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Resumen

Una vez es elegida convenientemente por el grupo colaborativo el objeto de estudio la
implementacion de la norma en RSE ISO 26000 al interior de la empresa Café Amor Perfecto,
es desarrollado el instrumento para la recoleccion de la informacion con los indicadores y
preguntas pertinentes a la norma en mencién, con el fin de identificar la materia con menor
porcentaje de participacion en la interpretacion de resultados, identificando areas en las que se
deben enfocar esfuerzos para mejorar la gestion de la empresa. Al ser identificada la materia
con menor participacion se realiza un estudio de la problematica, sus causas y las
consecuencias dentro de la empresa con la finalidad de plantear objetivos claros para satisfacer
esta necesidad; de igual manera, establecer estrategias en las variables que intervienen en la
norma ISO 26000 que contribuya a la mejora de la materia y se refuerzan otras variables. En la
variable participacion activa desarrollo de la comunidad con las estrategias generadas a la
implementacién de la norma 1SO 26000 la empresa establece un didlogo mas efectivo con sus
grupos de interés, incluyendo a los empleados, clientes, proveedores y la comunidad local.

Palabras clave: Direccionamiento estratégico, gobierno corporativo, indicador clave de

desempefio, RSE norma ISO 26000, variables de gestion.



Abstract

Once it is chosen conveniently by the collaborative group the object of study the
implementation of the standard in CSR 1SO 26000 within the company Café Amor Perfecto,
the instrument for collecting information with indicators and questions relevant to the normal
mentioned is developed, in order to identify the material with the lowest percentage of
participation with the interpretation of results, identifying areas where efforts should be
focused to improve the management of the company. When the subject is identified with less
participation, a study is made of the problem, its causes and consequences within the
company in order to set clear objectives to meet this need; Likewise, establish strategies in the
variables involved in the 1ISO 26000 standard that contribute to the improvement of decaying
matter while reinforcing other variables. In the variable active participation community
development with the strategies generated to the implementation of the ISO 26000 standard
the company establishes a more effective dialogue with its stakeholders, including employees,
customers, suppliers and the local community.

Keywords: Corporate governance, CSR standard 1SO 26000, key performance

indicator, management variables, strategic direction.



Tabla de contenido

INETOAUCCION. . . eviiiiiie ettt s bt e e s bt e e s bt e e e bb e e e nbbe e e nbeeeeneeas 10
T 5 o 1o [ ) o RSP 11
(007 1< 470 L PP RTPR 12
ODBJELIVO GENEIAL........eoiieie e re e re e re e e areesreeneenee e 12
ODJEtiVOS BSPECITICOS ...vveviiiieite ettt et te e areesreeneenee e 12
EICCION dE 18 BMPIESA........ciiieieciiccie et e e e e sreesreenee s 13
MarCO INSTIEUCIONAL ......oviiiiiiieiiee et bbb e sneeneas 16
DIAGNOSEICO. . . eeiieietie et e ettt ettt ettt e et s b e e s s b e e b e e s e e e e Re e e R R e e Rt e e b e e nne e r e e reeanne e 17
Matriz Marco 10010 19

MaPa ST A T CO 20
Plan de MeJoramieN O 22
Plan de acCion y SeQUIMIENIO 23
CONCIUSIONGS 25
RECOMENAAC ON S 26
RETEIBNCIAS ...ttt e e bbbt e st e n et et e benbesbennenrean 27
Apéndices 29



Lista de tablas

Tabla 1 EIecCion de 18 EMPIeSa........coviiiiiiiiieieisie e 13
Tabla 2 Marco inStitUCIONAN ..........cooiiiiiii s 16
Tabla 3 Mapa EStratégiCo .......cccueiiiiieiieii e 21
Tabla 4 Plan de mejoramiento.........ccciiieiirinisieieiee e 22

Tabla 5 Plan de accion y SEUIMIENTO ........ccooviiriiieinenieesese e 24



Lista de figuras

Figura 1 Linea de tiempo pensamiento eStratégiCo .........ccocevvereeiieiiierieerieseese e 14
Figura 2 GObIErno COrPOIatiVO .........cceiieiiiiieiieie et nas 15
Figura 3 Arhol de ProDIEMAS ............ccocoveeviviesiieeieieeesissee e ess et 18

Figura 4 Arbol de Objetivos 19



Lista de Apéndices

APENAICE A ENCUBSIA......ceviiiieie ettt te e te e e e e s e e te e s e saeesteeneesseeeeans 29
Apéndice B Analisis de reSUtados..........ceiveieiieie i 30
Apéndice C Encuesta a [0S CHENES.........c.ccviieiieie e 34
Apéndice D Encuesta @ 10S CHENTES........ccveiiiieiicie et 35
Apéndice E Encuesta a 10S CHIENTES .........ccoveiiiieiieie e 36
Apéndice F Encuesta a 10s colaboradores...........ccovveieiieieiic i 36
Apéndice G Practicas de marketing JUSLAS ..........cccvevveiiieiierie i 37
Apéndice H Plan de eMergenCia .........cccooueieiiieiieie et 38

Apéndice | Estilos de vida saludable.............cooveiiiieiicccee e 38



Introduccion
Por iniciativa de una estudiante integrante del grupo colaborativo que actualmente es
asesora en un punto de venta dentro de la organizacion Café Amor Perfecto se evalua el
compromiso de la empresa con la norma 1SO 26000, investigando el marco institucional, el
sector economico al que pertenece y los grupos de interés, en donde se realizé una entrevista

con preguntas especificas de cada variable de la norma.

Generando estrategias complementarias en los indicadores bajos del desarrollo de la
norma en cuestion, estableciendo el problema central la afectacion de los interesados en la cual
la responsabilidad social empresarial ha sido una herramienta Util para guiar la toma de
decisiones en la empresa, fomentando la transparencia y la rendicién de cuentas, una mayor
coherenciay cohesion en la estrategia corporativa y posibles soluciones en estrategias

précticas
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Justificacion

El trabajo propuesto busca plasmar el interés y la participacion de la estudiante que
labora en la empresa, demostrando sus capacidades al ser una administradora de empresas en
formacion mediante el estudio de la norma ISO 26000 reconocer éticamente las dificultades
que se presentan al interior de la empresa para cumplir con lo establecido en la misma.

Generando aportes estratégicos de solucion delimitados por tiempo, costo, dimensién
y objetivos, para establecer planes de accion y seguimiento, con evaluacion; en busca de la
mejora continua.

Con la propuesta expuesta al interior de la universidad y organizacion, realizar una
presion social a los directivos de la empresa en sus compromisos con su rol dentro de la
sociedad. sus principales problemas y los grupos de interés afectados; tanto como el grado

de afectacion e indicadores de gestion.
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Objetivos
Objetivo General
Disefiar un plan de accion, control y seguimiento estratégico con indicadores
confiables en lavariable ISO 26000 “participacion activa y desarrollo de la comunidad
dentro de la organizacién” por las dificultades encontradas en adquirir estilos de vida
saludables que ayuden con el ambiente organizacional, entornos laborales saludables,

productividad.

Objetivos especificos
Establecer los conceptos e historia del pensamiento estratégico.
Entender la nocion de un gobierno corporativo en cualquier empresa.
Seleccionar una empresa grupalmente, para evaluar el cumplimiento de las
materias fundamentales de la norma ISO 26000.
Implementar el instrumento de recoleccion de la informacién, con el objetivo
de identificar la materia con menor porcentaje de participacion en la norma.
Disefiar un mapa de problema y objetivos, que permita la construccion de un plan

de accion para abordar la materia con menor participacién en la norma.

Determinar las dimensiones, estrategias, objetivos e indicadores y plazos del plan.



Eleccién de la empresa

La eleccion de la organizacion principalmente fue por la mayor posibilidad de evaluar
materias de la normay de aplicar el instrumento; siendo la empresa con el mayor puntaje (13)
Café Amor Perfecto cuenta con un modelo de negocio basado en la innovacion, la flexibilidad
y la rapidez, que le ha permitido adaptarse a las demandas del mercado y expandirse a nivel
regional, ademas tiene también un compromiso con la RSE, que se refleja en su cédigo ético,
su politica de sostenibilidad, sus iniciativas sociales y ambientales, y su participacion en
diversos forosy alianzas estratégicas

Tabla 1

Eleccion de la empresa

Acceso aplicar instrumento  Direccionamiento estrategico Evaluar 1SO 26000
Total

13

Fuente. Autoria Propia.
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Figura 1

Linea de tiempo pensamiento estratégico
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Fuente. Autoria Propia
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Figura 2

Gobierno corporativo

GOBIERNO CORPORATIVO

Johanna Alexandra Guatibonza Pérez

INTRODUCCION

CARACTERISTICAS

.....

BIENESTAR HUMANO

REFERENCIAS:

Fuente. Autoria Propia
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Marco institucional

Tabla 2

Marco Institucional

Nombre de la empresa: Café amor perfecto

Sector: Transformacion y comercializacion

Ubicacion: Bogota D.C

Mision: garantizar que en Colombia se pudiera tomar el mejor café del mundo. Amor
Perfecto se construy6 con el deseo de promover una cultura de café de la mas alta
calidad

Vision: Amor Perfecto mantenemos una relacion continua con aquellos productores de
café que con disciplina y pasion ejecutan practicas consistentes en sus fincas para
producir granos de la mas alta calidad. Asimismo, nuestra labor es explorar cada rincon
del territorio nacional con el fin de descubrir cafés Unicos, continuamente catamos
muestras para encontrar aquellos que sobresalen y nos sorprenden.

“Ser la marca méas conocida mundialmente por impulsar la filosofia de exportar café

tostado en origen”.

. Valores: Disciplina, pasion, empatia, perseverancia, compromiso y

dedicacion
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Diagnostico
Teniendo en cuenta las orientaciones de la norma ISO 26000 para fomentar el
compromiso en comportamientos socialmente responsables una encuesta fue el
instrumento seleccionado para la empresa café amor perfecto asi identificar el nivel de

aplicacion de las materias fundamentales de la ISO 26000.

De acuerdo con los resultados de dicha encuesta (ver anexo, Apéndice A), se
identificd una problematica en uno de sus items relevantes frente a la variable en
participacion activa y desarrollo de la comunidad, en el indicador de acciones que beneficien
el desarrollo de la comunidad: Problematicas identifica Inactividad de estilos saludables por

parte de los colaboradores de café amor perfecto.

17



Matriz de marco ldgico

Jerarquizando las causas que estan generando un problema en la empresa amor perfecto
y los efectos que este problema provoca, se genera el problema principal; el hecho de no llevar
una vida saludable dentro de sus préacticas. Esto permite una reaccion temprana para

contrarrestar o mejorar la situacion.

Figura 3

Arbol de Problemas

Arbol de problemas

18

Fuente. Autoria Propia

Teniendo en cuenta el problema central; el desinterés por el bienestar, a su vez la
carencia de la formacién, conocimientos, y capacitaciones, y el desarrollo de planes de

seguimiento, acompafiamiento que garanticen su realizacion, hacia el equipo de trabajo.
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Estos temas son tan importantes para el desempefio, productividad y eficiencia
de los procesos y para con el servicio hacia el publico objetivo.

Las medidas de solucion y mejora el rendimiento de la empresa por medio de
estrategias que permitan modificar las causas por una posible solucion, en este caso mejorar el

estilo de vida de nuestros colaboradores.

Figura 4

Arbol de Objetivos

Fuente. Autoria Propia.

Generando valor a la empresa corrigiendo por objetivos viables para el
consumidor, desde las experiencias, productos, relacion empresa y clientes, proveedores,
y comunidades, aumentado su liderazgo en el mercado, ademas consiguiendo una

empresa socialmente responsable.



Mapa estratégico

Para la empresa Amor Café Perfecto el objetivo de integrar la norma ISO 26000 en su
planificacion estratégica abarca temas como el respeto de los derechos humanos, el cuidado
del medio ambiente y la ética en los negocios. Al integrar esta norma en su estrategia Amor
Café Perfecto podra demostrar su compromiso con la responsabilidad social y mejorar su

reputacion en el mercado.

En este contexto, el mapa estratégico sera una herramienta clave para identificar los
objetivos y las acciones necesarias para cumplir con la norma en la variable de participacién
activa y desarrollo de la comunidad con estrategias de estilos de vida saludables orientados a
colaboradores, que prevé mejores resultados en su bienestar, la de sus familias y la

colectividad.

Teniendo en cuenta que la empresa busca generar una estrategia donde se evidencia la
manera que puede aportar por medio de la responsabilidad social y a si mismo generar una
imagen positiva en el mercado y en sus colaboradores, en este mapa estratégico buscamos
desglosar la informacion que sea facil de entender dandole un papel a cada colaborador dentro

de la estrategia.

20
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Tabla 3

Mapa Estratégico

GOBERNANZA

DERECHOS HUMANOS

PRACTICAS
LABORALES

MEDIO AMBIENTE

PRACTICAS JUSTAS
DE OPERACION

ASUNTODE
CONSUMIDORES

PARTICIPACION
ACTIVA/DESARROLLO
DE LA COMUNIDAD

-I-:uente. Autoria Propia.
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Plan de mejoramiento
Tabla 4

Plan de mejoramiento

Este objetivo se lograra por medio de la formacion del personal por temas especificos segun el
cargo a desempefiar, abarcando buenas préacticas en los procesos, estilos de vida saludables (que
pueden ejecutar en el area de trabajo), pausas activas, el manejo y control de emociones segln
las situaciones a presentar, conductas éticas y profesionalismo, acompafiamiento con personal
psicosocial, creacion de espacios de esparcimiento, actividades colectivas que conducen al buen
desempefio, productividad y eficiencia de los servicios prestados en la organizacion y con el
consumidor final, ademas para el lineamiento de la misién, vision, valores, filosofia y cultura
organizacional, esté de la mano con los del personal de trabajo.

Generar seguridad, bienestar credibilidad, valor, y confianza al preferir la marca café amor
perfecto en demanda de sus productos y servicios

Se considera la adecuacion de areas de trabajo, equipos, dotacion que promuevan la seguridad y
facilidad de operar, la implementacion de reglamentos de trabajo, planes de saneamiento, planes
de emergencia, procedimientos, rutas y evacuacion, prestaciones contractuales, y la relacién con
proveedores en este caso con caficultores que promueven buenas practicas de manufactura, e

inocuidad en la transformacién de la materia prima, que evidentemente incide en el

desarrollo

Promover la participacion y consciencia en el desarrollo sostenible por medio de actividades que
impacten positivamente a nivel ambiental. La empresa café amor perfecto desarrolla actividades
que involucra a su publico objetivo a la participacion al sostenimiento ambiental cuales son; el
reciclaje de bolsas de café, y que promueve la implementacion de insumos sostenibles para el
servicio complementario del café (tenedores biodegradables, platos carton, bolsas de papel,
cajas para llevar de cartdn, vasos biodegradables), y el aprovechamiento de residuos organicos,
como son la borra de café, y la clasificacion de los residuo

Fuente. Autoria Propia.
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Plan de accion y seguimiento
Tabla5

Plan de Accion y seguimiento
Dimension Econdmica

Objetivo: Aumentar la productividad y eficiencia de la prestacion del servicio en los diferentes
procesos y canales de comunicacion directo e indirecto con el consumidor

Estrategia: Fomentar la capacitacion, profesionalismo, buenas practicas y conductas de ética en
los procesos para mejorar el rendimiento y productividad de estos y por consiguiente el servicio
al publico objetivo.

Plazo: Un mes para la realizacion de capacitaciones y formacién de los equipos de trabajo

Indicador: NUmero de sugerencias, cumplimiento de ventas hora, diarias, mensuales y anuales

Dimension Social

Objetivo: Generar seguridad, bienestar, credibilidad, valor, y confianza al preferir la marca
café amor perfecto en demanda de sus productos y servicios.

Estrategia: Promover espacios para el esparcimiento, acompafiamiento de profesional
psicosocial, y motivacional a los equipos de trabajo, ademas crear alianzas estratégicas con
proveedores que fomenten las buenas practicas de manufactura para la sostenibilidad ambiental
y desarrollo de comunidades.

Plazo: Un mes para la realizacion de capacitaciones y formacién de los equipos de trabajo

Indicador: Horas de formacion, frecuencia al mes, capacidad de evaluar capacitaciones en
temas tales: actividad deportiva, salud mental, nutricion, higiene del suefio, Desarrollo
liderazgos, Porcentaje nivel de participacion, tasa de retencion, indice de satisfaccion, indice
de recomendacion, niUmero de sugerencias.
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Dimension Ambiental

Objetivo: Promover la participacion y consciencia en el desarrollo sostenible por medio de
actividades que impacten positivamente a nivel ambiental.

Estrategia: Crear publicidad y difundir informacion acerca de los eventos y actividades que se
estan promoviendo para aumentar la participacion para el sostenimiento ambiental

Plazo: Un mes para la realizacion de capacitaciones y formacién de los equipos de trabajo

Indicador Prevenir la generacién de residuos y encontrar mercado para subproductos (porcentaje
reduccion de residuos al mes), capacidad control impactos ambientales en estrategias para cada
proceso en prevencion al dafio ambiental, porcentaje de menor uso de energia en comparacion
afio pasado.

Fuente. Autoria Propia.
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Conclusiones

El plan de accién y seguimiento buscamos hacer que la empresa se enfoque en
3 dimensiones en las cuales puede mejorar y asi mismo generar una mejor relacion
con los stakeholders.
Por medio de estudio de la norma ISO 26000 la responsabilidad tiene en cuenta cada una de
las herramientas que le permite abarcar estrategias tempranas como lo es el mapa estratégico y
el plan de accién y seguimiento, estas herramientas van paso a paso y le permitira a la empresa
tener una guia practica de cobmo implementarlas y asi mismo generar cambios positivos

respecto a su responsabilidad social, generando confianza.



Recomendaciones

Capacitar oportuna y permanentemente al personal en la cultura organizacional,
participando activamente de lo establecido en el gobierno corporativo respondiendo a las
dimensiones sociales, econdmicas y ambientales en consecuencia los objetivos

ambientales empresariales estén acordes a los procesos, productos y servicios.

Establecer indicadores viables, confiables, alcanzables tanto en plazos como en

resultados esperados.

Involucrarse con la realidad de la comunidad, los colaboradores, el ambiente para

contribuir en el bienestar y tranquilidad aportando soluciones y apoyo desde la industria.

Exigir actuar éticamente a todos los interesados en cada proceso, proyecto y plan

estratégico.

26
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Apéndice A

Encuesta a los clientes

Fuente. Autoria Propia.

Apéndices
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Apéndice B

Encuesta a los clientes

Fuente. Autoria Propia.
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Preguntas:

Resultados sacados de una muestra de 10 personas, identificando que cada

punto seasemeja a un 10% de cumplimento o aceptacion.

a-b

Para el caso decimos que de 10 personas que respondieron Sl se obtiene un 100% de
cumplimiento, pero si queremos saber en dado caso responden algunas personas Sl, este valor

se multiplica por el porcentaje de cumplimento y se divide por el total de la muestra.

Y es asi como demostramos en cada gréfica sus resultados y porcentaje de

cumplimiento.

(10« 100%)
Xx=—">
10

x =100%

Préacticas de marketing justas (Colaboradores)

1 ¢Considera que es importante el uso de insumos sostenibles para la prestacion del

servicio en los centros de experiencia, si este afecta un porcentaje mas en el valor de los
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precios de venta?

Respuesta cerrada: si, no.

2. ¢Qué tan importante es para usted el incentivo que ofrece café amor perfecto en la
acumulacidn de puntos para las bebidas y compras por bolsas de café?, (en una escala de 1 a

10 sefiale con una x)

1,2,3,4,56,7,8,9,10

3. ¢Qué tanto incide poder conocer al detalle la trazabilidad de los productos que

se ofrecen en café amor perfecto?

1,2,3,4,56,7,8,9, 10

Proteccion de la salud y la seguridad (Colaboradores)

1. ¢ Participa habitualmente en las pausas activas, teniendo en cuenta que es importante

para su bienestar en el trabajo? Respuesta cerrada: si, no.

2. ¢ Qué tanto conoce sobre el plan de emergencias en cada una de las situaciones que se

pueden presentar dentro del lugar de trabajo? (en una escala de 1 a 10 sefiale con una

X).
1,2,3,4,56,7,8,9,10
3. ¢Sigue las recomendaciones médicas que promueven estilos de vida

saludables? Respuesta cerrada: si, no.

Consumo sostenible (Colaboradores)
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1. ¢ Qué tan enterado esta usted de las actividades que desarrolla café amor perfecto

para contribuir para el sostenimiento ambiental y social?

2. ¢ Conoce la actividad que promueve Café amor perfecto en la reutilizacion de bolsas de

café para su contribucion ambiental y el incentivo que genera al participar?

Respuesta cerrada: si, no.

3. ¢Durante la jornada laboral que actividades realiza con frecuencia para

el sostenimiento ambiental?

Clasificacion de residuos, el buen uso del agua, energia eléctrica, sustitucion de productos

contaminantes a otros que minimicen su impacto

Educacion del consumidor (Clientes)

1. ¢Se orienta al consumidor sobre el buen uso del producto condiciones de conservacion

y preparacion?

Respuesta cerrada: si, no.

2. ¢ Qué nivel de confianza le genera la compra de productos de café amor

perfecto? 1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

3. ¢ Esta satisfecho con la informacion que le generan los baristas a la hora de comprar

y elegir un producto?

Respuesta cerrada: si, no.

Solucion de quejas (Clientes)
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1. ¢ Qué canales de comunicacion usa frecuentemente para el contacto con la empresa

café amor perfecto? Sefiale

2. ¢ Considera importante el buzon de sugerencias PQRS participa de este

recurso? Respuesta cerrada: si, no

3. ¢ Cudl es el nivel de eficiencia de tiempo de respuesta y resolucion de

probleméticas? Deficiente, aceptable, malo

Analisis de resultados
Apéndice C

Practicas de Marketing Justas

insumos sostenible trazabilidad fidelizacién

10
5

0
insumos sostenibles
trazabilidad fidelizacion

Fuente: Autoria Propia

En una escala de 1 a 10 la importancia de los indicadores; Utilizacion de recursos
sostenibles,trazabilidad y fidelizacion, donde nos puntea un valor de 10 en cada item, lo que
nos indica que para el consumidor su variacion puede llegar a ser sensible en su decision de

compra y
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eleccion de marca, en este caso para la empresa café amor perfecto cumple con las expectativas
del consumidor.

Proteccion a la salud y seguridad en el trabajo
Apéndice D
Plan de emergencias

plan de emergencias

M delicients B acwptable o

Fuente. Autoria Propia

Los planes de prevencion e implementacidn para situaciones de emergencia, que
afecten lasalud y seguridad del colaborador; desarrollados por café amor perfecto no son
reconocidospor

los colaboradores, de tal manera la baja capacitacion sobre este contexto los hace

vulnerablesa presentar riesgos.

¢Sigue las recomendaciones médicas que promueven estilos de vida saludables?



Apéndice E

Estilos de vida saludables

Daig

8 b e Lt i LY T e

=l no

W estilos de vida

Fuente. Autoria Propia

Inactividad en la participacién de estilos saludables de vida, en donde se evidencia el
sedentarismo, mala alimentacion, cansancio, estrés, el aumento de gripes, incapacidades, por
lo que afecta en gran manera en el servicio, rendimiento, productividad y rentabilidad de la

actividad econdmica.

¢Durante la jornada laboral que actividades realiza con frecuencia para el sostenimiento

ambiental?

Apéndice F

Buenas practicas sostenimiento ambiental
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Fuente. Autoria Propia.

El desarrollo de actividades de buenas practicas para el sostenimiento ambiental, se
reflejauna participacion significativa, pero que a su vez se puede optimizar el desarrollo de

estas actividades.
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Educacion del consumidor

¢Qué nivel de confianza le genera la compra de productos de café amor perfecto?

¢ Esta satisfecho con la informacion que le generan los baristas a la hora de comprar y
elegir un producto?

Apéndice G

Educacion al consumidor
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Fuente. Autoria Propia.

La empresa y marca café amor perfecto genera confianza al pablico sobre la

adquisicion de sus productos, ya que si podemos recordar su puntuacion alta en el indicador de

trazabilidad y fidelizacion, ha promovido gran participacion en el mercado y posicionamiento,

y por consiguiente cumple con las expectativas del publico objetivo, que se debe a la
formacion, capacitacion y filosofia de tener baristas profesionales en el ambito.

Solucion de conflictos

¢Qué canales de comunicacion usa frecuentemente para el contacto con la empresa

café amor perfecto?
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Apéndice H

Canales de comunicacion

ot = Pl LN

pag wen Juld teletamos ohicinas 118 [ Y COT Ba% I

Fuente. Autoria Propia.

Incentivar la participacién de los otros canales y trabajo en estos medios, permitira una
mayor gestion y comodidad para el publico lleve a cabo diligencias segun las necesidades que

se pueden presentar y resolverlas.

¢Considera importante el buzén de sugerencias PQRS y participa de este recurso?
Apéndice |

Buzdn de sugerencias
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Fuente. Autoria Propia.
El buzdn de sugerencia es una forma de expresion y comunicacion del

publico con laempresa, por lo que es de suma importancia su asignacion.
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