillo & Pedreros Gajardo , 2009).

Al mismo tiempo, se tiene que las necesidades de logro se refieren al impulso que tiene
los colaboradores en sobresalir y tener éxito, imponiéndose metas elevadas, teniendo un
deseo por la excelencia, apuestan por un trabajo que se realice correctamente, aceptan
responsabilidades y siempre necesitan un feedback sobre su actuacion (Veytia Bucheli &

Contreras Cipriano, 2019).

De la misma forma las necesidades de poder, no solo esta enfocado en influir y
controlar otras personas, mas bien necesitan tener el reconocimiento de sus colaboradores
0 comparieros de trabajo, por lo tanto, tienen la necesidad de adquirir prestigio y estatus.
Finalmente, las necesidades de afiliacion se refieren a las relaciones interpersonales y
ayudar a los demas integrantes del grupo de trabajo, no les gusta el trabajo individual
(Benavides Paz, 2014).

Tabla 3. Teoria de McClelland

Afiliacion Poder de Influencia Logro
. . Son resistentes al
Necesitan mantenerse en Ayudan a los dgrr_las sin que estrés
contacto se lo soliciten

Son activos a las tramas de e marcan objetivos
poder de la organizacion ambiciosos

Asumen riesgos

Conservan las amistades

Eligen para trabajar a un
amigo antes que a un
experto

Expresan emociones de forma
abierta

Influyen sobre los demas para ~ Buscan expertos en
que logren resultados que apoyarse

Se responsabilizan
personalmente

Nota. Los diversos tipos de necesidades de la Teoria de McClelland (Benavides Paz, 2014).

Crean buen clima

No le gusta estar solos




Teoria ERG de Clayton Alderfer

Es una reformulacion de la teoria clasica de Maslow, replanteado por Clayton en la
década de los 60, donde establece tres niveles o categorias de la motivacién, como son
las necesidades de la existencia, las necesidades de la relacion y las necesidades de
crecimiento. Estas necesidades no son estrictamente jerarquicas, debido a como estas
interactdan, es decir que si las necesidades superiores se ven frustradas estan afectaran a
las necesidades inferiores a pesar que ya hayan estado satisfechas (Cardozo Castellano &
Loaiza Borges, 2010).

Figura 2. Teoria ERG

Nota. Descripcion de las 3 necesidades de la teoria de Clayton Alderfer (Cardozo Castellano & Loaiza
Borges, 2010).

Teoria de las expectativas de Vroom

Esta teoria nos indica que la motivacion en los lugares de trabajo depende de los logros
y objetivos que se desea alcanzar, por consecuente se centra es la expectativa que tiene el
trabajador de la forma de realizar su trabajo para alcanzar sus objetivos y tener buenos
resultados en su desempefio (Salazar Raymond & Gutiérrez Northia, 2016).



Desempefio Laboral: definiciones y modelos.

El desempefio laboral segin Milkovich y Boudrem es el grado como el colaborador
cumple con los requisitos de s puesto de trabajo. De la misma manera Chiavenato nos
indica que el desempefio laboral es la eficacia que tiene el colaborador dentro de la
organizacién, cumpliendo con sus funciones a nivel individual con una gran labor y

satisfaccion laboral (Chiang Vega & San Martin Neira, 2015).

Por otro lado, tenemos a Palaci donde nos indica que el desempefio laboral es el valor
que se requiere aportar a las organizaciones de las diversas maneras conductuales de un
colaborador o de todo un equipo, contribuyendo a la eficiencia organizacional (Pedraza,
Amaya, & Conde, 2010).

Al contrario, Davis sefiala que el desempefio laboral depende de diversos factores
como son el ambiente de trabajo, el salario, relaciones con los jefes, relacion con los otros
integrantes del equipo, jornada laboral, horario de trabajo, cancelacion puntual del salario,

incentivos y motivacion dentro de la organizacion (Palmar & Valero, 2014).

Figura 3. Desempefio Laboral segin Davis

Ambiente afable, con buenas

Ambiente de trabajo . .
condiciones, donde se logre armonia.

Remuneracion acorde y justa con su

Salario ~
labor y desempeiio.

Relacion con los demas miembros del
equipo en armonia y equilibrio.

Relaciones
interpersonales

111

Se refiere al numero de horas
trabajadas y tipo de funciones que
cumple dentro de la empresa.

Jornada Laboral y
Horario de Trabajo

Cancelar la remuneracion a tiempo
logra satisfacer las necesidades
individuales y familiares del trabajador

Cancelacion puntual
del salario

Estimular al equipo mediante incentivos
para mantener un trabajo eficiente,
eficaz y efectivo

Incentivos y
motivacion

111

Nota. Factores que influyen en el desempefio laboral (Palmar & Valero, 2014).
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Evaluacién del desempefio Laboral.

Dentro de las organizaciones se han implementados evaluaciones de desempefio que,
para Mondy y Noe, no es mas que un sistema formal de revision y evaluacién a cada
miembro de equipo y de todo un equipo de trabajo, considerando diferentes criterios o
métodos para la medicion del rendimiento de los colaboradores (Pedraza, Amaya, &

Conde, 2010), como son:

e Planeacion de los recursos humanos: disponer de datos que describan el
potencial general y de promocidn de todos los colaboradores.

e Reclutamiento y seleccion: la clasificacion es Gtil para predecir el desempefio
de los solicitantes de empleo.

e Desarrollo de recursos humanos: sefiala las necesidades primarias que tiene el
colaborador en capacitarse y desarrollar sus habilidades maximizando sus

puntos fuertes y disminuyendo sus diferencias.

Mientras que, para Dolan, Valle, Jackson y Schuler indican que la evaluacion de
desempefio es un procedimiento estructural y muy sistematico suyo objetivo es medir,
evaluar e influir en el personal donde se conocera sobre sus atributos, comportamiento y
resultados en el trabajo, descubriendo de esta manera si es productivo o no y crear planes

para mejorar su rendimiento (Chiang Vega & San Martin Neira, 2015).

Por otra parte, Salcedo define a la evaluacion de desempefio como un proceso el cual
permite describir una entidad, producto o programa, para juzgar el mérito y valor en
funcionalidad de la totalidad de sus efectos, costos, las necesidades, intereses, problemas
y convicciones a nivel ideolégico del colaborador y equipos de trabajo involucrados en

la evaluacion (Lozano , Pineda, & Urrera, 2016).

Finalmente, Asch define a la evaluacion de desempefio como un proceso de enfoque
sistematico y periddico, de esta manera se determina el grado de eficacia y eficiencia
cualitativamente y cuantitativamente. Cuyo objetivo principal es conocer si los
colaboradores estan realizando efectivamente su labor, ademas la informacion adquirida
permite conocer como podré mejorar el colaborador en sus conocimientos y habilidades

para el desempefio ideal de su trabajo (Bohorquez, Pérez, Caiche, & al, 2020).
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En el caso del sector privado los modelos de evaluacion de desempefio quedan a la
merced de cada gerente o directiva que sea aplicable a sus colaboradores de acuerdo a
su funcion, habilidades y destrezas que requieren en la organizacion. Cabe mencionar
que estos resultados pueden tener un impacto positivo o negativo en el individuo y la

organizacion.

Por lo contrario, en el sector publico las instituciones estan arraigadas en el caso del
Ecuador a la Constitucion de la Republica, Ministerio de Trabajo y la Ley Organica del
Servidor Publico (LOSEP), donde ya se establecen parametros, directrices y herramientas
para medir la efectividad de sus colaboradores dentro de las organizaciones. Teniendo
como objetivo medir y estimular la gestion de la organizacion, los procesos internos y sus
colaboradores fijando metas mediante indicadores cualitativos y cuantitativos, enfocados
al mejoramiento continuo de la calidad del servicio publico (Presidente Constitucional de
la Republica del Ecuador, 2018).

Relacién de la Motivacion y Desempefio Laboral del personal de Salud.

El desemperio y la motivacion en salud no se aleja a la realidad de otras organizaciones
con un giro de negocio diferente, debido a que se tiene como objetivo principal satisfacer
las necesidades de los colaboradores y de la organizacion (Ayon Ponce, Merchan Holguin
, & Zambrano Ortiz , 2021).

Por ende el desempefio laboral del personal de salud tiene relacion a los diversos
factores de la motivacién como salarios aceptables, horarios de trabajo flexibles, contar
con supervision y feedback del jefe inmediato, mejoras en la infraestructura y ambiente
de trabajo, contar con los equipos e implementos necesarios para la ejecucion de sus
actividades, generando mediante esto el aumento de la productividad de sus
colaboradores, siendo competitivos, logrando metas y cumpliendo con los indicadores a

nivel hospitalario o centros médicos (Quintana Atencio & Tarqui Mamani, 2019).

Por consiguiente, la motivacion laboral y el desempefio tienen una relacion intrinseca,
donde depende una de la otra, para el éxito de las organizaciones, por tal motivo es
importante resaltar los estudios realizados por Purohit y Col a una poblacion aplicando el
instrumento basado en la teoria de Herzberg, donde se determind que el factor mas
importante para mantener motivadas a las personas y que cumplan de manera efectiva su

desempefio laboral fue la seguridad laboral (Bayser, 2022).
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De la misma manera en una investigacion realizada en el Hospital de Malasia nos hace
hincapié sobre la motivacion y el desempefio laboral donde se evidencio que tan
importante es tener dentro de nuestros colaboradores una motivacion tanto intrinseca y
extrinseca que se debe considerar ya que esto repercute de una manera significativa dentro
el rendimiento laboral. Por lo que se determind que la motivacion intrinseca tiene menos
costo de inversion que la motivacion extrinseca de los colaboradores, por lo que se
recomendo afiadir al cumplimiento de meta emisién de certificados de reconocimiento al

buen desempefio (Ong Choon Hee, Noor Hayati Kamaludin, & Lim Lee Ping, 2016).

En otra investigacion realizada al personal de enfermeria de Hospital Regionales de
Indonesia sobre la motivacion, se determind mediante el método de la autoevaluacion
donde 51,5% del personal dijo tener un buen rendimiento. Ademas, se determino que el
desempefio no tiene relacion con la edad, sexo del colaborador, nivel educativo y los
ingresos que percibe. Mas bien se establecio que si tiene relacion el desempefio laboral
con la percepcién de trabajo en equipo y motivacién laboral, siendo este el de mayor
impacto, por lo que se requiere que la alta gerencia busque las alternativas para mejorar
el trabajo en equipo, sistema de seguridad y condiciones ambientales, mejorando la
satisfaccion de los enfermeros y de esta manera repercute de manera positiva en su
rendimiento. (Ni Putu Ika Novita Gunawan, Rr. Tutik Sri Hariyati, & Dewi Gayatri, 2019)

Implicaciones Précticas

La importancia que tiene la motivacion dentro de las organizaciones de salud tanto
publicas y privadas ayuda a conocer las estrategias que se deben seguir para llegar a tener
un buen desempefio de los trabajadores y esto a su vez en el éxito de la organizacién. Se
recomienda a la alta gerencia, lideres de procesos, gerente, directores de las instituciones
publicas y privadas del sector salud, tener una vision amplia de todo sus servicios o
departamentos, conociendo las necesidades de cada colaborador para crear planes de
mejora y de trabajo efectivo para cubrir sus necesidades basicas. De esta manera
lograremos integralidad de los procesos, mejorando el trabajo en equipo, las condiciones

ambientales de trabajo y la satisfaccion de los trabajadores.

De la misma manera se recomienda evaluar el nivel de desempefio de sus
colaboradores para conocer de una manera especifica donde debemos intervenir, ayudara

tener un diagndstico de la motivacion que se requiere para ejercer sus funciones asignadas
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en el area de salud que desempefia, “No se recomienda tener personal de salud que no
estén motivados y peor aun que no desempefie de manera favorables sus funciones”,
esto es sindnimo de errores en los procedimientos médicos e insatisfaccion del usuario
externo, por lo que una manera integral y efectivo lograremos sacar el mayor potencial

para mejorar su rendimiento y cumplir con los objetivos organizacionales.

Conclusiones

Todas las teorias de la motivacion son importantes y esenciales, el cual la alta gerencia
deberé escoger la que se ajuste a su realizar de acuerdo a la vision de su organizacion. Se
recomienda como primer lugar la teoria de Maslow porgue permite conocer e identificar
cuales son las necesidades que no estan satisfechas por sus colaboradores de una manera
jerarquizadas, permitiendo orientar las estrategias hacia los estimulos afectados y poder

mejorarla de manera priorizada y efectiva.

Con esta investigacion se logrard que todo profesional que logre asumir un cargo
administrativo de alta gerencia tome en cuenta la importancia de medir el nivel de
satisfaccion de sus colaboradores para lograr identificar en primeras instancias las
necesidades que tienen sus colaboradores, debido a que este paso es primordial para el
crecimiento y desarrollo de las habilidades para el mejoramiento del desempefio laboral.
Tener en cuenta que cuando satisfacemos las necesidades de nuestros colaboradores como
reconocimiento al logro, mejorando su lugar de trabajo, brindarles las herramientas,
equipos e insumos necesarios para el desarrollo de sus actividades, hacemos parte de la
transformacion personal y profesional de los colaboradores tanto intrinseca y extrinseca.
Seamos parte de este cambio transformacional como parte de la alta gerencia o
responsables de una area o servicio en el sistema de salud, brindando todo el contingente
necesario para mejorar el rendimiento laboral y lograr de esta manera los objetivos
organizacionales y mas aun que los usuarios externos se vayan satisfecho de nuestra

atencion.
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