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Introduccion

Con la finalidad de brindar un mejor servicio a la ciudad de Babahoyo, y
conectar a la ciudadania de todo el Ecuador, con la mejor tecnologia de punta a
punta, el 14 de enero del 2010, surge la CORPORACION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES S.A., cambiandose a empresa publica, y pasa a ser
desde ese momento, la. CORPORACION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES EP, convirtiéndose en empresa lider del mercado en
telecomunicaciones del Ecuador, lo que permitié potenciar la cartera de servicios
como television por cable, equipo de movil e internet de ultima tecnologia, en

beneficio de la comunidad y de nuestros usuarios.

Este motivo hace que el presente trabajo de investigacion tenga el propdsito de
identificar los errores que existen en el area comercial al momento de brindar
informacion del servicio que ofrece la compafiia para el cliente, asi plantear

mejoras que hagan que la calidad del servicio que ofrecen sea eficiente y eficaz.

Para este caso se ha utilizado como sublinea de investigacion “Modelo de
Gestion Administrativa” para el &rea comercial y el efecto que tiene al servicio del
cliente para poder identificar la manera de aportar en las falencias que afectan a la
empresa.

Se ha manejado el trabajo con la metodologia “Descriptiva” porque nos

muestra la realidad de la empresa en cuanto a las falencias que lleva el area, esta



expone y reduce la informacion de manera metddica y luego examinan
cuidadosamente los resultados, a fin de eliminar difusiones significativas que
favorezcan a la empresa. En este estudio de caso se utilizd la técnica de la
entrevista y la encuesta ya que permite obtener y elaborar datos de modo rapido y

eficaz.

El objetivo y propdsito del trabajo de investigacion es elaborar un Plan de
Capacitacion de atencién para mejorar el servicio del area comercial de la
Corporacién Nacional de Telecomunicacion CNT EP, que causa la falta de
compromiso por parte de los colaboradores de la empresa para asi poder
Identificar el nivel de conocimientos de los asesores de ventas para establecer las

necesidades que el cliente requiere.



Desarrollo

La CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP,
fue creada el 30 de octubre de 2008, es una empresa publica de
telecomunicaciones del Ecuador, ofreciendo a la ciudadania de todo el Ecuador,
servicios de calidad como es telefonia fija local, regional e internacional, con la
mas alta calidad y velocidad de internet estandar, television satelital y celulares
movil, con la finalidad de optimizar la atencion al cliente, abrid sus puertas a la
colectividad ofreciendo oportunidades de trabajo, y optimizar el trabajo de los
empleados en cuanto a reparaciones de los servicios, siempre contando con el
apoyo de las autoridades gubernamentales que han transcendido desde su inicio

hasta la actualidad manteniéndose a la vanguardia a nivel nacional.

En sus primeros afos la empresa ha ido creciendo a pasos agigantados a pesar
de las dificultades que se le han presentado y la falta de conocimiento en cuanto a
evaluacion de desempefio en el é&rea comercial por parte del personal
administrativo, pero gracias a las diversas capacitaciones que brindan a sus
empleados en lo que es de servicio al cliente han logrado superar la

competitividad y brindar un mejor servicio.

La compafiia Andinatel, con sede en Quito, con capital publico, fue una de las
dos compaifiias en que se dividio el monopolio estatal, de alli se deriva el nombre

porque cubria las provincias de la region andina, en el afio 2008 pasé a ser


https://es.wikipedia.org/wiki/Quito

Nacional tras fusionar las 2 zonas, una zona centro norte y la otra zona centro sur

en ese entonces ofrecia a la comunidad telefonia fija al Ecuador.

El Estado Ecuatoriano el 29 de diciembre de 1997 le dio la aprobacion, aunque
fue creada para ser privatizada, pero este proceso fracaso, y es por ello que el
Estado continta administrando esta empresa, ya que el 100% de sus acciones son

de propiedad del ente estatal Ilamado Fondo de Solidaridad.

Originalmente se pronosticaba que Andinatel obtendria menos utilidad que su
hermana Pacifictel de la costa ecuatoriana, con los afios la corporacion afincada
en la capital, Quito, manifestaria mejor desempefio. Desde su creacién, todos los
afios, entregd grandes utilidades a su duefio, entre los 1997 y 2004 fue la
corporacion con mayores activos y la mayor contribuyente de impuesto a la renta

en Ecuador.

Inicid la prestacion de servicio de internet a través de la marca Andinanet, en el
afio 2000. Incursiond en el negocio de la telefonia publica a través de cabinas
telefonicas en el afio 2002. Anteriormente, prestaba telefonia publica s6lo con
aparatos independientes. En alianza con Pacifictel, en el afio 2003 se hizo de la

tercera concesion de telefonia movil, la cual opera mediante su filial Alegro.

En la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP se evidencia que

los trabajadores no disponen de capacitaciones necesarias en cuanto a la
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informacion del servicio que ofrece la empresa a sus usuarios, porque al momento
de presentar un reclamo para el arreglo de las lineas telefonicas, internet o antena
satelital no dan la informacion adecuada para asi darle el debido seguimiento al
tramite correspondiente, esto se debe a que los colaboradores no se encuentran
debidamente capacitados en temas relacionados de atencion al cliente ya que
desconocen cémo dar la informacidn pertinente al inconveniente suscitado y como
tratar al consumidor referente a los servicios que ofrece la compafiia Corporacion

Nacional de Telecomunicaciones CNT EP.

Siliceo (2006) indica que: “La capacitacion radica en una agilidad prevista y
dotada en necesidades reales de una compafiia y alineada hacia un cambio en

los conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador”(p. 25).

Debido a la deficiente capacitacion que poseen los empleados de la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP se denota que existe un
desconocimiento acerca de la atencion o la informacion que se debe ofrecer al
consumidor, esto genera malestar en ellos, provocando una ineficiencia total de
los servicios que ofrecen ya que el usuario requiere soluciéon inmediata a los

reclamos solicitados en su momento y en el tiempo que asi lo amerita.

Atencidn eficaz de quejas y reclamaciones (2009) establece que: “El cliente no
solo valora el producto en si, sino otras caracteristicas de éste como su utilidad,

precio y rendimiento técnico, valorando la atencion que se ha prestado”(p. 46).



Los empleados de la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones de Los
Rios no se encuentran debidamente capacitados para la atencion del servicio que
proporciona la organizacion ya que no efecttan los requisitos a su debido tiempo
como son las quejas y reclamos que el usuario solicita al momento de requerir el
arreglo del servicio ofrecido por la empresa, afectando la productividad de la

misma.

El departamento de talento humano de la compafiia Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones de Los Rios no dispone de una herramienta fundamental
como lo es la evaluacién del desempefio, ya que con este sistema se pueda llegar
a determinar el desempefio de cada colaborador para asi en funcion el jefe
departamental pueda evaluar los resultados de los servidores en el desarrollo de

sus actividades asignadas.

Rodriguez-Serrano (2011) manifiestan que:

La evaluacion de desempefio de un puesto reside en valorar la validez con la
que el trabajador ejecuta la actividad en un lapso determinado.

La entrada de herramientas técnicas de evaluacion del desempefio es
respectivamente reciente. Las evaluaciones del desempefio iniciaron su jornada
como herramientas de politica remunerativa para irse innovando pausadamente

en técnicas de mejora profesional en los empleados.(p.110)



Debido a la deficiente aplicacion de este sistema la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones de Los Rios, no puede detectar el potencial de cada uno de
sus colaboradores en el desarrollo de las tareas asignadas, esto influye de manera
negativa en la calidad del servicio que proporcionan al comprador ya que no se
estd llevando a cabo la atencion que proponen en su momento porgue no es la

adecuada ni facilitan las debidas atenciones que el usuario merece.

En la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP no aplican la
evaluacion del desemperfio en el area comercial, evidenciandose el motivo al no
cumplir con los requisitos establecidos por la empresa, ya que las autoridades
competentes no pueden medir el rendimiento laboral de los empleados sean estos

estables o contratados.

Se evidencia que en la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones de Los
Rios los empleados de esta area de trabajo no disponen de una excelente
comunicacion entre comparfieros y desinterés de trabajo en equipo, existiendo el
egoismo al no informar a los demas colaboradores los procesos a ejecutarse dentro
de la empresa y de los tramites que cada colaborador realiza al presentarse el
usuario con quejas por el servicio prestado, esto hace que el clima laboral no sea
del todo propicio, teniendo como que efecto que existan falencias al momento dar
informacion a los clientes cuando de todos los métodos y técnicas a seguir de los

reclamos expuestos por el cliente.



Ignacio (2014) establece que:

El individuo es un ser social por naturaleza y utiliza la comunicacion para
relacionarse e interactuar con los demas. La comunicacion es el proceso que
permite transferir e intercambiar ideas, pensamientos y sentimientos con otras
personas; la comunicacion no solo implica que haya una transferencia de

informacion, sino que ésta sea recibida y comprendida.(p. 44)

Alcala (2011) establece que:

El clima organizacional es el ambiente humano en el que desarrollan su
actividad los trabajadores de una organizacion. Se dice que existe un buen
clima en una organizacién cuando la persona trabaja en un entorno favorable y

por tanto puede aportar sus conocimientos y habilidades.(p. 149)

El clima organizacional es una herramienta fundamental la cual no se esta
aplicando en el area comercial con sus colaboradores y esta es una causa por la
cual los trabajadores no dan solucién a las quejas que los usuarios presentan en la

organizacion.

En la Corporacion  Nacional de Telecomunicaciones de Los Rios la
comunicacion es uno de los problemas prioritarios que tiene el area comercial y la
empresa, los administradores y colaboradores no disponen de esta herramienta
necesaria para llevar a cabo los procesos adecuados y asi darle solucion a los

reclamos e inconveniente que presentan a diario los clientes que mantienen



contrato por servicios de telefonia, internet 0 a su vez por television pagada con la

empresa.

Hayes (2002) indica que:

La idea de trabajo en equipo no siempre es facil de entender. La mayoria de las
organizaciones estructura a su personal en grupos de personas que trabajan
juntas pero en los que cada empleado tiene una labor propia. A menudo se
denomina a estos grupos “equipo”. Sin embargo, no es lo mismo conseguir que
varias personas trabajen juntas que estar al frente de una organizacién en la que

se trabaja en equipos.(p. 2)

Los empleados de la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones de Los
Rios no se proponen hacer un trabajo en equipo lo cual no les permite solucionar
todos los problemas de los clientes en cuanto a los arreglos de las lineas

telefonicas, television por clave e internet.

Se evidencia anomalias en la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones de
Los Rios en cuanto a la calidad de atencidén por parte de los empleados de la
institucion ya que no procuran establecer una debida comunicacion a los clientes
en cuanto al servicio que ofrecen, esto se debe a la insuficiente informacion que
poseen los empleados al no estar debidamente capacitados para dar la atencion

que el usuario merece, afectando la satisfaccion laboral en la compaifiia.
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Escudero (2011) indica que: “Los servicios de atencion al cliente son sistemas

para mejorar la fidelizacion de los clientes y retenerlos en la empresa”(p. 228).

La deficiente calidad de servicio que ofrecen los empleados de la Corporacién
Nacional de Telecomunicaciones de Los Rios, no se ajusta a los puestos de
trabajos debido a que el personal no cumple con el perfil del cargo establecido por
el area comercial, surgiendo como que la calidad del servicio que ofrecen es
insuficiente en cuanto a los conocimientos de la informacién solicitada por el
usuario al no ser la correcta, afectando a la empresa formandose un concepto

equivoco de la area de atencién al cliente de la empresa.

(Jesus, 2016a) indica que: “Por lo que se refiere al concepto de satisfaccion
laboral, comentar que en la literatura sobre el comportamiento humano en las
organizaciones no siempre aparece clara la diferenciacion y satisfaccion

laboral”(2016b, Capitulo 2.3.2).

El cliente no se siente satisfecho por el trabajo realizado por parte de los
empleados del area técnica de la organizacion ya que este no les presta la debida
atencion que ellos requieren para el servicio que han solicitado, teniendo como
efecto que los usuarios al no tener un servicio de calidad pretendan cambiarse a

otra operadora.
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Existe el desinterés por parte de las autoridades de la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones de Los Rios ya que los empleados no obtienen ningun
incentivo o reconocimiento por parte de la empresa, razon por la cual el personal
no se siente comprometido con la organizacion para realizar sus actividades

laborales que la compafiia le asigna a cada trabajador en su puesto de trabajo.

Hernandez & Castro (2014) establece que: “El concepto de incentivo se utiliza
para designar cualquier cantidad de dinero contingente, es decir, condicionada,
que recibe el personal cuando se cumplen ciertas condiciones predefinidas; por
ejemplo, los bonos que se conceden por alcanzar cierto nivel de productividad,
los incentivos que por lo regular se proporcionan a los vendedores por
cumplimiento de sus cuotas de ventas, o los bonos que algunos gerentes
reciben cuando cumplen metas de desempefio previamente negociadas” (p. 9)

(Capitulo 1).

Debido que el personal no cuenta con ningin incentivo ya sea este econémico
0 ascensos de puesto de trabajo, esto afecta la productividad de la empresa y hace
que el personal no esté debidamente motivado para realizar su trabajo y asi pueda
manifestar un servicio de calidad y que el usuario se sienta satisfecho por la

atencion que ofrece la institucion.
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Juarez (2006) indica que:

El andlisis de puestos es el proceso gque permite conocer, estudiar y ordenar las
actividades que desarrolla una persona en su puesto de trabajo, asi como los requisitos
indispensables para su eficaz desempefio. El analisis permite sintetizar para llegar a

describir.

La descripcion de puestos es un documento indispensable para cualquier tipo de

organizacién.(p. 74)

El puesto de trabajo es una de las principales causas que tiene el area comercial
de la empresa ya que no es el idoneo para la atencion del servicio al cliente porque
este personal no cuenta con las debidas capacitaciones e informaciones adecuadas
para la atencion que el usuario se merece, estos colaboradores no tienen la

capacidad de ocupar el puesto de labores que ocupan en la corporacion.

En la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones de Los Rios se evidencia
que las metas propuestas por las autoridades hacia los trabajadores no son
satisfactorio, se propone hacer cierta cantidad de petitorias que el cliente solicita a
la ventanilla de servicio, para que hagan las reparaciones de lineas telefdnicas,
internet y television por cable y estos procesos no son efectuadas por los

empleados en su debido instante.

Pedros & Gutiérrez (2012) manifiestan que: “Las organizaciones deben tener

visiblemente articuladas y proyectadas las metas y objetivos para canalizar por

13



toda la organizacion los esfuerzos de los individuos hacia fines comunes. Las
metas y los objetivos también proveen medios para asignar recursos

eficazmente”(p. 20).

Los empleados de la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones de Los
Rios no disponen de motivacion por parte de la organizacion, causando que el
usuario cada vez se encuentre con mas inquietudes hacia la empresa porque no
son atendidos en forma agil sus reclamos por el servicio que la empresa le ofrece,
esto hace que el cliente se incomode al requerir que los procedimientos solicitados
se lleve a cabo en el tiempo establecido y es asi como la empresa cada vez se

encuentra con muchos problemas de este tipo.

Los trabajadores de la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones de Los
Rios no cumplen con los reclamos o quejas que el usuario solicita del servicio
que adquiri6 y esto se debe al deficiente control del jefe departamental ya que
debe tomar en consideracion la ausencia de gestion sobre las peticiones que el

comprador solicita a la institucion.

L. M. Gonzélez (2003) indica que:

En la vida real empresarial, el control se define como aquella situacion en que
se dispone de conocimientos ciertos y reales de lo que estd pasando en la
empresa, tanto internamente como en su entorno y permite planificar en cierta

manera lo que pasard en el futuro. Asi la empresa como organizacion

14



estructurada debe tener un sistema que controle su situacién interna y

externa.(p. 29)

Esta es una de las razones por lo que la Corporacién Nacional de
Telecomunicaciones de Los Rios baja su calidad de atencién ya que no hay un
control de gestion para los reclamos establecidos por los consumidores por parte
del personal de la area comercial ya que el colaborador no controla las peticiones
solicitadas por parte del consumidor, esto hace que los reclamos por la falta de los
arreglos de las lineas telefénicas colapsen y se acumulen los reclamos y no

consigan dar solucion a los problemas que se presentan a diario.

Se evidencia que en la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones de Los
Rios el departamento de talento humano no estd tomando en cuenta las falencias
que tiene el personal de esta area pese a los problemas de reclamos que hacen los
usuarios de los servicios que contratan para su uso, mediante todo lo expuesto el
jefe del departamento de recursos humanos no toma las medidas necesarias para
ayudar a los trabajadores en las falencias que tienen a la hora de dar solucion a los

requerimientos solicitados por los clientes de la empresa.

Cimadevilla & Sanchez (2014) establecen que:
En una empresa no es suficiente contar con personas, sino que es necesaria una
base y un clima que motiven a las personas y sean capaces de explotar el

talento. De lo contrario, se produciran desajustes entre los que la empresa
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espera de sus empleados y las actitudes de estos ultimos. Tales desajustes
producen efectos nefastos sobre la productividad y los resultados de las

empresas. (Capitulo 1.1) (p. 16)

Mediante lo expuesto al problema del personal que ofrece servicio al cliente de
la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones de Los Rios se evidencia
claramente que el trabajador no es el adecuado para esta area de trabajo debido
gue no estan actos para servir con amabilidad y con una debida informacion
acerca de los productos que ofrece la empresa al cliente y este a su vez lo que el
usuario solicita en su momento teniendo como efecto que la institucion tenga

serios reclamos por parte del usuario.

En la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones de Los Rios se evidencia
que los empleados no hacen ningun esfuerzo por ayudar al usuario, para que la
imagen institucional no se deteriore, por la falencia en la calidad de los procesos
presentados ante un reclamo de los servicios que la empresa ofrece, esto hace que
la empresa tenga inconveniente con el cliente ya que se sienten perjudicados por

las reparaciones deficientes no cumplidas en el tiempo estimado.

F. J. M. Gonzélez, Mera, & Lacoba (2007) establecen que:
Los importantes cambios que se han producido en el entorno competitivo
durante los Gltimos afios han llevado a las empresas a buscar soluciones para

garantizar su supervivencia y crecimiento, respondiendo a las nuevas
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exigencias del mercado. Una de las respuestas que mejores resultados ha
proporcionado es la implantacion de una direccion basada en la calidad. Cada
dia son mas las organizaciones que apuestan por la gestién de la calidad como

factor generador de ventajas competitivas a largo plazo.(Capitulo 1)

Debido a lo expuesto por los clientes estos procesos de calidad no son
realizados a cabalidad porque no hay personal idéneo para hacer un seguimiento
de lo solicitado por parte del consumidor y por esta razon los reclamos hechos en
solicitudes por fechas expuestas por los colaboradores no son realizadas y esto
hace que el usuario se acerque nuevamente con actitudes no satisfechas por la

falta de atencion que la empresa presenta ante ellos como consumidores.

La incorrecta herramienta de evaluacion de desempefio laboral que se emplea
hoy en dia genera como resultado que no se adquiera una medicion clara y
transparente razon por la cual atraviesa la empresa ante el deficiente rendimiento
de los empleados del area técnica, la cual se ha transformado en la necesidad
exigente de mantener una herramienta adecuada que permita evaluar las funciones
a desempefiar de cada colaborador, definiendo capacitaciones actualizadas de
atencion al cliente y mejoras en la utilizacion de los servicios que ofrece la
compafiia, el departamento de talento humano debe influir en los trabajadores que
desarrollen sus habilidades, buscando asi que el personal desempefie bien las
actividades y disminuya la brecha existente entre el perfil del puesto y el perfil del

trabajador, mejorando la eficiencia y eficacia del potencial humano.
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Lo que ha traido como resultado que los trabajadores tanto técnicos como
administradores y ventanillas de servicio al cliente realicen sus actividades con un
deficiente nivel de cumplimiento en los objetivos y metas trazadas por las
autoridades de la compafia, donde existen falencias de comunicacién e
implementacion de capacitaciones por lo cual no existe satisfaccién necesaria en

el ambito empresarial.
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Conclusion

La evaluacion del desempefio contribuye un estilo de gestion que hace
prevalecer los valores de la organizacion, considerandose un proceso vital dentro
de la gestion empresarial, pues constituye el instrumento de gestion que permite
reconocer las actitudes y deficiencias que muestran los trabajadores, ya que
permite involucrarlos con resultados y responsabilidades inherentes al cargo que

tienen en la Empresa.

En la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, se llegé a
evidenciar que existe insatisfaccion por parte de los usuarios sobre el desempefio
laboral de los técnicos que trabajan en las reparaciones de los servicios que ofrece
la empresa, ya que la evaluacion que utilizan no es el mas adecuado, por lo tanto
no tiene claras las politicas, planificacion y distribucion de las actividades

programadas en el diario vivir de sus funciones por los cuales fueron contratados.

La deficiente comunicacién entre jefes y subordinados hacen que se genere un
bajo vinculo de confianza en el momento de trabajar en equipo, teniendo como
dificultad realizar eficientemente las actividades asignadas, obstaculizando el

cumplimiento de las labores enfocadas al cliente.

El principal problema en el personal del area comercial de Corporacién
Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, es la deficiente capacitacion a los

empleados ya que no poseen los conocimientos adecuados para el desarrollo de
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sus tareas, lo que repercute en el direccionamiento negativo de las respuestas a los
clientes en cuanto a las quejas, reclamos, solicitudes de los servicios que la

empresa les ofrece.

Las técnicas empleadas en las capacitaciones poseen complicaciones por la
carencia de conocimientos del area a desempefiarse para estos colaboradores, ya
que ellos aceptan los reclamos del consumidor y no dan informacion del siguiente

paso a seguir.

En la actualidad la calidad en la atencion al cliente se ha visto afectada por
problemas que se manifiestan como trato descortés que reciben los usuarios por
parte de los servidores publicos, los reclamos permanentes por la demora en la
atencion de tramites en las distintas dependencias, las criticas permanentes de la
ciudadania, en lo que tiene que ver con la calidad del servicio que presta la
empresa, la falta de cultura y la ausencia de capacitacion necesarias por parte de la

entidad hacia los colaboradores.
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Entrevista al Jefe del Area Comercial de la Corporacion Nacional de

Telecomunicaciones de Los Rios.

1.- ¢Cual es el método utilizado para la contratacién del personal? ¢Posee

alguan perfil especifico?

2.- ¢Se les brinda capacitacion previa antes de ingresar a la Corporacion

Nacional de Telecomunicaciones de Los Rios?

3.- Una vez tomado el personal de cada area ¢Continta capacitando a los

mismos?

4.- ¢ Cudl es el metodo que utiliza para motivar a los empleados?

5.- ¢ Utiliza algun premio o gratificacidbn monetaria para motivar al personal?
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6.- ¢ Se encuentra predispuesto a recibir nuevas ideas por parte del personal?

7.- ¢ Permite que los empleados participen en la toma de ciertas decisiones?

8.- ¢Realiza alguna evaluacién de desempefio anual o mensual? ¢ Cual?

9.- ¢ Es importante para usted la conformidad de sus empleados? ¢Por qué?

10.- ¢ De queé forman se manejan las quejas de los usuarios?

25



Encuesta a los empleados de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones

de Los Rios.
1.- Suingreso a la institucion fue realizada por
Concurso |:|

Recomendacién Personal

Aviso en la prensa

0 O O

Otros
2.- ¢Se realiza Evaluacion a su Desempefio laboral?
Si |:|
No L]

3.- ¢ Conoce el objetivo de realizar una evaluacion al desempefio?
si L]

No |:|

4.- ¢ Conoce los resultados de su Evaluacion?

Si |:|

No |:|
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5.- Considera Usted, que se le reconoce y motiva su desempefio?
Si L]

No L]

6.- ¢ Como calificaria su Ambiente laboral?

Muy Bueno |:|

Bueno |:|
Regular |:|
Malo |:|
7.- Existe un Plan de Mejora en funcion de su desempefio profesional.
si L]
No |:|
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