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Resumen Analitico Especializado (RAE)

Tabla 1. RAE
1. Informacion General
Plan de mejoramiento a la Fundacion Universitaria Comfamiliar
Titulo Risaralda por el retraso que se presenta en las PQRS en el area de
servicio al cliente con respecto a los estudiantes y padres de familia.
Diana Maryuri Mejia, Maria del Pilar Godoy, Luz Adriana Melo Fandifio,
Autores

Neidy Maryu Vargas, Karen Dahiana Valencia.

Tipo de documento

Trabajo de grado Diplomado

Asesor

Henry Hurtado

Afo

2022

Palabras claves

Medio ambiente, comunidad, responsabilidad social, pensamiento
estratégico, desarrollo social, normas, ética.

Resumen

Este trabajo tiene la finalidad de lograr que en la Fundacién Universitaria
Comfamiliar Risaralda se logre un plan de mejoramiento por el retraso que
se presenta en las PQRS en el area de servicio al cliente con respecto a los
estudiantes y padres de familia, es un problema que se viene presentando
hace méas de 6 meses y cada vez es mas complejo darle manejo a esta
situacion, a tal punto que los estudiantes no tienen credibilidad en la
Universidad. Se espera buscar estrategias empresariales y buenas practicas
gue permitan conseguir una mejoria radical en esta area especifica,
teniendo en cuenta que servicio al cliente es la primera impresién que
tienen los estudiantes nuevos y padres de familia para pre registrarlos a los
programas académicos, porque son ellos los consumidores o clientes
directos. Es decir, que mas que una estrategia comercial, lo que se
pretende es buscar la mejora continua entre la organizacion y la
comunidad, donde exista una responsabilidad social empresarial que
impulse a tener una calidad de vida mejor y mas tranquila.

Problema de
investigacion

La participacion de los estudiantes de la Fundacién Universitaria
Comfamiliar Risaralda, de la ciudad de Pereira, esta siendo muy
cuestionada por parte de padres de familia y estudiantes, al notar que sus
peticiones, quejas o reclamos, no son atendidas instantdneamente, sino que
se estan retomando pasados 2 o0 3 dias, esta incertidumbre es mas notable
en los estudiantes nuevos, pues ellos son los que al iniciar tienen muchos
cuestionamientos con respecto al funcionamiento de la universidad.

Metodologia Cuantitativa
Principales La responsabilidad social de la universidad confamiliar Risaralda es un
resultados tema de mucho interés y de mucha validez, por lo cual se resalta el

acompafiamiento de directivos en todas las areas de la universidad, pero en
lo que desfavorece a la universidad, es en la parte de atencion y radicacién
de las PQRS, los cuales se han sentido desprotegidos y sin orientacion




tanto los estudiantes, como los padres de familia que, al iniciar sus
estudios superiores, siempre surgen muchas preguntas, porque todas las
empresas tienen diferentes formas de trabajar y todos nosotros, al iniciar
un proceso en cualquier entidad que ofrezca un bien o un servicio siempre
se surgen incognitas para buscar las mejores opciones para, en este caso,
ejercer sus conocimientos como profesional, segun las encuestas que se
hicieron, se pudo evidenciar que mas del 80% de los encuestados estaban
en descontento con la forma de atender sus PQRS, y por esta razdn se crea
un plan de mejoramiento, con el fin de crecer una solucién para este
problema que se viene presentando, pues esto va a entorpecer el
crecimiento de la universidad.

Conclusiones

Como grupo colaborativo consideramos que este Diplomado nos ha
permitido principalmente trabajar en equipo, ser muy responsables,
respetar las opiniones y estar comprometidas al 100% con este trabajo de
grado que finalmente nos dara esa gran satisfaccion de ser profesionales
integras y con calidad.

Asi mismo queremos también resaltar que hemos logrado aprender a
identificar la Responsabilidad Social Empresarial dentro de la
Universidad Comfamiliar Risaralda, y mas que eso, hemos conseguido
implementar estrategias gerenciales que de alguna manera u otra puedan
resolver esa situacion débil de la compafiia; y eso es muy gratificante
como estudiantes porque hacer parte de la solucién es la idea principal
que nos debemos plantear.

Todas en este grupo, coincidimos que tenemos una vision mas amplia
sobre estos temas de direccionamiento estratégico y RSE, el cual nos va
permitir ser profesionales proyectados para que el medio ambiente y la
calidad social sea parte fundamental de nuestras vidas.

Referencias

(I1SO 2010. ISO 26000 Guia de responsabilidad social,
https://www.is0.org/obp/ui#iso%3Astd%3Ais0%3A26000%3Aed-
19%3Av1%3Aes)

Fuente: Autoria Propia.
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Resumen

El siguiente trabajo estd basado en la aplicacion de estrategias para el mejoramiento de la
responsabilidad social empresarial en la Fundacion Universitaria Comfamiliar Risaralda,
donde se aplico el instrumento de la encuesta sobre una muestra de 30 personas para
obtener asi resultados sobre las debilidades que tenia la institucion en cuanto a diferentes
temas relacionados con la RSE, es aqui donde se evidencia que hay falencias para dar
oportuna respuesta a las peticiones o requerimientos por parte de los estudiantes, lo que
conlleva a analizar la informacion disefiando el arbol de problemas para identificar
detalladamente los inconvenientes que se tienen, y el arbol de objetivos para
contrarrestarlos y la aplicacion de diferentes estrategias basadas en la norma ISO 26000 la
cual da pautas para ser empresas con responsabilidad social, cuidado del medio ambiente y

la integracion de la comunidad.

Teniendo en cuenta lo anterior y con la aplicacion de las diferentes estrategias se pretende
lograr el mejoramiento en el retraso que se esta presentando en los PQRS en el area del

servicio al cliente.

Palabras claves: Medio ambiente, comunidad, responsabilidad social, pensamiento

estratégico, desarrollo social, normas, ética.



Abstract

The following work is based on the application of strategies for the improvement of
corporate social responsibility in the Fundacion Universitaria Comfamiliar Risaralda, where
the survey instrument was applied to a sample of 30 students to obtain results on the
weaknesses that the institution had. In terms of different topics related to RSE, it is here
where it is evident that there are shortcomings in providing a timely response to requests or
requirements by students, which leads to analyzing the information by designing the
problem tree to identify in detail the inconveniences. they have and the tree of objectives to
counteract them and the application of different strategies based on the 1SO 26000 standard
which gives guidelines to be companies with social responsibility, care for the environment

and community integration.

Taking into account the above and with the application of the different strategies, it is
intended to achieve improvement in the delay that is occurring in the PQRS in the area of

customer service.

Keywords: Environment, community, social responsibility, strategic thinking, social

development, norms, ethics.
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Capitulo 1. Antecedentes

Introduccion

Este trabajo se hace con la intencion de dar a conocer la importancia que se tiene
con respecto a la Gerencia estratégica y la “Responsabilidad Social Empresarial” frente
a las organizaciones, el cual es un tema fundamental, y que de una manera u otra beneficia
a los consumidores y la sociedad, en donde en este siglo XXI se tiene muy presente el
cuidado ambiental y surge una cultura organizacional que permite que las empresas tengan
unos valores y normas sélidos, en el cual su estructura y clima laboral sean tan buenos que

puedan cumplirse los objetivos.

Enfocandonos ya un poco mas en la empresa que seleccionamos de manera unanime, la
cual es la “Fundacion Universitaria Comfamiliar Risaralda”, queremos socializar que
es una empresa enfocada al sector educativo, con el principal objetivo de formar, instruir y
capacitar personas integras que puedan enfrentar un mundo laboral con profesionalismo,
teniendo como base unos valores éticos como son, la equidad, la inclusion, la

responsabilidad social y la sostenibilidad.

Lo que se pretende principalmente identificar con este trabajo colaborativo es verificar
“como se aplica la Responsabilidad Social Empresarial en la Universidad
Comfamiliar” y que tipo de problemas o inconvenientes se presentan y poder buscar la
manera mas apropiada para solucionarlo, y para ello se decidio emplear el instrumento de la
encuesta, en donde se aplico a 30 empleados y posteriormente se tabulo y se hicieron los
analisis correspondientes y finalmente se planted una alternativa de solucion por medio del

arbol de problemas y arbol de objetivos. Consideramos que este tipo de trabajo es muy
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apropiado porque nos permite identificar cual es el trasfondo del problema y determinar
qué tipo de decisiones se deben tomar en la organizacién para mejorar y brindar a la misma

comunidad una Institucion educativa mas solida y con calidad.

Problema.

La participacion de los estudiantes de la Fundacion Universitaria Comfamiliar
Risaralda, de la ciudad de Pereira, esta siendo muy cuestionada por parte de padres de
familia y estudiantes, al notar que sus peticiones, quejas o reclamos, no son atendidas
instantdneamente, sino que se estan retomando pasados 2 o 3 dias, esta incertidumbre es
mas notable en los estudiantes nuevos, pues ellos son los que al iniciar tienen muchos

cuestionamientos con respecto al funcionamiento de la universidad.

Se ha solicitado la apertura de otros medios de atencion al cliente para disminuir la
congestion y la inconformidad de parte de padres de familia y estudiantes, lo cual esta en
proceso de ejecucion y esto ha creado mas seguridad en dichas personas, sin embargo, la

congestion continua por el aumento de ingreso de estudiantes en los Gltimos semestres.
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Objetivos

Objetivo General

Ejecutar un plan de mejoramiento con respecto a la Responsabilidad Social Empresarial
que se maneja en la Fundacion Universitaria Comfamiliar Risaralda, teniendo como base
principal a la norma ISO 26000, en el cual se pueda afirmar que al cumplir dicha norma se

logran resultados excelentes para la organizacion y la misma comunidad.

Objetivos Especificos

Identificar el problema central que estan enfrentando los estudiantes en la Universidad

Comfamiliar Risaralda al renunciar o negarse a pertenecer a la misma.

Realizar una encuesta en donde se pueda abarcar mucha informacion que pueda ser
tenida en cuenta para la solucidn de esta incognita, en este caso los estudiantes de la

Universidad Comfamiliar jugarian un papel muy importante.

Crear una oficina de PQR, en la cual los estudiantes tengan atencién continua,
radicando cada una de sus peticiones para ser transmitidas, directamente, a los directivos e

involucrados, buscando un acercamiento y solucion inmediata.
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Con respecto al trabajo que se viene haciendo, a continuacion, se citan términos del

marco conceptual.

Marco conceptual

Tabla 2.

Matriz comparativa.

Termino

Concepto de los autores con la respectiva
citacion

Concepto personal a
partir de la definicion de
los autores con la
respectiva citacion

Etica

“El concepto «ética» se explica en relacion al
concepto «moral», y los dos tienen que ver con
guiar la conducta humana. Por un lado, la
moral es un conjunto de valores, criterios y
reglas para evaluar la correccion de las
conductas, es decir, juzgar si son «buenas» o
«malas». Estos principios son especialmente
sensibles al contexto y, por lo tanto,
evolucionan y caducan con facilidad, diriamos
que la moral esta viva. La cuestion a la que
debe hacer frente la moral es «;,qué debo
hacer?». Por otro lado, la ética alude a la
reflexion filosofica (critico-racional) sobre la
moral, de modo que la moral es el objeto de
dicha reflexion. La cuestion que se plantea la
ética es «¢por qué debo hacerlo?», buscando
ofrecer argumentos, razones, a favor y en
contra de los distintos criterios, normas y
principios morales”.

(Robles del Olmo & Murtra, 2021)

Considero que el autor
Robles de Olmo, tiene razon
en decir que cada concepto
de ética y moral son
diferentes, creo que tienen
mucho en comdn y una
depende de la otra. Cuando
hablamos de ética siempre se
va a calificar una conducta la
cual va permitir que el ser
humano sea calificado bajo
su moral.

Etica
empresarial

El término “ética empresarial” es interpretado
en relacién al comportamiento responsable de
las empresas en todos los ambitos con los que
esta se relaciona; es decir, que todos los
miembros de la comunidad empresarial deben
transitar por compromisos mutuos, afectos,
valores, lealtad, transparencia, sentido de
pertenencia, cuidado y responsabilidad hacia
los demas. La ética empresarial se ocupa de la
gestién empresarial, la organizacion de una

Es claro que la ética
empresarial es uno de los
factores principales dentro
de cualquier organizacion, el
cual permite que una
empresa tenga prestigio,
buena imagen y posicione
competitiva ante la sociedad.
Ademas, las personas que la
conforman son
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corporacion, las conductas en el mercado, las
decisiones comerciales, entre otros puntos
importantes; es decir, se ocupa del estudio de
los aspectos de naturaleza moral que se
plantean en el mundo de los negocios.
(ZAPATA, 2015)

fundamentales que puedan
destacarse como personas
integras y honestas.

Pensamiento
estratégico

El instrumento de medicidn del pensamiento
estratégico en los rectores universitarios es
resultado de un proceso de disefio sistematico,
fundamentado en el método Delphi, lo que
facilité la interaccion entre el investigador y
cada uno de los jueces, asi como también,
visualizar puntos de discrepancia y mejorar la
propuesta hasta obtener consenso del grupo de
expertos. Se incorpor6 al proceso la
verificacion de dos principios bésicos de
calidad que todo instrumento debe cumplir
(DEL ROSARIO MALDONADO MERA,
2021)

Hablar de pensamiento
estratégico es un termino que
encierra cualidades muy
destacadas como es el
liderazgo, la toma de
decisiones, la iniciativa,
competitividad,
compromiso, etc.; todos
estos factores hacen que una
persona este encaminada a
buscar el éxito a través de un
equipo de trabajo.

Desarrollo “Es importante destacar que los periodos de El desarrollo social permite
Social transicion tecnoldgica proveen tambiénalas  que la comunidad y en
sociedades relativamente atrasadas una general la sociedad logre
opcidn para la modificacion de la tener un mejor crecimiento
productividad de su sistema econémico, con  no solo econdémico sino
su correspondiente impacto tanto en la también, cultural, social y
estructuracion de los diversos grupos o turistico.
actores sociales, como en la posicion relativa
que pueda tener un pais en la distribucion de
la riqgueza mundial.”
(Pefia Cedillo, 2013)
Desarrollo En el ambito educativo, la gamificacionesuna  pj, poder alcanzar el
Sostenible técnica que propone dinamicas asociadas al  yasarrollo sostenible se
dlsgno de juegos en el entorno edqcatlvo, €N deben cumplir una serie de
el fin de estimular y tener una mtergcuon requisitos que permitan
directa con los alumnos,_ permlt_lendoles obtener un estado
desar_r(_)IIar sus  competencias curr_lgulare,s, de equilibrio entre economia
cognitivas y sociales. El uso de la gamificacion (viable y equitativa),
permite que los estudiantes se involucren y  ¢yciadad (equitativa y
motiven en las tareas 'y promueve el vivible) y medio ambiente
aprendizaje y la resolucién de problemas (vivible y viable)
(Alsawaier 2018)
(Gonzélez-Robles, 2022)
Excelencia En el d&mbito de las empresas, excelencia Cuando se habla de
empresarial empresarial y gestion de excelencia son excelencia empresarial nos

términos similares. Por gestion de excelencia
se entiende, en términos generales, a aquel

referimos a organizaciones
que estan enfocadas a la
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conjunto de préacticas sobresalientes aplicadas
en la administracion y gestion de la empresa,
con el fin de obtener resultados relevantes, a
base de un conjunto de principios, valores y
conceptos claves compartidos por toda la
organizacion, cuyo fin es satisfacer a sus
diversos grupos de interés (stakeholders):
duefios, clientes, empleados, proveedores y su
comunidad

(Oyarce D., 2013)

innovacion y creatividad; en
donde su personal y los
mismos clientes son un todo
para ellos y esto hace que se
consigan excelentes
resultados.

Grupos de
interés
(Stakeholders)

Término cominmente traducido como ‘grupo
de interés’. En Colombia algunos grupos de
interés influencian el sistema democrético.
Uno de los casos que puso de manifiesto esta
situacion se evidencio en la pasada reforma
tributaria presentada por el Gobierno nacional
en 2016. En ella se propuso crear un impuesto
saludable a las bebidas azucaradas, que
permitiera desincentivar el consumo en la
poblacion colombiana. Esta propuesta surgio
debido a que existe suficiente evidencia que
soporta la magnitud de la problemética de
sobrepeso y obesidad asociada al consumo de
estas bebidas, y al riesgo de contraer
enfermedades no transmisibles (OMS, 2015).
(Iranzo Gutiérrez, 2022)

Estos grupos son un apoyo
muy importante para que se
logren tomar decisiones
acertadas sobre algunas
acciones de las empresas
colombianas.

Sostenibilidad

La palabra sostenibilidad, segun las Naciones
Unidas (ONU), alude a la satisfaccion de las
necesidades del presente sin comprometer la
capacidad de las generaciones futuras de
satisfacer sus propias necesidades. La
sostenibilidad requiere conciliar las
necesidades del presente con las del futuro.
Los diecisiete Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS) establecidos por la ONU en
2015 (Agenda 2030) conforman el marco
para garantizar la sostenibilidad del desarrollo
econdémico. En la empresa, se ha producido
en los ultimos afios un cambio de objetivos,
complementando la maximizacion de la
rentabilidad para el accionista con la
generacion de valor a largo plazo para los
stakeholders o grupos de interés.

(Iranzo Gutiérrez, 2022)

El termino de sostenibilidad
hace referencia a tener una
satisfaccion  propia  sin
entorpecer la de los demés y
las futuras.

Estrategia

La busqueda de una mision viable, creible y
movilizadora;

La estrategia es el medio que
permite proponer diferentes
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el disefio de un portafolio de negocios donde
se equilibren los objetivos claros y el
aprovechamiento de habilidades criticas y
oportunidades de mercado;
la implantacion de procesos de planificacion,
organizacion de recursos, mediacion de
desempefio y retroalimentacion de
informacion que permitan mejorar
sustancialmente la calidad de la gestion;
la adopcion de procesos de produccion y
estrategias funcionales que permitan producir
bienes o entregar servicios con niveles de
calidad y de eficacia;
el desarrollo de estrategias y procesos de
gestién de recursos humanos capaces de atraer
y capacitar al mejor personal. (Hax, 2012)

puntos de vista con el fin de
poder cumplir unos
objetivos y metas para
marcar diferencia.

Gerencia
estratégica

La gerencia estratégica define la formulacion,
ejecucion y evaluacion (Fayol,1971; Serna,
2008), de acciones que permitiran a la
organizacion el logro de sus objetivos
(Delgado, 2011; Cuesta, 2015), impactando
sistémicamente las acciones ejecutadas por el
talento humano (Mendoza, 2015; Fuentes y
Cordén, 2016). Organiza cualitativa vy
cuantitativamente la toma de decisiones
efectivas (Chiavenato y Sapiro, 2017),
minimizando la incertidumbre ante cambios
bruscos e inestables del ambiente, de acuerdo
a criterios y andlisis pertinentes (Dirani 2018;
Fred 2018), con la capacidad de influir y
ejercer el control en su medio natural,
sincronizando activa y efectivamente las areas
funcionales del trabajo, generando valor
agregado a la cadena socio productiva
empresarial  (McDonnell et al.,, 2017
Bostjanci¢ y Slana, 2018).

(Ramirez, 2020)

Es el proceso que permite
que se tomen las decisiones
importantes para que la
organizacion sea
competitiva, exitosa y con
una excelente imagen. Es
donde se debe hacer un plan
PHVA
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Linea de tiempo.

Enlace: https://venngage.net/ps/AdbZp5CFVBs/linea-de-tiempo pensamiento-estratqico-
y-su-relacin-con-la-gerencia-estratgica diana-mejia

LINEA DE TIEMPO

"La evolucion del pensamientoestratégico hasta encontrar su relacion con la
gerencia estratégica’

Esta evolucion entre el PENSAMIENTO Y LA

Max Weber (1864-1920) GERENCIA ESTRATEGICA, ha permitido que
Implemento '2 BUROCRACIA basados : _ EltonMayo (26501947 |as organizaciones logren tener una mejor
&N normas escritas, sin favaritismos i i inistraci
dé:i?icces arbi:es'ias,lﬁe\:a:osac;bo ' I':E"'?'ff":': q.-':. lx asp.e.\:.tos S ytadmlmstraclo.r;'en iy
o pesol  organizado ESteimportanteautorcenraizolas  Enocionsles del absi resultaron ProCEsos, Y €510 €S MUy POsItivO para Qe se

firiricamente que accede  sus DS PAra I Que hoy en i se e més importantes que s fisos.y - fortalezcan habilidades en los empleados
G gor s competancs,  COMOGE COmo gestén del persond slii ?dpizm‘fﬂcf 5?“‘3' 92105 como  coorresponsabilidad, compromiso,
preparacidn | antigiedad en la endondeslempleadoselecapacite  \ECGJaCOMES &5 n componenie |ealtad y trabajo en equipo.

orgarizacion. y 52 forme parz un trabsjo mas fundzmental :é]é productividad.

productive.

0
Werner Sombart (1863-1941

Para Werner |3 sociclogia jugaba un papel
indicpensable dentro del PENSAMIENTO
ESTRATEGICO, era parte intrinseca de las
humanidades , como una necesidad que
‘juzgz’ con los hombres y requiers de una
comgrenzidn empéticainternz, en lugar &z un3
comgrension extarng, objetiva

Schumpeter (1883-1930)

ey FomiUS I8 o icie Schumpeter el capitalizmo &5 por

Henry Fayol logro plantear una  naturaleza una forma o método de cambio
nueva concepeign sobreel econémico, y nunca puede mantenerse
pensamiento administrativo, con  estacionario. Es decir, cuando s tiene un
el fin de ser mas innovador y con  gresupussto y se administra bien se puede
eficacia para que los resultados  avanzarycrecer comoorganizacion,

fueran mas competitives.

Fuente: autoria propia.


https://venngage.net/ps/AdbZp5CFVBs/linea-de-tiempo_pensamiento-estratgico-y-su-relacin-con-la-gerencia-estratgica_diana-mejia
https://venngage.net/ps/AdbZp5CFVBs/linea-de-tiempo_pensamiento-estratgico-y-su-relacin-con-la-gerencia-estratgica_diana-mejia
https://venngage.net/ps/AdbZp5CFVBs/linea-de-tiempo_pensamiento-estratgico-y-su-relacin-con-la-gerencia-estratgica_diana-mejia
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Marco Tedrico

La RSE nace a mediados del siglo XX, en donde el propdsito de este tema, es el
incremento de los beneficios, de modo que los stakeholders y todos los grupos de interés
busquen los beneficios mutuos o la forma de solucionar los problemas de la mejor manera
para que ninguna de las partes se vea afectada, y encerrando un poco de lo que es la RSE,
es basicamente el cumplimiento de las normas legales vigentes por parte de la empresa,
pero agregandole el atrevimiento de trabajar responsable y voluntariamente con los grupos
de su interés, aunque en muchos paises han optado por que la RSE no sea una obligacion
para el lider de la organizacion, y segun sus funciones para un buen funcionamiento de la
empresa, es mejor ser un lider con toda la RSE que se necesite implemente en cada

proyecto.

La mayoria de definiciones de RSE las empresas la atribuyen a una integracion
voluntaria de las faltas sociales y de medioambiente (Diaz Caceres, 2014), dicho esto nos
extiende un acercamiento invertido al recurso humano y se genera una direccion de

modelos de gerencia y equilibrio de administracion socialmente responsables.

Se concluye, la RSE y la ética empresarial van de la mano porque se encuentran
vinculados y unidos a valores como transparencia, honestidad, preocupacion por el entorno
y las personas, entre muchos valores mas que entran a jugar un papel muy importante en

una corporacion. (Pérez-Sanz, 2019).

Segun (pedrefio, 2009) Se refiere a la RSE involucrada en la economia social de las
cooperativas, afirmando que las entidades de Economia Social en Espafia constituyen otra

forma de emprender, generar empleo y crear riqueza colectiva diferente a la tradicional,
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pues tienen una estrecha relacion con el entorno en donde se encuentran ubicadas y aportan

prontas y rapidas soluciones a las problematicas planteadas por la poblacion.

En los paises mas subdesarrollados del mundo es que se aplica la RSE, no
obligatoriamente, pero si como un deber de los lideres empresariales o corporativos, y es
por esta razon que su poblacion también tiene la posibilidad de superarse y alcanzar una
economia sostenible, en estos paises se ve reflejada la equidad, que es muy diferente a la
igualdad, y en paises como Espafia, Estados Unidos, y muchos paises mas, su economia y

estilos de vida son muchos mas altos que nuestra Colombia.

En los paises que no es tan mencionada la RSE para las empresas, hay al menos una
empresa que maneja un lider con RSE, pero para un pais tan grande no se nota mucho el
trabajo de estos lideres, mas sin embargo es una luz de esperanza en para su poblacion en
donde se encuentre ubicada y puede ser de mucha ayuda en su lugar de confort. La RSE
demuestra la calidad de persona que es un lider y la proyeccion que se puede lograr con las
empresas cuando se es un lider responsable, hay diferentes formas de hacer RSE, y cuando
un lider quiere serlo, no evade los Ilamados o la problemética de una poblacion que va en

busca de su ayuda.

Por tanto, la RSE deberia ser en todos los paises como algo obligatorio, asi de
pronto no se pierdan tantos recursos que van dirigidos a la poblacion y asi se escuche
imposible de creer, se puede mejorar la calidad de vida de las personas méas vulnerables, y
sobre todo en Colombia que salen tantos recursos de parte de las alcaldias y los gobiernos,
pero lamentablemente no se tienen lideres socialmente responsables, sino que todo lo

contrario, la ambicion y el egoismo es lo que ha reinado en este pais por muchos afos.
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Tabla 3.
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Empresa donde se aplica el instrumento.

Nombre de la empresa

Fundacion Universitaria Comfamiliar Risaralda

Sector

Sector terciario - Servicios

Ubicacion

CRA 5 # 21-30 Centro Pereira

Mision

La Fundacion Universitaria Comfamiliar Risaralda es
una Institucion de educacion superior, que forma
profesionales integrales, respondiendo a los
requerimientos de la sociedad, con énfasis en la
investigacion aplicada, el emprendimiento, el
pluralismo, la ética, y el relacionamiento con el sector
productivo, en los niveles técnico, tecnologico,
profesional y posgradual, contribuyendo a la
transformacion de la sociedad.

Visién

Ser una Institucion de educacién superior pertinente,
incluyente, innovadora, investigadora, de alta calidad y
relacionada con el sector productivo de la region.

Valores

Equidad

Inclusion
Responsabilidad Social
Sostenibilidad
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Estructura organizacional

Director de bienestar

Directora de
Relacionamiento Empresarial

Directora de Investigacion

Directora de Talento
Humano

Contador Publico

Analista de Datos

Vicerrectora

Rector I Coordmadore§ dg programas
Académicos

Decana

Coordinadora de Calidad y
auditores internos

Coordinadora de Marketing y
comunicaciones

Coordinador de Sistemas

Auxiliares Administrativos

Docentes

Estudiantes

Fuente: autoria propia.
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Marco Legal

La Norma Internacional 1ISO 26000 nos proporciona una orientacion acerca del
desempefio para con la Responsabilidad Social en cuanto a sus resultados y mejoras a
través de las consideraciones que cada organizacion identifica ya que es una iniciativa
voluntaria que cualquier empresa puede adoptar en pro de mejorar sus principios
especificos pero por lo cual no genera requisitos u obligaciones si no que genera
sugerencias con el propésito de fomentar cumplimientos en las Organizaciones sobre

Responsabilidad Social

Esta Norma tiene una importancia en todas las organizaciones de sostenibilidad pero
sobre todo en las que quieren funcionar socialmente de manera responsable ya que se ha
venido creando una necesidad en cuanto a su adopcién por que los Gobiernos,
consumidores, publico en general y gran parte de las organizaciones lideres visionarias que
luchan contra la prevencion de actividades fraudulentas o explotadoras buscan combatir
esto y crear principios eficaces de Responsabilidad Social para empresas y organizaciones

del sector publico.

Con la adopcidn en nuestras empresas de las ISO 26000 logramos poder integrar la
responsabilidad social de una manera internacional donde lo que se busca es identificar las
buenas intenciones y poder transformarlas en buenas acciones en pro de una mejor practica

socialmente responsable.

Tabla 4.

Disefio de instrumentos.



24

Materia Materia Preguntas (Entre 10y 15en  Instrumentoy
Fundamental Fundamental o total) poblacién objeto
o variables demuestran el de estudio**
cumplimiento de la
materia
fundamental”
Gobernanza  Desempefio 1. ¢Considera que la Instrumento:
de la Organizacional empresa ha cumplido los  Encuesta
organizacion objetivos en que Poblacién:
porcentaje? R: SI/NO Director
- 50% Comercial
- 70%
- 90%
- 100%
2. ¢Cuando fue la dltima
vez que se realiz6 una
reestructuracioén en los
procesos para ser mas
eficientes? R:
- Menos de 1 afio
- Entre 1a 2 afios
- Entre 3 a4 afios
- Mas de 5 afios
Derechos Edad del personal que 3. ¢Cuantos empleados Instrumento:
humanos conforma la estan contratados entre Encuesta
organizacion. los 40 a 50 afos? R:
- Entre 1 a10 personas Poblacién:
- Entre 11 a2 personas Director Talento
Personas con - Mas de 20 personas Humanos
limitaciones fisicas. - No sabe
4. (El area de Sistema

Salud y Seguridad en el

Trabajo capacita a los

empleados y con qué

frecuencia? R: SI/NO

- Cada mes

- Cada 3 meses

- Cada 6 meses

- Norealiza
capacitacion
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Préacticas
laborales

Contratacion con
beneficio social.

¢ Cuantos colaboradores
practicantes han sido
contratados directamente
por la empresa? R:

- Entrela3

Entre4 a6

Entre 7a 10
Ninguna

Instrumento:
Encuesta

Poblacion:
Director Talento
Humanos

Medio
ambiente

Mas que un deber la
organizacion debe
presentar un enfoque
ambiental y con
desarrollo estratégico.

¢De qué manera la

Universidad contribuye

con el cuidado del medio

ambiente? R:

- Reciclando hojas
reutilizadas y
separando los
residuos.

- No implementa
ninguna actividad
ambiental.

¢En qué porcentaje la
Universidad Comfamiliar
genera conciencia en los
estudiantes para cuidar su
entorno ambiental y
logistico? R:

- 40%

- 60%

- 80%

- 100%

Instrumento:
Encuesta

Poblacion:
Director
Administrativo

Précticas
justas de la
operacion

Ordeny
responsabilidad social
en la cadena de valor

¢Considera que la
Universidad maneja la
RSE (Responsabilidad
Social Empresarial) con
los proveedores? R:

- Siempre

- Algunas veces

- Casi nunca

- Nunca

¢Con los datos que se
recopilan de los
estudiantes, se hace algun
control para preservar su
privacidad y mantener
buenas relaciones? R:

Instrumento:
Encuesta

Poblacion:
Director General
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- §Sj
- No
- No sabe

Asuntos de
consumidores

Politica de
Comunicacion
Comercial

10.

11.

¢Cada cuanto se realiza la
actualizacion de los
estudiantes sobre la
informacidn personal? R:
- Cada 2 meses

- Cada 4 meses

- Cada 6 meses

- Cadaafio

¢Por qué medio se

reciben las reclamaciones

de los estudiantes? R:

- Paginaweb de la
universidad.

- De manera presencial
o telefonica.

- Porcorreo
electrénico.

- ViawhatsApp.

Instrumento:
Encuesta

Poblacion:
Gerente de
marketing

Participacion
activay

desarrollo de
la comunidad

Relacion entre la
comunidad y la huella
que se deja ante la
sociedad.

12.

¢ Se tiene en cuenta a la
comunidad con las
actividades que se
desarrollan desde el area
social o ambiental? R:

- Siempre

- Algunas veces

- Nunca

- No sabe

Instrumento:
Encuesta

Poblacion:
Gerente General
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Capitulo 3. Resultados

Diagnostico

El instrumento que elegimos es la entrevista de 24 preguntas a un instrumento de
150 empleados haciendo una muestra de 30 personas y con estos resultados todo acorde a la

norma I1SO 26000.

Gobernanza de la organizacion.

¢Considera que la empresa ha cumplido los objetivos en qué porcentaje?

90%
17 (54.8%)

Grafica 1. Gobernanza de la organizacion

Como se puede observar la mayoria de los votos estan en el 90% en donde se
confirma que la empresa esta cumpliendo en un muy buen porcentaje los objetivos y se

espera que en unos meses se logre estar sobre el 100%

¢Cuando fue la ultima vez que se realiz6 una reestructuracion en los procesos para ser mas

eficientes?
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@ Menos de 1 afio

@ Entre 1 afio y 2 afios
@ Entre 3 afio y 4 afios
@ MMas de 5 afios

Grafica 2.1 Gobernanza de la Organizacion

En esta pregunta se puede verificar que la primera opcion de respuesta es la mas
votada, en donde 19 empleados indican que hace menos de un afio se hizo reestructuracion
en la empresa con el fin de mejorar algunos procesos, ser mas eficientes en las respuestas a

los estudiantes y mejorar las actividades con la comunidad.
Derechos humanos.
¢ Cuantos empleados estan contratados entre los 40 a 50 afios?

® Entre 12 10 personas
@ Enfre11 a 20 personas
IMas de 20 personas

. @ No sabe

Grafica 3. Derechos humanos
La mayoria de las votaciones estan en el rango de 1 a 10 personas, es claro que son
pocas las personas que estan contratados entre los 40 a 50 afios, es una cantidad de personas

muy minimas en donde se observa que hoy en dia estan contratando mas gente joven.

¢El area de Sistema Salud y Seguridad en el Trabajo capacita a los empleados con qué

frecuencia?
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@ Cadames
® Cada 3 meses
Cada 6 meses
@ No realizan capacitacion

Grafica 3.1 Derechos humanos
Con respeto a las capacitaciones de los empleados se puede verificar que, si se
realizan con una frecuencia de 6 meses, lo cual es un tiempo muy largo y considero que

este aspecto se debe mejorar y buscar alguna estrategia de mejora.
Practicas laborales

¢Cuantos colaboradores practicantes han sido contratados directamente por la empresa?

@ Entre 1 a 3 personas
@ Entre 4 a 6 personas

Entre 7 a 10 personas
@ Ninguna

Grafica 4. Practicas laborales

En esta quinta pregunta se puede ver algo muy positivo, en donde la mayoria de los
votos esta entre los 4 a 6 personas contratadas y es muy alentador saber que se reconoce el
excelente trabajo de los practicantes y es una muy buena oportunidad de adquirir

experiencia.
Medio ambiente

¢De qué manera la Universidad contribuye con el cuidado del medio ambiente?
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@ Reciclando hojas reutilizadas y
separando los residuos

@ No implementa ninguna actividad
ambiental
No implementa ninguna actidad
ambiental

Grafica 5. Medio ambiente

Como se puede observar la mayoria de los votos, por no decir que todos estan en
que la universidad Comfamiliar Risaralda esta muy enfocada en contribuir con el medio
ambiente y como se puede evidenciar la empresa recicla las hojas y los residuos logrando

asi que haya un mejor control del medio ambiente.

¢En qué porcentaje la Universidad Comfamiliar genera conciencia en los estudiantes para

cuidar su entorno ambiental y logistico?

@ 40%

® 50%
80%

@ 100%

Grafica 5.1 medio ambiente

En esta pregunta se puede verificar que entre un 80% y un 100% se esta trabajando
para concientizar a los estudiantes que es muy importante tener los salones limpios,
conservar un buen ambiente y que el ejemplo de los antiguos sera un legado para los

nuevos estudiantes.
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Practicas justas de la operacion

¢Considera que la Universidad maneja la RSE (Responsabilidad Social Empresarial)

con los proveedores?

® Siempre

@ Algunas veces
Casinunca

@ Nunca

Grafica 6. Practicas justas de la operacion
Es evidente que mas del 50% de los encuestados votaron por que siempre se tiene
presente la RSE, lo cual hace que esta universidad de Comfamiliar Risaralda sea justa,

respetuosa e integra con sus colaboradores y la misma comunidad.

¢Con los datos que se recopilan de los estudiantes, se hace algun control para preservar su

privacidad y mantener buenas relaciones?

® si
® Mo

No sabe

Grafica 6.1. Practicas justas de la operacion

Claramente se puede confirmar que los empleados de la empresa saben y estar

tranquilos que se aplica la politica de la proteccion de los datos, en el cual minimizar los
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riesgos de fraude, acoso o extorsion, es parte importante de la universidad, en el cual se
hace un uso responsable de la informacion. Ademas, los estudiantes pueden estar confiados

que si integridad se protege al 100%.

Asuntos de consumidores

¢Cada cuanto se realiza la actualizacion de los estudiantes sobre la informacion personal?

® Cada 2 meses

® Cada 4 meses
Cada 6 meses

® Cada afio

® Czda 2 mess

Grafica 7. Asuntos de consumidores

La actualizacion de los datos es una de las actividades mas importantes, y como se
puede observar en la encuesta mas del 50% de los empleados afirman que, si se actualiza la
informacion cada 6 meses, y se espera que se siga realizando esta valiosa labor y de esta

manera puedan los estudiantes estar al tanto de las ultimas novedades de la universidad.

¢Por qué medio se reciben las reclamaciones de los estudiantes?

@ Pagina web de la Universidad

@ De manera presencial o telefdnica
Por correo electrénico

® Via whatsapp

Grafica 7.1 Asuntos de consumidores
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Existen varias formas de la recepcion de las reclamaciones de los estudiantes, pero
entre las mas relevantes esta la pagina web y el correo electronico, en donde se deja
evidencia de su peticion o queja y por este mismo medio se responde y se trata al madximo

de dar solucion y hacer seguimiento.

Participacion activa y desarrollo de la comunidad

¢Se tiene en cuenta a la comunidad con las actividades que se desarrollan desde el area

social o ambiental?

@ siempre

@ Algunas veces
Nunca

@® Mo sabe

Grafica 8. Participacion activa y desarrollo de la comunidad

En esta Ultima pregunta se observa que la mayoria de los votos estan en que siempre
se tiene en cuenta a la comunidad para las actividades sociales 0 ambientales, y es de
verdad muy positivo que se integre la comunidad en ciertas actividades con el fin de que
hagan parte de algunas decisiones de la Institucién y apoyen proyectos para su propio

bienestar.

Matriz de marco légico

En referencia a la investigacion para el plan de mejoramiento de atencion de PQRS
se utilizo el problema principal para radicar desde alli lo que con lleva a un problema

secundario desde su marco légico.

Stakeholders
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En la universidad confamiliar Risaralda se presenta como el stakeholders principal
involucrado en el problema que se estd manejando sobre la atencion de las PORS, a la
Directora de Bienestar, porque ella es la encargada del bienestar de todos los estudiantes, a
la cual le deben llegar las PQRS, y por lo cual debe estar debidamente pendiente, y los
estudiantes, al observar su situacion, es decir al no ser atendidas y radicadas sus PQRS,
debieron acercarse a una persona que pudiera ayudarles con este tema, sin embargo en este
asunto se deben involucrar todos los de la universidad, porque a todos les compete el

bienestar de sus alumnos.
Arbol de problema

Es utilizado para definir o identificar un problema central. (Ver figura 1).

Figura 1.

Arbol de problemas.

Se perciben molestos Tramites fuera de Los padres de familia El voz a voz puede Eoubioseatiicadice Se presenta
. i i uede generar
los estudiantes tiempo que generan un no tienen tranquilidad ~ ~ afectar el crecimiento P : een mucho desorden
o inconformismo
sobre costo de la universidad
Los estudiantes generan No se tiene una buena imagen ante la Se presenta aglomeracion de
retrasos en sus gestiones. comunidad por el tiempo tardio de la personas en la recepcién

respuesta

f A

RETRASO EN LAS RESPUESTAS DE LAS
RECLAMACIONES DE LOS ESTUDIANTES
DE LA UNIVERSIDAD COMFAMILIAR

! }

Falta de comunicacion entre Solo se cuenta con una linea de Carga laboral asignada a
las 4reas afectadas. WhatsApp para 1200 estudiantes. una sola persona.
Coordinadores de Entre los El WhatsApp se El tiempo de Una sola persona no Atender WhatsApp,
programa y servicio al estudiantes y satura y no funciona respuesta tarda es suficiente para correos, publico, registros,

cliente servicio al cliente con rapidez demasiado 1200 estudiantes inscripciones es de tiempo

Figura 2. Arbol de problemas para la empresa Fundacion Universitaria Comfamiliar Risaralda.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Con este arbol logramos solucionar el arbol de problemas principal siguiendo la

misma estructura. (Ver figura 2).

Figura 2.

Arbol de objetivos.

Lograr satisfaccion en Ahorro sin generar

los estudiantes sobrecostos

! )
R

Conseguir la confianza de los
estudiantes

t

Las familias apoyaran a
la Universidad

Z A

Mejorar radicalmente el proceso
de la matricula

Mejorar el crecimiento y
rentabilidad universidad

Evitar contagios de El orden genera
covid-19 tranquilidad

==

Mejorar el control y orden en la
recepcion con eficiencia

A

=l
OPORTUNA RESPUESTA A LOS
ESTUDIANTES

|

!

Mejorar la comunicacion
entre los procesos.

—

Los coordinadores comunicacion
deben ser eficiente con los
intermediadores estudiantes

Lograr mejorar la
atencion via

Comprar otra linea de WhatsApp
para tener una mejor atencion con
los estudiantes.

—

Que el tiempo de
respuesta sea

WhatsApp efectivo estudiantes

!

Contratar otra persona y que este
en otro turno

—

Una mejor atencién de En el menor tiempo abarcas
calidez para los todas las peticiones y dar

satisfaccion

Figura 2. Arbol de objetivos para la empresa Fundacion Universitaria Comfamiliar Risaralda.

Fuente: Elaboracion Propia.

Mapa estratégico:

Nos ayuda a tener una mejor planeacion garantizando los objetivos descritos en el

arbol de objetivos y con este se soluciona la problematica identificada en la actividad

Figura 3.

Mapa estratégico



Disefiarinformes de \
Gobernanza A i )
/ rendicion de cuentas
— L A B —
Derechos Practicas de prevendon \ / Es.tabl R oS de \
humanos e Hisenminacan ) { igualdad y oportunidad )
o . para los colaboradores <
Précticas Implementar
Iaboralas practicas de saludy
seguridad laboral
Medio Socializarestrategias de § < Implementar mecanismos
s blente \: prevencion de ! para la utilizacion de recursos )
. contaminacion T " de forma sostenible
5 = Establecer procedimientos
Practicas justas 2 2 \
2 \ anticorrupcioncon los )
de operacién \ /
proveedores 5
Asunto de ( Calidad en servicioal \ ‘u" Politicas de
consumidores \ cliente / b proteccion de datos
Partcitc.ipaciﬁn Incluir ala comunidad en
activ: .
desanollaoyde & \ las estrategias de )
comunidad \ Responsabilidad social

Figura 3. Mapa estratégico para la empresa Fundacion Universitaria Comfamiliar Risaralda.

Fuente: Elaboracién Propia.
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Es el resultado de un grupo de procedimientos o reglas disefiadas para integrar

procedimientos, metas y acciones de forma planeada para una institucion.

Plan de accion y de seguimiento.

El plan de accion es una herramienta que facilita, coordina y dirige cada uno

de los recursos y actividades en un tiempo establecido con el proposito de garantizar

el cumplimientode los objetivos estratégicos para el plan de accion de la empresa.

Dimension econdmica:

En la dimension econdmica se quiere invertir en la parte de PQRS, como en

la transformacion o adecuacion de una oficina, en donde se puedan radicar todas las

solicitudes y que los estudiantes tengan una atencion eficiente y oportuna, como

también generaria un empleo mas en la universidad, porque se debe dedicar una

persona a realizar todos estos procesos. (Ver tabla 5).

Tabla 5.

Plan de Accion y Seguimiento para la dimension econémica

Dimens Objetivo Estrategia Plazo Costo Indicador

ion estratégico

Econ6é  Lograr conseguir  Realizar 6

mica que la universidad actividades meses (#de
aumente en un ludicas y Seria un estudiantes
20% mas los [lamativas para promediode  atendidos en el
estudiantes, con los jovenes en $10.000.000 afio actual/# de
respecto al afio parque, centros millonesde  estudiantes
anterior. comerciales o pesos. atendidos en el

teatros. afio anterior)
x100

Implementar Plantear el lafo Seriaun (#de
mejoras con pago de la promedio de  estudiantes que
respecto al pago matriculaen 3 $4.000.000 solicitaron
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de la matricula de
los estudiantes.

cuotas durante

el semestre.

millones de
pesos.

crédito este
afo/# de
estudiantes que
desertaron de la
universidad el
afio anterior)
x100

Fuente: Autoria Propia

Dimension social:

La persona que se contrate para la atencion en PQRS, debe ser una persona

con mucha paciencia, pues las personas por lo regular cuando van a hacer reclamos

0 quejas, siempre se alteran y para que se logre llegar a un acuerdo, debe haber una

parte que sea mas tranquila y debe ser por parte de la universidad. (Ver tabla 6).

Tabla 6.

Plan de Accion y Seguimiento para la dimensién social

Dimension  Objetivo Estrategia Plazo  Costo Indicador
estratégico

Social Capacitar el ~ Planear un 6 Seriaun (# de empleados
100% de los  cronogramade  meses promedio  capacitados/#
empleadosen capacitaciones de $ total de
el sentido de  con el area de 3.000.000 empleados)*100
pertenencia Recursos millones
que se debe Humanos, en de pesos.
tener por la donde se
universidad y contrate un
el conferencista
compromiso  especializado
por la RSE. en el tema.
Inclusion de  Desplazamiento 1afio  Serfaun (# de estudiantes
la hacia los promedio  inscritos al
Universidad  colegios en de programa de
entucolegio  Pereira para $4.000.000 universidad en tu
desde grado incentivar a los millones colegio /# total de
10° paraque  estudiantes a de pesos. estudiantes

los
estudiantes

inscribirse en

matriculados)
*100
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de colegiose las carreras
proyectena  técnicas.
un futuro.

Fuente: Autoria Propia

Dimension ambiental:

Con respecto a la responsabilidad ambiental que se debe manejar por parte de

la universidad, se pueden manejar equipos en los cuales se realicen las radicaciones

de las PQRS para evitar que los alumnos o padres de familia utilicen hojas de papel

u otros elementos contaminantes. (Ver tabla 7).

Tabla 7.

Plan de Accion y Seguimiento para la dimensién ambiental

Dimensién  Objetivo Estrategia Plazo Costo Indicador
estratégico
Ambiental  Proyecto Realizar 1 afo Seria un (# de estudiantes
ambiental charlas sobre promedio que asisten a las
sobre no el cuidado de charlas/# total
malgastar ~ ambiental y $1.500.000 de estudiantes)
el papel las millonesde  *100
consecuencias pesos.
que esto
genera con
respecto a la
tala de
arboles.

Fuente: Autoria Propia
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Conclusiones
Se puede concluir que la problematica que se identifico en la Universidad
Comfamiliar Risaralda, es muy relevante, teniendo en cuenta que la imagen de la
Institucidn esta quedando muy regular porque la tardanza que se esta presentando en las
PQRS es més de lo permitido, y por lo cual se espera una mejoria de manera inmediata para

evitar que exista desercidn a pertenecer a dicha organizacion.

Con respecto a la creacion de una oficina de atencion al usuario o PQRS, es una
alternativa muy positiva, en la cual los estudiantes o padres de familia se sentiran con
mayor respaldo y confianza para pertenecer a la Universidad Comfamiliar, ademas de dar
un prestigio y competitividad con calidad porque a dichas gestiones se les hace un

seguimiento y control para reducirlas y tener satisfechos a los mismaos.

Al realizar la encuesta se obtienen resultados concluyentes ya que en esta se
realizaron preguntas especificas e importantes a 30 estudiantes para identificar los
problemas que afectan la Universidad Comfamiliar Risaralda, por tanto, se empled la
encuesta a través del drive Google Forms y se obtuvo resultados positivos en cuanto a
objetivos, procesos y buen manejo de SST e inclusion, sin embargo, lo resultados negativos

identificaron la demora en atencion al cliente y deficiencias en el uso del papel.

Se puede concluir como grupo colaborativo que este trabajo ha permitido afianzar
nuestro conocimiento con respeto al tema de la Responsabilidad Social Empresarial
aplicado a las empresas, y que ya hoy en dia es fundamental que las empresas lo integren a
sus actividades y logren una excelente imagen ante la misma sociedad, de igual forma se
quiere resaltar que cumplir con las normas ambientales que corresponde a la 1ISO 21000 y

de calidad que corresponde a la ISO 9001 es una puerta muy grande que se abre para el
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crecimiento y rentabilidad de las empresas, ademas para que los empleados, comunidad,
proveedores, clientes, directivos y duefios de las organizaciones se beneficien con un mejor
entorno y enfocados a contribuir con un medio ambiente positivo; donde la ética, las
estrategias empresariales y el desarrollo social forman parte de las actividades que hacen

que cualquier empresa sea competitiva.

Se concluye que aplicando la norma 1SO 26000 en el plan de mejoramiento con
respecto a la Responsabilidad Social Empresarial en la Fundacién Universitaria
Comfamiliar Risaralda, se logran los resultados positivos para lograr la excelencia en la

organizacion y la comunidad Brindando una solucion oportuna a todos los PQRS.
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ANexos

Anexo 1.

Enlace al codigo de ética.

https://editor.reedsy.com/s/ZnDI1z5/c/YmS86HL6Mnnu061J/introduccion

Anexo 2.

Formato de recoleccion de informacion.

https://docs.qgoogle.com/forms/d/e/1FAIpQLSc700bL87Tkl004QJnZvPhn3j5yiPkXppJRc9

g012CXyYSKJA/viewform
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