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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion reflexiona sobre la importancia de los Stakeholders o
Grupos de Interés dentro de Comfamiliar Risaralda, Caja de Compensaciéon Familiar, que
busca tener una mejor gestion de responsabilidad social empresarial (RSE), y presenta
una propuesta de mejoramiento de la programacion que ofrecen los Centros Culturales y
Bibliotecas CCB Centro y Lucy Tejada y el Area Cultural de dicha entidad, mediante la
vinculacion de sus diferentes Grupos de Interés, quienes a partir de su propia vision,
complementan el quehacer de este tipo de espacios y aportan a la construccién misma de

la propuesta desde las perspectivas de sus necesidades como usuarios.

Para el desarrollo del presente estudio se siguié una serie de etapas que partié desde
conocer el funcionamiento de los dos CCB y Area Cultural, para luego identificar los
lineamientos adoptados para la gestion de RSE de la empresa en estudio, seguido por
reconocer el tema cultural en la ciudad de Pereira e identificar el entorno en el que se
encuentran ubicados los CCB y, por ultimo, realizar la Intervencién a la poblacion
muestra, donde la participacién de los Grupos de Interés se dio a través de intervencion
directa, mediante la aplicacion de diferentes instrumentos de recoleccion de informacién
como encuestas, entrevistas y grupo focal, ademas del levantamiento de datos que
permitiera conocer el estado actual de su relacion con dicha Caja y cual es su grado de

influencia.

De igual manera, el trabajo expone algunos miramientos conceptuales sobre la RSE en
un contexto global y en Colombia, la teoria de los Stakeholders y la funcion social de las
Cajas de Compensacion Familiar permitiendo asi evidenciar la base tedrica de gestion en

responsabilidad social que cimienta la accién de los CCB.

De esta forma, el trabajo concluye que desde una construccion colectiva originada a
partir de las necesidades de dichos grupos se pueden dimensionar acciones de
mejoramiento que conlleven al desarrollo integral de espacios de esta indole como lo son
los centros culturales y que darle voz y participacion a quienes hacen posible la existencia

de los mismos, es parte de lo que deberia ser una real gestion de RSE.
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ABSTRACT

The present research work reflects about the importance of the Stakeholders within
Comfamiliar Risaralda, Family Compensation looking to have a better management of
Corporate Social Responsibility CSR and presents a proposal to improve the programming
offered by Cultural Centers Libraries CCB 's Centro and Lucy Tejada and Cultural Area of
this entity, by linking different Stakeholders, who from his own vision complement the work
of these spaces and contribute to the very construction of the proposal from the

perspectives their needs as users.

For the development of this study followed a series of stages which started from knowing
the operation of the two CCB 's and Cultural Area , and then identify the guidelines for the
management of CSR Comfamiliar, followed by recognizing the cultural issue in the city of
Pereira continued and identify the environment in which are located the CCB 's and, finally,
the intervention to the population sample, where the participation of Stakeholders was
through direct intervention , by applying different collection instruments was performed
information such as surveys, interviews and focus groups, in addition to the collection of
data that would enable the current state of his relationship with Comfamiliar and what is

their level of influence .

Similarly, the paper presents some conceptual punches on CSR in a global context and in
Colombia, Stakeholder theory and the social role of the Family Compensation evidence
allowing the theoretical basis of social responsibility management, which builds CCB 's

action .

Thus, the paper concludes that from a collective originating from the needs of stakeholders
can be sized improvement actions that lead to the overall development of this kind of
spaces such as cultural centers and to give voice and participation to make the existence

of them is part of what should be a real CSR management.



INTRODUCCION

La Responsabilidad Social Empresarial RSE es un tema que cada vez cobra mayor
vigencia no solo en Colombia sino en el mundo entero, dada las condiciones actuales
como la crisis econémica y el deterioro ambiental, en donde las organizaciones se ven

abocadas a hacer parte de la solucién de estos problemas que afectan a la humanidad.

Desde finales de los afios noventa se han hecho méas evidentes iniciativas, propuestas y
modelos por parte de entes gubernamentales y privados que conlleven a hacerle frente a
esta realidad desde la 6ptica de la economia, la ética, las sostenibilidad, generacion del
conocimiento, entre otros. Razén por la cual, se ha convertido en una necesidad
apremiante por parte de las organizaciones mostrar y comunicar por todos los medios
posibles qué es lo que estan haciendo en materia de RSE, como parte de la imagen social
gue desean proyectar, para asi generar una mayor credibilidad dentro de sus grupos de

interés o cominmente llamados stakeholders.

Por su parte, los grupos de interés son parte vital de la gestién de responsabilidad social
empresarial pues gracias a las diferentes teorias de reconocidos autores se ha
demostrado que ellos son influyentes en el desarrollo de las estrategias de la organizacion
y que por ende éstos no pueden ser ignorados si realmente una organizacion desea ser

competitiva en el mercado.

Ahora bien, para una caja de compensacién familiar con funciones culturales como lo es
el caso de Comfamiliar, la cual tiene diferentes sucursales en todo el Departamento de
Risaralda es un reto conocer cuales son las caracteristicas particulares de sus grupos de
interés para generar una mejor gestion de RSE, desde su accion cultural. Es por ello que
se hace necesario identificar quiénes son y cuales son sus necesidades, pues solo asi se

lograr& ofrecer una programacion cultural mas incluyente.

Por lo anterior, se espera con este trabajo investigativo aportar insumos que permitan el
desarrollo de los Centros Culturales y Bibliotecas CCB (Centro y Lucy Tejada) y llevar

dicha experiencia a los demas CCB del Departamento de Risaralda y por qué no a los
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diferentes CCB de Comfamiliar y demés cajas que hacen parte de la red de bibliotecas
de las Cajas de Compensacion Familiar a nivel nacional, como referente para su posterior

aplicacion.



1. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 ANTECEDENTES DE LA IDEA

La propuesta de la caracterizacion de los stakeholders de los CCB (Centro y Lucy Tejada)
de Comfamiliar Risaralda en funcion de una mejor gestion de RSE surge por la carencia
de informacion respecto a las necesidades particulares de cada uno de los stakeholders,
la cual es evidenciada en el documento de Conclusiones y Recomendaciones del XXI
Encuentro de Bibliotecas Publicas de las Cajas de Compensacion Familiar, donde se
plantea lo siguiente: “Las Bibliotecas Publicas deben ser centros de encuentro de la
comunidad, para darle coherencia y unidad a la expresion de sus necesidades. Ello exige
nexos con las instituciones educativas, con los organismos de salud, con los organismos
nacionales, con las O.N.G.’s., y con todos los actores sociales, para lograr la integracion

de la accion del Estado con el sentir real de la comunidad”.}

Necesidad que también es manifestada en el mismo documento a través de este aparte:
“las Bibliotecas Publicas... pueden cumplir otras tareas; una de ellas es la prestacion del
servicio de informacién local. Pero es necesario un fortalecimiento interno y una relacion

equilibrada con el entorno”.?

Ademas, en el documento interno DOFA del Area Cultural y CCB de Comfamiliar
Risaralda 2013 se plantean como estrategias: Mantener relaciones cordiales con
entidades y funcionarios del sector publico; Continuar Generando impacto en todos los
municipios de Risaralda mediante los convenios de alianzas estratégicas; y mejorar los

indicadores de impacto: cobertura y satisfaccion del cliente.

Lo anterior sumado al componente de responsabilidad social al que estan llamadas las
bibliotecas publicas y por ende las cajas de compensacion familiar, hace latente el objeto

de esta investigacion.

1 XXI ENCUENTRO DE BIBLIOTECAS PUBLICAS, DE LAS CAJAS DE COMPENSACION FAMILIAR. Documento de
Conclusiones y recomendaciones de este encuentro. San Gil, agosto 24 al 26 de 2011.
2 ,

Ibid.
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Asi, para tomar esta determinacion, se identifico que dentro del Area Cultural y CCB
(Centro y Lucy Tejada), la falta de conocimiento de sus grupos de interés es una debilidad
porque ese vacio de informacion no permite ofrecer realmente una programacion cultural

especifica, directa, coherente y precisa con las necesidades de sus demandantes.

1.2 SITUACION PROBLEMA. (PANORAMA INICIAL)

De conformidad con el escenario actualmente existente frente al tema de caracterizacion
de los grupos de interés para una mejor gestion de RSE, se consideraron los siguientes
aspectos a nivel del Area Cultural de Comfamiliar Risaralda y en contexto con

Comfamiliar a nivel nacional, producto del analisis de la situacion:

o Desconocimiento de las necesidades particulares de cada uno de los grupos de

interés.

o Falta de diversificacibn de las propuestas culturales para sus grupos internos y

externos.

¢ Unificacién de la programacion cultural en los diferentes centros culturales.

e Carencia de informaciéon por parte de algunos grupos de interés sobre los servicios
que ofrece el Area Cultural y los CCB (Centro y Lucy Tejada) de Comfamiliar

Risaralda.

1.3 PROBLEMAS CAUSA IDENTIFICADOS

Del panorama anterior, se identifican los siguientes problemas origen o causas,

susceptibles de ser investigados:



e La no existencia de los perfiles de los grupos de interés del Area Cultural y los CCB
(Centro y Lucy Tejada) de Comfamiliar Risaralda, que estén limitados, establecidos,
documentados, analizados y mejorados.

e Insuficiencia de estudios y/o procesos de gestion de RSE del Area Cultural y los CCB
(Centro y Lucy Tejada) de Comfamiliar Risaralda, concentrados en la relacién con sus

grupos.

1.4 PROBLEMA DE INVESTIGACION DEFINIDO

Desconocimiento de las necesidades de los grupos de interés del Area Cultural y los CCB
(Centro y Lucy Tejada) de Comfamiliar Risaralda.

1.5 FORMULACION

¢, Cuales serian las necesidades determinantes de los grupos de interés que permitan
mejorar los servicios del Area Cultural y los CCB (Centro y Lucy Tejada) de Comfamiliar

Risaralda, para una mayor efectividad en la gestion de RSE?

1.6 SISTEMATIZACION

Para el disefio de contenidos culturales que generen una mayor gestiéon de
responsabilidad orientada hacia los grupos de interés (stakeholders) del Area Cultural y
los CCB (Centro y Lucy Tejada) de Comfamiliar Risaralda, se requiere conocer lo

siguiente:

1. ¢Cuéles son las necesidades de los grupos de interés del Area Cultural y los CCB
(Centro y Lucy Tejada) de Comfamiliar Risaralda, el estado actual de su relacién
con Comfamiliar Risaralda y su grado de influencia.

2. ¢Como cumple Comfamiliar Risaralda con su responsabilidad social, en el

aspecto cultural, en beneficio de la sociedad.
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3. ¢Qué informacidon existe sobre la programacion cultural ofrecida a los grupos y
cudl es el estado de satisfaccion de éstos respecto a ella?
4. ¢Qué acciones de mejoramiento conducentes a una mejor gestion de RSE?

1.6.1 Hipotesis Seleccionada

Para el disefio de contenidos culturales que generen una mayor gestion de
responsabilidad orientada hacia los grupos de interés del Area Cultural y los CCB
(Centro y Lucy Tejada) de Comfamiliar Risaralda, se requiere realizar una caracterizacion

de los perfiles de éstos.

1.7 OBJETIVO GENERAL

Determinar las necesidades de los stakeholders del Area Cultural y los CCB (Centro y
Lucy Tejada) de Comfamiliar Risaralda, para la construccion de propuestas que den
respuesta a esas necesidades mejorando la gestion de RSE.

1.8 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Conocer las necesidades de los grupos de interés del Area Cultural y los CCB
(Centro y Lucy Tejada) de Comfamiliar Risaralda, el estado actual de su relacién
con Comfamiliar Risaralda y su grado de influencia.

2. Establecer el cumplimiento de Comfamiliar Risaralda con su responsabilidad
social, en el aspecto cultural, en beneficio de la sociedad.

3. Obtener informaciéon sobre la programacién cultural ofrecida a los grupos y
conocer el estado de satisfaccion de éstos respecto a ella.

4. Proponer acciones de mejoramiento conducentes a una mejor gestion de RSE.



1.9 JUSTIFICACION

El presente estudio se justifica por las siguientes razones:

La ausencia de estudios sobre los grupos de interés de Comfamiliar Risaralda, a

pesar de sus afios de creacion.

Facilita la comprension de las necesidades de los grupos de interés para el disefio

de la programacion cultural.

Aporta a los retos a los cuales le apunta el Area Cultural y CCB de Comfamiliar
Risaralda.

Sirve como experiencia y referente para los demas CCB en Risaralda y demés
cajas de Comfamiliar a nivel nacional al ser el primer ejercicio que se hace sobre

este tema.

Estimula una mayor interaccion con los grupos de interés a través del compromiso

que asume Comfamiliar Risaralda al indagar por los intereses de ellos.

Proporciona elementos claves que pueden ser Utiles para la aplicacién en otros

procesos de gestion estratégica.

1.10 BENEFICIOS A OBTENER

Con el Estudio se pueden obtener los siguientes beneficios:

Econdmicos:

v' Orientacion adecuada de los recursos en necesidades particulares al tener unos

planes de desarrollo especificos del Area Cultural y CCB que permitan atender

mejor las particularidades regionales.
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Administrativos:

v' Adelanta la obtencién de informacién de las caracteristicas de los grupos de
interés que servird para la aplicacion de proyectos futuros.

v Facilita el disefio e implementacion de la programacion cultural de Comfamiliar
Risaralda.

Sociales:

v' Favorece positivamente al fortalecimiento de las relaciones de Comfamiliar
Risaralda con sus grupos de interés.

v' Contribuye al posicionamiento de la imagen de Comfamiliar Risaralda en su
ciudad.

v" Beneficia al proceso de gestion de RSE en el accionar cultural.

Humanos:

v' Eleva el sentido de identidad y pertenencia de los colaboradores y usuarios, y en
general de los grupos de interés.

v" Promueve un mejor clima laboral, al integrar dentro de la programacion cultural a
sus colaboradores.

v Potencializa la gestion de RSE en la mente de sus grupos.

v' Fortalece la motivacién de los stakeholders y su interés hacia Comfamiliar

Risaralda.



2 MARCO REFERENCIAL

Comprende los siguientes aspectos:
e Marco tedrico

e Marco conceptual

e Marco normativo

e Marco filoséfico

e Marco situacional

A continuacion se presentan cada uno de ellos:

2.1 MARCO TEORICO

Conformado por teoria relevante que da lugar a la presentacién inicial del trabajo en

cuanto a su enfoque y disciplina abordada.

2.1.1 Responsabilidad Social Empresarial RSE

Los origenes, en el ambito mundial, de la Responsabilidad Social Empresarial RSE o
Corporate Social Responsability (CSR) pueden situarse en los afios veinte con la aparicion
de la teoria filantrépica pero si nos detenemos en solo él término de responsabilidad, éste
se sitlla un poco mas atras. Lo que es evidente es que es un concepto que esta
arraigado en las organizacionales actuales y en el &mbito empresarial y que ha sufrido
una transmutacion que le ha permitido evolucionar con los afios, pasando de una vision
netamente altruista a la integracion de las politicas y estrategias corporativas de una
organizacion, que cuenta con solidas bases de indicadores, estandares avalados por
organismos internacionales que trabajan por el desarrollo sustentable y sostenible, sujeto
a un marco situacional que es la realidad que lo rodea y confronta pues todas las
acciones que ejecute una empresas sean positivas 0 negativas tienen consecuencias que

impactan en varios aspectos: ambiental, social, laboral, entre otros.
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Histéricamente, el sustantivo abstracto “responsabilidad”, no aparece hasta el siglo XIX en
los diccionarios oficiales europeos. Su origen proviene del verbo latino respondere
(prometer, pagar), risponsalis (quien responde por algo) y responsum (quien esta
solemnemente obligado a responder de algo o de alguien). Cabe destacar que la
etimologia latina del término responder nos refiere a “spondere”: prometer solemnemente,
jurar o asumir una obligacion (similar raiz de sponsare: prometer matrimonio). A su vez, la
raiz griega de los verbos nos refiere a spéndo (oTévow), o “concertar un pacto®, y al
sustantivo spondé (otmovdn), que refiere al ofrecimiento de una ofrenda (o libatio). Es asi
como el origen etimoldgico del término le ha llevado a significar alianza, tratado de paz),
promesa solemne, obligarse o comprometerse. Su forma actual la asume en el idioma
francés “responsabilité”, que literalmente significa “el que puede dar satisfaccién”. A partir
de ello se configura el hecho que al vivir en sociedad el sujeto (persona natural o juridica)
asume derechos y deberes de los que se sera responsable, y por los que la sociedad

puede exigir cuenta publica.®

El término de Responsabilidad Social Empresarial a lo largo de la historia ha tenido
muchas definiciones y quiza una de las més clasicas es la de Freeman, quien desde una
Optica ética y orientado hacia las partes interesadas, se refiere a ésta de la siguientes
manera: “Los negocios deben ser sensibles a los dafios potenciales que originen sus
acciones econOmicas sobre los diferentes grupos de interés o partes interesadas
(stakeholders)”.

Peter Drucker: "Es una ética corporativa para abordar la forma en que la empresa trata a

sus constituyentes internos y externos y el mundo en que ellos viven."

Union Europea: Libro Verde: “Es la integracion voluntaria, por parte de las empresas, de
las preocupaciones sociales y medioambientales en sus operaciones comerciales y sus

relaciones con sus interlocutores”. 4

3 SCHULZE, Francisca y PSZOLLA, Valerie. Situacion de la Responsabilidad Social Empresarial en Europa. Strategy &
Management Business Review. Vol. 2(2). Chile, disponible en pdf.

4 COMISION DE LAS COMUNIDADES EUROPEAS. Definicion de RSE Libro verde. [en linea] <http://eur-
lex.europa.eu/LexUriServ/site/es/com/2001/com2001 0366es01.pdf> [citado en 10 de octubre de 2012]



http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/site/es/com/2001/com2001_0366es01.pdf
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/site/es/com/2001/com2001_0366es01.pdf

La definicion de RSE dada por la OIT (2008) es: "La manera en que las empresas toman
en consideracion las repercusiones que tienen sus actividades sobre la sociedad, y en la
gue afirman los principios y valores por los que se rigen, tanto en sus propios métodos y

procesos internos como en su relacion con los demas actores”. ®

Para el Foro de Expertos en Responsabilidad Social Empresarial del Ministerio de Trabajo
y Asuntos Sociales es “ademas del cumplimientos estricto de las obligaciones legales
vigentes, la integracion voluntaria por parte de la empresa, en su gobierno y gestion, en
su estrategia, politicas y procedimientos, de las preocupaciones sociales, laborales y
ambientales y de respeto a los derechos humanos que surgen de la relacién y el didlogo
transparentes con sus Grupos de Interés, responsabilizandose asi de las consecuencias

y los impactos que derivan de sus acciones. ©

La ANDI entiende “la RSE como una forma de conducir los negocios, definida por
relaciones éticas y transparentes con todos los grupos de interés y el establecimiento de
metas empresariales compatibles con el desarrollo sostenible de la sociedad (social,
ambiental y econémico)’. Asi mismo, la ANDI cree “firmemente en que la RSE es una
iniciativa voluntaria del empresariado, que nace de sus convicciones y prioridades

estratégicas”. ’

Guia Técnica Colombiana de Responsabilidad Social- ICONTEC (Colombia): "Es el
compromiso voluntario que las organizaciones asumen frente a las expectativas
concertadas que en materia del desarrollo humano integral se generan con las partes
interesadas concertadas y que, partiendo del cumplimiento de las disposiciones legales, le
permite a las organizaciones asegurar el crecimiento econémico, el desarrollo social y el

equilibrio ecoldgico.” &

> ibid
® FORO DE EXPERTOS EN RESPONSABILIDADS SOCIAL. Definicién de RSE, Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales.
Disponible en: http://www.pactomundial.org/iniciativarsepyme/capl 2.htm

7 ASOCIACION NACIONAL DE INDUSTRIALES ANDI. Definicién de RSE de la Andi. [en
linea].<http://www.andi.com.co/cajadeherramientasrse/dequesetrata.aspx?mnu_id=16> [citado en 15 de octubre de 2012]

8 |CONTEC. Norma ISO 26000 RS. [en linea]
<http://www.icontec.org.co/index.php?section=378>[citado en 14 de octubre de 2012]



http://www.pactomundial.org/iniciativarsepyme/cap1_2.htm
http://www.andi.com.co/cajadeherramientasrse/dequesetrata.aspx?mnu_id=16
http://www.icontec.org.co/index.php?section=378
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Global Compact GC (Pacto Mundial)

Durante el Foro Econdmico Mundial de Davos (Suiza), en el afio de 1999, el Secretario
General de las Naciones Unidas, Kofi Annan en su discurso propuso un "Pacto Mundial”
entre las Naciones Unidas y el mundo de los negocios.

Este pacto solicita a las empresas que se apropien y pongan en practica un conjunto
de valores fundamentales en materia de Derechos Humanos, Normas Laborales, Medio
Ambiente y Lucha contra la corrupcién, los cuales estan expresados en 10 principios
basados en la Declaracion Universal de los Derechos Humanos, la Declaracion relativa a
los principios y derechos fundamentales en el trabajo, Organizacién Internacional del
Trabajo, la Declaracion de Rio sobre el Medio Ambiente y el Desarrollo y la Convencién

de las Naciones Unidas contra la Corrupcion .

A través del aprovechamiento de la fuerza de accion conjunta, el Pacto Mundial se
propone fomentar la responsabilidad civica de las empres para que éstas contribuyan a la
solucion de los retos que plantea la globalizacion. Asi, el sector privado a través del
accionar planteado puede ayudar a alcanzar la vision de una economia mundial mas

sostenible e inclusiva, que busca el Secretario General.

El Pacto Mundial actia como una red. Su nulcleo lo constituyen la Oficina del Pacto
Mundial y cuatro organismos de las Naciones Unidas: la Oficina del Alto Comisionado
para los Derechos Humanos, el Programa de las Naciones Unidas para el Medio
Ambiente; la Organizacion Internacional del Trabajoy el Programa de las Naciones

Unidas para el Desarrollo.

Global Reporting Iniciative (GRI)

En 1997 es creada la organizacion Global Reporting Iniciative GRI a través de la
convocatoria de la Coalicion de Economias Responsables del Medio Ambiente (CERES) y
el Programa de Medio Ambiente de las Naciones Unidas (PNUMA), la cual ha
desarrollado la “Guia para la elaboracion de un informe de sostenibilidad”, que si bien no
ha establecido una definicion para RSE, su aporte es muy significativo dado su relevancia

en el &mbito mundial por la creacién de este modelo de informe es enorme, pues cientos


http://www.un.org/es/globalcompact/principles.shtml
http://www.un.org/es/documents/udhr/
http://www.ilo.org/declaration/lang--es/index.htm
http://www.ilo.org/declaration/lang--es/index.htm
http://www.ilo.org/public/spanish/standards/index.htm
http://www.ilo.org/public/spanish/standards/index.htm
http://www.cinu.org.mx/eventos/conferencias/johannesburgo/documentos/Declaraci%F3n%20de%20Rio.doc
http://www.unodc.org/pdf/corruption/publications_unodc_convention-s.pdf
http://www.unodc.org/pdf/corruption/publications_unodc_convention-s.pdf
http://www.ohchr.org/SP/Pages/WelcomePage.aspx
http://www.ohchr.org/SP/Pages/WelcomePage.aspx
http://www.unep.org/
http://www.unep.org/
http://www.ilo.org/global/lang--es/index.htm
http://www.undp.org/spanish/
http://www.undp.org/spanish/

de empresas usan este modelo el cual tuvo su primera version en el afio 2000 y cuya
misién es mejorar la calidad, rigor y utilidad de los reportes de sustentabilidad para que
alcancen un nivel equivalente al de los reportes financieros. Se basa fundamentalmente
en la implementacién del triple balance (triple bottom line), econdémico, social y

medioambiental. Ahora en su tercera version G3, esta guia pasa a convertirse en norma.

Comisién Econdmica para América Latinay el Caribe CEPAL

La CEPAL es una de las cinco comisiones regionales de las Naciones Unidas, la cual
tiene como funcion contribuir al desarrollo econémico de América Latina, reforzar las
relaciones entre los paises y promover el desarrollo social. En su gestion, la CEPAL se ha
preocupado por el tema de RSE pues es su interés impulsar la creacion de una
conciencia corporativa con vision colectiva, para que todos participen plenamente en la
construccién de la igualdad y por ello ha realizado diferentes eventos respecto a este
tema, y en el marco de la mesa de dialogo sobre el rol de los actores involucrados en la
implementacién de la responsabilidad social empresarial en julio de 2010, su Secretaria
Ejecutiva, Alicia Barcena la definié asi: "La responsabilidad social empresarial (RSE) es
un tema transversal que atraviesa a todos los sectores y estamentos del tejido social, con

el objetivo de construir sociedades mas justas, estables y présperas".®

PNUD

La Comisién Europea definié el concepto de la responsabilidad social Empresarial (RSE)
como «la integracion voluntaria, por parte de las empresas, de las preocupaciones
sociales y medioambientales en sus operaciones comerciales y sus relaciones con sus

interlocutores». 10

9 COMISION ECONOMICA PARA AMERICA Y EL CARIBE CEPAL. La responsabiidad social debe ser parte de la estrategia de
desarrolo global de los paises. [online. ]. [citado en 12 octubre de 2012]Disponible en internet:_<http://www.cepal.org/cgi-
bin/getProd.asp?xml=/prensa/noticias/comunicados/3/40373/P40373.xml&xs|=/prensa/tpl/p6f.xsl&base=/prensa/tpl/top-
bottom.xsl>

10 ORGANIZACION DE LAS NACIONES UNIDAS. Global Compact GC (Pacto Mundial). [online. [citado en 14 de octubre
de 2012]. Disponible en internet <]http://www.un.org/es/globalcompact/>



http://www.cepal.org/cgi-bin/getProd.asp?xml=/prensa/noticias/comunicados/3/40373/P40373.xml&xsl=/prensa/tpl/p6f.xsl&base=/prensa/tpl/top-bottom.xsl
http://www.cepal.org/cgi-bin/getProd.asp?xml=/prensa/noticias/comunicados/3/40373/P40373.xml&xsl=/prensa/tpl/p6f.xsl&base=/prensa/tpl/top-bottom.xsl
http://www.cepal.org/cgi-bin/getProd.asp?xml=/prensa/noticias/comunicados/3/40373/P40373.xml&xsl=/prensa/tpl/p6f.xsl&base=/prensa/tpl/top-bottom.xsl
http://www.un.org/es/globalcompact/
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Business for Social Responsibility, BSR USA

Business for Social Responsibility, BSR USA fue creada en 1992 y es una red global
conformada por cerca de 300 compafiias miembro que trabajan por del desarrollo
sustentable en estrategias de negocios y soluciones a través de la consultoria y la
investigacion. BSR utiliza su conocimiento en medio ambiente, derechos humanos,
desarrollo econémico, y gobernanza y rendicion de cuentas para guiar a las empresas
hacia la creacion de un mundo justo y sustentable. BSR define a la RSE asi: “Es una
vision de negocios que integra armoénicamente a la estrategia empresarial, el respeto por

los valores éticos, las personas, la comunidad y el medio ambiente”. 1!

A principios del siglo XX, la RSE se asociaba con la caridad y la filantropia. En los afios
70 se amplia el concepto a las dimensiones de la ética, aunque hay quienes aln insisten
que la actividad misma de la empresa ya la hace socialmente responsable, cuando

cumple sus obligaciones sociales o hace obras de caridad o dona a causas sociales.*?

La primera generacion es filantropica, caracterizada por actividades al margen del

negocio, sin ninguna connotacion estratégica y con costos relativamente insignificantes.

La segunda esta esbozada por un andlisis mas profundo de los costos y beneficios de la
RSE, y una relacién mucho mas estrecha entre la conducta empresarial responsable y los
beneficios para el negocio. La responsabilidad a este nivel involucra un pensamiento
estratégico, mayores riesgos, Yy ciertamente mayores costos. Igualmente las
oportunidades de ganar u obtener beneficios son también mas elevados, ya sea via
mejoras en la reputacion, fortalecimiento de las marcas, o a través de la innovacién en
productos, servicios y procesos. Por su parte, la tercera generacién y la mas reciente,
involucra la necesidad de acciones colectivas entre las empresas y publicos de interés

alineadas hacia el logro de la competitividad responsable. En esta generacion la

Hgusiness for Social Responsibility, BSR USA http://drcafta.bsr.org/images/partners/CR_CAMTIC_Spanish_2010.pdf

12 DOMINGUEZ, J. (2007, nov. 29). La responsabilidad social empresarial. Diario la Republica, p. 2



responsabilidad se da a una escala mas amplia que en cierta forma desdibuja la frontera

entre empresa y sociedad. 13

La conceptualizacion de la RSE mas reciente tiene una connotacién claramente
estratégica y vinculada a la competitividad. Una conducta empresarial responsable implica
involucrar una serie de aspectos relevantes para el negocio como la gestién del recurso
humano, la administracién ambiental, el desarrollo de proveedores, la ética, el manejo de

las relaciones con los clientes e inversionistas, entre otros temas.

Los vacios institucionales provocados por la falta de gobernanza democratica y efectiva
en muchos paises y el creciente nivel de escrutinio y conciencia social han hecho
reflexionar a las empresas sobre la necesidad de adelantarse a las normativas en materia

de medio ambiente, condiciones laborales y relaciones con las comunidades vecinas. 15

A través de los indicadores de RSE estipulados por el Instituto ETHOS, se puede acercar
a una nocién mas clara de lo que es RSE, pues éste facilita un conjunto avanzado de
indicadores de Latinoamericana que abarca siete categorias principales: a) Valores,
transparencia y gobernanza. b) Publico interno. ¢) Medio ambiente. d) Proveedores. €)

Consumidores / clientes. f) Comunidad. g) Gobierno y Sociedad. 6

Lo anterior, supone que las organizaciones deben evidenciar su accion de RSE a través
de informes publicos que constaten las actividades que desarrollan en dicha materia y que
ademas deben obedecer a estandares establecidos y reconocidos plenamente.

Aspectos que caracterizan a una empresa socialmente responsable:

13 FLORES, Juliano et al. El argumento empresarial de la RSE: 9 casos de América Latina y el Caribe. Banco
Interamericano de Desarrollo, disponible en PDF.

14 ibid

15 LOZANO, Josep M. y CASTELLO ltziar. De la gestion del riesgo a la empresa ciudadana: los estadios de evolucion de la
RSE. Documentos del Instituto de Innovacion Social de ESADE. Febrero 2009. 9 p.

16 INSTITUTO ETHOS. Conceptos Basicos e Indicadores de Responsabilidad Social Empresarial.
http://www1.ethos.org.br/EthosWeb/arquivo/0-A-77fREDES _1.pdf



http://www1.ethos.org.br/EthosWeb/arquivo/0-A-77fREDES_1.pdf
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a) Transparencia: divulgando informaciones, decisiones e intenciones de manera clara y
accesible a todos los publicos que se relacionan con ella.

b) Establecimiento de compromisos publicos: asumiendo publicamente los compromisos
gue la empresa tiene, sean éstos relacionados a su publico interno, al futuro, a la atencién
a los recursos naturales, la promocion de la diversidad.

c) Relacionamiento con instituciones que representan intereses variados: procurando
contacto y dialogo con organizaciones y especialistas que colaboren con la empresa para
lidiar con sus dilemas.

d) Capacidad para atraer y mantener talentos: presentdndose como una alternativa
profesional que pueda también atender a los intereses como ciudadano del profesional.

e) Alto grado de motivacién y compromiso de los colaboradores: envolviendo a todos los
colaboradores internos y proveedores con la gestion de la responsabilidad social,
demostrando coherencia en sus compromisos

f) Capacidad de lidiar con situaciones de conflictos: demostrando disposicién para la
investigacion y el dialogo, desenvolviendo procesos que prevengan situaciones de riesgo,
profundizando el contacto con redes organizacionales y formadores de opinién, usando la
transparencia en estas relaciones.

g) Establecimiento de metas de corto y largo plazo: introduciendo realmente aspectos de
responsabilidad social en la gestién de la empresa, con todas las caracteristicas que otros

indicadores de performance tienen. ’

Las dimensiones a las que generalmente se refieren las definiciones de RSE son las
siguientes:

* Medio Ambiente (Relacion con la naturaleza)

* Social (Relacion con la sociedad)

*Econdmica (Aspectos econdmicos o financieros)

* Grupos de Interés (Relacion con Grupos de Interés)

« Voluntariedad (Acciones mas alla de las leyes)!®

17 INSTITUTO ETHOS. Conceptos Basicos e Indicadores de Responsabilidad Social Empresarial.

http://www1.ethos.org.br/EthosWeb/arquivo/0-A-77fREDES _1.pdf

18 INSTITUTO ETHOS. Conceptos Basicos e Indicadores de Responsabilidad Social Empresarial.
http://www1.ethos.org.br/EthosWeb/arquivo/0-A-77fREDES 1.pdf



http://www1.ethos.org.br/EthosWeb/arquivo/0-A-77fREDES_1.pdf
http://www1.ethos.org.br/EthosWeb/arquivo/0-A-77fREDES_1.pdf

2.1.2 RSE en Colombia

La Responsabilidad social empresarial se ha convertido en un tema muy tratado
ultimamente en Colombia, cada vez se habla mas de éste en diferentes publicaciones y
es el protagonista de foros, simposios, eventos académicos y empresariales, entre otros,
y es que cada dia son mas la empresas colombianas, sin importar su actividad comercial
0 caracter publico o privado, que desean vincular de manera preponderante las practicas
de RSE al interior de su organizacion, pues ésta no solo se constituye en una manera de
contribuir a la sociedad a través de acciones sustentables y sostenibles que aportan al
medio ambiente, a la ética y a otros factores, beneficiandolas en la reduccién de
impuestos sino que ademas es un mecanismo que genera un mayor posicionamiento y
reconocimiento no solo respecto a la competencia sino a los consumidores que finalmente

son el publico al que desea llegar toda organizacion.*®

El primer antecedente en Colombia de RSE data en 1911 con la creacion en Bogota de
los Circulos Obreros por el sacerdote jesuita José Maria Campoamor, lo que traeria
después el surgimiento de un sistema de ahorro popular que luego se convirti6 en el

Banco Caja Social, actualmente BCSC, eje central de la Fundacién Social. 2°

A finales de los afios cincuenta, se cimientan los origenes de la RSE en Colombia, con la
aparicion de las cajas de compensacion familiar, pues gracias a la iniciativa de
empresarios antiogquefios se cre6 a Comfama para ayudar a los empleados a través de

subsidios.

19 E| OBSERVADOR ECONOMICO. Articulo: Stakeholders y definiciones de RSE. Managua, Nicaragua, 28 de mayo de
2011. Disponible en http://www.elobservadoreconomico.com/articulo/1098

20 MONTES, Alvaro. La Mano al bolsillo, Revista Semana.2008. [en linea] disponible
http://www.semana.com/wf _ImprimirArticulo.aspx?IdArt=105914



http://www.elobservadoreconomico.com/articulo/1098
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Es de anotar que el modelo de Cajas de compensacion fue una creacion de caracter
voluntario por parte de los industriales colombianos, que posteriormente pasaria a ser un

mandato de ley.?

En 1957 tuvo lugar la creacién del SENA, considerado este hecho clave en los aportes

privados al desarrollo.??

A inicios de los afios 70 hacen su aparicion una serie de fundaciones que hoy tienen
vigencia.En los afios 80, la ANDI elabora el primer modelo de Balance Social, basado en
el modelo Francés. También, se incorpora el concepto de RSE en el proceso de toma de
decisiones, alcanzando a su vez objetivos econémicos en términos éticos y sociales. En
esta época, algunos autores afirmaban que la RSE era usada como estrategia de

“maquillaje” para vender la buena imagen de la empresa.

En los afios 90, la constitucion de 1991 introduce principio de funcién social de la
propiedad, se garantiza a los individuos el derecho a propiedad privada y se resalta la

importancia de que la propiedad privada esté al servicio de la sociedad.?

En el afio 2008, el ICONTEC presentd la Guia Técnica GTC 180 de Responsabilidad
social, la cual es de aplicacién voluntaria mas no certificable que busca orientar a las
organizaciones dandole directrices de aplicacion. El documento pretende agregar valor y
ser complementario a los acuerdos estipulados por la Declaracion Universal de Derechos
Humanos de las Naciones Unidas y la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), mas

no reemplazarlos.

La Asociacion Nacional de Empresarios de Colombia ANDI ha sido una entidad
abanderada de este tema en el pais, dada su preocupacion por temas como vivienda,

salud, educacion, cultura, servicios publicos, paz, justicia, entre otros cred en el 2004 la

21 MONTES, Alvaro. La Mano al bolsillo, Revista Semana.2008. [en linea) disponible

http://www.semana.com/wf_ImprimirArticulo.aspx?IdArt=105914

22 |hid.

23 |bid.
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Gerencia de Responsabilidad Social. Asi mismo, desarrolla anualmente el Encuentro de
RSE, que en este afio lleg6 a su séptima version en el @&mbito Nacional y a la segunda en

el &mbito interamericano, abordando como uno de los ejes tematicos la primera infancia.

Siguiendo los 10 principios aceptados en el Pacto Global de las Naciones Unidas, que
como base se sustenta en los 8 objetivos de Desarrollo de Milenio (ODM), la Corporacion
Red Pacto Global Colombia hizo su aparicién en el 2004 como un proyecto del PNUD y
luego en el 2009 pasa a ser una entidad sin animo de lucro. Esta Red busca generar
interrelaciones, que faciliten desarrollar acciones comunes y coordinadas, para la puesta
en marcha de proyectos en materia de los diez principios que sustenta el Pacto Global,
agrupados en cuatro grandes ejes: Derechos Humanos, relaciones laborales, Medio

Ambiente y Anticorrupcion.

Segun datos de esta entidad, son mas de 300 empresas colombianas que se encuentran
adheridas a la Red Pacto Global Colombia, sustentado lo anterior en un listado que

contiene el nombre de las organizaciones.?*

2.1.3 Enfoque de los Stakeholders

Al tratar el tema de la RSE no se puede dejar de lado el hablar de los stakeholders,
quienes pueden considerarse como uno de los ejes centrales de las organizaciones, al
tener la capacidad de influir directa o indirectamente en el accionar de la empresa y es
que a los grupos de interés, internos o externos, se les debe tener presentes en la
planeacion estratégica, pues ellos tienen expectativas respecto a los resultados que

busca ésta.

En un principio las organizaciones se enfocaban en la generacion de riquezas para sus

propietarios y descuidaban su responsabilidad con los demas grupos de interés, que de

2% UNGLOBAL COMPACT. Listado de empresas colombianas adheridas al Pacto Goblal.[ online]. [citado en 2 de octubre
de 2012]. Disponible en internet:<http://www.pactoglobal-colombia.org/adheridos.htmI>



http://www.pactoglobal-colombia.org/adheridos.html
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manera global pueden considerarse como la sociedad en general, y por tal razén no se
pueden desconocer.

El término de stakeholders fue utilizado por primera vez en 1963 por el Stanford
Research Institute (Freeman, 1984), definido como “cualquier grupo que pueda afectar
o ser afectado por la actuacion llevada a cabo por la compafiia a la hora de alcanzar sus

objetivos”.

En la actualidad, el aporte de R. Edward Freeman respecto al desarrollo de la Teoria de
los Stakeholders 1984, es sumamente valorado en los @mbitos académico y empresarial,
dado que se convierte en el primer indicio de sistematizar dicho concepto, llegando a

convertirse este autor en el padre de la teoria en mencién.

Pero si conceptualizar a los grupos de interés es importante, lo es tan bien identificar
quiénes son y cuales son caracteristicas, pues el identificarlos obedece a una actuaciéon
socialmente responsable de la organizacion, pues es fijarse en la partes interesadas que
pueden ser afectadas por el desempefio organizacional y de acuerdo a éstas se puede
establecer el grado de influencia que ejerce respecto a la empresa. De acuerdo al modelo
de atributos y prominencia (Mitchell et al., 1997) #®son tres los principales atributos: poder,
legitimidad y urgencia.

El poder tiene que ver con la existencia o la posibilidad de obtencion por parte de un
stakeholder de recursos para imponer su voluntad sobre los demas. El grado de poder de
los actores puede ser clasificado de acuerdo con la disponibilidad del recurso. La
legitimidad es la percepcién de que las acciones de un actor son apropiadas dentro de
ciertos sistemas de normas, valores o creencias. La urgencia es el clamor por una

atencion inmediata.?®

%5 RIVERA RODRIGUEZ, Hugo A. et al. La organizacion: los stakeholders y la responsabilidad social. Documentos de
Investigacion, Facultad de Administracion, Universidad del Rosario. Julio de 2011, 27 p. Disponible en PDF

26 BARO, Marcelo. Jerarquizacion de stakeholders para la construccién del capital social de las organizaciones.
Mediaciones sociales, N° 9. Espafia, Universidad Complutense de Madrid. 2011. 17 p. [ online]. [citado en 2 de octubre de
2012]. Disponible en: http://www.ucm.es/info/mediars/MediacioneS9/Indice/BaroM2011/barom2011.html



http://www.ucm.es/info/mediars/MediacioneS9/Indice/BaroM2011/barom2011.html

El Modelo de Atributos y Prominencia establece que los stakeholders que posean uno
sélo de los atributos tienen poca prominencia y deben ser considerados como latentes, los
que posean dos atributos tienen prominencia media y deben ser considerados como
expectantes, y los que tengan los tres atributos tiene gran prominencia y deben ser

considerados como definitivos. 27

Al confrontar los principales atributos mencionados anteriormente con los grupos de
interés (internos: accionistas, empleados, pensionados o externos: proveedores, gobierno,
medios de comunicacion, ciudadanos, etc.), la organizacién tendra claro quiénes son
mayormente influyentes y preponderantes al momento de la toma de decisiones,

implementacién de estrategias, establecimiento de metas, entre otros.

Las partes interesadas o grupos de interés, son entonces las que dan sentido social y
finalidad al comportamiento ético y transparente de las empresas. El comportamiento de
la empresa, por su propia naturaleza, es siempre un comportamiento social, econémico y
ambiental. En tanto social, ese comportamiento ético y transparente con rendicion de
cuentas, siempre supone un para quién, al igual que en las dimensiones econémica y

ambiental.

Ahora bien, no sélo son importantes y se deben involucrar a los grupos de interés
externos sino también a los internos, en los que se encuentran los empleados y quienes
de acuerdo a una encuesta realizada a varios lideres y ejecutivos de empresas de los
Estados Unidos, se encuentran dentro de los tres grupos principales para impulsar las
iniciativas de sustentabilidad, obteniendo los siguientes porcentajes de participaciéon asi: “
los empleados obtuvieron el segundo lugar (mencionados por el 22% de los
encuestados), por debajo de los clientes (37%) y por encima de los accionistas (15%),
autoridades responsables (7%) y ONGs (7%). No es coincidencia que los empleados
hayan surgido como un publico clave para los informes de sustentabilidad, segundo

publico mas importante después de los clientes”. 28

27 INSTITUTO ARGENTINO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIA IARSE. Responsabilidad Social Empresaria
e inclusion econdmica y social. Guia de primeros pasos version 2.0. Argentina. 2007. 17 p. Disponible en internet:
http://es.scribd.com/doc/13974404/RSE-e-Inclusion-Economica-y-Social-Guia-de-Primeros-Pasos

28 Encuesta de Emst & Young en cooperaciéon con GreenBiz Corp Seis tendencias crecientes en sustentabilidad
corporativa. Noviembre de 2011. 16 p. [online]. [citado en 2 de octubre de 2012]. Disponible en internet:
http://es.scribd.com/doc/101642751/RSE-6-Tendencias-Crecientes-en-Sustentabilidad-Corporativa



http://es.scribd.com/doc/13974404/RSE-e-Inclusion-Economica-y-Social-Guia-de-Primeros-Pasos
http://es.scribd.com/doc/101642751/RSE-6-Tendencias-Crecientes-en-Sustentabilidad-Corporativa
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Con base en lo anterior, la relacion entre la RSE y los stakeholders es totalmente directa
y evidencia que como expresion de un comportamiento socialmente responsable de una
organizacion es esencial el involucramiento de los grupos de interés, saber quiénes son e

incorporarlos como parte de su gestion empresarial.

2.1.4 El papel de la empresa frente a sus grupos de interés

Hablar de empresa sin hablar de la sociedad, es desconocer su esencia, pues ésta es
conformada por personas y es para personas, si bien es cierto la empresa tiene una
finalidad econémica no se puede eximir de otra igualmente importante como lo es la
social, pues para su funcionamiento la sociedad le proporciona la mayoria de elementos
gque necesita, empezando por la mano de obra y terminando por los consumidores, por lo
que exigir ciertas responsabilidades y comportamientos desde ese punto de vista, es un
llamado a retribuirle a la sociedad todo lo que le ha brindado.

“Empresa y sociedad aparecen indefectiblemente unidos, y esa relacién justifica la
asuncion de determinadas obligaciones. El hecho que esa interdependencia se asuma en
el Libro Verde significa que la Comisibn admite la importancia reciproca de las

consecuencias que se originan en las relaciones empresa-sociedad”?®

No se trata solo entonces de retribucién sino que ademas la organizacion debe tomar
medidas dentro de su actuar corporativo que conlleve a practicas responsables
consecuentes con el medio ambiente, la ética, el desarrollo econémico, entre otras,
teniendo en cuenta que de acuerdo a su obrar puede repercutir positiva 0 negativamente

en el tejido social.

Pero si mencionar el tema de empresa es directamente proporcional a sociedad, hablar
de empresa y de responsabilidad social trae consigo un componente implicito: los grupos
de interés, desde los cuales se entiende las interrelaciones que conforman una

organizacion, para lo que es necesario comprender que éstos no solo son importantes de

29 ARAQUE, Rafael A. y MONTERO, Ma. José. La responsabilidad social a debate. Barcelona, Editorial Icaria, 2006.129 p.



manera retérica porque hacen parte del discurso de una organizacion socialmente
responsable sino que deben ser parte de la praxis inmersa en el marco de actuacion de la
empresa y, para ello, es necesario establecer canales de comunicacion que permitan
acercarse a éstos y entablar un dialogo directo en el que puedan ser escuchadas sus
necesidades.

“Dialogo: es importante que la empresa conozca las expectativas de sus grupos de interés
mas relevantes atendiendo a las especificidades de su negocio. El dialogo transparente
con estos en la medida de lo posible debe estar incorporado de manera regular en la

gestion de las empresas que decidan emprender iniciativas en este ambito”3°

Dicho dialogo no se trata de algo esporadico, de una conversaciébn que rara vez se
entabla con los grupos de interés para una situacion particular, este dialogo debe
entenderse como componente para la construccion de una relacion contundente vy

notable que vaya ligada a los principios misionales de la organizacion.

“...Construir esta relacién compleja significa narrarla, explicitarla, elaborarla, entenderla,
darle significado y hacerlo teniendo en cuenta los intereses, valores y principios que hay
gue construir- y cuidar-un espacio en el que sean posibles el dialogo, la confianza y, en
algun sentido, la colaboracion. Al fin y al cabo, construir relaciones con los stakeholders
significa desarrollar didlogos de aprendizaje multistakeholders, que es la manera de

preservar la responsabilidad ética en las redes”.?!

Para lograr esa construccion relacional, deben quedar claramente establecidos los
espacios de dialogo, el area que asumira esa interrelacion con los grupos de interés e

indicadores que permitan medir el impacto de esa interrelacion, que de ante mano debe

30 PERDIGUERO, Toméas G. y GARCIA, Andrés. La responsabilidad social de las empresas y los nuevos desafios de la
gestién empresarial. Valencia, Universitat de Valéncia, 2005. 80 p.
31 LOZANO, Josep M. La empresa ciudadana como empresa responsable y sostenible. Madrid, Editorial Trota, 2009. 126

p
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tener definida unas metas claras enfocadas hacia los componentes susceptibles de
mejoria o de cambio y que afectan directamente a las partes interesadas.

2.2 MARCO CONCEPTUAL

A continuacién, se presentan los conceptos relevantes que enmarcan el trabajo de

investigacion:

2.2.1 Responsabilidad Social Empresarial RSE

El concepto de Responsabilidad Social Empresarial es un concepto que no se ha
quedado inamovible en el tiempo, por el contrario, ha evolucionado con éste y ha sido
definido por multiples autores incluso por varias empresas, de diversas maneras, quienes
han hecho una construccion propia adaptandolo a sus realidades, y se ha llegado incluso
a constituir en una nueva forma de gestion. Para efectos de esta investigacion, se definira

a la RSE de la siguiente manera:

“La RSE es una filosofia corporativa sustentada en acciones voluntarias que van mas alla
de las obligaciones legales, las cuales la organizacion visibiliza a través de practicas
responsables con el medio ambiente, buenas relaciones con los grupos de interés,
consciencia en el impacto que emanan sus acciones y toma de decisiones basada en
una ética corporativa; lo que conlleva a que la misma esté orientada hacia una

construccion de sociedad.”

2.2.2 Stakeholders

El concepto de Stakeholders tiene diversas definiciones presentadas por autores de

diversa indole y por entidades que tratan el tema. El Stanford Research Institute (1963)



los defini6 como aquellos grupos que sin cuyo apoyo la organizacion podria dejar de
existir (Freeman 1984).32

Las definiciones de stakeholders generalmente se encuentran inmersas dentro de la
conceptualizacion del término de Responsabilidad Social Empresarial, como se vera a

continuacion:

El instituto ETHOS define la RSE por la relacién que la empresa establece con todas sus
partes interesadas (stakeholders) en el corto, mediano y largo plazo. Los publicos
relacionados con la empresa envuelven a numerosas organizaciones de interés civil /
social / ambiental, ademas de los publicos usualmente reconocidos por los gestores de la

empresa como ser: publico interno, accionistas y consumidores / clientes. 32

Responsabilidad Social Empresaria e inclusién econémica y social. Publicos de interés o
partes interesadas "Personas o grupos que puedan afectar o ser afectados por la
organizaciéon" Esta afectacion puede analizarse en al menos 3 dimensiones de la

empresa: Calidad de Producto, Calidad de Proceso, Calidad de Relaciones. 3*

Clarkson (1995) los limita a personas y grupos que tienen o reclaman propiedad,
derechos e intereses en una organizacion y en sus actividades pasadas, presentes y
futuras. Tales derechos e intereses son resultado de transacciones efectuadas con la

empresa, que pueden ser legales o morales, individuales o colectivos. 3°

Zsolnai (1996) amplia la definicion al considerar seres diferentes a individuos y grupos
humanos, regularmente denominados criaturas biolégicas, ecosistemas e incluso la Tierra

como un todo. En este sentido, al identificar al medio ambiente como grupo de interés con

32 INSTITUTO ETHOS. Conceptos Basicos e Indicadores de Responsabilidad Social Empresarial. 7 P.
http://lwww1.ethos.org.br/EthosWeb/arquivo/0-A-77fREDES _1.pdf

33 RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIA E INCLUSION ECONOMICA Y SOCIAL. GUIA DE PRIMEROS pasos
version 2.0. Instituto Argentino de Responsabilidad social empresaria IARSE, AIEC, y CIDEAL. Argentina 2007. 17p.
Disponible en http://es.scribd.com/doc/13974404/RSE-e-Inclusion-Economica-y-Social-Guia-de-Primeros-Pasos

34 TORRES TOCA, Claudia Eugenia. Desarrollos tedricos para la comprension y el analisis de Stakeholders. Coleccion
Documentos de Administracion, No. 6, Bogota, Pontificia Universidad Javeriana Bogota, 2007

35 Ibid.
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su flora y fauna, estaria enmarcando la definicion en una perspectiva biolégica y ecoldgica

(tomado de Laszo Zsolnai). ¢

2.2.3 Otros términos

Existen términos relacionados con la RSE que son necesarios tenerlos en cuenta para

facilitar la comprension del tema de esta investigacion.

Etica Empresarial: es el conjunto de valores, normas Yy principios
reflejados en la cultura de la empresa para alcanzar una mayor
sintonia con la sociedad y permitr una mejor adaptacion a todos
los entornos en condiciones gue supone respetar los derechos

reconocidos por la sociedad y los valores que ésta comparte.

Desarrollo Sostenible: es aquel desarrollo que es capaz de satisfacer las necesidades

actuales sin comprometer los recursos y posibilidades de las futuras generaciones.

Desarrollo Sustentable: El desarrollo es sustentable cuando satisface las necesidades
de la presente generacion sin comprometer la capacidad de las futuras generaciones para

que satisfagan sus propias necesidades.

2.3 MARCO NORMATIVO

Para la implementacion de politicas y normas en materia de RSE existe todo un marco
normativo, integrado por estandares nacionales e internacionales, ademéas de principios
globales que apalancan y hacen seguimiento a este proceso. A continuacién se citan

algunas de las normas mas relevantes:

36 Ibid.



2.3.1 Normas internacionales para la rendicién social de cuentas (Social
Accountability) Social Accountability 8000 (SA 8000)

Es un sistema de auditoria creado por SOCIAL ACCOUNTABILITY INTERNATIONAL,
una ONG fundada en 1997 en los Estados Unidos que pretende mejorar el ambiente de
trabajo y evitar la explotacion laboral mediante la aplicacion voluntaria de estandares de
productividad combinados con verificaciones independientes y reportes publicos

periédicos.

2.3.2 Guia paralaElaboracién de Memorias de Sostenibilidad GRI

La Guia para la elaboracion de memorias de sostenibilidad GRI es un documento
elaborado por Global Reporting Iniciative que presenta los lineamientos con los cuales
las organizaciones pueden realizar sus informes de sostenibilidad a partir de la inclusion
de los siguientes elementos: Perfil (Estrategia y analisis, Perfil de la organizacion,
Parametros de la memoria, Gobierno corporativo, compromisos, retos y participacion de
grupos de interés, Enfoque de gestién e Indicadores de desempefio, Indicadores de
desempefio economico, Indicadores de desempefio ambiental), Desempefio social
(Practicas laborales y trabajo digno, Derechos Humanos, Sociedad, Responsabilidad
sobre productos).

2.3.3 Certificacién de Sistema de Gestion Ambiental ISO 14001

La implementacién de la1SO 14001 Sistema de gestion ambiental crea un enfoque
sistemético para las actividades ambientales y la mejora en los procesos en las empresas

dirigido a:

o Definir los aspectos e impactos ambientales significativos para la
organizacion.

o Plantear objetivos y metas del desempefio ambiental.
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o Establecer programas de administracion ambiental.
o Definir la politica ambiental de la organizacion.
o Fortalecer la responsabilidad personal con el ambiente.

La Certificacion Icontec 1ISO 14001:

e Demuestra ante la autoridad competente el cumplimiento de la reglamentacion

ambiental vigente en el pais.

e Es la evidencia - para la comunidad o cualquier parte interesada - de un

desempefio ambiental sano que respalda y potencia la imagen de las empresas.

e Ayuda a las organizaciones a responder ante presiones y estimulos provenientes
de las autoridades ambientales y otros estamentos, para lograr un desempefio

ambiental sano y la conservacién de los recursos naturales.

e Los requisitos de la norma ISO 14001 se integran apropiadamente en los procesos
de las compaiiias y, con ayuda de la norma ISO 9001, se pueden desarrollar para

crear un sistema de gestion.

2.3.4 Norma ISO 26000 RS

La ISO 26000, es un documento desarrollado por el Organismo Internacional de
Normalizacion, el cual brinda a las organizaciones orientacion sobre la aplicacion de la
Responsabilidad Social (RS). Se espera que esta norma dado el éxito que alcanzé en su
ultima fase de desarrollo, en la que fue aprobada, sea publicada como Norma
Internacional el 1 de noviembre de 2012.

El documento retne temas globales, como:



Definiciones y principios de RS.
Materias fundamentales a abordarse en la aplicacion de la RS.
Orientacion sobre cémo integrar la RS en todas las operaciones de una organizacion.

Cabe destacar que la norma ISO 26000 contiene orientaciones voluntarias y no es un
documento de especificaciones destinadas a la certificacion de tercera parte como lo son
otros documentos como la ISO 9001 e ISO 14001.

Este documento técnico estd basado en las mejores practicas desarrolladas por las
actuales iniciativas de RS del sector publico y privado y esta ligada con las convenciones

de las Naciones Unidas, en especial con Organizacion Internacional del Trabajo (OIT).

2.3.5 Guia Técnica Colombiana GTC 180 de RS

Los antecedes de esta norma en Colombia nacen en el afio de 2002, cuando la Caja de
Compensacion Familiar de Antioquia, Comfama Antioquia, dirigié una carta al ICONTEC
manifestando su preocupacion por la normalizacion de este tema. Desde ese entonces
este organismo Nacional de Normalizacién inici6 el desarrollo del documento, el cual

contd con cinco etapas para su creacion:

Estudio de factibilidad y planeacion,
Gestion de Comité,
Consulta publica,

Aprobacion y

AN N N

Edicién y difusion.

Las anteriores etapas dieron paso a la sexta: la aplicacién que se produjo en el afio de
2008.

La adopcién de esta norma es voluntaria y no exime a las organizaciones del

cumplimiento de las disposiciones legales vigentes aplicables.
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La GTC 180 otorga los pardmetros para establecer, implementar, mantener y mejorar de
forma continua un enfoque de RS en la gestiébn y propende por involucrar a los
stakeholders (partes interesadas) en un desempefio socialmente responsable.

2.3.6 Normatividad Interna Comfamiliar Risaralda

Ley 21 de 1982

Las Cajas de Compensacién Familiar son personas juridicas de derecho privado, sin
animo de lucro, organizadas como corporaciones en la forma prevista en el Cédigo Civil;
cumplen funciones de seguridad social y se hallan sometidas al control y vigilancia del

Estado en la forma establecida por la Ley (articulo 39, Ley 21 de 1982).

La Ley 789 de 2002, Articulo 16, Numeral 5°

Esta Ley sefiala como funciones de las cajas de compensacion familiar que éstas
administraran a través de los programas que a ellas corresponda, las actividades de
subsidio en dinero, recreacién social, deportes, turismo, centros recreativos y
vacacionales, cultura, museos, bibliotecas y teatros, vivienda de interés social, créditos,
programas de atencion integral a la nifiez de 0 a 6 afios, jornada escolar complementaria,
educacion, capacitacién, bibliotecas, atencion a la tercera edad y programa de nutricion
materno infantil y en general, los programas que estén autorizados por la ley, para lo cual

podran continuar operando con el sistema de subsidio a la oferta.

Normas y Entidades de Control Bésicas

El subsidio familiar es una prestacion social a cargo de los empleadores, que prestan a
través de las Cajas de Compensacion Familiar, por lo tanto es un derecho que se deriva

de la existencia de un contrato de trabajo.



El sistema de la compensacion familiar se encuentra dentro del campo del derecho

laboral, pero tiene una regulacion propia.

Entre otras, el sistema de la compensacion familiar esta regido por las siguientes normas
basicas:

1. Ley 21 de 1982

2. Decreto 341 de 1988
3. Decreto 784 de 1989
4. Decreto 2463 de 1981

Tabla 1. Normas de Control de servicios

SERVICIO LEYES, DECRETOS Y RESOLUCIONES
EDUCACION Ley 115 de 1994

Decreto 1902 de 1994
VIVIENDA Ley 09 de 1989

Ley 49 de 1990

Ley 03 de 1991

Ley 546 de 1999

Decreto 2620 de 2000
SALUD Ley 100 de 1993
RECREACION Ley del Deporte

Ley 181 de 1995

Fuente: Comfamiliar Risaralda

Tabla 2. Entidades gue ejercen control sobre COMFAMILIAR

Superintendencia del Subsidio Familiar

SERVICIO ENTIDAD DE CONTROL
MERCADEO Superintendencia de Industria y Comercio
RECREACION Viceministerio de Turismo
CREDITO Superintendencia Bancaria
SALUD Superintendencia Nacional de Salud

secretaria de Salud
EDUCACION Secretaria de Educacion

Fuente: Comfamiliar Risaralda


http://www.ssf.gov.co/files_external/Sudsidio%20Familiar%20en%20Colombia.doc
http://www.ssf.gov.co/asp_legales/frameset.htm
http://www.ssf.gov.co/
http://www.sic.gov.co/
http://www.superbancaria.gov.co/
http://www.supersalud.gov.co/verfinal2/index.asp
http://www.supersalud.gov.co/verfinal2/entidadesvigiladas.htm
http://www.mineducacion.gov.co/idx_estructura.htm
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La Ley le da sustentacion a este tipo de acciones, le da validez a lo que es, en un
comienzo y en su desarrollo, una politica de Estado. Esto por la aparicion de La Ley de
Bibliotecas Publicas. Para esta ley, la Biblioteca Publica es un servicio publico, como lo
son las escuelas y hospitales. Gracias a esta ley el servicio de Bibliotecas Publicas tiene
seguridad juridica.

Las Cajas de Compensacion Familiar hoy tienen autonomia para determinar presupuestos
destinados al sostenimiento y desarrollo de los proyectos generados desde las
bibliotecas. Es importante recordar que La Ley 789 permite que las Bibliotecas Publicas
establezcan convenios de cooperacion con entidades publicas y privadas. La Ley 115 a
través de su fondo de ley establece que una parte del 4 % recaudado se destine a la
educacién basica y media, asi como los excedentes del 55 % que, hoy, a través de la
Superintendencia del Subsidio Familiar, se posibilitan como la tercera prioridad

denominada subsidio en servicios.

Es muy amplio el espectro de actividades que pueden gestionar las Bibliotecas Publicas,
entre ellas, pueden prestar los servicios Bibliotecarios en estas modalidades: Publicas,
Infantiles, Viajeras, Méviles, Multimedias y Virtuales.

2.3.7 Certificaciones de Calidad 1SO 9001 Icontec que posee Comfamiliar

Risaralda

Certificacion de calidad 1SO 9001: 2008, SGS (Para todos los procesos)

La certificacion ICONTEC ISO 9001 Sistema de Gestiéon de la calidad proporciona una
base sélida para un sistema de gestion, en cuanto al cumplimiento satisfactorio de los
requisitos del sector y la excelencia en el desempefo, caracteristicas compatibles con
otros requisitos y normas como el Sistema de gestibn ambiental, Seguridad y salud

ocupacional, y Seguridad alimentaria, entre otros.

La certificacion ICONTEC ISO 9001 permite:



e Establecer la estructura de un sistema de gestion de la calidad en red de
procesos.

e Plantear una herramienta para la implementacion de la planificacion en un sistema
de gestion de la calidad.

e Proporcionar las bases fundamentales para controlar las operaciones de
produccién y de servicio dentro del marco de un sistema de gestion de calidad.

e Presentar una metodologia para la solucién de problemas reales y potenciales.

e Mejorar la orientacién hacia el cliente y el incremento en la competitividad.

Normas Técnicas aplicables a la institucién

¢ Norma Técnica Colombiana ISO 9001 version 8

e Norma Técnica 5555 “Sistema de Gestion de la Calidad para instituciones de
Formacion para el Trabajo”.

¢ Norma Técnica 5581 “Programas de Formacion para el Trabajo”.

e Norma Técnica 5666 “Programas de formacion en el trabajo en el sector de

sistemas informaticos”.

2.4 MARCO FILOSOFICO

El ambiente empresarial actual exige estar a la vanguardia de los lineamientos que
circundan la construccion del quehacer de toda empresa bajo los pardmetros de la
sostenibilidad, donde la préactica de la RSE es cada vez més fuerte, lo cual es evidenciado
en los cientos de casos de practicas responsables de empresas alrededor del mundo vy el
estar al margen de ésta, es estar ciego a la realidad, pues no es un secreto que la RSE
vino para quedarse y que tiene un gran poder respaldado en organismos internacionales
gue instan a los lideres empresariales a comprometerse en la toma de acciones
responsables y civicas que vayan mucho mas alla de sus objetivos mercantiles.

Una de los avances mas significativos desde los origenes de la RSE es que se ha pasado

de una vision netamente filantrépica a una vision de gestién social y empresarial, en la
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gue dada su incidencia en la sociedad esta respaldada por la construccion de una
regulaciéon normativa de los minimos que debe cumplir una empresa para ser socialmente
responsable, donde existen normas, estandares, indicadores, guias, modelos y
certificaciones nacionales e internacionales para evaluar la gestibn en este tema.
Ademas, son mas crecientes los observatorios que emergen para hacer seguimientos de

las acciones empresariales.

Es asi como también esta creciente practica se ha extendido y ya no se habla de RSE
Unicamente sino también de Responsabilidad Social Universitarias RSU y como no solo
las entidades privadas estan vinculadas a esta practica sino que las publicas también se

han adherido a esta iniciativa, en las que las bancas centrales tienen su participacion.

En este camino evolutivo de la RSE, se ha inmerso como un pilar importante a los grupos
de interés o stakeholders, dandoles un lugar de importancia, siendo éstos piezas claves
para el disefio de la planeacién estratégica de una organizacién que busca aportar a su

gestion en RS, llegandose a convertir el enfoque moderno de la RSE.

Es por ello que desconocer a los grupos que hacen parte de una empresa que busca
precisamente evidenciar sus acciones en este tema, es estar fuera de contexto,
desaprovechar la realimentacion que estos pueden proporcionar al consultarseles en
materia de solucién a problemas y no encontrar apoyo en la implementacion de nuevos

proyectos.

El conocer quiénes son ellos, cudles son sus necesidades, cual es la imagen qué tienen
de la empresa, qué piensan de su accionar es establecer un puente directo que puede
llevar a la construccion de una relacion mas estrecha y provechosa que puede aportar
significativamente a la implementacion de nuevas propuestas y proyectos culturales que
no solo los beneficiaria a ellos como usuarios directos sino que le permitira a la entidad

innovarse a si mismay ser coherente con su quehacer.



2.5 MARCO SITUACIONAL

2.5.1 Historia

Comfamiliar Risaralda tiene sus origenes a partir del Decreto 118 del 21 de junio de
1957, en el que el Gobierno Colombiano estipulé atender las necesidades de las clases
menos favorecidas econdmicamente y fomentar su mejoramiento. Por aquella época
Pereira y el Eje Cafetero atravesaban por una etapa de desarrollo comercial e industrial.
No obstante, se presentaban carencias respecto a servicios esenciales para la
comunidad, pues se evidenciaba analfabetismo, desnutricion, entre otros, que eran
indispensables atender antes de concentrarse en los retos que acarreaba la

modernizacion econémica, comercial, industrial y financiera.

Posteriormente, dadas las circunstancias mencionadas, la Asociacion Nacional de
Industriales ANDI, mediante el acta No. 1 del 29 de agosto de 1957, dio nacimiento a la
Caja de Compensacion Familiar de Risaralda, afiliando a todas las empresas que en la
época ocupaban un nimero permanente de trabajadores no inferior a 20, para ayudar
econdémicamente a estos grupos familiares y en este mismo afio se dio la creacién del

Sindicato de Trabajadores de Comfamiliar Risaralda, Sintracomfamiliar.

En sus inicios Comfamiliar Risaralda se hizo cargo de la administracion y redistribucion de
los aportes de las empresas afiliadas, mediante el subsidio familiar. Después presto
servicios sociales con un consultorio pediatrico y mas tarde abri6 una guarderia y los

servicios de consulta médica y odontoldgica.

Desde 1957 hasta el 22 de enero de 1963, fungié como director Administrativo, Eduardo
Valencia Arboleda. Posteriormente, Carlos Agudelo C. asumio la Direccion Administrativa
hasta diciembre de ese mismo afio. En 1963 asumio la direccion Luis Eduardo Baena
Arboleda, quien jug6 un papel importante en la consolidacion de Comfamiliar Risaralda y
ocupo este cargo por espacio de 21 afios alcanzado grandes logros como el aumento del
namero de empleados, fortalecimiento de activos fijos, dando lugar a la adquisicién de
terrenos como los que hoy ocupan la sede de la carrera 52 con calle 22, el Parque
Recreacional y los Centros Integrales de Servicios de Dosquebradas, Circunvalar, Cuba,

Jardin y Obrero.
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En 1965 se aprobd la creacion de consultorios infantiles (pediatricos) y en 1967 se
implement6 el area de capacitacion, en el edificio de la carrera 72 entre calles 22 y 23,
sede anterior de la administracién, en donde se prestaban los servicios de consulta
pediatrica, odontologia, drogueria, laboratorio, ademas del salén auditorio. En este mismo
afo se cre6 el Departamento de Trabajo Social, para velar porque los subsidios recibidos
por el trabajador se invirtieran adecuadamente y para fortalecer los ndcleos familiares en

materia moral, psicolégica, técnica y econémica.

A mediados de este afio Comfamiliar Risaralda dio apertura al Instituto de Educacion
Familiar, que tenia por finalidad aportar a la solucién de problemas educativos existes en

el recién creado departamento y se celebré el Primer concurso de Pintura Infantil.

En 1969, La Caja de Compensacion de Pereira ingresa a la Asociaciéon de Cajas de
Compensacion Familiar del pais —Asocajas— y obtiene un asiento en su Junta Directiva y

pasa a llamarse Caja de Compensacion Familiar de Risaralda.

En 1971 se inauguré la Sede Administrativa de la carrera 5 con calle 22 y en sus
instalaciones se inaugurd también el primer supermercado de la region. Ademas de la
apertura de un teatro cuyo objetivo fue brindar a los habitantes, la oportunidad de disfrutar

de lo mas representativo de las bellas artes a nivel nacional e internacional.

En febrero de 1974 abrié sus puertas el Colegio Instituto Comercial Comfamiliar con 420

alumnos entre primaria y secundaria.

En 1976, se da inicio a la construccion del mas importante Centro Recreacional Galicia de
la regién que prestaria sus servicios a partir de 1982 con varios servicios: dos piscinas
(adultos y nifios), saunas y bafios turcos, canchas multiples de voleibol, baloncesto y
microfutbol, zonas verdes, parqueaderos, kioscos familiares y restaurante de autoservicio.
Con un extenso terreno ecolégico, bordeado por las aguas del rio Consota, el parque
recreacional podia albergar desde entonces hasta 2.500 familias. Alli se realizan cada afio

los juegos Interempresariales.

Finalizando el afio de 1982 la Alcaldia de Pereira le otorg6 la Orden de los Fundadores a

Comfamiliar Risaralda en sesidn del 17 de noviembre.



En 1982 se cerro el Instituto Comercial Comfamiliar dado los gastos de sostenimiento de

la institucion.

En 1984 se inaugurd en las instalaciones de la carrera 5, el quir6fano para el servicio
ambulatorio. Ademas, en el mismo afio fue elegido como nuevo director administrativo a
Maurier Valencia Hernandez, quien gracias a su relacion con los gremios y participacion
de los eventos determinantes de la ciudad ha logrado posicionar a Comfamiliar Risaralda

como la primera Entidad Social en el Departamento.

Bajo la administraciéon del Maurier Valencia Hernandez, Comfamiliar Risaralda continu6
consolidando programas de mercadeo, educacion, recreacion, cultura, vivienda y salud.
Sin embargo, el objetivo iba méas alla de lo establecido por la Ley 21 del 82, pues ya era
una dindmica de esta Caja y de otras del pais, impulsar programas de beneficio para la

familia del trabajador colombiano, superando la literalidad de la Ley.

En cuanto a la ayuda a los empleados, el 5 de febrero de 1986 se decidié crear un Fondo
de Ahorros para sus trabajadores. Facor hoy se constituye en uno de los fondos de

ahorro méas importantes de la region.

En 1991, se cre6 el Area de Gerontologia y El Club Dorado, una propuesta de atencién a
la tercera edad, dirigida en principio a personas mayores afiliadas a la Caja. En este afio

también se dio la implementacion del programa de bonos integrados a la feria escolar.

En 1992, se hizo entrega de mas 200 viviendas producto de la creacién del primer
Programa de Vivienda de Interés Social de la entidad, Ciudadela Cuba “César Gaviria
Trujillo”. También se inicia la prestacién de servicios en el Centro Clinico Odontoldgico

“Luis Eduardo Baena Arboleda”.

Referente a otros servicios del Parque Recreacional, desde el afio de 1992 la Caja
desarroll6 proyectos tales como un médulo para seminarios y encuentros empresariales,
con la posibilidad de alojamiento y programas vacacionales en el Parque Recreacional,
complementado mas tarde con un gran auditorio dotado de las herramientas tecnoldgicas,
que complementarian la infraestructura existente en la denominada “Casa de

Huéspedes”.
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En 1993 se aprobd a la apertura del Centro Integral de Gamma y se aprobé el reglamento

para el Concurso Mujer Comfamiliar.

En 1996, se construyd el edificio de capacitacion, donde se dictan diversos cursos y
programas de Educacién Continuada, los cuales gozan de un excelente posicionamiento

entre la poblacion afiliada, beneficiaria y particular.

En 1997, se inaugurd La Clinica Materno Infantil, que sintetiza la vocacion hacia los
programas de salud de la entidad, la cual ha evolucionado en su infraestructura de
servicios para atender integralmente al nacleo familiar, lo que ha llevado a cambiar su
razon social por la de Clinica Comfamiliar. También se inaugura El Edificio de

apartamentos de El Jardin y el M6dulo de Capacitacion.

Mediante un convenio con las Empresas Publicas de Pereira, en 1998 se construyeron
100 soluciones de vivienda en el sector de Villa Santana y se dio inicio a la construccién

del proyecto Ciudad Boquia.

Con la implementacion de la Ley 100 Comfamiliar convirti6 su area de salud en una
importante I.P.S., con la mayor experiencia y diversidad de servicios médicos, que se

ofrecen a través de la S.0.S. Servicio Occidental de Salud.

En la década del 90 se participd con la dotacion a la Biblioteca Publica “Ramén Correa”, lo
mismo que a una serie de bibliotecas publicas satélites, ubicadas en los barrios Alfonso
Lopez, El Triunfo, Laguneta y San Judas (Guarderia San Francisco), ampliando de esta
forma el programa de Extensién Cultural y Biblioteca. De igual manera, en convenio con
la Gobernaciéon de Risaralda, se incursiona en la administracion de los Centros de
Recursos Educativos Municipales (CREM) en los municipios de Dosquebradas, Pereira,

Marsella, La Virginia, Apia y Belén de Umbria.

En 1999 la Camara de Comercio de Pereira y la Caja de Compensacion Familiar de
Risaralda, crearon la Fundacién Vida y Futuro con dos propésitos: el primero, atender la
reconstruccion de la ciudad de Pereira y el segundo, servir a la ciudad y al pais mediante
una organizacion con capacidad para desarrollar programas sociales, econémicos,

ambientales y fisicos.



En el 2001, se dio inicio a un nuevo proyecto de vivienda social con el nhombre Ciudad
Boquia Il etapa, también se gestaron propuestas en otros sectores, como el proyecto de

vivienda Villa Santana con 45 unidades.

En el 2002, la Clinica Comfamiliar creé la Unidad Renal, en alianza estratégica con la
multinacional Fresenius Medical Care, dando inicio a un proceso ininterrumpido hasta hoy,
dirigido a hacer de los avances de la ciencia una posibilidad real para mejorar las

condiciones de vida de la poblacion.

Asi mismo, pensando en seguir su proceso productivo, algunos antiguos empleados de
Comfamiliar Risaralda decidieron crear una cooperativa de trabajo asociado, a la cual
denominaron Comfamiliar.coo, idea que fue plenamente respaldada, vinculando a través
de esta naciente entidad algunos servicios que dentro de las modificaciones estructurales
gue habia adelantado la Institucion hacian conveniente incursionar en nuevos modelos de

contratacion.

En el 2003, se inaugur6 la Granja de Noé, un novedoso Parque Tematico de 24.258 mts2
ubicado dentro del Parque Recreacional Comfamiliar Galicia, y el Instituto Comfamiliar
incursiona en la ensefianza especializada desarrollando diplomado y programas técnicos.
En convenio con la Universidad Catélica del Norte comenzaron a dictar carreras
universitarias mediante educacién virtual, asimismo en convenio con la Universidad
Catdlica de Manizales, se comenz6 a ofrecer la especializacion en Gerencia Educativa

con énfasis en Gestion de Proyectos.

En ese mismo afio se construyen 40 apartamentos en el sector de Cuba, como

complemento de la ciudadela Comfamiliar instalada en esa ciudadela.

En el 2004, la Clinica Comfamiliar amplié su infraestructura, incorporé nueva tecnologia,
capacité a su personal y vinculé a profesionales para el desarrollo de nuevos programas y
servicios como el de cardiologia invasiva. De esta forma se situaba a la altura de las
mejores de Colombia en tecnologia para el diagnéstico y tratamiento de enfermedades

cardiovasculares, y se convertia en una clinica de Cuarto Nivel.



50

El eje de la Caja se centré aun mas en la atencion a las familias, distribuyendo subsidios
en dinero, especie y servicios con programas de salud, vivienda, atencion integral al
nucleo familiar en todos los niveles de su ciclo vital, ademés de recreacion, turismo,
crédito social, fondo al fomento del empleo y proteccion al desempleado, educacion,
capacitacion y demas actividades dentro del campo de la seguridad, estabilidad,

promocion y desarrollo de sus afiliados, beneficiarios y poblacién en general.

Posteriormente, se amplié el servicio de educacion no formal con los programas técnicos
en Turismo Rural, Sistemas, Gestion de Empresas, Recreacion y Contabilidad,
permitiendo a mas personas acceder al portafolio educativo con altos niveles académicos
y a muy bajos costos. Logrando para el 2004 la graduacién de la primera promocion de

Técnicos en Turismo Rural.

En este mismo afio nacié Colsalud, como obra social para el programa de promocion y
desarrollo del talento humano en pro de los nifios y jovenes con diferentes
discapacidades, involucrandolos en los campos de las artes, ciencia y tecnologia vy

humanidades a través de un proyecto denominado Talentos Colsalud.

En el 2005, se aprob6 la construccion deportiva de la bolera y la vinculacion de los

Juegos Bolivarianos que se celebraran en Pereira.

En el 2006, se aprobd la creacion del servicio de hospitalizacién domiciliaria o en casa,
se dio el ingreso al Programa Nacional de Interrelacion social originado en remesas que
se envian desde el exterior por personas del Eje Cafetero; ademas de la ampliacion
locativa de la Clinica Comfamiliar y la certificacion ICONTEC dada a ésta el 22 de
noviembre del mismo afo. Asi mismo, Comfamiliar Risaralda realiz6 en la ciudad de
Pereira el XVI Encuentro Nacional de Bibliotecas de las Cajas de Compensacion Familiar,

“La Biblioteca: Un Espacio para la Construccion de Identidad”.

En el 2007, se cre6 el Programa de apoyo familiar integrado por psicéloga, enfermera jefe
y trabajadora social y se inici6 el servicio de Patologia con médico patélogo,

histotecndloga y citotecnéloga.



En 2009 Comfamiliar Risaralda asume la coordinacion de la Red de Bibliotecas de las
Cajas de Compensacion Familiar en reemplazo de Comfamiliar Atlantico, que habia

liderado la Red desde su creacion, en el afio 1983.

Actualmente, Comfamiliar Risaralda cuenta con diez Centros Integrales de Servicios en el
Area Metropolitana, donde se atienden las diferentes necesidades de los afiliados,
beneficiarios y de la comunidad en general. En los municipios de La Celia, Apia, Santa
Rosa de Cabal, Marsella, Belén de Umbria, Santuario, Mistratd, Balboa, Pueblo Rico,

Quinchia y Guatica haciendo presencia a través de los Centros Culturales y Bibliotecas.

Mision

Es una entidad de servicios dentro del campo de la proteccidon social, que con fundamento
en la subsidiaridad, la sostenibilidad, la equidad y la inclusion, permite el desarrollo
integral de la comunidad generando valor publico.

Visién
Actuar en el campo de la proteccién social, desarrollo y bienestar de la comunidad, con

liderazgo y proyeccion institucional.

Politica de Calidad

Comfamiliar Risaralda optimiza los recursos y los afianza a través del incremento de la
competencia del personal, buscando la satisfaccion del cliente convirtiendo el servicio en

una cultura de mejoramiento continuo.
Objetivos de Calidad

e Aumentar la satisfaccion de los clientes

e Garantizar la calidad de los procesos y servicios

e Mantener y mejorar el Sistema de Gestion de Calidad

¢ Promover el mejoramiento de la competencia del personal
e Asegurar la confiabilidad de la informacién

e Asegurar la sostenibilidad econémica



2.5.2 Estructura Organizacional

Figura 1. Organismos de Control

Fuente: Comfamiliar Risaralda

Figura 2. Organismos de Direccion

¥ |

tarios
inistro® |

fver
$ urm

]

Fuente: Comfamiliar Risaralda
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Participacién de las areas en el tema de Responsabilidad Social

Como el tema de Responsabilidad Social en Comfamiliar Risaralda se ha venido
instaurando paulatinamente dentro de la estructura organizacional, no se puede hablar de
una participacion directa de areas o dependencias frente a la misma. No obstante, desde
el Departamento de Planeacion, se ha venido modelando como seria la intervencion de

ciertas areas para alcanzar un posicionamiento de este tema.

Figura 3. Posicionamiento de la RSE en Comfamiliar

COMFAMILIAR RISARALDA
POSICIONAMIENTO DE LA R.S.E. EN LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
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Fuente: Oficina de Planeacién Comfamiliar Risaralda

2.5.3 Area Cultural y CCB (Centro y Lucy Tejada) Comfamiliar Risaralda

Area Cultural

Para Comfamiliar Risaralda el componente cultural ha jugado un papel importante en las
transformaciones sociales, politicas y econOmicas que impactan la vida de los

colombianos, por ello en el afio de 1971 da apertura a un teatro, con la finalidad de
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ofrecer a los habitantes de la ciudad y poblaciones vecinas la oportunidad de disfrutar de
lo mas representativo de las bellas artes a nivel nacional e internacional, el cual se
convierte en el epicentro de la musica, el teatro, la danza y otras expresiones estéticas.
En sus inicios, tuvieron lugar expresiones como el Café Concierto, titeres, marionetas o el
teatro de mufiecos y Cine Club, este Ultimo sigue vigente y tuvo tanta acogida que se cred

una extension del mismo conocido como Cine Moévil, el cual fue llevado a los reclusos.

El Area Cultural ha consolidado un conjunto de propuestas que abarca no solo el campo
de los espectaculos artisticos, sino que se ocupa de generar programas acordes con las

necesidades de la comunidad.

Servicios

e Libros contados, es una actividad de promocion de lectura que se realiza en los
municipios una vez al mes, abierta a toda la comunidad.

e Cine Foro “Hablemos de Cine”, espacio para hablar acerca del séptimo arte.

e Cine Club Comfamiliar, tiene lugar todos los sabados y lunes a las 6:30 p.m.,
$4.200 la boleta, cine tipo arte que incluye el programa “Los Clasicos revisitados”.

e Corredor del Arte, espacio para los nuevos artistas, el cual se ha abierto para
todas las expresiones artisticas de la regibn como pintura, dibujo, fotografia y
escultura.

e Concurso de Cuento Infantil, proyecto de estimulo a la creatividad en los nifios,
realizado de manera conjunta con el Area de Recreacion cada afio, que
promueve la importancia de tener la lectura, como parte fundamental del desarrollo
de los nifios.

e Cine movil, actividad gratuita que se desplaza a establecimientos educativos,
centros de rehabilitacion y organizacién de servicio comunitario.

¢ Cine infantil gratuito, todos los domingos a las 3:00 p.m., es un espacio para la
diversion en familia.

e Maletas viajeras de literatura infantil, usadas para el fomento de la lectura, las

cuales son prestadas a las instituciones educativas y a la comunidad.



e Libronautas, — Bibliotecas Viajeras — una de las extensiones de los Centros de
Cultura y Bibliotecas de Comfamiliar que atienden a la comunidad en el Area
Metropolitana como en la mayoria de los municipios del departamento de
Risaralda.

e Sala de Exposiciones, en la que se encuentra Corto circuito, escenarios para el
arte entre varias instituciones Alliance Francaise Pereira, Instituto Municipal de
Cultura y Fomento al Turismo, Fundacion Universitaria del Area Andina y
Colombo Americano Pereira-Cartago.

e Conferencias gratuitas, men este espacio expertos abordaron temas cientificos,
literarios, politicos, culturales y de interés general.

¢ Alquiler de teatro y auditorios, Encuentro criticos y Espectaculos artisticos. Cuenta
con un auditorio general con una capacidad para unas 250 personas y otro
auditorio para unas 40 personas.

Centros Culturales y Bibliotecas CCB

La accion cultural de Comfamiliar Risaralda tiene lugar también en el Programa Centros
Culturales y Bibliotecas que tiene por objetivo generar espacios de participacion
comunitaria y barrial, construir sociedad a través del desarrollo integral de las personas,
fomentar las practicas culturales de leer, escribir, aprender, compartir y vivir en
comunidad.

Uno de los hechos que hicieron parte de este programa fue la participacion en la década
de los 90, en la dotacién de la Biblioteca Publica “Ramon Correa”, al igual que a un grupo
de bibliotecas publicas satélites, ubicadas en los barrios Alfonso Lépez, El Triunfo,
Laguneta y San Judas (Guarderia San Francisco), ampliando de esta forma el programa

de Extensién Cultural y Biblioteca.
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Servicios CCB Centro

v' Consulta en sala: los usuarios disponen de material bibliografico de ciencias
sociales, enciclopedias y diccionarios, Yy literatura infantil.

v' Sala de sistemas: espacio con fines de capacitacién para el uso gratuito de
instituciones educativas publicas y fundaciones sin animo de lucro, y se renta a
las empresas privadas que requieran de su uso. Compuesta por 18 computadores.

v' Café Internet: equipos disponibles para consultas no encontradas en los libros,
dotado con 5 computadores.

v/ Sala infantil, dotada con material bibliografico especializado para nifios y con
juegos didacticos.

v Sala de lectura para adultos: dotada con revistero, periédico y material
bibliogréfico de interés.

v'Alquiler de auditorio: se renta para el uso de las empresas que lo necesiten y en
calidad de préstamo para fundaciones sin animo de lucro o instituciones
educativas o culturales del sector publico. Capacidad para 40 personas.

v Talleres de promocion de lectura: estos estan dirigidos a al adulto mayor, jévenes
y nifios de instituciones educativas, fundaciones o comunidad en general y se
orientan a grupos entre 30 y 40 personas.

v/ Taller de Manualidades: al igual que los talleres de promocion de lectura se

realizan una vez a la semana para un grupo de personas entre 30 y 40.



Servicios CCB Lucy Tejada

v" Consulta en sala: coleccion bibliogréfica correspondiente a literatura infantil.

v Plasticuento: actividad de promocion de lectura mas manualidad, realizada una
vez a la semana y dirigida a nifios y adultos.

v Talleres de promocion de lectura: éstos estan dirigidos a al adulto mayor, jévenes
y nifios de instituciones educativas, fundaciones o comunidad en general y se
orientan a grupos entre 30 y 40 personas.
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v' Espacio para practica de ajedrez: cuenta con juegos de ajedrez para que los
aficionados al deporte ciencia puedan practicarlo comodamente en este centro.

v Cine: se realizan proyecciones de cine infantil gratuito a los usuarios

Los CCB de Comfamiliar pertenecen a la Red Nacional de Bibliotecas de Cajas de
Compensacion por lo que también debe guiarse bajo los lineamientos establecidos por
ésta.



2.5.4 Red Nacional de Bibliotecas Cajas de Compensacion

Antecedentes

En el afio 1957, por decreto legislativo 118 del 21 de junio, se establece en Colombia el
subsidio familiar. Por medio de éste se dispuso que todas las empresas del pais, tanto
privadas como oficiales, debieran aportar una suma equivalente al 4% de la némina
mensual de los salarios que seria destinada a la seguridad social de sus empleados. Este
dinero lo recibian las Cajas de Compensacién Familiar para ser redistribuido en forma de
subsidio monetario para los trabajadores de medianos y menores ingresos en proporcion

al nimero de personas a cargo.

Hoy en dia, las cajas de Compensacion son un componente esencial del sistema de la
Proteccion y de la Seguridad Social en Colombia, son entidades privadas, sin animo de
lucro que trabajan en diferentes campos para mejorar las condiciones de vida de las
familias colombianas: hacen redistribucion del ingreso y crean infraestructura de
desarrollo social y econémico. Por el sistema de compensacion familiar, los trabajadores
de bajos y medianos ingresos, reciben el subsidio pagado en dinero, y en servicios
basicos en areas como la educacion, la vivienda, recreacion, el turismo social, y los
servicios culturales y bibliotecarios, entre otros. Estos servicios se ofrecen gracias a los
dineros que le quedan a las Cajas como remanente después de pagar el subsidio en

dinero a los trabajadores.

En 1974 se abrié la primera biblioteca en una Caja de Compensacion Familiar. Desde
entonces, otras Cajas se unieron al esfuerzo de incorporar a su portafolio de servicios
programas alrededor de la lectura, la informacion, el conocimiento y la cultura,
considerando éstos como un factor de bienestar que busca el desarrollo y el

perfeccionamiento de la personalidad humana.

Desde sus inicios, los servicios bibliotecarios ofrecidos por las Cajas se materializaron en
forma de bibliotecas publicas, ya que los integrantes de la familia: El ama de casa, el
trabajador, los nifios -razén de ser de las Cajas-, podran encontrar en este tipo de

bibliotecas, respuestas mas adecuadas a sus necesidades de informacion.
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En 1983 con la colaboracion de COLCULTURA (hoy Ministerio de Cultura) se reunieron
en la ciudad de Barranquilla los representantes de las Bibliotecas de COMINDUSTRIA-
Palmira, COMFAMILIAR -Atlantico y COMFAMA —Medellin, entidades donde ya existian
programas bibliotecarios en forma independiente y organizaron una Red denominada Red
Nacional de Bibliotecas de Cajas de Compensacion Familiar, que tuvo entre sus objetivos
iniciales el de promover la creacion de servicios bibliotecarios en las Cajas, y desarrollar y

fortalecer los servicios existentes mediante un trabajo en equipo.

El mecanismo propuesto inicialmente es el establecimiento de la Red como programa
multi-institucional de alcance nacional que no pretendia crear nuevas estructuras
burocraticas ni suplantar programas 0 acciones en proceso. Por el contrario, busco
siempre contribuir al mejoramiento substancial de lo ya existente y en desarrollo y

armonizarlo con programas comunes.

La participacion en esta Red fue esencialmente voluntaria y en ninguna forma interfirié
con la autonomia de las Instituciones participantes. Se propuso fundamentalmente
estimular, apoyar y coordinar el desarrollo de la iniciativa institucional, desde luego,
tomando en consideracion los objetivos y prioridades en ese entonces sefialados por el
Sistema Nacional de Informacion (S.N.l ) y por los organismos respectivos que la misma

Red establecio.

Mision

La Red Nacional de Bibliotecas de Cajas de Compensaciéon Familiar es un acuerdo de
voluntades encaminadas al desarrollo cultural del pais mediante la creacion y
fortalecimiento de los servicios bibliotecarios, el fomento de las practicas de lectura,
escritura y el acceso a la informacion para la convivencia como fundamento de la

nacionalidad y construccién del tejido social.



Vision

Permanecer como actores dindmicos en el pais en el campo de la proteccion social
propiciando el libre acceso a la cultura, la informacién y las ciencias en general

conservando el liderazgo y la proyeccion institucional.

Objetivos

v" Promover la creacién y fortalecimiento de los Servicios Bibliotecarios en las Cajas

de Compensacion.

v' Generar espacios permanentes de intercambio de experiencias entre miembros de
la Red.

v' Asesorar a las Cajas en el fortalecimiento de los Servicios Bibliotecarios mediante
convenios, Plan Nacional de Lectura y otros.

v Divulgar el impacto social de los Servicios Bibliotecarios de las Cajas.

Estructuray composicion de la Red

La Red de Bibliotecas de las Cajas de Compensacion Familiar, posee una estructura

formal.

La Direccién y Administracion de la Red de Bibliotecas de Cajas de Compensacion

Familiar estéd conformada por:

v Un Consejo Nacional de Direcciébn que sera el organismo responsable de la
fijaciobn de las politicas de desarrollo de la Red a nivel Nacional y que estara
conformado por los coordinadores regionales. También participan en este comité
las cajas de compensacion familiar Comfenalco Antioquia, Comfama, Comfandi y

Colsubsidio. A su vez, como invitados, Asociaciones de Cajas, la Superintendencia
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del Subsidio Familiar y la Coordinacion de la Red Nacional de Bibliotecas Publicas
del Ministerio de Cultura.

v' Comités Regionales con el liderazgo y apoyo de las Bibliotecas coordinadoras,
estard ademas conformado por las Bibliotecas de Cajas de la Region, de acuerdo
a las areas geogréficas o regiones del Pais. Para lo que Comfamiliar Risaralda
es el Coordinador del Comité Regional No. 5, en el que participan Confamiliares

Caldas y Comfenalco Quindio.

2.5.5 Panorama Administrativo de la Organizacién

Comfamiliar Risaralda es una entidad que ha alcanzado un gran desarrollo vy
posicionamiento en todo el Departamento en sus mas de cincuenta afios de creacion,
esta conformada por una estructura organizacional radial bajo una direccion
administrativa que relne varias areas y procesos tales como: procesos administrativos,
financieros y de desarrollo institucional, procesos de servicio, procesos de salud,
mercadeo institucional y Secretaria general. Cuenta con alrededor de 1500 empleados
gue hacen parte de las areas de salud, servicios sociales y administrativa. El clima
organizacional es bueno, existe un ambiente sano y calido de trabajo y desde Su Director

Administrativo, Maurier Valencia Hernandez, se irradia un ambiente de carifio y liderazgo.

Respecto al Area Cultural y a los Centros Culturales y Bibliotecas, cuenta con una
estructura plana y sencilla compuesta por un Coordinador, una Secretaria, 22 Auxiliares
CCB (Bibliotecarios) y ocho Animadores de Lectura para un total de 32 personas que
cubren todo el departamento de Risaralda a través de los 18 CCB’s que se encuentran
distribuidos en los 14 municipios (Apia, Marsella, Belén de Umbria, Balboa, Guatica,
Mistratd, La Virginia, Santa Rosa, Dosquebradas, Santuario, Pueblo Rico, La Celia,

Quinchia y Pereira).

La accion cultural esta sujeta a los programas de gestion estipulados anualmente por

Comfamiliar Risaralda acordes con el Area Cultural y CCB, para lo que se establecen



indicadores de gestion medibles que permitan conocer el impacto sobre la poblacion
atendida vy la cantidad y calidad de servicios ofrecidos en el afio. Es por ello, que
siguiendo los parametros de calidad de Comfamiliar, los miembros del Area Cultural y
CCB se retnen cada mes para realizar el Comité de Calidad en el que evaltan las
acciones realizadas siguiendo los estandares de la Norma ISO 9001 para tomar acciones
preventivas, correctivas y de mejora y se tratan temas de interés que puedan aportar a la

gestién cultural.

El desempefio de las personas del Area Cultural y CCB es evaluado de acuerdo a los
programas de gestion y metas estipulados anualmente, conforme también a la

caracterizacién y perfil de cada cargo.

2.5.6 Panorama sobre gestién de Responsabilidad Social

Comfamiliar Risaralda como entidad social siempre esta en la busqueda de programas y
proyectos que apunten a la Gestidén de Responsabilidad Social impactando notablemente
en la comunidad risaraldense. Es asi como ha dado nacimiento a varios programas, en
los que se destacan el Fondo de Ahorro de Comfamiliar Facor, el cual es para uso de sus
empleados y en la actualidad se constituye en uno de los fondos de ahorro mas
importantes de la regién; Sintracomfamiliar que es el sindicato de los trabajadores, con el
cual se le da voceria a los empleados que son el soporte vital de las dinamicas en las que
ha estado comprometida la Caja; Fundacién Vida y Futuro, que naci6 para dar apoyo al
proceso de reconstruccién post terremoto 1999; la Cooperativa Familia.co que es la
cooperativa de empleados y la Fundacion Colsalud, la cual da apoyo y acompafiamiento
a nifios y jovenes con capacidades especiales a través del campo de la salud e

integrandolos a través de las artes, ciencia, tecnologia y humanidades.

Desde el Area Cultural y CCB se prestan servicios gratuitos a la comunidad de gran
impacto. El Area Cultural a través de programas culturales, impulsa el desarrollo social y
el uso del tiempo libre con proyecciones de cine arte e infantil, conferencias, exposiciones

y préstamo de maletas viajeras.
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Los CCB generan espacios para la creatividad y la integracion a través de los servicios de
Libronautas, bibliotecas, salas, auditorios, cursos, talleres y actividades culturales que

impulsan la construccién de conocimiento y la ludica.



3 EL DISENO METODOLOGICO

3.1 TIPO DE INVESTIGACION Y DE ESTUDIO

TIPO DE INVESTIGACION: Descriptivo.
La presente investigacion utiliza un analisis descriptivo encaminado a identificar las
caracteristicas y necesidades de los diferentes grupos de interés del Area Cultural y CCB

de Comfamiliar de Risaralda.

TIPO DE ESTUDIO: Mixto (cualitativo — cuantitativo)

3.2 POBLACION O UNIVERSO

Usuarios actuales y potenciales de los servicios del Area Cultural y CCB del Centro y Lucy

Tejada de Comfamiliar Risaralda.

3.3 MUESTRA Y METODO DE MUESTREO

MUESTRA: Grupos de interés seleccionados del Area Cultural y los CCB (Centro y Lucy
Tejada) de Comfamiliar Risaralda:

Microambiente
Internos

*Empleados (Directivos y empleados)

Macroambiente

Externos

*Consumidores (padres de familia que llevan a sus hijos a los CCB, jovenes y adultos,
adultos mayores y docentes que hacen uso de los servicios de Biblioteca y del Area
Cultural).
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*Comunidad (padres de familia y adultos pertenecientes a la zona aledafa que rodea a
ambos CCB).
*Gobierno y Autoridades (Representantes de empresas y medios de comunicacion)

METODO DE MUESTREO: No probabilistico, Muestreo por conveniencia.
Se us0 este tipo de muestreo toda vez que no existian bases de datos de los usuarios que
permitieran aplicar los instrumentos usados para este estudio de forma aleatoria, por lo

gque se tuvo en cuenta un cuadro estadistico que se lleva en ambos CCB con el nimero

de usos que tienen los servicios mes a mes.

Tabla 3. Estadisticas Usos CCB

Mes CCB CCB Lucy
Centro Tejada
Enero 1,623 149
Febrero 5,667 451
Marzo 3,197 696
Abril 4,474 1,417
Mayo 4,223 1,026
Junio 3,087 1,046
Julio 3,944 861
Agosto 3,075 1,074
Septiembre 3,128 1,523
TOTAL 32,418 8243
Fuente: Comfamiliar Risaralda
Tabla 3. No. de usos y usuarios
ccB CCB Lucy
Centro Tejada
No. promedio de usos al 3,602 916
mes (Total sumatoria
meses/ No. de meses)
No. de usuarios al mes (3,602/5) (916/3)
(No. promedio de usos al 720 305
mes / No. de servicios
por cada CCB)




Porcentaje de adultos El 60% son | el 20% son
en No. de usuarios adultos adultos
Total poblacién adulta 432 61

Fuente: propia

Para establecer la muestra, se usé la siguiente formula:

Figura 4. Férmula Muestra

N=p.aN

ek (N-1)+p.g
z

Fuente: Estadistica General

Figura 5. Niveles de Confianza

1- < 75%

80% 85% 90%

95%

97.5%

99%

Z X2 |1,15

1,28 1,44 1,65

1,96

2,24

2,58

Fuente: Estadistica General

Figura 6. Simbolos formula

N:

N:

e

1- ¢

Z=Z «/2:

p, g valores
complementarios:

Muestra

Poblacion

Porcentaje de error

Nivel de confianza

Valor normalizado que corresponde a la mitad de

[*<=1- (nivel de confianza)]

S:p=50%=0,5

q=1-0,5

g=0,5

Fuente: Estadistica General
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Datos CCB Centro

e= 5%

1-<= 95% z=1.96
Distribucion respuestas: P=50%=0,5
N= 720

(Nota aclaratoria: teniendo en cuenta que en la poblaciéon estan incluidos nifios y que a
ellos no se les puede aplicar ningun instrumento, atendiendo la informacién suministrada
por el personal del CCB, se estipula que el 60% son adultos, lo que equivale a 432
personas).

N= 432

N= (0,5) (0,5) 432

0,05 b (432-1)+ 0,5 (0,5)
1,96

N= 108

(0.00065077) (431)+0, 25

N= 108

0.53048187

N=204



Datos CCB Lucy Tejada

e= 5%

1-<= 95% z=1.96
Distribucion respuestas: P=50%=0,5
N= 305

(Nota aclaratoria: teniendo en cuenta que en la poblacion estan incluidos nifios y que a
ellos no se les puede aplicar ningun instrumento, atendiendo la informacién suministrada
por el personal del CCB, se estipula que el 20% son adultos, lo que equivale a 61
personas).

N= 61

N= (0,5) (0,5) 61

0,05 pp (61-1) + 0,5 (0,5)
1,96

N= 15.25

(0,00065077) (60)+ 0, 25

N= 15.25

0.2890462

N= 53
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3.4 DELIMITACION DEL ESTUDIO.

El Estudio se delimita alrededor de los siguientes aspectos:

Espacial: Area Cultural y los CCB (Centro y Lucy Tejada) de Comfamiliar Risaralda

Demogréafica: Grupos de interés del Area Cultural y los CCB (Centro y Lucy Tejada) de

Comfamiliar Risaralda.

Tematica: Caracterizacién de los grupos de interés

3.5 VARIABLES E INDICADORES DEL ESTUDIO.

De acuerdo a la hipétesis seleccionada y los objetivos establecidos, son variables e
indicadores del Estudio, las siguientes:

Variable: Las variables se refieren a propiedades de la realidad cuyos valores varian. Las
variables en la investigacion representan un concepto de vital importancia dentro de un

proyecto y es la informacion clave a ser recolectada y procesada.

Indicador: Los indicadores miden las caracteristicas que se desean identificando la forma
en que se comporta la variable, para obtener la informacién deseada a través de los

Instrumentos o técnicas de recoleccidon de informacion.

Tabla 5. Variables e indicadores del estudio

VARIABLE DEFINICION DE LA INDICADOR INDICE
VARIABLE

VARIABLES INDEPENDIENTES

Género Condicién organica, masculina Encuesta No. de personas de cada
o femenina. género
Edad Caracteristica demografica Encuesta No. de personas en cada

para determinar el grado de rango de edad


http://es.wikipedia.org/wiki/Variable
http://es.wikipedia.org/wiki/Investigaci%C3%B3n

Nivel de Escolaridad

Ciudad de
Residencia

Satisfaccién del

usuario

Calidad en el
servicio

Cobertura

Disponibilidad de
recursos

Oferta y/o
Programacion
Cultural

poblacién infantil, joven, adulta
y adulta mayor, que hace uso
de cada uno de los servicios
ofrecidos.

Caracteristica que hace
alusion al nivel educativo mas
alto alcanzado por el usuario.

Lugar de procedencia

Encuesta

Encuesta

VARIABLES DEPENDIENTES

Concepto del cliente con
respecto al servicio ofrecido en
relacion a la satisfaccion de
sus necesidades.

Capacidad de un conjunto de
caracteristicas inherentes a un
servicio, sistema 0 proceso
para cumplir los requisitos de
los clientes.

Refleja la medida en que las
personas que requieren los
servicios culturales, los
reciben.

Conjunto de medios con los
gue se cuenta para satisfacer
las necesidad informativas y
culturales de los usuarios,
tales como recursos
bibliograficos, tecnolégicos,
entre otros.

Actividades realizadas en el
Area  Cultural y CCB
(Centro y Lucy Tejada) en
Comfamiliar Risaralda.

Encuesta
Entrevista
Focus Group

Estudio de
satisfaccion 2012 vy
2013 Comfamiliar

Sistema de PQRS
(Peticiones, Quejas

Reclamos y
sugerencias)

Encuesta
Entrevista
Focus Group

Estudio de
satisfaccion 2012 y
2013 Comfamiliar

Sistema de PQRS
(Peticiones, Quejas

Reclamos Y
sugerencias)

Encuesta

Reporte  Estadistico
elaborado por cada
CCB

Capacidad instalada
de cada CCB

Andlisis de inventario

Programaciones
impresas
Cronograma de
actividades de cada

No. de personas en cada
nivel

No. de personas
procedentes de cada
ciudad

% Nivel de satisfaccion

No. PQRS

Nivel de valoracion de la
calidad

No. de usuarios atendidos
al mes

No. de recursos

No. Actividades realizadas



Promocioén de
Lectura

Consulta en sala

Inclusiéon

Divulgacion de la
informacion

Usabilidad de los
servicios ofrecidos

Gestion de RSE

Fuente: propia.

Programas  destinados a
promover e incentivar la
lectura en diferentes tipos de
publicos.

Uso del material bibliografico
dispuesto en estanterias para
la satisfaccion del gusto por la
lectura o de una necesidad
informativa.

Programas culturales
destinados a atender
poblacion  vulnerable, con
capacidades especiales e
indigena.

Manera cémo se da a conocer
la oferta cultural con la que
cuenta Comfamiliar Risaralda

Cantidad de veces que es
requerido un servicio por parte
de los usuarios.

Lineamientos establecidos
para la gestion de RSE en el
Area Cultural de Comfamiliar.

CCB

Cronograma de
actividades de cada
CCB

Registro de material
consultado en cada
CCB

Cronograma de
actividades de cada
CCB

Medios de
comunicacion
Canales de
distribucion
Estrategias de
promocién y

divulgaciéon del area
de Comunicaciones

Informe mensual de
cada CCB

Documentos de la
Oficina de
Planeacion
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No. talleres al mes

No. de libros consultados
al mes

No. de actividades
ofrecidas a diferentes
tipos de poblacion.

No. de medios de
comunicacion.

No. de emisiones de la
informacion

No. de usos al mes

No. Informes enviados y
realizados.

3.6 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Informacién Primaria

La informacion requerida se recolecté a través de:

* La aplicacion de encuestas a los usuarios de ambos CCB,

+ Realizacion de entrevistas dirigidas a miembros de los grupos de interés y a

representantes de los entes culturales referentes de Pereira y otras ciudades,

* Realizacion de un grupo focal realizado con los usuarios mas asiduos de estos

espacios.



Informacién Secundaria

De igual manera, se obtuvo informacién base a través de la indagacion de investigaciones
realizadas por la Alcaldia y el Dane, y de estudios previamente realizados sobre cada uno
de los elementos registrados en las variables e indicadores y resultados obtenidos e
informes presentados por Comfamiliar Risaralda, en aspectos relacionados con la gestion
de RSE.

3.7 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION

La informacién se clasificd, proceso y analizd siguiendo los objetivos y las variables de
estudio que se plantearon desde el inicio para tales efectos, bajo una serie de etapas
establecidas que facilitaron la realizacién del diagnéstico, a partir del cual se formulé la

propuesta de mejoramiento.

Figura 1: Etapas

1. Conocimiento
del
funcionamiento de
los CCB’s Lucy
Tejada y Centroy
Area Cultural

2.1dentificacion de

Fuente: propia

5. Intervencion a
la poblacién
muestra
(stakeholders) del
estudio.

4.|dentificacion
del entorno en el
que se encuentran
ubicados los CCB’s
en estudio

los lineamientos
para la gestién de
RSE en el Area
Cultural de
Comfamiliar

3.Reconocimiento
del tema cultural
en la ciudad de
Pereira
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4 DIAGNOSTICO OBTENIDO

4.1 ETAPA 1: CONOCIMIENTO DEL FUNCIONAMIENTO DE LOS CCB LUCY
TEJADA Y CENTRO Y AREA CULTURAL

Los CCB del Centro y Lucy Tejada y el Area Cultural son espacios que aportan al tema
cultural de la ciudad y a través de sus servicios congrega a un buen nimero de usuarios
cada mes, siendo un lugar de interés para las instituciones educativas y para la poblacion
aledana, quien encuentra en este sitio un lugar en el cual invertir su tiempo libre y suplir

sus necesidades de informacion y de esparcimiento.

El publico que asiste a estos sitios en su mayoria es proveniente de instituciones
educativas que programan visitas con grupos de estudiantes y generalmente son
instituciones publicas, en las que se destacan: La Boyacd, La Anunciacion, Instituto
Docente Manitas Creativas, jardines, entre otros.

CCB Centro

El CCB Centro esta ubicado en la Calle 22 con Carrera 5, atiende al publico en general y
en cuanto a la poblacion infantil, desde bebés hasta nifios de 12 afios. Tiene una
capacidad instalada de 32 a 40 personas, con un material bibliografico de ciencias

sociales, enciclopedias y diccionarios.

El CCB Centro cuenta con 23 computadores; 18 de ellos pertenecen a la sala de
sistemas, los cuales se disponen gratuitamente para instituciones educativas publicas y

fundaciones sin &nimo de lucro, con el fin de capacitar a la comunidad en general.

Por otra parte, se cuenta con una sala de Internet dotada con 5 equipos que estan
disponibles para consultas no encontradas en los libros, a su vez se ofrecen bonos con
un valor de 5.000 pesos para aquellas personas que deseen navegar en Internet durante

un mes, dos horas en la mafiana y dos horas en la tarde.



Este CCB esta equiparado de una pequefa sala infantil, dotada con material bibliografico
especializado para nifios y con juegos didacticos; tiene una espacio de lectura para
adultos, dotada con revistero, periédico y material de interés para adulto; una area de

consulta, con libros de referencia vy literatura en general.

Se ofrece el servicio alquiler de un auditorio con capacidad para 40 personas para las
empresas que lo necesiten y en calidad de préstamo para fundaciones sin animo de lucro
0 instituciones educativas o culturales del sector publico. El valor del alquiler para
empresas privadas es de 20.000 pesos por hora y se presta el servicio minimamente por

dos horas.

Cuenta con Video Beam para ser utilizado en actividades de promocion de lectura y o

capacitacion.

Se ofrecen talleres de promocién de lectura al adulto mayor, jévenes y nifios de
instituciones educativas, fundaciones o comunidad en general y el servicio de

Libronautas.

Respecto al programa dirigido a la tercera edad, éste se hace en alianza con el area de
Gerontologia de Comfamiliar Risaralda, en el que la animadora de lectura va hasta la

Compafiia Maria y alli lee a las personas de la tercera edad durante una hora.

Los talleres de promocién de lectura, se realizan los sdbados de 10:00 a 12:00 de la
mafana. Los usuarios son nifilos pequefos, pertenecientes a la Comuna Centro o que se
enteran a través de las instituciones educativas de dicha actividad. Dichos talleres

consisten en lectura y luego una manualidad, sea con plastilina u otro material.

Su horario de atencion es de lunes a viernes de 7:00 a.m. a 12:00 m y de 1:30 a 6:00 p.m.
y sébado de 9:00 a.m. a 1:00 p.m. (Ver Anexo A).
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CCB Sala Infantil Lucy Tejada

El CCB Lucy Tejada corresponde a la Sala Infantil que funciona en el segundo nivel de la
Biblioteca Publica Municipal de Pereira “Ramon Correa Mejia”, ubicada en el Centro
Cultural “Lucy Tejada”, donde toda la coleccion bibliogréfica corresponde a literatura
infantil. Alli se prestan los servicios de promocion de lectura, manualidades, plasticuento,

cine y consulta en sala.

Este CCB no cuenta con computadores para el publico, mas si dispone de un Video
Beam, un televisor y amplificador para proyectar videos educativos, informacién

institucional, amplificacién de sonido en actividades culturales y proyectar cine.

Se ofrece el servicio de animacion de lectura y capacitacion por medio de tabletas
digitales y talleres de promocion de lectura al adulto mayor, jovenes y nifios de
instituciones educativas, fundaciones o comunidad en general. Ademas, se cuenta con

espacio para la practica de ajedrez.

El horario de atencion va de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 6:00 p.m. jornada continua,

sdbados de 8:00 a.m. a 4:00 p.m. y domingos de 9:00 a.m. a 1:00 p.m. (Ver Anexo B).

Area Cultural

El Area Cultural esta localizada en el CCB Centro, desde aqui se ofrecen varios servicios

tales como:

e Libros contados,

* Cine Foro “Hablemos de Cine”

* Cine Club Comfamiliar (todos los sabados y lunes a las 6:30 p.m. $4.200 la boleta,

» Cine tipo arte que incluye el programa “Los Clasicos revisitados”),

« Cine movil

* Corredor del Arte (se hicieron exposiciones durante el afio por parte de artistas

regionales en los campos de la pintura, dibujo, fotografia y escultura),



+ Concurso de Cuento Infantil,

« Nocturno de tangos, Cine movil (realizd actividades gratuitas en establecimientos
educativos, centros de rehabilitacion y organizacion de servicio comunitario),

» Cine infantil gratuito (todos los domingos a las 3:00 p.m.),

* Maletas viajeras de literatura infantil,

» Sala de Exposiciones en la que se encuentra Corto circuito (Escenarios para el arte
entre varias instituciones Alliance Francaise Pereira, Instituto Municipal de Cultura y
Fomento al Turismo, Fundacion Universitaria del Area Andina y Colombo Americano
Pereira-Cartago),

* Conferencias gratuitas (en este espacio expertos abordaron temas cientificos,
literarios , politicos, culturales y de interés general),

» Alquiler de teatro y auditorios. Encuentro criticos y Espectaculos artisticos. Cuenta con
un auditorio general con una capacidad para unas 250 personas y otro auditorio para
unas 40 personas.

Contemplando a ambos CCB y al Area Cultural de una manera transversal respecto a
Comfamiliar, se observa un divorcio entre los dos espacios de Biblioteca con el Area
Cultural, porque son concebidos de manera independiente, al igual que con el programa
de Parque al Arte, Jornadas Escolares Complementarias, el Area de Recreacion y
Deportes y con Mercadeo que son areas totalmente afines para estos dos espacios, pero
que en la actualidad no trabajan mancomunadamente para mostrarse como un todo, y
deberia existir una concordancia, toda vez que Parque Arte es un espacio que va a los
parques de la ciudad llevando actividades culturales y de promocién de lectura y es

coordinado por otra dependencia llamada Proyeccién Institucional.

El Area de Mercadeo tiene relacion directa con las empresas y sus afiliados y dentro del
paquete de actividades ofrecidas como Caja de Compensacion no se incluye los servicios
de los Centros Culturales y Bibliotecas; lo mismo pasa con el area de Recreacion y
Deportes que tiene su propio programa de servicios y alli no se difunde de manera directa
la programacion de los CCB’s, y respecto al programa de Jornadas Escolares
Complementarias, que es el que tiene mayor relacién en cuanto a finalidad, no se

coordinan actividades en los CCB que soporten los procesos que se llevan desde alli y no
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existe un apoyo mutuo en la ejecucion de las actividades cuando se podrian aprovechar y

establecer vinculos que sirvan para proyectar ambas areas.

4.2 ETAPA 2: IDENTIFICACION DE LOS LINEAMIENTOS PARA LA GESTION
DE RSE EN EL AREA CULTURAL DE COMFAMILIAR

La RSE en Comfamiliar Risaralda aunque es propia en su misma concepcion como caja
de compensacion familiar, para el tema estratégico es un tema relativamente nuevo, que
como tal se encuentra en construccion, en donde el encargado de la Oficina de
Planeacion, es quien se encuentra realizando un reconocimiento interno para evidenciar
dentro de los documentos institucionales qué apartes hablan de dicho tema y cémo

afectan la gestién administrativa para alimentar el proyecto de RSE institucional.

Para ello, dada su gestion de la calidad en todos sus procesos, se ha documentado el
tema de RSE seglun el marco de las Normas ICONTEC, dado que dentro de los

documentos compilados por dicha oficina se encuentra como base dicha normatividad.

Dentro del Plan Estratégico 2009-2014, el Modelo de Excelencia 2010-2014 y el Plan de
Despliegue Estratégico (Ver anexo C), se evidencian algunos componentes que hacen

alusién al tema de RSE y existe una construccion preliminar de sus grupos de interés.

Estos son los stakeholders identificados por Comfamiliar:
+ Consumidores

+ Competidores

* Comunidad

* Medio Ambiente

* Gobierno y Autoridades

* Proveedores (Ver anexo D).



4.3 ETAPA 3: RECONOCIMIENTO DEL TEMA CULTURAL EN LA CIUDAD DE
PEREIRA

Para el desarrollo de esta etapa fue necesario recurrir a instancias oficiales de la ciudad
de Pereira como la Oficina de Planeacién y Desarrollo de la Alcaldia de Pereira, el
Instituto de Cultura y Fomento al Turismo y la direccion de la Biblioteca Publica “Ramon
Correa Mejia” y asi indagar sobre la gestion cultural de la ciudad, sus antecedes y
evolucion en nuestro contexto, teniendo como base los estudios Pereira CoOmo Vamos
2013, Plan de Desarrollo 2012-2015 de Pereira y al Sistema cultural SIMIC.

De acuerdo a lo anterior, se logr6 evidenciar que aparte del estudio Pereira Como vamos
no existe otro documento que hable y documente sobre los consumos culturales de la
ciudad de Pereira y no existe tampoco estudios que hablen acerca de las bibliotecas
publicas de la ciudad, siendo una de las necesidades de la ciudad, toda vez que se desea
implementar un Cluster Cultural, segin lo manifesté la Directora del Instituto de Cultural y
Fomento al Turismo, Adriana Vallejo de la Pava y no existen referentes concretos

respecto al tema.

En el estudio Pereira Cémo Vamos, existe un componente llamado Pereira Como Vamos

en Recreacion y Cultura (Ver anexo E), el cual esta conformado por cinco preguntas.

La primera de ellas hace alusion a la participacion en actividades culturales, alli aparece
que sblo el 7% visitd museos/Galerias/Bibliotecas/Casas Culturales, el 19% leyd libros y
el 38% leyod periodicos.

En la segunda, ¢cuantos libros ley6 al afio? el promedio es 4,1 libros al afio.

En la tercera, ¢En qué actividad particip6? el 58% respondio ir a visitar los centros

comerciales.

En la cuarta, ¢Qué tan satisfecho estd de la oferta cultural? 35% satisfechos, 15%

insatisfechos.
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En la quinta, ¢Qué tan satisfecho est& con la oferta deportiva y recreativa de la ciudad?
41% satisfechos y 15% insatisfechos.

Por altimo, dentro de las prioridades de mejoramiento de Pereira, la oferta cultural se
encuentra como una prioridad secundaria, con un 35% de importancia.

Acercandonos a la realidad que impone este documento, es preocupante saber que sélo
el 7% respecto al 100% visitaron bibliotecas como actividad cultural y si se contrasta
respecto a las actividades recreativas, el 58% visitd los centros comerciales, lo que puede
ser algo discrepante respecto al interés por lo cultural, pues a la luz de esta encuesta ir a

los centros comerciales es lo que mas hacen los pereiranos.

Si se contempla desde la planeacién, la oferta cultural no es una prioridad principal a
trabajar sino secundaria, por lo que no se puede esperar cambios a cortos plazo y asi es
dificil estar a un nivel competitivo que esté a la medida del desarrollo creciente que ha
tenido Pereira en los Ultimos afios con respecto a otras ciudades que tiene un mayor

desarrollo frente a este aspecto.

En el Plan de Desarrollo de la Alcaldia de Pereira (Ver anexo F), se hace mencién del
tema cultural en el programa de Cultura para la Memoria y la Creacién, alli se habla del
Subprograma Fortalecimiento del Sistema de Cultural, en el que se busca hacer un
diagnéstico sobre los intereses culturales de la ciudadania, fortalecer el sistema municipal
de cultura e impulsar el plan municipal de lectura, en articulacion con la Secretaria de

Educacién Municipal.

Dentro de este documento se manifiesta lo siguiente “Pereira carece de una politica

cultural basada en un conocimiento real del estado de la actividad cultural de la ciudad.

En el municipio no se cuenta con espacios democraticos que permitan una discusion
abierta y permanente de los rumbos de la actividad cultural municipal”. De acuerdo a lo
anterior, en materia cultural es mucho el camino por recorrer y apenas se esta
trabajando en los cimientos para alcanzar el desarrollo cultural que se pretende y que sea

acorde al tipo de gran ciudad en el que se ha convertido Pereira, pues es una ciudad que



ha crecido comercial, industrial y urbanisticamente, entre otros aspectos que hace que

sea mas exigente su apuesta por el tema cultural.

En lo referente a la oferta de centros culturales y bibliotecas en la ciudad de Pereira
existen dos espacios mas aparte de Comfamiliar: el Centro Cultural Lucy Tejada que
incluye la Biblioteca Publica “Ramoén Correa Mejia” y la Agencia Cultural Pereira del
Banco de la Republica, ambos ubicados en la zona centro.

Centro Cultural Lucy Tejada

El Centro Cultural Lucy Tejada es un espacio cultural dotado de un Salén de
Audiovisuales, Salén de la Ciudadania, Teatro — Auditorio, dos Salones de
concertacion para eventos, dos Talleres para eventos, Exporampa y lobby - Sala de Arte y
la Biblioteca Publica Municipal, dependencia adscrita al Instituto Municipal de Cultura y
Fomento al Turismo, que inicié su funcionamiento el 22 de agosto de 1932.

Servicios gue se prestan:

o Paraderos de libros para parques: Servicio publico gratuito permanente de 8:00 a
12:00 y de 1 pm a 4:00 pm de lunes a viernes en cinco paraqués, Guadalupe Zapata
(barrio Cuba), El Parque Lago Uribe Uribe, El Parque La Libertad, El Parque Jorge
Eliecer Gaitan y la Plaza de Bolivar.

¢ Visitas Guiadas y pedagdgicas para instituciones educativas o grupos empresariales.

¢ Consulta bibliogréfica y préstamo de textos escolares de coleccion general y libros de
reserva.

e Vive Digital Pereira: Dotada con equipamiento para la capacitacion y alfabetizacion
informatica para todas las edades. En tres jornadas, mafiana, tarde vy
noche, se imparten cursos gratuitos sobre herramientas basicos en Internet, Word,
Excel y Power Point. Requiere inscripcion previa.

e Sala de Video juegos: X-Box/Kinético gratis para el entretenimiento de los nifios.

e Sala Wi-Fi: Sala de consulta internet para investigaciones y chateo en redes sociales.
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e Conectando Sentidos (sala virtual para discapacitados): Aula de atencién para
personas con discapacidad sensorial y multi-sensorial (visual, auditiva y sordo-
ceguera).

e Cubiculo de Estudio: Para 10 y 5 personas en trabajos de grupo, investigacion o
estudio.

o Hemeroteca: Posee el mas amplio archivo histérico de la ciudad, para la investigacion
y consulta con los diarios de Pereira desde el afio 1935. Revistas nacionales desde
1930.

Préstamo, consulta y lectura de periddicos, revistas, folletos y boletines de actualidad.

e Sala general: Abierta las 24 horas.

Agencia Cultural Pereira

El Banco de la Republica inaugur6 en 1983 el Area Cultural Luis Carlos Gonzélez Mejia,
conformada por una Biblioteca, Sala multiple, Sala de musica y Portén de los libros. En
1986 se abrid el Museo del Oro Quimbaya y en 1989 el Centro de documentacion
regional. No obstante, con el terremoto de 1999 se tuvo que construir un nuevo edificio
compuesto por tres plantas dotadas para albergar una coleccién bibliografica compuesta
por 55.0000 volumenes, tres salas de lectura, una Sala mdltiple para las actividades
artisticas, educativas, culturales y una Sala infantil para promocion de lectura dirigida a los

infantes.

Servicios gue se prestan:

e Programacion Cultural compuesta por actividades como talleres, conferencias,
coloquios, audiciones musicales, conciertos, seminarios, entre otros,

e Estimulo a la lectura y a la investigacion

e Difusion del conocimiento sobre nuestro pasado aborigen a través del préstamo de
maletas didacticas del Museo del Oro, y la realizacion de talleres y seminarios
afines.

e Préstamos de cajas viajeras para la promociéon de lectura en las instituciones
educativas.

e Talleres de promocion de lectura dirigidos a los nifios y adolescentes.



e Hora del cuento y lectura de Libros Digitales

e Taller del Ahorro “Una alcancia para alcanzar mis suefios”

e Taller Billetes y monedas: Valor y Arte

e Talleres dirigidos a grupos de instituciones educativas y colegios (Apreciacion
musical, la Ciencia en Juego, Ceramica Quimbaya, Comparto mi Voz, Animacién a
la lectura con Cajas Viajeras, Proyectos educativos con las Maletas Didacticas y
Talle de la Maleta Botero).

e Visitas guiadas a la Biblioteca y formacion de usuarios de la Red de
Bibliotecas con las auxiliares culturales

e Préstamo externo de libros mediante carné

4.4 ETAPA 4: IDENTIFICACION DEL ENTORNO EN EL QUE SE
ENCUENTRAN UBICADOS LOS CCB EN ESTUDIO

Para este punto se indagé con la Secretaria de Planeacién y Desarrollo de la Alcaldia y el
DANE, sobre los estudios que describieran a la poblacién que esta asentada en la zona
donde se encuentran los dos CCB. Para ello, se revisaron las diferentes comunas por las
cuales esta compuesta Pereira'y ambos pertenecen a la Comuna Centro (Ver Anexo G).
De acuerdo con los documentos revisados en la Oficina de Planeacién, existe solo un
estudio llamado “Sintesis Estadistica Mensual- Enero 2007- de la Subsecretaria de
Planeacion Socio Econémica- Planeacién Econdémica (Ver anexo H), que describe a
dicha comuna usando datos estadisticos del Censo del afio 2005 y desde el DANE se
obtuvieron los mismos datos numéricos (Ver anexo ), pues el pré6ximo censo esta

programado para el afio 2015.
Retomando al estudio “Sintesis Estadistica Mensual-Enero 2007”, se aborda una
descripcion amplia de esta zona desde varias aspectos: educativo, demogréfico y

econdmico.

A continuacion, se toman los apartes més destacados de este estudio:
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“En Pereira residen habitualmente 428.397 habitantes de los cuales el 84% se concentran
en el &rea urbana de la ciudad, encontrando que de esta Ultima poblacion, el 9% tiene su
lugar de residencia en la comuna Centro, dinamica que se encuentra asociada a la
historia de la ciudad y a la misma centralidad que es y donde se concentra como en toda
ciudad intermedia, la mayoria de actividades comerciales, de servicios, institucionales,
financieras, gubernamentales, etc. Ademas de lo anterior el centro se convierte en lugar
de encuentros de la ciudadania, compartir de espacio publico, entre otras actividades que

implica una situacion particular para esta comuna de Pereira”.

“En términos demograficos, se encuentra que el indice de masculinidad o sea la
proporcion de hombres dentro del total de habitantes, tiende a ubicarse alrededor del
46%, no obstante es mayor para los rangos de edad mas bajos y comienza a disminuir
hacia poblaciones mayores. Se observa de manera importante la baja participacion de la
poblacion infantil en la comuna, en contraste con los jovenes entre 20 y 24 afios, que son
el 9% del total y en general una poblacion adulta representativa. Lo anterior obedece
entre otros muchos factores a la concentracién de apartamentos, hogares unipersonales,
etc. Toda vez que las familias con niflos buscan para la vivienda, espacios que permitan

Su recreacion”.

Educacion

“El nivel de formacién de las personas en una sociedad, permite la consolidacién de
capital humano para la competitividad y generacién de condiciones de crecimiento
econdmico y equidad, para el caso de la comuna Centro, el 14% de la poblacién cuenta
con formacion profesional, mientras el 5,8% ostenta capacitacion en areas técnicas y

tecnologicas”.

Actividad econ6mica

“En la comuna CENTRO de Pereira, tienen asiento 2.823 establecimientos econémicos, lo
que significa una concentracion del 23% del Area Urbana de Pereira, esto explicado por la
dinamica propia por ser el centro de la ciudad y ser el eje de la actividad econémica,
institucional y de servicios. Cabe destacar que el 32% de los establecimientos se

desarrollan en vivienda, este indicador es inferior al promedio de las demas comunas,



fundamentalmente por la predominancia de unidades econdmicas formales en el centro

de la ciudad”.

Lo anterior da cuenta que en términos generales la comuna centro tiene unas
caracteristicas especiales dada su ubicacién que la hace ser el epicentro de la ciudad,
donde convergen diferentes actividades econdmicas y se hace el espacio idoneo para el
encuentro. En cuanto a la poblacion que reside alli, en primera instancia, es numerosa y
se destaca la poblacion adulta, la cual no tiene niveles educativos altos, por el contrario es
reducida la poblacion que es profesional o que cuenta con otro tipo de educaciéon y la

poblacion infantil es poca en contraste con la poblacion juvenil.

45 ETAPA 5 INTERVENCION A LA POBLACION MUESTRA
(STAKEHOLDERS) DEL ESTUDIO

Para esta etapa, se tuvo en cuenta a los principales grupos de interés o stakeholders de

los CCB Centro y Lucy Tejada y del Area Cultural que para efectos de este estudio son:

Internos

* Empleados (colaboradores y directivos)

Externos

+ Consumidores (padres de familia que llevan a sus hijos a los CCB, jévenes y adultos,
adultos mayores y docentes que hacen uso de los servicios de Biblioteca y del Area
Cultural).

* Comunidad (padres de familia y adultos pertenecientes a la zona aledafia que rodea a
ambos CCB).

+ Gobierno y Autoridades (Representantes de empresas y medios de comunicacion).
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Figura 8. Grupos de Interés

Consumidores

Empleados Comunidad

Gobierno y
Autoridades

Fuente: propia

A continuacion, de acuerdo con cada instrumento aplicado a los grupos de interés, se

detallan los resultados obtenidos:

ENCUESTAS

Se tomo6 como referente a los dos grupos de interés mas representativos de los CCB: los
consumidores y la comunidad, para los cuales, en primera instancia, esta disefiada toda la
programacion cultural. ElI formato de encuesta empleado estuvo conformado por 12
preguntas cerradas que indagaban sobre las caracteristicas de la poblacion, el uso de los
servicios, la calidad y oportunidad de los mismos, entre otros aspectos (Ver anexo J).

De acuerdo con el promedio de usuarios que mes a mes hacen uso de los servicios, sin
tener en cuenta a la poblacién infantil, se sacé la muestra poblacional por cada CCB y se
trabajo con un nivel de confiabilidad del 95% y un margen de error del 5%, dando asi



como resultado un total de 257 encuestas aplicadas: 204 para el CCB Centro y 53 para el
CCB Lucy Tejada.

Interpretacién encuestas CCB Centro
Muestra: 204 personas

Respecto a las caracteristicas de la poblacién, la mayoria residen en la ciudad de Pereira
(81%), seguido por Dosquebradas (16%); en el rango de edad, la mayoria oscila entre
30-39 afios (27%), seguido por el rango de 50 afios 0 mas (22%) y le sucede el rango de
20-29 afios (21%). En cuanto al nivel maximo de escolaridad alcanzado, el mas
predominante es Secundaria (40%), seguido por Técnico (21%). Respecto al género,
predomina el femenino (63%) frente al masculino (37%). Analizando a dicha poblacion
como usuario del CCB Centro, los servicios mas usados son: Salas y Auditorios (36%),
seguido por las Actividades culturales (25%) y la Biblioteca (24%). En cuanto a la
antigiiedad en el uso de estos servicios, prevalece el rango Menos de un afio (48%),
continuando con el rango Entre 1 y 3 afios (26%). En cuanto a la frecuencia, sobresale
Otro -ocasionalmente, de vez en cuando- (32%), seguido por Semanalmente (30%).
Respecto a la calificacion de la calidad de dichos servicios, los usuarios en su mayoria la
consideran Excelente (36%), seguido por Muy buena (34%), y en lo que se refiere a la
calificacion de la comprension de sus necesidades como usuarios, consideran que es Muy

buena (37%) seguida por Excelente (31%).

En lo que respecta a los servicios que se esperan de una biblioteca, la mayoria de
encuestados optaron por actividades de promocién de lectura (14%), seguido por Talleres
gue fomenten el desarrollo personal creativo (13%) y programas de autoeducacion y

educacion formal de todos los niveles (11%).

En lo referente al tema de RSE, si se creia que los CCB tenian acciones de este tipo, los
encuestados coincidieron en no conocer sobre el tema, No sabe/no responde (54%),
seguida por Sl (42%), sustentando algunos que lo creen asi por el cine gratuito que
ofrecen y otros no dieron mayores razones; y No (4%) argumentando unos que faltan

muchas acciones que se puedan catalogar como RSE.
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Por ultimo, al cuestionamiento sobre Qué tan informado lo hemos tenidos sobre nuestros
avances y programacion cultural, la mayoria concordaron en Muy informado (37%),

seguido por Un poco informado (32%), (Ver anexo K).

Interpretacion encuestas CCB Lucy Tejada
Muestra: 53 personas

La mayoria de encuestados residen en la ciudad de Pereira (91%), seguido por
Dosquebradas (7%); en el rango de edad, la mayoria registra una edad inferior a 20 afios
(38%), seguido por el rango de 30-39 afios 0 méas (26 %) y le sucede el rango de 20-29
afios (19%). En cuanto al nivel méximo de escolaridad alcanzado, el mas predominante
es Universitario (32%), seguido por Secundaria (27%). Respecto al género, predomina el
femenino (58%) frente al masculino (42%). Analizando a dicha poblacion como usuario del
CCB Lucy Tejada, los servicios mas usados son: Biblioteca (50%), seguido por Cursos y
Talleres (19%) y Actividades culturales (15%) En cuanto a la antigiiedad en el uso de
estos servicios, prevalece el rango Menos de un afio (43%) continuando con el rango
Entre 1 y 3 afios (38%). En cuanto a la frecuencia, sobresale Semanalmente (53%),
seguido por Al mes (17%). Respecto a la calificacién de la calidad de dichos servicios, los
usuarios en su mayoria la consideran Muy buena (51%), seguido por Buena (41%), y en
lo que se refiere a la calificacion de la comprensién de sus necesidades como usuarios,

consideran que es Muy buena (38%) seguida por Excelente (34%).

En lo que respecta a los servicios que se esperan de una biblioteca, la mayoria de
encuestados optaron por Actividades de promocién de lectura (17%), seguido por Talleres
que fomenten el desarrollo personal creativo (14%) y Espacios para el fomento del dialogo

intercultural y la diversidad cultural (10%).

En lo referente al tema de RSE, si se creia que los CCB tenian acciones de este tipo, los
encuestados respondieron Sl (45%), sustentando algunos que lo creen asi por el cine
gratuito que ofrecen y otros no dieron mayores razones, seguido por No sabe/no
responde (44%), No (11%) argumentando unos que faltan muchas acciones que se

puedan catalogar como RSE.



Por ultimo, al cuestionamiento sobre Qué tan informado lo hemos tenidos sobre nuestros
avances y programacion cultural, la mayoria concordaron en Muy informado (38%),

seguido por Un poco informado (30%), (Ver anexo L).

ENTREVISTAS

Las entrevistas se aplicaron a representantes de tres grupos de interés: Empleados,
Docentes, Empresarios y Medios de Comunicacion, bajo un formato de cuestionario que
oscila entre 12 y 18 preguntas cada uno, para un total de (42) personas entrevistadas
(Ver Anexo M), hallando dentro de cada uno de estos grupos puntos de encuentro que
formulan una visién compartida respecto a lo que perciben de los CCB de Comfamiliar
Risaralda. Cabe destacar que estas entrevistas se realizaron entre el mes de febrero y
marzo de 2014.

Medios de comunicacién

Para este grupo se seleccionaron a periodistas culturales o directores de espacios
relacionados con la cultura, contemplando a los medios de comunicacibn mas
representativos de la televisiéon, prensa y radio de la ciudad para un total de (7) personas
entrevistadas y para efectos de la interpretacion, el cuestionario (Ver anexo N), se dividid
en tres componentes: 1. Visidn general del tema cultural en la ciudad 2. Conocimiento
sobre los CCB y 3. Concepcidn individual sobre cémo deberia ser un Centro Cultural y

Biblioteca.

Los siete periodistas coincidieron en varios aspectos. Para empezar, respecto a la oferta
cultural de la ciudad, la mayoria opina que ha mejorado y que ha ido creciendo y su
calidad ha sido mucho mejor, destacandose programas como La Cuadra, Corto Circuito,
entre otros. Observando que lo que falta es visibilizarla, darla conocer al publico,
fortaleciendo la difusidon de ésta. Frente a las bibliotecas publicas de la ciudad, existen
opiniones divididas pues si bien algunos consideran que son buenas porque manejan
diferentes programas para diversos publicos, tienen unas horarios extendidos, otros
piensan que son muy basicas por no decir que malisimas pues al compararlas con otras

bibliotecas de ciudades como Manizales, dicen que “estamos muy atras, pues se
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evidencia que en otros lugares dichas bibliotecas hacen esfuerzos grandisimos por
promover la cultura y tiene gran fuerza y son muy reconocidas por su gestién”. Ahora
bien, como usuarios, los periodistas consultados, manifestaron no hacer uso de las
bibliotecas, van alli a cubrir eventos y si se les pregunta cuél es la biblioteca més
conocida para ellos se debaten este puesto la “Ramén Correa Mejia” y la del Banco de la
Republica, pero si se les indaga por los Centros Culturales y Bibliotecas CCB del Centro y
Lucy Tejada, no es mucho lo que conocen, les llega a veces informacién de la
programacion pero creen que lo mejor es fortalecer el aspecto de la divulgacion
acercando mas al publico a estos espacios. En el Ultimo aspecto, relacionado con
plantearse un centro cultural y/o biblioteca sofiados, coinciden todos en un lugar que
contengo diferentes espacios para el uso de sus usuarios como una cineteca, sala de

musica, entre otros. (Ver Anexo O).

Empleados
Se entrevisté a un grupo de (19) empleados de diferentes areas y niveles jerarquicos, a

quienes se les aplico un cuestionario de 15 preguntas, (Ver Anexo P).

A la primer pregunta de {Cuantos afios lleva en Comfamiliar Risaralda? La mayoria lleva
por encima de 10, el que menos lleva, tiene un afio alli y el que mas tiene, 28 afios. En la
segunda, ¢En qué cargos se ha desempefiado y cual es su cargo actualmente? Todos han
llevado un proceso ascendente en sus cargos, Y en la actualidad los entrevistados
pertenecen a diferentes areas como Mercadeo, Comunicaciones, Auditoria, Servicios
generales, entre otros. En la tercera, ¢Qué conoce de los Centros Culturales y Bibliotecas
CCB que tiene Comfamiliar Risaralda, en especial el del Centro y Lucy Tejada? La mayoria
sabe de estos espacios mas por conocimiento del quehacer de su empresa y de su cargo,
que por hacer uso de ellos; saben que ofrecen servicios de promocién de lectura, consulta

en sala, material de consulta para estudiantes y ninos.

En la cuarta pregunta, ¢COmo se entera de la programacion cultural que ofrece
Comfamiliar? La mayoria se entera mediante la pagina web, agenda mensual, intranet o
del plegable de mano que se tiene como publicidad impresa. En la quinta pregunta, éCree
que las estrategias de divulgacion actuales sobre los servicios de estos CCB son las mas



apropiadas? En su totalidad coinciden en que se puede reforzar y focalizar hacia las
instituciones educativas que es uno de los publicos objetivos, pero que también se
necesita mayor informacion para los empleados, pues aunque se hable de los servicios por

medios internos falta mayor conocimiento sobre los servicios que ofrecen estos espacios.

En la sexta éCudl seria la herramienta adecuada para divulgar los servicios culturales? La
mayoria coincide en hacer difusion mediante los medios de comunicacién como television
y radio pero sobre todo hacer un ejercicio directo de ir hasta las instituciones educativas
que son uno de sus mayores publicos objetivos para dar a conocer sus servicios,
destacando también que el internet es una herramienta para apoyar el trabajo de

divulgacién y promocion.

En la séptima pregunta, éCon qué frecuencia hace uso de las de los Centros Culturales y
bibliotecas de Comfamiliar? La respuesta es que es muy ocasionalmente, siendo el servicio
mas usado el cine o alguna presentacion de tipo cultural. En cuanto hacer uso de las
bibliotecas solo un par de entrevistados han llevado a sus hijos a leer. Lo anterior, es
justificado por los entrevistados, aduciendo que no tienen tiempo para hacer uso de éstos

espacios, no les interesa o no encuentran alli el material de su interés.

En la octava pregunta, ¢Como le parece la calidad de los servicios ofrecidos alli? Quienes
han hecho uso de la biblioteca afirman que es un lugar agradable para los nifos, la

mayoria se abstiene de hablar de la calidad pues no ha hecho uso de los servicios.

En la novena pregunta, ¢Qué opinidn tiene acerca de los servicios que alli se ofrecen? hay
quienes dicen que han escuchado decir a los usuarios que los servicios son de muy buenos
y que son espacios agradables y saben por conocimiento institucional que hay una buena

variedad de servicios.

En la décima pregunta, ¢Qué servicios le gustaria encontrar? La mayoria afirma que le
gustaria encontrar cine foros, adelantos tecnoldgicos, salas multiservicios, material acorde
a su nivel formativo y coherente a sus areas de conocimiento relacionadas con su labor en

Comfamiliar, mejor servicio de internet.
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En la undécima pregunta ¢Cree que estos CCB son incluyentes y piensan en todos los tipos
de poblacién que tenemos (poblacion con capacidades especiales, adultos mayores,
poblacion indigena, analfabeta, entre otros)? Todos creen que si piensan en este tipo de
poblacién aunque son conscientes que los dos espacios no tienen ramplas ni ascensor

para los discapacitados.

En la duodécima pregunta, ¢Conoce alguna accién socialmente responsable que esté
llevando a cabo alguno de estos dos CCB? la mayoria menciona los trabajos que se hacen
en los municipios, siendo éstos pertenecientes a la gestion de otros CCB, lo mismo que el

Festival de Culturas Indigenas que es manejado por otra area de Comfamiliar.

En la decimotercera pregunta éQué servicios especiales o qué programas culturales
Comfamiliar ofrece a sus empleados? Todos respondieron que no les han ofrecido ningln

programa especial.

En la decimocuarta ¢Alguna vez lo han hecho participe de alguna reunion, encuesta
sondeo, entre otros en la que le pregunten sobre sus necesidades como empleado-

usuario de dichos Centros Culturales y Biblioteca? Todos respondieron no.

En la decimoquinta ¢Como seria para usted un centro cultural y/o una biblioteca sofiada?,

¢Qué elementos deberian tener? Respondieron lo siguiente:

e Espacios para todas las personas, donde realmente le den gusto a jovenes, nifios,
adultos de utilizar estas herramientas de leer, de investigar y que sean interactivas.

e Varias herramientas didacticas para los nifios, que los espacios sean decorados de
acuerdo a las necesidades y a los gustos de las personas y que vayan también de
acuerdo a las tecnologias.

e Arquitecténicamente deberia tener algunos espacios amigables para todo tipo de
personas para los mas pequefios, adultos mayores, pasando por los profesionales,
técnicos, estudiantes.

e Deberia tener acceso a una red informatica mejor de la que se tiene actualmente y
gue se acercara a estandares internacionales.

e Ofrecer un banco de libros interesantes, que garantizara que todos los profesionales

estuvieran motivados a ir por la oferta de libros o de material didactico.



Tiene que ser un espacio abierto para que la lectura se haga mas amena, donde haya
aire, buena vista, plantas.

Una Biblioteca virtual, mas multimedia y libros virtuales.

El tema de ambientacion debe ser importante, que se vea creativo, magico, mayor
arquitectura y disefo, ante todo hacer un espacio altamente agradable, eso ya estaria
sumado a una muy actualizada oferta literaria y cultural, talleres ludicos vy literarios, en
todo el tema de formacion cultura, no tanto desde la parte académica, pero si desde lo
minimo que una persona deberia tener de cultura general, mensajes, tips; estamos
muy demorados en tener alquiler de libros virtuales, eso es una tendencia que lleva ya
en el pais alrededor de cuatro, cinco anos.

El tema del apoyo de tareas, pues hay padres que tiene dificultades con sus nifios
porque no saben como hacerlas, entonces tener tardes literarias, tardes de tareas,
llegar a las comunidades y si hay un Barrio, donde se tiene por base de datos 150
afiliados y que de esos 150 afiliados hay 220 nifios, hacer con ellos una extension de
responsabilidad social con apoyo de las secretarias de educacion, porque de alguna
manera el nivel educativo que estamos arrojando las ciudades es muy pobre, muy
minimo vs otras ciudades, que han sido mas competitivas.

La Biblioteca deberia ser un puente importante que el nifio siga su Colegio, pero va a
hacer una actividad ludica recreativa desde la literatura, desde la Biblioteca.

Enfasis en las nuevas tecnologias, dotacidn de una pantalla gigante, para proyectar el
cine, manejar tablets, mas equipos audiovisuales y tecnoldgicos, para hacer mas
dinamicos los talleres de lectura.

Ampliar la Biblioteca, porque es muy reducida la sala infantil del CCB Centro.

Deben incluir elementos contemporaneos, que sean innovadores, creativos, lidicos,
que lleven mas a la parte visual, que ahonde la imaginacion, donde podamos
nosotros, decir este es el espacio mio, Unico al cual yo me siento seguro para poder
atender todo el tema, personal, profesional y creativo.

Ofrecer permanentemente espacios de encuentros literarios que fomenten la lectura
porgue es un habito que se puede construir, y es a algo a lo que hay que apostarle,

sobre todo con los ultimos resultados, que hemos visto en el tema de educaciéon en
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Colombia, y las Bibliotecas son un espacio idéneo para fortalecer esos resultados y

mejorar el indice de educacién al nivel del pais. (Ver Anexo Q).

Empresarios

Para el grupo de interés de los empresarios se consulté a ocho empresas de diferente
objeto social. Se empled un cuestionario de 18 preguntas (Ver Anexo R), las cuales
fueron consolidadas a través de cuatro componentes:

1. Relacion con Comfamiliar y servicios ofrecidos (preguntas de la 1 ala 7),

2. Divulgacién y promocion de centros culturales (De la 8 a la 10),

3. Conocimiento sobre los CCB (Delallalal7)y

4. Concepcion individual sobre cémo deberia ser un Centro Cultural y Biblioteca (18).

En el primer componente, la mayoria de empresas tiene una relacion de muchos afios con
Comfamiliar y tiene a un gran nidmero de empleados afiliados. Dentro de la oferta de
servicios seguln los entrevistados no se les ha ofrecido los servicios de los Centros
Culturales y Bibliotecas, pero en cuanto al portafolio para empleados tienen una

percepcién muy positiva de la oferta y de la calidad de los servicios.

Respecto a los CCB ninguno de los entrevistados hace mencion a que se los hayan
ofrecido como un servicio dentro del portafolio. De igual manera, ninguna de las
empresas entrevistadas hace uso del servicio Libronautas y no conocen cual es el nivel
de lecturabilidad de sus empleados, como tampoco les han ofrecido por parte de

Comfamilar un programa especial cultural para sus empleados.

En el segundo componente, relacionado con el tema de divulgacion y promocién la
mayoria de los entrevistados menciona tener el acompafiamiento de un asesor de
Comfamiliar que les hace llegar la informacion comenzando el afio y en el transcurso del
mismo, informacion que se trasmite a los empleados por correo electrénico y cartelera,
sugiriendo que en ese divulgar se dé a conocer el tema cultural de una manera mas

directa con folletos y con publicidad en los medios de comunicacion.



En el tercer componente, la mayoria de los entrevistados dice no conocer los CCB ni
hacer uso personal de los mismos, manifestando un desconocimiento casi total de la

existencia de éstos.

Y en el cuarto componente, éstas son sus opiniones:

e Este tipo de espacio debe tener muy buena atencion al cliente sobre todo informar al
publico acerca de todos los servicios que tiene, buena ambientacion y libros
actualizados.

e Ofrecer servicio de Internet, una sala de musica y otra para proyeccién de peliculas.

¢ Que todo tipo de poblacién tenga acceso a ella incluida la poblacion con capacidades
especiales y que hiciera mucho énfasis en la cultura de la lectura.

e Accesibilidad para los trabajadores, que el empleado no se tenga que desplazar
siempre, que tenga todas las herramientas para acceder a ella de manera virtual, pues
éste no va, porgque ni siquiera conoce los servicios y ademas de eso, para desplazarse
tienen tres hijos en la casa esperandolos.

o Diferentes tipos de recursos para los diversos gustos de los usuarios que permitan ver
cine o leer, muasica para los que les gusta escuchar.

e Formar al publico respecto al tema cultural, para que no se vea como algo aburrido
por el contrario mostrarle a la gente que aprender es algo interesante.

e COrientado al tema de Interactividad, que pueda haber espacios muy segmentados
para los nifios, que les permita sofar y estar en contacto y tomarle amor a la lectura, a
través de vivir la lectura.

e La ubicacién es importante, que sea un lugar muy agradable, preferiblemente en
medio de arboles, donde la naturaleza se integre.

e Fomentar la lectura, a través de coleccion de libros fisicos pero también digitales,
incentivar el amor a la Lectura, desde pequefios a través de Clubes de Lectura, (Ver
Anexo S).
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Docentes
Para este grupo de interés, se consulté a (7) siete docentes de diferentes instituciones
educativas de basica primaria y secundaria que han hecho uso de los CCB con grupos de

estudiantes. Se us6 un cuestionario de 13 preguntas (Ver Anexo T).

A la primera pregunta sobre qué servicios ha usado de los Centros Culturales vy Bibliotecas
CCB de Comfamiliar, los docentes entrevistados respondieron que hicieron uso del servicio
de taller de promocién de lectura, que la frecuencia con que lo hacen es una vez al afio y
que la calidad de este servicio les parece bueno, indicando que esta actividad le aporta
mucho a sus estudiantes. En lo referente a la oferta de servicios que Comfamiliar ofrece
para las instituciones educativas, les parece que es reducida que le gustaria encontrar
capacitaciones para docentes y padres de familia en el tema de promocion de lectura,
Transporte para las instituciones educativas que facilite visitar estos espacios pues hay
veces que no tienes los recursos; Maletas viajeras con material bibliografico que refuerce

el trabajo de promocién de lectura.

Hasta el momento, por parte de Comfamiliar ningun tallerista o animador de lectura ha ido

a visitarlos a su institucion.

En el tema de RSE, no conocen si los CCB estén llevando a cabo alguna accion
socialmente responsable. En el tema de divulgacion, afirman que falta mayor conocimiento
de las actividades pues la mayoria se entera acercandose personalmente hasta las
instalaciones de Comfamiliar, sugieren que a través del correo electrénico se les hiciera

llegar la informacidn para que sea mas oportuno.

Dentro de las sugerencias, éstas son las mas destacadas:

e Un espacio muy grande y comodo donde los visitantes tengan sillas reclinables o
que puedan estar en el suelo en unas alfombras comodas, porque para leer y
concentrase en la lectura se necesita de un espacio confortable.

e Ofrecer tecnologia, tableros inteligentes y tablets que llaman la atencién a jovenes.



e Que existan varios servicios todos en un mismo lugar.

e \Visitas guiadas, porque el Centro Cultural Lucy Tejada es muy amplio, no sélo es la
Biblioteca, tiene muchas cosas que la Comunidad no conoce.

e Involucrar a las Juntas de Acciéon Comunal para que lleven a los niflos a conocer
este espacio.

e Deberia tener un sitio para hacer recreacion a los nifios y otro sitio aislado de la
Biblioteca donde se les pueda leer cuentos, donde ellos puedan estar concentrados
Unicamente escuchando la voz de la persona que esta ahi, narrandoles el cuento,
concentrados.

e Representacion de Titeres y un teatrino me gustaria que las personajes actuaran,
hacer una representacion Teatral, eso también me gusta mucho que haya en una
Biblioteca, crear esos otros espacios donde se motive mas la lectura.

e Incentivar mas a las personas a que utilicen los servicios de la Sala de Internet,
porque a veces no se aprovecha ese espacio.

e Renovar e implementar mejores textos de literatura infantil.

e Ofrecer material audiovisual como documentales, videos especiales para ninos.

e El CCB Centro tiene muchas cosas, deberian habilitarse otros espacios para que no

quede todo tan junto, porque hay mucho ruido. (Ver Anexo U)

Bibliotecarios referentes de otras ciudades

Para este aspecto se consider6 la participacion de dos bibliotecarios de la ciudad de
Medellin que laboraran para dos de las mas grandes cajas de compensacion de dicha
ciudad y que tienen a su cargo grandes redes de bibliotecas, siendo atendido el llamado
por uno de ellos, el sefior Luis Bernardo Yepes, reconocido promotor de lectura y gestor
cultural a nivel nacional, quien compartié su vision respecto al tipo de RSE a las que estan
llamadas las bibliotecas y centros culturales orientados por las Cajas de Compensacion.
En ese sentido, se empled un breve cuestionario de tres preguntas:

1. ¢ Desde su experiencia, cudles creen que serian las caracteristicas que debe tener un
centro cultural y/o biblioteca para responder a las necesidades de los usuarios del mundo

actual?
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2. ¢Cudl es la responsabilidad social a la que estan llamadas las bibliotecas
administradas por una caja de compensacion familiar?

3. ¢Cuales son los servicios principales que una biblioteca publica (en este caso una
biblioteca de una caja de compensacion) deberia ofrecer a sus usuarios para decir que

realmente est4 realizando acciones socialmente responsables?

A continuacién se hace un consolidado de los apartes mas importantes de esta entrevista
(Ver Anexo V). A la primer pregunta, el sefior Yepes sugiere crear servicios de biblioteca
ambulatoria en los barrios marginales, al igual que en los corregimientos y en otros
lugares en los que no hay acceso a la lectura. Ademas de agregar a su actividad el
componente de la memoria colectiva, fijarlo en soportes electromagnéticos y difundirlo en
la misma comunidad, por medio de los impresos, o a través de lecturas en voz alta, y con
el apoyo de dramatizaciones que reflejen las condiciones de vida y los suefios de los

conciudadanos.

En ese sentido, destaca que las bibliotecas publicas deben ser centros de encuentro de la
comunidad, para darle coherencia y unidad a la expresién de sus necesidades, lo que
segun su vision sugiere crear nexos con las instituciones educativas, con los organismos
de salud, con los organismos nacionales, con las O.N.G.’s, y con todos los actores
sociales, para lograr la integracién de la accion del Estado con el sentir real de la
comunidad. Ademas, de acompanfar la gestion de proyectos comunitarios, estableciendo
convenios, pues éstos comprometen a las administraciones en la sostenibilidad de los

proyectos.

A la segunda pregunta, manifiesta que las Bibliotecas Publicas tienen el compromiso de
desarrollar conciencia social y competencias cognitivas, para lo que los directores de ellas
deben esforzarse para que la comunidad, en todos sus frentes, y los administradores
publicos, se apropien de los proyectos que ellas generan; ofrecer el servicio de
informacion social; desarrollar un trabajo colaborativo con las otras bibliotecas, buscando
una accién de bibliotecas en red y ofrecer nuevos servicios, entre ellos, disponer de

colecciones electronicas, desarrollar plataformas y servicios de cara a la web 2.0.,



establecer una Red de Servicios a los ciudadanos, aplicar las TIC’s a la labor de las
bibliotecas.

A la tercera pregunta, sefiala que una de las grandes responsabilidades de una biblioteca
de una caja de compensacion esta relacionada con el aspecto de la ensefianza de la
lectura, entregando esta herramienta a los usuarios mas alla de la disposicién del mismo
texto. Otra, es introducir a los lectores adultos en las nuevas tecnologias, proporcionando
educacion formal e informal en alfabetizacion tecnoldgica. Trabajar mas en el desarrollo
de competencias lectoras, que es un problema generalizado de los estudiantes en
Colombia, para lo que sugiere que a través de los recursos de JORNADA ESCOLAR
COMPLEMENTARIA se les brinde a los servicios bibliotecarios una mayor autonomia,

para flexibilizar su accion.

FOCUS GROUP

Se plante6 para el grupo de interés de Consumidores, con los usuarios mas asiduos de
ambos CCB. No obstante, dado que ninguno de los dos Centros tiene una base de datos
consolidada de los usuarios y que los padres de familia son un tipo de publico que asiste
a estos espacios de manera constante en un mismo horario, la convocatoria de una base
de datos de 20 personas no fue exitosa, pues solo asistieron (2) dos de ellas, con
quienes se hizo el ejercicio, aclarando que este tipo de actividad deber contar como
minimo con 8 personas para generar un tipo de didlogo constructivo que aporte a los
intereses planteados. Sin embargo, gracias a la visién critica de los asistentes se

recibieron aportes importantes (Ver Anexo W).

Cabe destacar que los dos usuarios consultados llevan alrededor de 6 afos asistiendo a

ambos CCB y son conocedores de la mayoria de los servicios ofrecidos.
Dentro de las necesidades manifestadas por este grupo de interés estan:
¢ El mantenimiento a los computadores, sobre todo el antivirus, pues las licencias se

vencen y asi no es posible hacer uso de las memorias USB para grabar la

informacién consultada.
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El Servicio al Cliente, dado que el personal es poco y tienen muchas funciones
gue no les permiten dedicar tiempo para dar una atencién detenida al cliente.
Espacio diferenciados para nifios y adultos, pues cuando hay grupos de
estudiantes interrumpen a los adultos que estan haciendo consulta en sala o
lectura de periédicos.

Base de datos de libros electronicos, determinado tipo de informaciéon no esta
siempre en la coleccion bibliografica por lo que tener este recurso seria otra opcion
para el servicio de consulta.

Reorientar los medios de comunicacion que tienen para la divulgacion, aprovechar
medios electrénicos y que la oferta de los servicios llegue directamente a los
centros educativos y a otros entes culturales.

Servicio de impresion desde los computadores y escaneo que faciliten y refuercen
el servicio de consulta.

Acciones sociales que estén pensadas en la poblacidn mas vulnerable como llevar
la biblioteca y actividades de promocion de lectura a los nifios de las veredas,
darles un nivel de formacion, elevarles su nivel Cultural, que aprendan a leer.
Acceso a las instalaciones pues ambos espacios quedan en niveles superiores, la
Sala infantil de Lucy Tejada en un tercer piso y el CCB Centro en un segundo, sin
rampa que permita el acceso de poblacién con discapacidad.

Servicio de préstamo del material bibliografico, dado que solo se puede hacer
consulta en sala porque no existe este servicio.

Red de Bibliotecas Comfamiliar, que permita el intercambio de material
bibliografico en beneficio de los usuarios.

Identificacion del usuario, entregar una Tarjeta o una Credencial que acredite
como usuario de Comfamiliar a quien hace uso de los servicios, para que al
momento de llegar a los CCB, con solo digitar su nimero de identificacion, tenga
acceso y se sepa que esta leyendo, cudles son sus gustos, cuantas veces hace

consulta.



5 PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

La propuesta que se presenta a continuacion es concebida a partir del diagnéstico
realizado, con la cual se pretende dar respuesta a las necesidades manifestadas por los
diferentes grupos de interés consultados para este estudio y la cual es desarrollada a

través de las siguientes estrategias:

5.1 GESTION Y ADMINISTRACION

Los CCB deben ser concebidos como espacios trasversales al funcionamiento de la
organizacién y como tal, con el apoyo de otras dependencias, orientar esfuerzos para
visibilizar la razén de ser de un espacio como éste, para que sea mas conocido, no sélo
externamente sino también internamente. Para ello, se debe coordinar esfuerzos con las
dependencias de Mercadeo, Proyectos Institucionales, Talento Humano, Jornadas
Escolares Complementarias, entre otros, y ofrecer estos espacios dentro del portafolio de

servicios que se orienta a los afiliados de esta Caja de Compensacion.

De igual manera, establecer convenios y/o alianzas interinstitucionales para la ejecucion

de proyectos que fortalezcan la gestién cultural.

5.2 RELACION CON SUS PUBLICOS

El componente de relacion con el pablico es muy importante, pues finalmente los servicios
de una biblioteca son pensados para satisfacer a sus usuarios, y aunque la buena
atencion y la calidad en el servicio son vitales, también existen otros factores primordiales
como lo son la identificacion y fidelizacién del cliente, dado que ambos permiten dar
cuenta de quiénes son las personas que buscan los servicios y éstos pueden ayudar a dar

su visién para fortalecer los procesos de este tipo de espacio.
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Teniendo en cuenta que si bien el cliente externo es primordial, no se puede descuidar el
cliente interno: los empleados, pues ellos también merecen la misma importancia y son a

quienes deben ir dirigidos programas especiales.

Identificacion de los usuarios: para avanzar en este aspecto es necesario que en cada
actividad se lleve un registro con los datos de contacto basicos de quienes hacen uso de
ésta, como lo son nombres y apellidos, teléfono, correo electrénico y direccion, a fin de
poder alimentar una base de datos que sirva como registro de los usuarios y a la que se

pueda recurrir para otro tipo de ejercicios como divulgacién y promocién, entre otros.

Fidelizacién del cliente: el cliente es la razén de ser de todo negocio, una biblioteca por
supuesto que lo es, obviamente con tipo de fines sociales. No obstante, ésta esta llamada
a acercarse a sus usuarios y hacerlos participes de todos los acontecimientos que
suceden en ella. Por esto, como herramienta clave, deben existir unas muy buena bases
de datos, y haciendo uso de éstas convocarlos a los eventos y actividades propuestas,
tenerlos en cuenta para actividades especiales y sobre todo para re pensar, escuchando

sus necesidades, la programacion.

Cliente interno: los empleados son un cliente potencial, pues en ellos, desde la misma
organizacion, se promueve el sentido de pertenencia y en primera instancia deberia ser
ellos los primeros en hacer uso de los centros culturales y bibliotecas, pero si ho lo hacen

es porque algo esta faltando o fallando.

En este sentido, de primera mano, se les debe dar a conocer la programacion existente;
programar en asocio con otras dependencias como Talento Humano y Bienestar Social,
eventos culturales que permitan mediar y hacer un acercamiento entre los empleados y
este espacio, al igual que generar actividades que también vinculen a los miembros de la
familia del empleado como sus hijos que también son clientes en potencia de este tipo de

lugar.



5.3 INFRAESTRUCTURA

Cuando se habla de RSE, los ambientes deben ser accesibles y amables, pensados para

todo tipo de poblacion.

Acceso a poblacion discapacitada: para ambos CCB es necesario una rampa que
permita el acceso de este tipo de poblacién, porque como estan disefiados, uno en un
cuarto piso (CCB Lucy Tejada) y otro en el segundo (CCB Centro), no es posible el facil

ingreso.

Zonas verdes: ambos CCB se encuentran ubicados en la zona céntrica de la ciudad,
caracterizada por ser una zona poco agradable, deprimente, congestionada, que
visualmente no es agradable, en donde tener zonas verdes ayudaria a darle otro aspecto

que permitiria ser mas cercano y acogedor para sus usuarios.

5.4 DOTACION

En el aspecto de la dotacion, la coleccion bibliogréafica es un factor determinante y como
complemento a ella, estan las colecciones audiovisuales y los equipos de coOmputo que

facilitan el trabajo de quienes hacen consultas virtuales.

Coleccién Audiovisual: ofrecer a los usuarios material informativo y recreativo como

masica, cine, documentales y multimedia.

Material bibliografico para empleados: una de las razones por las que los empleados
de Comfamiliar no hacen uso de los espacios de Biblioteca es que no encuentran alli
material bibliografico acorde con sus necesidades formativas e informativas, por lo que
obtener material relacionado con las areas que demandan sus colaboradores seria una

manera de acercarlos a hacer uso de éstos.
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Equipos de coOmputo: aunque ya existe una sala de café internet, se hace necesario
dotar a los equipos de las herramientas necesarias para ofrecer un buen servicio, tales
como las licencias de antivirus que permita el uso de herramientas USB para grabar

informacion.

5.5 SERVICIOS

Consulta en sala: ofrecer un catalogo publico que facilite a los usuarios la basqueda del
material, con estanterias sefalizadas para que los materiales puedan ser localizados

rapidamente.

Servicio de referencia: una de las sugerencias por parte de los usuarios es contar con
alguien que los ayude en sus necesidades de informacion y que les dedique el tiempo
que dicha consulta amerite, por lo que seria importante que una persona estuviera

encargada de este servicio.

Servicio de préstamo externo de material bibliogréfico: Aunque la consulta en sala es
un servicio que debe tener toda biblioteca, el préstamo de libros es de igual importancia y
éste deberia ser contemplado como una de las grandes necesidades de los usuarios,
pues el préstamo externo posibilita que los materiales se usen por fuera y fomenta de
gran manera la promocion de lectura, dado que los beneficiarios pueden compartir el

material con su familia y usarlo en sus tiempos libres.

Promocion de lectura: fortalecer el programa de Libronautas, pues a pesar de que este
servicio existe no es muy conocido y se podria aprovechar llevandolo a las empresas, a
las instituciones educativas y a la misma comunidad, al igual que seguir fortaleciendo

todas las actividades de ésta indole.

Servicio de informacién local: proporcionar a todos los ciudadanos el acceso a la
informacién comunitaria, relacionada con temas de salud, vivienda, impuestos, trasporte,
educacioén, cultura, recreacion, turismo, entre otros.



Actividades culturales: ofrecer una frecuente y diversa programacion de actividades que
permitan acceder a las diferentes expresiones culturales y que sirvan como punto de
encuentro y de intercambio y puente para la lectura. Si bien es cierto que se realizan cine
foros, conferencias, conciertos, se pueden incluir otras como recitales de poesia, visitas
de escritores, muestras artesanales, charlas de interés comunitario, tradiciones populares,
entre otros. Ademas de promover a los artistas de Artes Plasticas, que son unos de los
mayores exponentes en estos momentos del arte y la cultura en la ciudad de Pereira,

segun lo registra los estudios de cultura.

Servicios de extension bibliotecariay cobertura: En este aspecto si bien ambos CCB y
el Area Cultural atienden a un buen nimero de usuarios, se puede ampliar la cobertura,
toda vez que la biblioteca no es un espacio quieto e inamovible, pues éstas pueden
moverse y llevarse a otros lugares para asi generar otro tipo de impacto. La biblioteca
puede ir a ellos, a través de actividades culturales y/o de promocion de lectura, llevandola

a parques cercanos, instituciones educativas, veredas, centros comerciales, entre otros.

5.6 PROMOCION Y DIVULGACION

Comfamiliar goza de un gran reconocimiento como caja de compensacion porque es la
Unica prestadora de este tipo de servicios en Risaralda y ademas porque es una de las
empresas mas grandes y sélidas que tiene el departamento, pero no es propiamente
reconocida por su actividad cultural y sus bibliotecas en la ciudad de Pereira, siendo una

gran falencia el tema de promocion y divulgacion.

Para ello, una de las tacticas seria visitar a colegios de la ciudad de Pereira y dar a
conocer los servicios, ya que estos hacen parte de sus principales usuarios; contratar a un
comunicador social que se encargue de la divulgacion de la informacién cultural, pues
muchos de los medios de comunicacién observan que no les llega a tiempo el quehacer
cultural para publicarlo en sus diferentes medios o0 que otras veces no les llega la

informacion.
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5.7 NUEVAS TECNOLOGIAS

El apropiar las herramientas tecnoldgicas es algo que exige la actualidad y usar este
medio es una forma de llegar directamente al publico sobre todo a los jévenes que tiene

mas incorporado el manejo de las mismas.

P&gina web: crear un espacio mas ameno dentro de la pagina web de Comfamiliar para

contar los servicios de los CCB y el Area Cultural.

Correos electronicos: enviar la programacion a través de correos electrénicos, es una

forma rapida y oportuna de hacer llegar la informacién.

Redes sociales: este tipo de espacio cada vez cobra mas fuerza, sobre todo tiene
especial impacto en los jévenes que es uno de los publicos a los que se dirige los CCB y
el Area Cultural, por ello es importante crear perfiles de los CCB en las principales redes

sociales y focalizarlas hacia los publicos objetivos que hagan uso de las redes.

Colecciones electronicas: la coleccion bibliogréfica presencial es vital y se puede
complementar con colecciones electronicas que aporten a satisfacer las necesidades

informativas de los usuarios, pues no toda la informacion buscada, aparece en los libros.

5.8 ACCESO

Garantizar el acceso a todos los servicios que ofrece un centro cultural y biblioteca es una
tarea demandante y de ésta depende en gran parte los resultados que se deseen

alcanzar respecto al uso de los servicios ofrecidos.

Sistema de afiliacion para el préstamo de material bibliografico: para poder llevar a
cabo el servicio de préstamo externo de material bibliografico se debe pensar en crear un
sistema mediante uso de carné, el cual permita que los usuarios accedan a este servicio y

puedan también conocer los tipos de usos que tienen en la biblioteca; informacién que



posteriormente aportara a la identificacion del usuario, de sus necesidades, gustos y otros
factores.

5.9 INCLUSION

Toda sociedad es diversa y en ella confluyen todo tipo de poblacion, unas menos
favorecidas que otras, para las cuales deben existir servicios y programas destinados
especificamente para ellos, que los hagan sentir bienvenidos y parte misma de la
biblioteca.

Poblacién con capacidades especiales: ofrecer material bibliografico en braille, equipos
de lectura especializados para poblacion invidente, traductor de sefas, talleres especiales
de promocién de lectura, material didactico, entre otros.

Poblacién indigena: en Pereira residen habitantes pertenecientes a grupos étnicos e
indigenas como los Embera Chami, se puede pensar en ofrecer actividades que los
integren con el resto de usuario, como dar a conocer sus tradiciones y raices, promocion

de textos que hablen de su cultura, entre otros.

5.10 FORMACION

Formacion de usuarios Este aspecto debe fortalecerse brindando a los usuarios
orientacion que permita desarrollar sus competencias relativas a la blsqueda vy
recuperacion de la informacién, ofreciendo instrucciones de cémo orientarse en las
instalaciones, catalogacion del material bibliografico, ademés de asesoria en el uso de

las fuentes de informacion.

Formacion de publicos. Uno de los resultados obtenidos en la encuesta hace referencia
al interés de sus usuarios en recibir capacitaciones de programas que les permita

formarse en diferentes campos, asi que el ofrecer talleres que fomenten el desarrollo
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personal creativo y programas de autoeducacién y educacion formal de todos los niveles

seria una de las metas a trabajar.

Sumando a lo anterior, el reforzar talleres, conferencias y tertulias literarias que

contribuyan a forjar un criterio a sus usuarios.

Tabla 6. Componentes criticos de intervencién

Alianzas interinstitucionales

Identificacion de los usuarios

Fidelizacién del Cliente

Cliente Interno

Acceso a poblacién discapacitada
Zonas verdes

Coleccion Audiovisual

Material bibliogréfico para empleados
Equipos de computo

Consulta en sala

Servicio de referencia

Servicio de préstamo externo material bibliografico
Promocién de lectura

Servicio de informacion local
Actividades culturales

Servicios de extension bibliotecaria y Cobertura



Fuente: elaboracion propia.

Visitas a colegios de la ciudad

Comunicador social encargado de divulgar la informacion

cultural

Participacién en medios de comunicacion
Pagina Web

Correos Electrénicos

Redes Sociales

Colecciones Electronicas

Sistema de afiliacion para el préstamo de material
bibliografico
Poblacién con Capacidades especiales

Poblacién Indigena

Orientacion respecto a la busqueda y recuperacion de la
informacion

Instrucciones de como orientarse en las instalaciones
Asesoria en el uso de las fuentes de informacion
Capacitaciones en diferentes campos

Talleres que fomenten el desarrollo personal creativo
Programas de autoeducacion

Programas educacion formal de todos los niveles
Conferencias

Tertulias literarias
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6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES

e Los Centros Culturales y Bibliotecas de Comfamiliar, al igual que el Area Cultural, han
hecho grandes esfuerzos por ofrecer servicios de calidad a los publicos que se
orientan, convirtiéndose en una buena opcidon sobre todo para las instituciones

educativas y padres de familia que tienen pequefios menores de 12 afios.

e La manera como Comfamiliar Risaralda cumple con su responsabilidad social, en el
aspecto cultural, hasta el momento ha estado enfocado en programas como
Libronautas, Cine infantil, lecturas en ancianatos y espacios vulnerables. No obstante,
se les puede sacar mas provecho haciendo méas actividades y llegando a mas

poblacion.

¢ Comfamiliar como empresa que le apuesta a la RSE debe ser consciente del papel
que desempefia en la sociedad e incorporar dentro de su cultura organizacional este
tema, trazando unas acciones claras desde el aspecto cultural que apalanquen dicho

proceso.

o En lo referente al estado actual de los grupos de interés y su relacion con Comfamiliar
Risaralda y su grado de influencia, se puede decir que ellos, segun lo arrojado por el
presente estudio, no tienen ningun grado de influencia en el accionar estratégico, pues
apenas se estan visibilizando a los grupos como tal, dado que el tema de RSE dentro
de la filosofia organizacional es concebido como un proyecto, por lo que cuando se
formalice, se deben plantear actividades que integren a los grupos de interés y le

permitan su participacion activa de todo lo concerniente al tema cultural.

e Las necesidades mas latentes de los usuarios es sin lugar a dudas ofrecer una
identificacion del usuario que permita conocer quién es, cuales son sus gustos, y con

ella poder acceder al préstamo de material, como también generar servicios que



formen al usuario, primordialmente en el tema de promocién de lectura pero también
en otros campos que les brinden herramientas de formacibn como capacitaciones,

talleres, entre otros.

La programacion cultural ofrecida a los grupos de interés hasta el momento muestra
un buen grado de satisfaccion respecto a ella, sobre todo en el grupo de interés de
consumidores y comunidad pero los medios de Comunicacion, empleados y
empresarios, dado su nivel formativo, muestran una visibn mas critica respecto al
tema y por ello esperan mas de Comfamiliar como entidad prestadora del servicio

cultural en la ciudad.

Es necesario que el tema cultural se redimensione y sea mas valorado; es un
problema de ciudad y responsabilidad de todos los entes gubernamentales y
culturales cambiar esa vision que se tiene del mismo, pues si no se forma a un publico
critico y consciente de la cultura y del rol preponderante que tiene en una sociedad,
todos los esfuerzos que se hagan seran subvalorados.

Es responsabilidad social de los entes culturales y en este caso de los Centros
Culturales y Bibliotecas de Comfamiliar, promover la lectura en todos sus niveles y con
todos los tipos de poblacién, pues esta comprobado que una persona que lee tiene
mayores ventajas respecto a una que no lo hace, porque la lectura aparte de
entretener, educa, genera autonomia cognitiva, permite mejorar el lenguaje, la
comunicacion oral y escrita, entre otros muchos beneficios, y porque ademas es una
de las funciones de las Bibliotecas, segun lo manifestado por la UNESCO,
precisamente uno de los referentes en los cuales Comfamiliar estd basando su

proyecto institucional de RSE.

Los grupos de interés se pueden convertir en grandes aliados en redimensionamiento
de los procesos y programas culturales, pues son ellos los que tienen la vision
complementaria de lo que deberia hacerse y porque dado que para ellos van dirigidas

todas las propuestas propias del quehacer de los Centros Culturales y Bibliotecas.
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e Lacomunidad en la que se encuentran ubicados los Centros Culturales y Bibliotecas y
por su puesto el Area Cultural, es uno de los grupos de interés mas importantes que
tiene, y dadas sus caracteristicas socio demogréficas se puede pensar en mas
acciones socialmente responsables a parte del cine gratuito para los nifios que
respondan a sus reales necesidades.

e La divulgacion y promocion de los servicios es un componente que apoya la gestion
cultural en gran proporcion y ésta debe ir de la mano de sus grupos. En ese sentido se
deben orientar medios especificos que lleguen a ellos de manera directa y oportuna.

e Al apostarle al tema de RSE y querer incorporarlo dentro de la cultura organizacional
es necesario contemplar espacios de incidencia con los grupos de interés, lo que
permitira a Comfamiliar tener un mayor conocimiento de sus necesidades Yy

expectativas, ver sus diferentes puntos de vista y mejorar asi su relacion.

e Las alianzas interinstitucionales es un aspecto que puede ayudar a fortalecer la
gestién cultural, pues cuando se aunan esfuerzos se pueden gestar eventos de gran

envergadura que impacten a la sociedad y le aporten a la ciudad.

6.2 RECOMENDACIONES

A partir de la realizacion del presente trabajo, se recomiendan las siguientes acciones:

e Visibilizar la razén de ser de los CCB a partir de la articulacion con otras dependencias

de Comfamiliar.

e Establecer alianzas interinstitucionales para generar mayor impacto en la gestion

cultural.

e Fomentar la relacién con sus publicos a través de acciones como la identificacion y

fidelizacion del cliente, tanto interno como externo.



Facilitar el acceso a poblacion discapacitada para ambos CCB es necesario una
rampa que permita el acceso de este tipo de poblacién, porque en la actualidad no es
posible el facil ingreso.

Complementar la coleccién bibliografica a través de la adquisicion de material
especializado para sus empleados y asi acercarlos a este espacio como también
adquirir colecciones audiovisuales que ofrezcan a los usuarios material informativo y

recreativo como musica, cine, documentales y multimedia.

Ofrecer el servicio de préstamo externo de material bibliografico que no existe aun y
gue posibilitaria que los materiales de la biblioteca se usen por fuera 'y asi fomentaria
de gran manera la promocion de lectura, dado que los usuarios pueden compartir el

material con su familia y usarlo en sus tiempos libres.

Fortalecer la promocién de lectura, en especial el programa de Libronautas, el cual

podria llevarse a las empresas, a las instituciones educativas y a la misma comunidad.

Brindar una frecuente y diversa programacion de actividades que permitan acceder a
las diferentes expresiones culturales y que sirvan como punto de encuentro y de

intercambio y puente para la lectura.

Incorporar el servicio de extension bibliotecaria para ampliar la cobertura y poder
llegar a otros lugares con actividades culturales y/o de promocién de lectura, llevando
la biblioteca a parques cercanos, instituciones educativas, veredas, centros

comerciales, entre otros.

Trabajar en el tema de promocion y divulgacion para dar a conocer los servicios y

hacerlos més visibles.

Fortalecer el tema de las nuevas tecnologias mediante el uso de la pagina web,

correos electronicos, redes sociales y adquisicion de colecciones electrénicas.

Implementar un sistema de afiliacién para el préstamo de material bibliografico que
sirva no solo para el préstamo externo sino conocer los tipos de usos que tienen los

usuarios en la biblioteca, informacion de sus necesidades, gustos y otros factores.
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Llegar a los diferentes tipos de poblacibn como la poblacion con capacidades
especiales y poblacién indigena, ofreciéndoles programas que los hagan sentir parte

de la biblioteca.

Fortalecer las funciones de formacion de usuarios y de publicos que son unas de las

necesidades que mas han manifestado los grupos de interés consultados.
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ANEXO J

FORMATO ENCUESTA
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| Fecha:

Encuesta a usuarios de los Centros Culturales y Bibliotecas (CCB) de
Comfamiliar Risaralda

Esta encuesta pretende buscar un mejoramiento en la programacion cultural de los CCB (Lucy
Tejada y Centro) que responda a las necesidades de sus usuarios. Su aporte es muy significativo,
por lo que es muy importante que nos comparta su vision de una manera objetiva y clara.
Agradecemos su valiosa participacion.

1. Ciudad de residencia:

2. Edad (Marque con una “X"):

Menos de 20
anos

20-29
anos

30-39 b
anos

40-49
anos

50 afios 0 mas

3. Género (Marque con una “X"):

Femenino

Masculino

4. Nivel de escolaridad terminado o en proceso (Marque con una “X"):

Ninguno Primaria

Secundaria

Técnico

Tecnologo

Universitario

Postgrado

5. éDe cudles servicios de los CCB (Centros Culturales y Bibliotecas) hace uso? (Marque con una

\\X") :

Biblioteca

Libronauta

Sala y auditorios

Cursos v talleres

Actividades culturales

6. ¢Desde cuando viene haciendo uso de este servicio? (Marque con una “X"):

Menos de un ano

Entre 1 y 3 afios

Entre 3 y 5 afios




Més de 5 afios | |

7. ¢Con qué frecuencia hace uso de estos servicios? (Marque con una “X"):

Semanalmente

Quincenalmente

Al mes

Otro

éCuadl?

8. Califique la calidad de dichos servicios (Marque con una “X"):

Excelente

Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

9. Califigue nuestro nivel de comprensién de sus necesidades como usuario (Marque con una “X"):

Excelente

Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

10. ¢Qué servicios espera usted de una biblioteca publica? (Marque con una “X"):

Actividades de promocion de la lectura para los nifos

Programas de autoeducacion y educacion formal de todos los niveles

Talleres que fomenten el desarrollo personal creativo

Actividades que sensibilicen respecto al patrimonio cultural, las artes, las
innovaciones tecnoldgicas y los logros cientificos

Actividades que faciliten el acceso a la expresion cultural de todas las artes del
espectaculo

Espacios para el fomento del didlogo intercultural y la diversidad cultural

Actividades de difusion de tradicion oral

Espacios para el acceso a la informacién comunitaria

Programas de alfabetizacién digital

Programas y actividades de alfabetizacién destinados a todos los grupos de
edad

Otro ¢Cual?

11. Teniendo en cuenta que la Responsabilidad Social Empresarial RSE: “Es el compromiso
voluntario que las organizaciones asumen frente a las expectativas concertadas que en materia del
desarrollo humano integral se generan con las partes interesadas concertadas y que, partiendo del
cumplimiento de las disposiciones legales, le permite a las organizaciones asegurar el crecimiento
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econdmico, el desarrollo social y el equilibrio ecolégico”. (Definicion ICONTEC). ¢Cree usted que

estos CCB s tienen acciones de este tipo? (Marque con una “X"):

Si

¢Cudles?

No

¢Por qué?

12. ¢Qué tan informado lo hemos tenidos sobre nuestros avances y programacion cultural? (Marque
con una “X"):

Extremadamente

Muy informado

Un poco informado

Ligeramente informado

Nada informado




ANEXO K
RESULTADOS ENCUESTA CCB CENTRO

ENCUESTA PARA CCB CENTRO COMFAMILIAR 204
1. Ciudad de residencia:

Pereira 165
Dosquebradas 32
Santa Rosa 3
La Virginia 2
Cartago 1
Ibagué 1
2. Edad

Menos de 20 afios 37
20-29 afos 43
30-39 afios 56
40-49 afios 24
50 afios 0 mas 44
3. Género (Margue con una “X"):

Femenino 129
Masculino /5
4. Nivel de escolaridad terminado o en proceso (Marque con una “X"):

Ninguno 7
Primaria 22
Secundaria 81
Técnico 42
Tecndlogo 17
Universitario 25
Postgrado 10
5. De cudles servicios de los CCB (Centro Cultural y Bibliotecas) hace uso (Marque con una

“X"):

Biblioteca 78
Libronauta 5
Sala y Auditorios 114
Cursos vy talleres 44
Actividades culturales 79
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6. ¢Desde cuando viene haciendo uso de este servicio? (Marque con una “X"):

Menos de un afo 98
Entre 1 y 3 anos 54
Entre 3 y 5 afnos 16
Mas de 5 afios 36
7. ¢Con qué frecuencia hace uso de estos servicios? (Marque con una “X"):

Semanalmente 61
Quincenalmente 27
Al mes 51
Otro 65
éCual?

8. Califique la calidad de dichos servicios. (Marque con una “X"):

Excelente 74
Muy buena 69
Buena 58
Regular 3
Mala 0
No sabe/ no responde

9. Califique nuestro nivel de comprension de sus necesidades como usuario.

(Marque con una “X™):

Excelente 64
Muy buena 75
Buena 59
Regular 6
Mala 0
No sabe/ no responde

10. ¢Qué servicios espera usted de una biblioteca publica? (Margue con una “X"):
Actividades de Promocion de la lectura para los ninos 112
Programas de autoeducacién y educacion formal de todos los niveles 93




Talleres que fomenten el desarrollo personal creativo 104
Actividades que sensibilicen respecto del patrimonio cultural, las artes, las

innovaciones tecnoldgicas y los logros cientificos 90
Actividades que Faciliten el acceso a la expresion cultural de todas las artes del
espectaculo 76
Espacios para el fomento del didlogo intercultural y la diversidad cultural 58
Actividades de difusién de tradicién oral 60
Espacios para el acceso a la informacion comunitaria 62
Programas de Alfabetizacién Digital 70
Programas y actividades de alfabetizacién destinados a todos los grupos de edad 89
Otro 8
cual?

11. Teniendo en cuenta que la Responsabilidad Social Empresarial RSE: “Es el compromiso
voluntario que las organizaciones asumen frente a las expectativas concertadas que en
materia del desarrollo humano integral se generan con las partes interesadas concertadas

y que, partiendo del cumplimiento de las disposiciones legales, le permite a las
organizaciones asegurar el crecimiento econdémico, el desarrollo social y el
equilibrio ecoldgico”. (Definicion ICONTEC). ¢Cree usted que estos CCB’s tienen acciones

de este tipo? (Marque con una “X"):

Si 86
No 9
No sabe/no responde 109
¢Cudles?

éPor qué?

12 ¢Qué tan informado lo hemos tenidos sobre nuestros avances y programacion cultural?

(Margue con una “X"):

Extremadamente 14
Muy informado 76
Un poco informado 64
Ligeramente informado 35
Nada informado 15




Edad

B Menos de 20 afios B 20-29 afios = 30-39 afios

W 40-49 afios m 50 afios 0 mas
37; 18%

44; 22% l I
24; 12% ' I 43;21%

56; 27%

Ciudad de Residencia

M Pereira B Dosquebradas M Santa Rosa

M La Virginia M Cartago M Ibagué 1
1;1%

3;1% 0%

2; 1%
32; 16% l

Género

B Femenino M Masculino
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Nivel de Escolaridad

B Ninguno B Primaria B Secundaria HTécnico

B Tecndlogo  m Universitario = Postgrado

10; 5% ~7; 3%
25; 12%
_—\

42;21%

22; 11%

Servicios
H Biblioteca M Libronauta
i Sala y Auditorios B Cursos y talleres

H Actividades culturales

: 25%‘ .78; 24%
= 5- 1%
44; 14% "

114; 36%

Antiguedad

B Menos de un afio B Entre 1y 3 afios

W Entre 3y 5afios M Masde 5 afios




Frecuencia de uso servicio

B Semanalmente M Quincenalmente ™ Almes ™ Otro

‘ ' 27;13%

Calidad de Servicios

M Excelente MW Muy buena = Buena M Regular M Mala

@

3; 2%

Nivel de Comprension
Necesidades

M Excelente M Muy buena ™ Buena M Regular M Mala

6;3% _ 0;,0%

g'l
-
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Servivios que espera de una BP

M Seriesl

Informacion servicios

B Extremadamente B Muy informado
= Un poco informado M Ligeramente informado

® Nada informado

15; 7% 14; 7%

y(
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RSE

ESi ENo M Nosabe/noresponde

9; 4%

% servicios esperados

B Actividades de Promocion de la lectura para los nifios

B Programas de autoeducacién y educacién formal de todos los niveles

M Talleres que fomenten el desarrollo personal creativo

B Actividades que sensibilicen respecto del patrimonio cultural, las artes, las

innovaciones tecnoldgicas y los logros cientificos

M Actividades que Faciliten el acceso a la expresion cultural de todas las artes
del espectaculo

M Espacios para el fomento del didlogo intercultural y la diversidad cultural

11% 1% 149

8% ‘
\ 11%
8% [
7% ‘ VB%
7%

9% 11%




ANEXO L
RESULTADOS ENCUESTAS CCB LUCY TEJADA

ENCUESTA CCB LUCY TEJADA TOTAL
53
1. Ciudad de residencia:
Pereira 48
Dosquebradas 4
Ibague 1
2. Edad
Menos de 20 afios 20
20-29 afos 10
30-39 afos 14
40-49 afos 7
50 afios 0 mas 2
3. Género (Marque con una “X"):
Femenino 31
Masculino 22
4. Nivel de escolaridad terminado o en proceso (Marque con una “X”):
Ninguno 1
Primaria 1
Secundaria 14
Técnico 7
Tecnologo 6
Universitario 17
Postgrado 7
5. De cuadles servicios de los CCB (Centro Cultural y Bibliotecas) hace uso (Marque con
una “X"):
Biblioteca 49
Libronauta 2
Sala y Auditorios 14
Cursos vy talleres 19
Actividades culturales 15
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6. ¢Desde cuando viene haciendo uso de este servicio? (Margue con una “X"):

Menos de un afio 23
Entre 1y 3 afos 20
Entre 3y 5 afnos 5
Mas de 5 afios 5
7. ¢Con qué frecuencia hace uso de estos servicios? (Marque con una “X"):

Semanalmente 28
Quincenalmente 8
Al mes 9
Otro 8
éCual?

8. Califique la calidad de dichos servicios. (Marque con una “X"):

Excelente 2
Muy buena 27
Buena 22
Regular 1
Mala 0
No sabe/ no responde 1
9. Califique nuestro nivel de comprension de sus necesidades como usuario.

(Margue con una “X"):

Excelente 18
Muy buena 20
Buena 12
Regular 2
Mala 0
No sabe/ no responde 1
10. ¢Qué servicios espera usted de una biblioteca publica? (Marque con una

“XN):

Actividades de Promocion de la lectura para los ninos 40




Programas de autoeducacién y educacion formal de todos los niveles 16
Talleres que fomenten el desarrollo personal creativo 33
Actividades que sensibilicen respecto del patrimonio cultural, las artes, las

innovaciones tecnoldgicas y los logros cientificos 24
Actividades que Faciliten el acceso a la expresion cultural de todas las artes del
espectaculo 20
Espacios para el fomento del didlogo intercultural y la diversidad cultural 25
Actividades de difusion de tradicién oral 17
Espacios para el acceso a la informacidon comunitaria 22
Programas de Alfabetizacién Digital 23
Programas y actividades de alfabetizacion destinados a todos los grupos de

edad 17
Otro 3
cual?

12. Teniendo en cuenta que la Responsabilidad Social Empresarial RSE: “Es el
compromiso voluntario que las organizaciones asumen frente a las expectativas
concertadas que en materia del desarrollo humano integral se generan con las partes
interesadas concertadas y que, partiendo del cumplimiento de las disposiciones legales,

le permite a las organizaciones asegurar el crecimiento econémico, el desarrollo social y

el equilibrio ecoldgico”. (Definicion ICONTEC). éCree usted que estos CCB’s tienen

acciones de este tipo? (Marque con una “X”):

Si 24
No 6
No sabe/no responde 23
13. ¢Qué tan informado lo hemos tenidos sobre nuestros avances y programacion

cultural? (Marque con una “X"):

Extremadamente 3
Muy informado 20
Un poco informado 16
Ligeramente informado 9
Nada informado 4
No sabe no responde 1




Género

B Femenino
B Masculino
Nivel de Escolaridad
B Ninguno M Primaria B Secundaria M Técnico

B Tecndlogo W Universitario M Postgrado

7;13% L2%__1;2%

14; 27%

17;32% ‘
A 7,13%

6;11%

Ciudad de Residencia

M Pereira M Dosquebradas mibague

4; 7%L; 2%
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Servicios

m Biblioteca M Libronauta
m Sala y Auditorios B Cursos y talleres

W Actividades culturales

15; 15%

19; 19% ’ 49; 50%

. 0,
14; 14% 2: 2%

Antiguedad

B Menos de un afio B Entre 1y 3 afios

B Entre 3y 5 afios B Mads de 5 afios

5; 9%

Frecuencia

B Semanalmente M Quincenalmente = Almes ™ Otro

8; 15%




Calidad Servicios

M Excelente H Muy buena
M Buena B Regular
1: 2% H Mala B No sabe/ no responde

0;0%_1,2% 2;4%

_\'
' ' 27; 51%

Nivel de Comprension

Necesidades
M Excelente B Muy buena
M Buena M Regular
® Mala ® No sabe/ no responde

2; 4% 0; 0% 1;2%

‘ 18; 34%
12;22%
20; 38% !
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Servicios que espera
M Actividades de Promocion de la lectura para los nifios
B Programas de autoeducacién y educacion formal de todos los niveles
m Talleres que fomenten el desarrollo personal creativo
W Actividades que sensibilicen respecto del patrimonio cultural, las artes, las innovaciones
tecnoldgicas y los logros cientificos
B Actividades que Faciliten el acceso a la expresion cultural de todas las artes del espectaculo

M Espacios para el fomento del didlogo intercultural y la diversidad cultural

= Actividades de difusion de tradicion oral

17;7%__ 3 1%

23; 10%
16; 7%
22; 9%
. WV, '33; 14%
) (]
25; 10%

50-g% 2% 10%
’ ()

RSE

Hsi ENo ® Nosabe/noresponde

6;11%




Informacion Servicios

B Extremadamente B Muy informado
m Un poco informado M Ligeramente informado
B Nada informado  No sabe no responde

4: 7% 1;,2% _3;6%

R/
=

16; 30%

Edad

B Menos de 20 afios W 20-29 afios ™ 30-39 afios

M 40-49 afios 50 afios 0 mas

2;

4%
7;13% ‘
14; 26% .

10; 19%

140



NOMBRE DEL MEDIO
El Tiempo
El Tiempo
La Tarde
El Diario del Otun
Agenda Ciudad
Cultural
Emisora Remigio
Antonio Cafarte

Destinos del Café/
Telecafé

NOMBRE
Claudia Arana
Didier Dario Duque
Luisa Fernanda Ospina Cardenas
Liana Patricia Vera

Victoria Cuartas Castano
Alejandro Sanchez
Juan Sebastian Marin Martinez
Henry Puentes Molina
José Ramon Puerta
Germdn Tabares Naranjo
Jhon Fredy Patifo
Johana Reyes
Claudia Arenas Hurtado
Fabio Quifiones Barreto
Gilmenza Salcedo
Claudia Lorena Osorio
Maria Gladys Mufioz Garcia
Juan Carlos Valencia Franco

ANEXO M
STAKEHOLDER ENTREVISTADOS

MEDIOS DE COMUNICACION

TIPO DE MEDIO NOMBRE DEL
PERIODISTA
Prensa Gabriel Linares
Prensa Fernando Umana
Mejia
Prensa Yuliana Arias
Prensa Juan Alberto Rivera
Escrito Mauricio GOmez
Ossa
Radial Paula Andrea
Zamora Berrio
Televisivo Fabio Castano

EMPLEADOS COMFAMILIAR RISARALDA

CARGO

Periodista actividad
Cultural
Corresponsal para
Pereira
Periodista actividad
Cultural
Periodista actividad
Cultural
Editor

Directora Emisora

Director y
realizador

CARGO
Coordinadora de la Agencia de Empleo
Coordinador Comercial
Comunicadora de Medios Electronicos
Analista Administrativa de

Comunicaciones y Publicidad

Comunicadora Relacional
Coordinador de Recreacion y Deportes
Coordinador del Area de Gerontologia

Lider de Planeacién
Lider de Costos
Lider de Servicios
Asistente Contable Financiero
Auditoria
Sub-Auditora de Salud
Auditor Interno
Secretaria de la Subdireccion Salcedo
Asistente de Direccién Administrativa
Recepcionista
Vigilante
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Oficios Varios

DOCENTES

Nombre de la Inst. Educativa

Nombre del Docente

Grado

Institucion Educativa Remigio
Antonio Cafiarte

Maria Cristina Rios

Docente de Primaria

Fundacién Cultura para el
Desarrollo

Nora Elena Melchor
Bermudez

Docente de Primaria

CDI San José ICBF

Alba Lucia Rendon

Docente Primera Infancia

Escuela El Poblado

Luz Marina Morales

Docente de Primaria

Institucidon Aquilino Bedoya

Ana Gladys Agudelo

Docente de Primaria

Institucion Educativa Boyaca

Gloria Elena Ruiz

Docente de Primaria

Liceo Teatrin de Suefios

Sandra Milena Vera

Docente de Primaria

EMPRESARIOS

Empresa Contacto Cargo
Coy Tex Danny Steven Buitrago Soto Coordinador Salud
Ocupacional
Bancolombia Jessica Marcela Ramirez Practicante universitaria
Gaviria
DIAN Alba Lucia Preciado Ejecutora de Plan de
Bienestar
Fiscalia Maria Cristina Cardona Jefe de R.H.
Alvarez
Pimpollo Adriana Lopez Analista Gestion Humana
uTP Maria Eugenia Sepulveda | Transitoria Adtva. Talento

Orrego

Humana

Coats Cadena

Gloria Inés Ortiz

Talento Humano

Papeles Nacionales

Gilma Marina Gonzalez
Rivera

Superintendente de R.H.

BIBLIOTECARIOS REFERENTES DE OTRAS CI

UDADES

Empresa

Contacto

Cargo

Red de Bibliotecas
Comfenalco Antioquia

Luis Bernardo Yepes

Coordinador
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ANEXO N
CUESTIONARIO MEDIOS DE COMUNICACION

¢ Qué opina acerca de la oferta cultural de la ciudad de Pereira?

¢ Qué deberia ofrecer la ciudad para mejorar su oferta cultural?

¢ Qué piensa acerca de las bibliotecas publicas de la ciudad?

¢ Cree que las bibliotecas que tenemos en Pereira estidn pensadas para servirle a
la comunidad?

¢,Con qué frecuencia hace uso de las bibliotecas?

Cuando piensa en una biblioteca de la ciudad de Pereira, ¢Cual nombre se le
viene a la cabeza?

¢, Qué conoce acerca de los CCB (Centros Culturales y Bibliotecas) del Centro y
Lucy Tejada de Comfamiliar Risaralda?

¢,Conoce alguna accion socialmente responsable que esté llevando a cabo alguno
de estos dos CCB?

¢,Cree que las estrategias de divulgacion actuales sobre los servicios de estos
CCB son las mas apropiadas?

¢ Cudl seria la herramienta adecuada para divulgar los servicios culturales?

¢ Cree que estos CCB son incluyentes y piensan en todos los tipos de poblacion
gue tenemos (poblaciéon con capacidades especiales, adultos mayores, poblacién
indigena, analfabeta, entre otros)?

¢ Qué opinién tiene acerca de los servicios que alli se ofrecen?

¢ Qué servicios le gustaria encontrar?

¢Alguna vez lo han hecho participe de alguna reuniéon en la que le pregunten
sobre sus necesidades como usuario o en calidad de periodista de dichos Centros
Culturales y Biblioteca?

¢Como seria para usted un centro cultural y una biblioteca sofiados?, ¢Qué

elementos deberian tener?
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ANEXO Q
CUESTIONARIO EMPLEADOS

¢ Cuantos afos lleva en Comfamiliar Risaralda?

¢En qué cargos se ha desempefiado y cudl es su cargo actualmente?

¢ Qué conoce de los Centros Culturales y Bibliotecas CCB que tiene Comfamiliar
Risaralda, en especial el del Centro y Lucy Tejada?

¢, Como se entera de la programacion cultural que ofrece Comfamiliar?

¢,Cree que las estrategias de divulgacion actuales sobre los servicios de estos
CCB son las mas apropiadas?

¢, Cual seria la herramienta adecuada para divulgar los servicios culturales?

¢,Con qué frecuencia hace uso de las de los Centros Culturales y bibliotecas de
Comfamiliar?

¢,Coémo le parece la calidad de los servicios ofrecidos alli?

¢, Qué opinidén tiene acerca de los servicios que alli se ofrecen?

¢, Qué servicios le gustaria encontrar?

¢ Cree que estos CCB son incluyentes y piensan en todos los tipos de poblacion
gue tenemos (poblaciéon con capacidades especiales, adultos mayores, poblacién
indigena, analfabeta, entre otros)?

¢ Conoce alguna accion socialmente responsable que esté llevando a cabo alguno
de estos dos CCB?

¢ Qué servicios especiales o qué programas culturales Comfamiliar ofrece a sus
empleados?

¢Alguna vez lo han hecho participe de alguna reunién, encuesta sondeo, entre
otros en la que le pregunten sobre sus necesidades como empleado- usuario de
dichos Centros Culturales y Biblioteca?

¢ Como seria para usted un centro cultural y/o una biblioteca sofiados?, ¢Qué

elementos deberian tener?
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ANEXO S
CUESTIONARIO PARA EMPRESARIOS

¢ Tiene conocimiento de hace cuantos afios la empresa en la que trabaja tiene
relacion con Comfamiliar Risaralda? Es decir ¢ Desde cuando tiene afiliados a sus
empleados?

¢ Cuantos empleados tiene afiliados su empresa a Comfamiliar?

¢A qué servicios pueden acceder los empleados de esta empresa al estar afiliados
a Comfamiliar?

¢, De qué servicios hacen uso?

¢,Coémo les parece la calidad de estos servicios?

¢, Ustedes hacen uso del servicio de Libronautas?

Si__ ¢Desde cuando? ¢ Como les ha parecido este servicio?

¢,Cuantos empleados lo han usado? ¢Con qué frecuencia hacen uso de este
servicio? ¢ Qué beneficios les ha traido este programa?

No__ ¢por qué?

¢ Su empresa tiene conocimiento del nivel de lecturabilidad de sus empleados?
¢Como se enteran los empleados de los servicios que les ofrece Comfamiliar
Risaralda?

¢Cree que las estrategias de divulgacion actuales sobre los servicios de estos
CCB son las mas apropiadas?

¢ Cudl seria la herramienta adecuada para divulgar los servicios culturales?
¢Comfamiliar Risaralda les ha ofrecido algin programa especial en materia
cultural a sus empleados?

¢ Qué espera su empresa de Comfamiliar Risaralda?

¢Usted, de manera personal, hace uso de los Centros Culturales y Bibliotecas
CCB de Comfamiliar?

¢ Qué conoce acerca de los CCB (Centros Culturales y Bibliotecas) del Centro y
Lucy Tejada de Comfamiliar Risaralda?

¢ Conoce alguna accion socialmente responsable que esté llevando a cabo alguno
de estos dos CCB?
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¢ Cree que estos CCB son incluyentes y piensan en todos los tipos de poblacion
gue tenemos (poblaciéon con capacidades especiales, adultos mayores, poblacién
indigena, analfabeta, entre otros)?

¢ Qué opinién tiene acerca de los servicios que alli se ofrecen?

¢Como seria para usted un centro cultura y una biblioteca sofiados?, ¢Qué

elementos deberian tener?
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ANEXO U
CUESTIONARIO PARA DOCENTES

¢Qué servicios ha usado de los Centros Culturales vy Bibliotecas CCB de
Comfamiliar?

¢,Con qué frecuencia hace uso de ellos?

¢ Qué le parece la calidad de estos servicios?

¢, Cree que las actividades ofrecidas a las instituciones educativas le aporta al
crecimiento personal de los estudiantes?

¢,Como le parece la oferta de servicios que tiene Comfamiliar para las
instituciones educativas?

¢, Qué otros servicios a parte de los ya existentes le gustaria encontrar como
docente y como usuaria?

¢SAlguna vez han ido talleristas o animadores de lectura a visitarlos a su
institucion?

¢, Qué conoce acerca de los CCB (Centros Culturales y Bibliotecas) del Centro y
Lucy Tejada de Comfamiliar Risaralda?

¢ Conoce alguna accion socialmente responsable que esté llevando a cabo alguno
de estos dos CCB?

¢ Cudl seria la herramienta adecuada para divulgar los servicios culturales?

¢ Cree que estos CCB son incluyentes y piensan en todos los tipos de poblacion
gue tenemos (poblaciéon con capacidades especiales, adultos mayores, poblacién
indigena, analfabeta, entre otros)?

¢ Qué opinién tiene acerca de los servicios que alli se ofrecen?

¢Como seria para usted un centro cultural y una biblioteca sofiados?, ¢Qué

elementos deberian tener?



