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Resumen

El presente ensayo tiene como objetivo analizar los principales canales de comunicacion
de las organizaciones tanto con sus clientes externos como con sus colaboradores, esto con el fin
de asegurar la excelente relacion con los principales stakeholder de la compaiia con miras a
afrontar de la mejor manera la era digital que como sociedad estamos viviendo. En el estudio se
plantea hacer un analisis particular a LinkedIn considerando su enfoque empresarial y su
posicionamiento como el principal canal para la comunicacion con los profesionales, quienes son
sin lugar a duda los catalizadores de la optima operacion de una compaiiia y su correcta
administracion que es la piedra angular, para asegurar que las estrategias empresariales

planteadas y los objetivos buscados puedan ser alcanzados.

Dentro de la investigacion realizada, se analizara material referente a estudios elaborados
previamente, documentos cientificos y articulos relacionados con teméaticas como las nuevas
tendencias para la busqueda de oportunidades de negocio, los nuevos modelos y canales
digitales, endomarketing, cultura empresarial, servicio al cliente interno y las redes sociales del

milenio entre otros.

Después del andlisis pretendemos generar conclusiones sobre la manera optima de
relacionarse con los stakeholders de una organizacion, entendiendo claramente quienes son,
como se comportan y que canales frecuentan estas nuevas generaciones, a las cuales como
organizaciones modernas se deben convencer, motivar, enamorar y desarrollar para lograr poder

ser una compaiia exitosa de cara al futuro.

Palabras clave: Comunicacion, canales, herramientas, oportunidades, tecnologias



Abstract

The objective of this essay is to analyze the main communication channels of
organizations both with their external clients and with their collaborators, this in order to ensure
the correct relationship with the main stakeholders of the company with a view to coping in the
best way the digital era that as a society we are living. The study proposes to make a particular
analysis of LinkedIn considering its business approach and its positioning as the main channel
for communication with professionals, who are undoubtedly the catalysts for the optimal
operation of a company and its correct administration is the cornerstone to ensure that the

proposed business strategies and the objectives sought can be achieved.

Within the research carried out, material referring to previously prepared studies,
scientific documents and related topics such as new trends in the search for business
opportunities, new business models, digital channels, endomarketing, business culture, internal

customer service will be analyzed. and the social networks of the millennium among others.

After the analysis, we intend to generate conclusions about the optimal way to relate to
the stakeholders of an organization, clearly understanding who they are, how they behave and
which channels these new generations frequent, which as modern organizations must be
convinced, motivated, wooed and developed in order to be able to be a successful company for

the future.

Key Words: Communication, channels, tools, opportunities, technologies



Introduccion

Las empresas son el pilar de cualquier modelo econdmico, estas se podrian definir
como organizaciones compuestas por profesionales de distintos 4ambitos que trabajan
mediante una estructura definida para entregar valor a través de la venta de productos o
servicios. Para el correcto funcionamiento de una compaiia ya que es fundamental el manejo
de la comunicacion con los distintos StakeHolders, quiénes son todos aquellos involucrados
con la operacion de la empresa, entre estos se destacan los clientes externos y los

colaboradores o clientes internos.

Es por esta razon que, una empresa debe analizar de manera cuidadosa sus canales de
comunicacion, pues son estos los medios con los cuales se puede interactuar con los distintos
tipos de clientes y su adecuada administracion determinaran el éxito o el fracaso de la estrategia
empresarial. Actualmente se vive como sociedad una nueva era, la era digital, la cual esta
caracterizada por la influencia de las herramientas tecnoldgicas las cuales, sin lugar a duda,
determinan la forma en como los individuos se relacionan unos con otros. Dentro de las distintas
herramientas tecnoldgicas se destacan las redes sociales, quienes actualmente se posicionan
como los principales medios de comunicacion tanto con clientes externos como internos, dentro
de dichas redes es importante destacar el papel de LinkedIn, una de las principales redes

empresariales gracias a la cual el mundo empresarial es mucho més dindmico.

Teniendo en cuenta este contexto, en el presente trabajo se determinara la importancia de
los canales de comunicacion empresariales y como estos deben estar acordes a las necesidades de
las nuevas generaciones, haciendo énfasis en la interaccion de las empresas con sus clientes en
las redes sociales, y como un acertado manejo de estas les permitian a las organizaciones

sobrevivir a los cambios culturales y desarrollar una estrategia corporativa exitosa.



Canales para busqueda de nuevas oportunidades de negocio y clientes externos

En una organizacion es importante antes de definir cuéles son los canales de interaccion
con los potenciales clientes, tener claro cudl es el modelo de negocio, como se genera valor y
cudl es el publico objetivo o segmento de mercado, pues sélo de esta forma se puede saber cuéles
son los canales 6ptimos para encontrar nuevas oportunidades de negociacion y relacionarnos con
nuestros clientes. Se puede afirmar que, ante los cambios en los hébitos de vida catalizados por la
llegada de una nueva era en la sociedad, las organizaciones deben tomar una postura similar a la
de un emprendimiento, de tal forma que le sea posible adaptarse Optimamente a los nuevos
cambios. Para esto se debe recordar el pilar fundamental de la oportunidad de negocio y asi
mismo, de un emprendimiento. También observar los habitos de comportamiento de un grupo de
individuos, para identificar un patrén y con base en ello proponer un modelo de negocio cuya

punta de lanza sea un producto o servicio, asi como se expresa en la siguiente afirmacion:

“El observar coémo un concepto que se ha fortalecido explicando la operativa de las
empresas en la red ofrece un esquema sencillo y comprensible —desprovisto de complejidades y
artificios— aplicable a las empresas de cualquier naturaleza y edad ” (Batista, Bolivar, & Medina,

2016)

Ahora bien, una vez identificado claramente el modelo de negocio, la forma como
generar valor y oportunidad, con base en la observacion, se puede definir claramente el
comportamiento del segmento de clientes y analizar qué herramientas brindan la mayor

efectividad al momento de entregar mensajes y optimizar la comunicacion con ellos. Es aqui



donde se encuentra el innegable valor que hoy en dia le ofrece una red social a una organizacion,
simples pero potentes herramientas que permiten entregar mensajes de manera exponencial a

nuevos clientes a un costo asequible, lo que confirma lo expresado a continuacién

Las redes sociales proporcionan nuevas posibilidades para compensar el
desequilibrio abierto entre las necesidades de comunicacion social y los medios necesarios
para esa comunicacion. Es evidente que ya se han dado pasos muy importantes para crear
nuevas formas de expresion, pero de entre todas ellas la fundamental es que estamos
asistiendo a la transformacion de la comunicacion unidireccional en una compleja red que
conecta de forma multidireccional estas nuevas propiedades del espacio digital dejan
abiertas, no so6lo nuevas formas de lectura y escritura de la informacion, sino la
intervencion de la sociedad, de una forma inmediata e interactiva, en el proceso de

comunicacion. (Pantoja, 2011)

Adicional a la observacion se puede reconocer la participacion de los clientes como una
fuente para identificar nuevas oportunidades de negocio, pues muchas veces son ellos mismos
quienes de manera expresa y a través de medios de comunicacién como las redes sociales,
describen sus deseos, quejas, expectativas y preocupaciones e incluso ayudan a proponer y co-
crear nuevos productos y servicios para su satisfaccion, prueba de esto es lo que ha ocurrido en
industrias avanzadas como el periodismo digital, lo que confirma la siguiente descripcion “La
integracion de los publicos en la confeccion de los productos es una tendencia generalizada en
todo tipo de empresas y organizaciones y descubrimos que los periddicos nativos digitales no

permanecen ajenos a esta practica innovadora” (Batista y Bolivar, 2016, p. 5)

Antes de definir las redes en las cuales se van a centrar la comunicacion es importante
conocer el panorama de las cifras del entorno digital en el mercado objetivo, por ejemplo, para el

caso de Colombia segun (Digital, 2021) son las siguientes:

-Poblacion de 51 millones de personas con una penetracion de Internet del 69% y del

119% en las conexiones moviles.

-Las conexiones mdviles crecieron 1,4% con respecto a 2020 y los usuarios de Redes

Sociales se incrementaron en 11%



-La edad media de poblacion es de 31 afios y esto se ve reflejado en el consumo digital.
-98% de las personas tienen un Smartphone y un 76% disponen de un PC o portatil.

-El tiempo promedio dedicado a Internet es de 10 horas y 7 minutos por dia. Una cifra

alta teniendo en cuenta que para 2020 fue menor a 6 horas.

-El trafico web ya es de 52% en dispositivos moviles superando al trafico desde

dispositivos de escritorio.

-99% de la audiencia ingresa a Youtube al menos 1 vez a la semana y 42,3% ya estan

escuchando podcast.
-La audiencia dominante en Social media es de 24 a 35 afios con un 15, 6 %

-YouTube es la plataforma Social mas utilizada y se destaca el crecimiento de Linkedin y

Tik Tok.

Una vez que se tienen claras las caracteristicas del segmento objetivo y el entorno digital
para el mercado de interés, se debe definir cudl es el canal que mejor se ajusta para abordar
dicho segmento, para el caso de las empresas enfocadas en el B2B se tienen redes especializadas
como LinkedIn y cuando se habla de empresas cuyo modelo de negocio es el B2C se encuentra
un panorama mucho mas amplio donde predominan redes sociales como Facebook, Instagram,

Twitter, YouTube y Tiktok.

Cada una de estas redes enfocadas en el consumo masivo estan pensadas para la venta de
publicidad y permiten realizar pautas y publicaciones definiendo las caracteristicas de los
usuarios a los cual se quieren alcanzar, a un costo asequible y de manera sencilla, por lo cual si
se considera que todas las anteriores redes mencionadas, pueden aportar en la estrategia de
comunicacion y venta no es descabellado trabajarlas en conjunto. Lo importante es tener claro
que las estrategias de social media han llegado para quedarse y no trabajarlas puede estar
dejando a la organizacion rezagada respecto a sus competidores, como lo afirman las cifras del
siguiente grafico, donde se analizan las nuevas fuentes por las cuales los usuarios estan

descubriendo las marcas y sus productos:



PERCENTAGE OF THAT DISCOVERS NEW BRANDS OR PRODUCTS THROUGH EACH CHANNEL
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Figura 1. Fuentes de descubrimiento de nuevas marcas. Tomado de Digital (2021)

Segun la imagen anterior se puede resaltar como las redes sociales ya sea mediante
recomendaciones de sus usuarios o por publicidad son las que promueven que los usuarios
descubran nuevas marcas en el mercado, siendo asi la punta de lanza de un proceso de venta

online exitoso.

Canales para la optimizacion de la comunicacion con el cliente interno

Ocasionalmente cuando se piensa en una empresa se tiende a creer que la figura mas
relevante para el éxito de la misma es el manejo adecuado de los clientes externos o
compradores, sin embargo se ha comprobado que las organizaciones exitosas no son aquellas en

las que solamente se cuida el bienestar del comprador a toda costa, sino que por el contrario, una



compafiia potencia su éxito cuando entiende y atiende de manera adecuada las necesidades,

deseos y requerimientos de sus empleados, colaboradores o clientes internos.

Esta practica esta tan arraigada en el Management moderno que incluso se encuentran
nuevos conceptos que hacen referencia a ella como el Endomarketing o marketing interno, el
cual tiene como principio promover el bienestar y la adecuada comunicacién con el cliente
interno de una organizacion. Diferentes estudios y casos de éxito muestran la efectividad de
dicha practica en el crecimiento de una organizacion, dentro de las organizaciones relacionadas

con el Endomarketing se nombra a

(Cardona, Escudero, & Machado, 2017) concluyen que: La satisfaccion y motivacion del
cliente interno, mejorar la gestion del trabajador a la empresa sobre la base de 3 tipos de lazos de
beneficio mutuo: los lazos econémicos y legales mediante los cuales la empresa brinda un salario
justo y el empleado le retribuye con el cumplimiento eficiente del trabajo para el cual fue
contratado; los lazos estructurales o de servicios, en los cuales la empresa se compromete con el
crecimiento profesional de su personal y éste responde con la aplicacion de sus nuevas
competencias en la empresa; y los lazos emocionales, a través de los cuales la empresa provee

una agradable experiencia de trabajo y genera lealtad en el colaborador comprometio.

Dado este escenario y teniendo en cuenta como la competitividad cada dia se vuelve mas
compleja, debemos afirmar que una organizacion que no trabaja en la satisfaccion de su cliente
interno esta condenada a la comoditizacion de su oferta y carece de argumentos solidos para
generar valor ante sus clientes, pues son los colaboradores o clientes internos quienes le dan vida
a una organizacion. Hoy en dia se encuentra que las compaiiias pueden acceder a una infinidad
de redes sociales, herramientas tecnologicas en linea y desarrollos propios para realizar esa
comunicacion, basta con ver el abanico de posibilidades que presenta la siguiente grafica de las
redes mas usadas en Colombia, pues cada una de las siguientes herramientas podria ser

potencialmente un canal de comunicacion muy efectivo:
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ol MOST-USED SOCIAL MEDIA PLATFORMS

PERCENTAGE OF THAT HAS USED EACH PLATFORM IN THE PAST MONTH

Figura 2. Plataformas de redes sociales mas utilizadas. Tomado de Digital (2021)

Dentro de la lista anterior se puede destacar algunas redes que tienen un mayor
protagonismo y potencial. En primer lugar es necesario resaltar el papel de YouTube como la red
social mas usada en Colombia, esta herramienta especializada en streaming y videos le ofrece a
la compaiiia la posibilidad de comunicar capacitacion utilizando links privados, eventos o
comunicados soportados por un video, especialmente en estos tiempos de pandemia y
restricciones sociales, permitiéndoles a las organizaciones tener un contacto mas cercano con sus
colaboradores, en comparacion a otros medios como el correo electronico. Es importante resaltar
que si se sabe utilizar YouTube de manera adecuada esta no conlleva una inversion mayor para
la compaiiia. Adicionalmente se encuentra que otro tipo de uso que ofrece YouTube para las
organizaciones y es el acceso a conocimientos, capacitaciones y técnicas de distintos dmbitos y
de todas las calidades, por esa razon si se sabe buscar de manera adecuada se puede encontrar
capacitacion en temas operativos, habilidades blandas, marketing, ventas y management entre
otros, para estos temas usualmente las compaiiias suelen contratar servicios costos que aunque
puedan llegar a ser especializados nunca van a poder tener la misma variedad de oferta y

cantidad de videos para capacitacion que actualmente tiene YouTube.
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En un segundo plano se debe hablar del uso de Facebook e Instagram para las
comunicaciones con los colaboradores internos. Mas alla de que el enfoque de interaccion entre
los usuarios en estas dos redes puede variar un poco, teniendo en Instagram principalmente las
imagenes como contenido y Facebook tipos de contenido mas variados, en general las dos redes
pueden cumplir un rol muy similar cuando se habla de la comunicacion entre una organizacion y
su cliente interno. Estas dos redes se pueden usar para comunicar eventos, novedades y
reconocimientos al interior de la empresa, usualmente haciendo uso de alguna imagen o video
alusivo a la comunicacion, esto no solamente permite lograr el objetivo de comunicar la
informacion que la empresa quiera difundir, sino que adicionalmente le permite a la compaiia
robustecer las cifras de sus publicaciones y en general potenciar las cuentas organizacionales en
estas dos redes sociales. Es importante destacar que Facebook abarca usuarios de un rango de
edad amplio que comprenden individuos adolescentes hasta adultos mayores, mientras que por el
contrario Instagram se enfoca en un publico generacional mucho més joven, razon por la cual

para una organizacion es importante tener presencia en ambas redes.

Finalmente se tiene el caso de una de las redes sociales que mas polémica genera al
momento de hablar de su uso al interior de una organizacion, esta es WhatsApp. Se sabe la gran
cantidad de usuarios qué tiene esta herramienta tecnoldgica, actualmente es casi imposible
encontrar un individuo que no haga uso de esta red, sin embargo, cuando se refere a su uso
empresarial se desata una gran polémica debido a qué se habla de una invasion a los espacios
privados de los empleados. En torno a esta discusion es preciso decir que para que las
organizaciones eviten generar este tipo de conflictos con sus colaboradores, deben demarcar de
manera clara el uso de la herramienta y proporcionar los medios necesarios para la misma, como
lo son celulares y lineas corporativas. Es tan amplia la discusion que incluso la Corte
Constitucional de Colombia ha tenido que intervenir para aclarar en donde se configura una
invasion a la privacidad al momento de hablar del uso de WhatsApp, como lo explica el abogado
Jorge Manrique, director del departamento de Derecho Laboral de la Universidad Externado de
Colombia, quien afirma en una entrevista realizada por el diario El Tiempo: “depende de las
circunstancias del chat, porque si es un chat familiar o de amigos, esas son comunicaciones

personales y privaciones que tiene proteccion constitucional. Pero, si es un chat de un grupo de
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trabajo, este es organizado para los temas de trabajo” ademads indica que es importante
“diferenciar el escenario laboral del personal, asi como si es 0 no en las horas laborales”

(Arbelaez, 2018)

Superando la discusion respecto a la privacidad de la herramienta, y partiendo de la
premisa de qué la empresa brinda las politicas y herramientas necesarias para el uso de esta red
social en el ambito corporativo, es preciso afirmar que WhatsApp es tal vez la red social con
mayor potencial cuando hablamos de optimizar la comunicacién con el cliente interno o
empleado, pues teniendo en cuenta el nivel de penetracion de esta red en la poblacion, se puede
tener la certeza de qué al menos un 90% de los colaboradores de una organizacion cuentan con la
aplicacion instalada en sus dispositivos moviles, lo que garantiza que cualquier mensaje enviado
a través de esta red llegara a los empleados y gracias a las funcionalidades de la herramienta se
puede corroborar si el mensaje ha sido visto o no. Adicionalmente es importante darle un manejo
adecuado a la red social de tal manera que no saturemos a nuestro publico objetivo, utilizando
por ejemplo estrategias como grupos de difusion en vez de grupos de chat, de tal manera que el
usuario no se sienta sobre informado y evitando que se generen discusiones innecesarias en los

grupos de WhatsApp, que podrian llegar a ser contraproducentes para la compainia.

LinkedIn la red social del milenio

Dentro de los posibles canales tanto externos como internos resalta el caso de LinkedIn,
esta red social se ha caracterizado por ofrecer un enfoque empresarial, y su propuesta de valor se
centra en potencializar la red de contactos profesionales permitiendo usos como busqueda de
otros profesionales para nuevas oportunidades de negocio, biisqueda de profesionales para
incorporar como recurso humano de una organizacion, capacitacion para los profesionales de una
empresa y fuente de investigacion para segmentar mercados entre otros. Es por todas estas
aplicaciones que LinkedlIn es tal vez la red social o herramienta tecnologica de mayor utilidad

puede ofrecer a una organizacién en la actualidad, especialmente si esta se enfoca en el B2B.
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Aunque a diferencia de otras redes sociales de mayor audiencia LinkedIn no
alcanza cifras semejantes, esto mas alld de ser una desventaja se muestra como un potencial para
esta red de negocios, pues ofrece una segmentacion propicia para quienes no estan buscando
distraerse con asuntos de ocio y entretenimiento como si ocurre con otras redes, tal como lo
afirma el articulo Digital guide Ionos “no alcanza las cifras de trafico de sus rivales directos, si

bien hay que admitir que su audiencia es ya de por si mas reducida” (Linkedin, s.f.).

Basta con analizar las cifras de esta red social para entender porque pese a que la cantidad
de usuarios es mucho menor en comparacion con otras redes, su potencial y el servicio que
brinda a su publico objetivo es mas eficaz y efectivo, como lo podemos ver en la siguiente
infografia donde se muestran algunas cifras de la red social en indicadores que poseen mayor

valor para una organizacion:
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LINKEDIN BY THE NUMBERS

LINKEDIN IS THE #1 CHANNEL LINKEDIN DRIVES MORE

TO DISTRIBUTE CONTENT TRAFFIC TO B2B BLOGS & SITES
B2B marketers who use 90% of social traffic was driven
various social media sites by the big three networks, with half
to distribute content: of it coming from LinkedIn.

LINKEDIN CONSIDERED MOST EFFECTIVE FOR B2B LEAD GEN
80% of social media B2B leads come from LinkedIn.

D e 55
2 B 273%

EXECUTIVES RATE LINKEDIN HIGH ON VALUE GAINED
FROM THEIR SOCIAL MARKETING INITIATIVES
LinkedIn is the number one choice for professionally relevant content.

Figura 3. Linkedin por los nimeros. Tomado de Osman (2020)
En primer lugar se tiene que Linkedin es el canal principal para la distribucion de

contenido para organizaciones cuyo mercado objetivo es el B2B. Este indicador tiene mucha
relevancia dado que el canal de mayor crecimiento en el sector empresarial es el canal online, y
el principal elemento para desarrollar una estrategia de marketing online exitosa, es la generacion

de un contenido de valor atractivo, que logre captar la atencion de los potenciales clientes.

Por otro lado, y luego de desarrollar contenido de valor, se debe buscar que este

contenido logré atraer al usuario al sitio web de la organizacion, de tal manera que este pueda a
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conocer los productos o servicios que ofrece la empresa y realizar la compra de los mismos, para
este escenario se encuentra que segun las infografia Linkedin es la red social que mayor trafico
redirecciona a las redes de las compafia. Si a lo anterior le agrega que las empresas encuestadas
consideran que Linkedin es la plataforma que mayor oportunidades de negocio con un
contundente 80%, se puede afirmar sin lugar a dudas que en términos generacion de valor para la
busqueda de oportunidades de negocio LinkedIn esta muy por encima de cualquier otra red

social.

La red social especializada en networking y desarrollo profesional no sélo ofrece una
serie de beneficios para grandes compaiiias, pues si se sabe usar adecuadamente, pequefos
negocios y emprendimientos pueden obtener un gran beneficio de esta red social, como lo

corrobora la encuesta realizada por el The Wall Street Journal

Uso vs. utilidad

Duenos de pequeios negocios dijeron en una encuesta que Linkedin es el medio
soclal con el mayor potencial para impulsar sus empresas. El de Twitter es menor.

<Cudles de las sigulentes herramientas de medios soclales <Cual tiene el
utiliza su empresa regularmente? mayor potencial?

tinked(l] [NNEEDDDDDET] (o
facebook | 2 "

— T ;
oD 6
Go ge+ N 4

Pintereét [ 3 2
— 20
Fuente: Encuesta de pequedias empresas de WSJ/Vistage, enere de 2013

Figura 4. Uso vs. utilidad. Tomado de Publiteen.

En dicha encuesta podemos ver como el 41% de los pequefios empresarios confirman el
potencial de LinkedIn para el desarrollo de sus negocios y la califican como la red qué tiene el

mayor potencial cuando se habla de beneficios para su empresa.
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Sin embargo, una de las grandes barreras para el uso de esta red social, es que a
diferencia de otras redes como Facebook, Instagram o Twitter el alto costo de la publicidad o de
otros servicios que presta la plataforma es mucho mayor, esto debido a su especializacion y
efectividad, es asi que podemos ver que los costos de sus servicios para una compaiiia pueden
alcanzar hasta los $15.000 USD para el uso de aproximadamente 10 usuarios dentro de la

organizacion.

Conclusiones
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Los canales de comunicacion son el lienzo para plasmar todo lo que se ha disefiado en
una estrategia empresarial, pues en estos se evidencia el valor agregado de una organizacion, el
segmento objetivo y las propuestas en materia de productos y servicios que pueden ofrecer al
publico objetivo, por dicha razén realizar un adecuado anélisis al momento de definir los canales

de comunicacion puede determinar el éxito o fracaso de una compaiia en el mercado.

Actualmente el desarrollo de nuevas tecnologias y herramientas digitales, atadas al
desarrollo de la sociedad, plasman un escenario mas amplio en lo que a canales de comunicacion
se refieren, abriendo un espacio especial para las redes sociales, quienes con contadas
excepciones, en su abanico de posibilidades, reunen la gran mayoria de publicos objetivos de
cualquier industria, es por ello que no considerarlas dentro de una estrategia de comunicacion

seria un error si se quiere construir una organizacioén duradera en el tiempo.

Dentro de los distintos tipos de redes sociales, y aun cuando todas tiene como base de su
subsistencia la publicidad con usuarios, es importante analizar cada tipo de red social, su publico
objetivo y su funcionamiento, pues una organizacién o empresa moderna no debe estar obligada
a tener actividad en todas las redes sociales, las compafiias deben evaluar de manera detalla
cuales redes le ofrecen mayor beneficio a su negocio y se alinean con los objetivos
empresariales. Un claro ejemplo de esto es LinkedIn, la cual ofrece prestaciones y amplios
beneficios para compaiiias cuyo mercado es el B2B, y aun pese a su elevado costo,
probablemente para una organizacion cuyo mercado son otras empresas, tendrd mayor utilidad
hacer uso de los servicios de LinkedIn que de cualquier otra red social, justificando asi el pago

mayor por dichos servicios.
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