
 
DOCENCIA 

PÁGINA 1  
DE 26 

R-DC-95 
INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE 

PROYECTO DE INVESTIGACIÓN, DESARROLLO TECNOLÓGICO Y 
PRÁCTICA 

VERSIÓN: 01 

 

ELABORADO POR:  
Oficina de Investigaciones 
 

REVISADO POR:   
soporte al sistema integrado de gestión 

APROBADO POR : Asesor de planeación 

FECHA APROBACION:  

 
 

 
 
 

TÍTULO DEL TRABAJO DE GRADO 
 

APOYO AL MICROCREDITO EN LA FUANDACION PARA EL DESARROLLO DE SANTANDER 

MODALIDAD PRACTICA  
 
 
 
 
 
 
 

AUTORES 
LIDA FERNANDA SOLANO FUENTES  

1098409728 
 
 
 
 

 
 
 

UNIDADES TECNOLÓGICAS DE SANTANDER 
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIECONOMICAS Y EMPRESARIALES 

TECNOLOGIA EN BANCA Y FINANZAS 
BUCARAMANGA 

 13-02-2018 
 
 



 
DOCENCIA 

PÁGINA 2  
DE 26 

R-DC-95 
INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE 

PROYECTO DE INVESTIGACIÓN, DESARROLLO TECNOLÓGICO Y 
PRÁCTICA 

VERSIÓN: 01 

 

ELABORADO POR:  
Oficina de Investigaciones 
 

REVISADO POR:   
soporte al sistema integrado de gestión 

APROBADO POR : Asesor de planeación 

FECHA APROBACION:  

 
 

 

 
TÍTULO DEL TRABAJO DE GRADO 

 
APOYO AL MICROCREDITO EN LA FUANDACION PARA EL DESARROLLO DE SANTANDER 

MODALIDAD PRACTICA  

 
 
 

AUTORES 
LIDA FERNANDA SOLANO FUENTES  

1098409728 
 

 
 

Trabajo de Grado para optar al título de 
TECNOLOGO EN BANCA E INSTITUCIONES FINANCIERAS 

 
 

DIRECTOR 
OMAR HERNAN NOVA JAIMES 

CONTADOR  
 
 

ADSCRITO A: I&D FINANCIERO 
 
 

 
UNIDADES TECNOLÓGICAS DE SANTANDER 

FACULTAD DE CIENCIAS SOCIECONOMICAS Y EMPRESARIALES 
TECNOLOGIA EN BANCA Y FINANZAS 

BUCARAMANGA 
 13-02-2018 

 



 
DOCENCIA 

PÁGINA 3  
DE 26 

R-DC-95 
INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE 

PROYECTO DE INVESTIGACIÓN, DESARROLLO TECNOLÓGICO Y 
PRÁCTICA 

VERSIÓN: 01 

 

ELABORADO POR:  
Oficina de Investigaciones 
 

REVISADO POR:   
soporte al sistema integrado de gestión 

APROBADO POR : Asesor de planeación 

FECHA APROBACION:  

 
 

Nota de Aceptación 
 
 

___________________________________ 
 

___________________________________ 
 

___________________________________ 
 

___________________________________ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

__________________________________ 
Firma del jurado 

 
 
 
 
 
 

__________________________________ 
Firma del Jurado 

 
 
 
 



 
DOCENCIA 

PÁGINA 4  
DE 26 

R-DC-95 
INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE 

PROYECTO DE INVESTIGACIÓN, DESARROLLO TECNOLÓGICO Y 
PRÁCTICA 

VERSIÓN: 01 

 

ELABORADO POR:  
Oficina de Investigaciones 
 

REVISADO POR:   
soporte al sistema integrado de gestión 

APROBADO POR : Asesor de planeación 

FECHA APROBACION:  

 
 

AGRADECIMIENTOS 
 
 

     Agradezco a la entidad Fundesan por haber permito realizar por medio del contrato de 

aprendizaje las practicas académicas, logrando cumplir con el requisito establecido por el ente 

académico UTS, aprecio la capacitación que mi brindaron en el ámbito financiero el cual es un 

aporte significativo para la vida laboral. Tambien agradezco al Dr Euclides Lozano director de 

Microcrédito, por el apoyo, la dedicación, buena actitud que siempre tuvo en mi permanecía en la 

Fundación y por supuesto al director Omar Hernán Nova Jaimes C.P por la excelente asesoría 

brindada que permite culminar los informes que estoy presentando. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
DOCENCIA 

PÁGINA 5  
DE 26 

R-DC-95 
INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE 

PROYECTO DE INVESTIGACIÓN, DESARROLLO TECNOLÓGICO Y 
PRÁCTICA 

VERSIÓN: 01 

 

ELABORADO POR:  
Oficina de Investigaciones 
 

REVISADO POR:   
soporte al sistema integrado de gestión 

APROBADO POR : Asesor de planeación 

FECHA APROBACION:  

 
 

 

Tabla de contenido 

RESUMEN EJECUTIVO .................................................................................................... 7 

INTRODUCCIÓN ............................................................................................................... 9 

1. DESCRIPCIÓN DEL TRABAJO DE INVESTIGACIÓN ......................................... 10 

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ............................................................................10 
1.2. JUSTIFICACIÓN ............................................................................................................11 
1.3. OBJETIVOS ...................................................................................................................12 
1.3.1. OBJETIVO GENERAL ................................................................................................12 
1.3.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS .......................................................................................12 
1.4. ESTADO DEL ARTE / ANTECEDENTES.......................................................................12 

2. MARCOS REFERENCIALES ............................................................................... 14 

3. DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO ....................................................... 18 

4. RESULTADOS ...................................................................................................... 19 

5. CONCLUSIONES ................................................................................................. 20 

6. RECOMENDACIONES ......................................................................................... 21 

7. REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS ..................................................................... 22 

8. ANEXOS ............................................................................................................... 23 

 

LISTA DE FIGURAS 

 

 

Figura 1. Tipos de Investigación ......................................... ¡Error! Marcador no definido. 

 

 

 



 
DOCENCIA 

PÁGINA 6  
DE 26 

R-DC-95 
INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE 

PROYECTO DE INVESTIGACIÓN, DESARROLLO TECNOLÓGICO Y 
PRÁCTICA 

VERSIÓN: 01 

 

ELABORADO POR:  
Oficina de Investigaciones 
 

REVISADO POR:   
soporte al sistema integrado de gestión 

APROBADO POR : Asesor de planeación 

FECHA APROBACION:  

 
 

LISTA DE TABLAS 

 

 

Tabla 1.  Fase 1 ............................................................................................................... 23 

 

 

 

 

 

 



 
DOCENCIA 

PÁGINA 7  
DE 26 

R-DC-95 
INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE 

PROYECTO DE INVESTIGACIÓN, DESARROLLO TECNOLÓGICO Y 
PRÁCTICA 

VERSIÓN: 01 

 

ELABORADO POR:  
Oficina de Investigaciones 
 

REVISADO POR:   
soporte al sistema integrado de gestión 

APROBADO POR : Asesor de planeación 

FECHA APROBACION:  

 
 

 

RESUMEN EJECUTIVO 

     El propósito de modalidad de práctica se realiza con el fin de alcanzar por medio de una 

empresa la implementación de los conocimientos adquiridos en la universidad y de esta manera 

preparar al estudiante para la vida laboral, la metodología utilizada en la empresa está regida por 

el protocolo y reglamento de Fundesan, el cual se debe cumplir para alcanzar los objetivos 

misionales de la misma.  

     En el transcurso de la práctica se ha logrado cumplir con las funciones preestablecidas en 

el contrato de aprendizaje: brindar información personal o telefónica a microempresarios  o 

personas interesadas en tramitar el crédito; recepción, revisión y radicación de documentos, 

llevar registro de personas atendidas, asistir a eventos de promoción organizados por entes 

gubernamentales o institutos descentralizado con los que Fundesan tienen convenio u otras 

instituciones que extiendan la invitación. 

     Realizar desplazamientos propios de las funciones del cargo, cumplir con los 

lineamientos del sistema de gestión de la calidad implementados en la organización, demás 

actividades inherentes al cargo asignadas por el jefe inmediato. Ejerciendo los ítems 

mencionados anteriormente se espera un aporte significativo en la formación laboral y personal, 

facilitando el acceso a nuevas empresas que posteriormente se puedan interesar en el curriculum 

del estudiante, finalmente se entrega un proyecto al directivo encargado de la gestión de 

modalidad de practica especificando la labor realizada en la empresa. 
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PALABRAS CLAVE: Cifin, Codeudor, Crédito, Microcrédito, Tasa de Interés 
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INTRODUCCIÓN 

      La modalidad de practica ha sido escogida por muchos estudiantes de las universidades 

como una de las mejores opciones de trabajo de grado para obtener su título académico, ya que 

da la oportunidad de ejercer en una empresa los conocimientos adquiridos semestre tras semestre 

en el campus universitario y facilitando el comienzo en la vida laboral. En los cuatro meses de 

permanecía en Fundesan; empresa en la que se dio la oportunidad de ejercer el contrato de 

aprendizaje, se gestionó las funciones preestablecidas (gestión de cartera, servicio al cliente, 

realizar informes) en el área de microcrédito, el cual la función general era el apoyo al 

microcrédito, sin embargo hubo un enfoque en el servicio al cliente, se estaba evidenciando la 

precaria atención al cliente, tuve la oportunidad de estar en una reunión con la directora de 

Fundesan y aplicamos una estrategia de atención al usuario, reforzando en  amabilidad, cortesía e 

información clara y precisa. Tambien se apoyó a los asesores financieros en gestión de cartera, 

colocación de crédito, al igual que el apoyo al director con informes de convenio con la 

fundación, finalmente se realiza los informes correspondientes que se entregan a coordinación de 

Banca al respectivo director explicando los alcances realizados en la empresa. 
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1. DESCRIPCIÓN DEL TRABAJO DE INVESTIGACIÓN 

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

     Los  microempresarios en Bucaramanga y su área metropolitana muchas veces requieren 

de apalancamiento financiero para fortalecer sus negocios, sin embargo, los Bancos exigen 

muchos requisitos para acceder a un crédito y las financieras como Fundesan no siempre cuentan 

con los empleados capacitados para atender las necesidades de los usuarios, esto debido a que el 

personal de servicio al cliente no le da atención debida a las personas interesadas en tramitar 

crédito, lo que causa  una perdida potencial de clientes para la empresa y  aumento de la 

demanda de créditos informales o llamados paga-diarios  que conllevan al endeudamiento e 

incluso a el déficit en la economía del negocio del pequeño empresario. ¿Cómo mejorar el 

servicio al cliente en Fundesan para apoyar a los microempresarios? 

 

B, J. M. (2017). Principales quejas de los consumidores financieros son por la mala atención. 
FINANZAS, 3. 
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1.2. JUSTIFICACIÓN 

     Siendo el microcrédito una alternativa de apalancamiento para los negocios de los 

microempresarios es necesario que la información que ellos reciban por parte de la 

microfinanciera sea clara, precisa, convincente, útil para la persona que se acerque a solicitar los 

servicios. La importancia que tiene el adecuado servicio al cliente o de información repercute en 

la llegada de un nuevo cliente a la empresa y de posibles microempresarios interesados en 

acercase a nuestra entidad para hacer parte de la cantidad de ventajas que trae consigo la 

vinculación con el ente prestador de servicios. Se puede disminuir el porcentaje de 

endeudamiento informal si existe asesoría financiera oportuna; si se gestiona el protocolo 

necesario para que el usuario interesado de crédito tenga iniciativa de vinculación con la entidad 

y de esta manera el microcrédito cumplirá con el objetivo de apoyar a las clases vulnerables y 

disminuir el impacto de pobreza y falta de apoyo al empresario pequeño. 
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1.3. OBJETIVOS 

1.3.1. OBJETIVO GENERAL 

     Para lograr que los empresarios pequeños encuentren como alternativa de financiación 

para sus negocios las microfinancieras, en especial a Fundesan; es necesario que mi participación 

en la organización se base en el apoyo al microcrédito, haciendo énfasis en la atención al usuario 

de manera eficiente. 

 

1.3.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 Resolver dudas, inquietudes de clientes interesados en tramitar crédito. 

 Gestionar la cartera del área de microcrédito. 

 Realizar informes de convenios con la Fundación. 

 

1.4. ESTADO DEL ARTE / ANTECEDENTES 

El microcrédito ha estado definido según la ley 590 del 2000 y documentos 

complementarios de ASOBANCARIA como un esquema para financiar empresas promoviendo 

inclusión financiera e impactos positivos en el desarrollo del país y en el empleo. Existe lo 

denominado Marketing Financiero que los Bancos han estado implementando en su proceso de 

información al cliente y que aún muchas microfinancieras no han implementado en sus 

procedimientos. Comunicación Banco-cliente hace referencia a mantener a los usuarios 

informados, utilizando un idioma fácil de entender, siendo proactivos/reactivos dada la ocasión, 



 
DOCENCIA 

PÁGINA 13  
DE 26 

R-DC-95 
INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE 

PROYECTO DE INVESTIGACIÓN, DESARROLLO TECNOLÓGICO Y 
PRÁCTICA 

VERSIÓN: 01 

 

ELABORADO POR:  
Oficina de Investigaciones 
 

REVISADO POR:   
soporte al sistema integrado de gestión 

APROBADO POR : Asesor de planeación 

FECHA APROBACION:  

 
 

ya que el cliente es multicanal lo cual la comunicación debe ser multicanal y se debe adecuar a 

cada beneficiario. 

  

  

 

 
Bogotá, A. d. (10 de julio de 2000). Alcaldía. Obtenido de Alcaldía de Bogotá normas: 

http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=281 
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2. MARCOS REFERENCIALES 

2.3 MARCO TEORICO 

 

     La FUNDACIÓN PARA EL DESARROLLO DE SANTANDER, “FUNDESAN”, es 

una entidad sin ánimo de lucro, fundada el 10 de junio de 1974, con personería jurídica según 

resolución No. 052 de junio de 1974 expedida por la Gobernación de Santander debidamente 

inscrita en la Cámara de Comercio de Bucaramanga, cuyo objetivo fundamental es el desarrollo 

integral de la comunidad, su bienestar y el mejoramiento de sus condiciones de vida. 

FUNDESAN trabaja para la comunidad en diferentes áreas de acción como: Microcrédito 

empresarial, capacitación, formación comunitaria, liderazgo y en general todas aquellas 

actividades que promuevan el desarrollo y el bienestar de la comunidad Santandereana. 

MISION 

     Contribuir al desarrollo económico de los Santandereanos a través de programas de 

capacitación, apoyo social y servicios microfinancieros, generando oportunidades de trabajo y 

mayores ingresos que promuevan el mejoramiento de su calidad de vida. 

VISION  

     Ser reconocidos en el 2022 como una organización sostenible, líder en capacitación y 

apoyo en el Desarrollo Socio- Económico del Departamento de Santander. 
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FUNDESAN. (10 de enero de 2018). Fundesan. Obtenido de Institucional: 

http://www.fundesan.org/script/asisomos/index.php?opt=3 
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2.4 MARCO CONCEPTUAL 

 

PIGNORAR: Hacer entrega de una prenda como símbolo o respaldo de un préstamo 

financiero. 

PRACTICA: Es modalidad de trabajo de grado que muchas universidades o entes 

académicos implementan para que los aspirantes a graduarse obtengan su título académico.  

CREDITO: préstamo de dinero que se gestiona entre un prestarío y un prestamista bajo 

unas condiciones de reembolso. 

 RUT: Es un registro en que las personas se registran ante la Dian para que tributen en su 

debido momento. 

GARANTIA: Es el respaldo que garantiza el cumplimiento de una obligación. 

COBRANZAS: Es el departamento donde se gestiona los archivos de los clientes de una 

empresa que están atrasados en sus obligaciones. 

EXTRACTO BANCARIO: Es un documento que los bancos le envían a los clientes 

especificando los movimientos que han realizado en sus cuentas corrientes. 

PAGARE: Es el documento en que se especifica y rectifica que una persona debe cumplir 

con una obligación en determinado tiempo y por el monto de la obligación a otra persona o 

entidad. 
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2.5 MARCO AMBIENTAL: 

El análisis de los graves impactos sociales y ambientales que el negocio bancario ha 

generado durante los periodos de esplendor y crisis financiera de la última década, constata de 

insuficiencia de los modelos clásicos de evaluación y reporting en RSC del sector financiero. Así 

se propone un modelo revisado, actualizado y más rigurosos de evaluacion para dicho sector, que 

contemple su responsabilidad, aun indirecta, sobre acuciantes problemas globales como por 

ejemplo las hambrunas derivadas de la especulación con alimentos, o la recesión de los derechos 

sociales asociados a la especulación con la deuda pública. 

 

 

Pardo, B. F.-M.-E. (4-5 de 09 de 2014). UNED de responsabilidad corporativa y responsabilidad. 
Obtenido de UNED: http://webs.ucm.es/info/ec/jec14/comunica/A_ES/A_ES_3.pdf 

 

 

 

 



 
DOCENCIA 

PÁGINA 18  
DE 26 

R-DC-95 
INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE 

PROYECTO DE INVESTIGACIÓN, DESARROLLO TECNOLÓGICO Y 
PRÁCTICA 

VERSIÓN: 01 

 

ELABORADO POR:  
Oficina de Investigaciones 
 

REVISADO POR:   
soporte al sistema integrado de gestión 

APROBADO POR : Asesor de planeación 

FECHA APROBACION:  

 
 

3. DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO 

El desarrollo de la practica realiza en Fundesan consta de fases que permiten cumplir con 

los objetivos específicos y con el objetivo general. 

Tipo Elementos 

Actividades 

 Apoyar en el área de microcrédito en la Fundación para el 

desarrollo de Santander, enfocándome en el servicio al cliente. 

 

Recursos 

 Empresa: Fundación para el desarrollo de Santander 

 Conexión a internet  

 Computador  

 Software de gestión de créditos Linix 

 Word  

 Excel 

 Navegador Google. 

Resultados 

Conocimiento del procedimiento del trámite de crédito, funciones relacionados 

con este, la importancia del excelente servicio al cliente para mejorar la atención 

al usuario, la adaptación de trabajar en equipo. 
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4. RESULTADOS 

     En la modalidad de practica se entrega un proyecto de grado como producto tangible en 

el que se especifica los avances realizados en Fundesan. Los Avances alcanzados en la entidad 

fueron: 

 Mejora en la atención al usuario 

 Conocimiento en la Tramitación de un crédito 

 Conocimiento y aprendizaje en los procesos de gestión de cartera 

 Adaptación en la vida laboral 

 Métodos para hacer publicidad  

 Realización de informes cunando hay convenios. 

 Compañerismo 
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5. CONCLUSIONES 

La realización de la practica en Fundesan   fue  una experiencia gratificante, no había  

tenido la oportunidad de estar en  un entorno laboral, cumplir un horario y recibir órdenes 

del  jefe inmediato , tampoco de socializar o trabajar en equipo, fueron cuatro meses en los 

cuales el primer mes me capacitaron para  el apoyo al microcrédito  y luego pude ejercer de 

acuerdo a la política de la empresa las funciones preestablecidas,   se pudo evidenciar las 

fortalezas y  debilidades de la empresa , lo cual hice mi aporte para que el servicio  al cliente 

fuese más amable y estoy convencida que ya puedo incursionarme en  el área  financiero en  

otras entidades.
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6. RECOMENDACIONES 

     Es importante que las Unidades Tecnológicas de Santander tengan en cuenta lo valioso 

que es tener una administración bien organizada y más para si se trata de graduar a estudiantes que 

van a tener una buena imagen de la universidad, un prestigio que no será del todo optimo si se 

sigue pensando que la demanda de estudiantes se soluciona con más salones; están formando 

personas para la vida laboral.  

La educación tiene que venir acompañada no solo de excelentes docentes sino de un buen 

manejo administrativo, en el que se acompañe, asesore al estudiante en las dudas que se puedan 

presentar y nunca dejar que un alumno que paga su semestre no pueda ver clases porque no hay 

salones disponibles, no hay docentes disponibles, no hay salas de informática disponibles o 

simplemente le toca buscar soluciones por si mismos porque la administración no gestiono una 

buena labor y lo más delicado, las graduaciones, se es consciente que no solo en la UTS se exige 

mecanismos para la graduación, pero lo que no se puede pasar por alto es que no existe un 

compromiso, un departamento de trabajo de grado exclusivamente para manejar todo lo 

relacionado con las metodologías de grado, a quien no le gustaría recibir llamadas preguntándonos 

a los estudiantes, recordándonos la fecha de grado, por qué no se ha acercado a diligenciar los 

formatos de grado, algo así como la gestión de cartera, pero esta vez desde el departamento de 

trabajo de grado mostrando la preocupación de dejar estudiantes a la deriva sin grado. 

 

Creo que es indispensable que exista ese departamento de Trabajo de grado, en el que se 

contrate personal exclusivamente para esas funciones y que hagan una buena gestión. 
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9. ANEXOS 

Tabla 1. Tipo de investigación: 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

PRACTICA

CONOCIMIENTO 

APLICADO 

SOLUCION DEL 
PROBLEMA 

ASPECTOS

DETERMINAR 

PROBLEMA

PLANTEAR 

LOS OBJETIVOS 
QUE RESOLVERAN 

EL PROBLEMA 

INSTAURAR

DAR SOLUCION AL 
PROBLEMA Y 

OBTENER 
RESULTADOS
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10. SERVICIO AL CLIENTE. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Formato de 

solicitud de crédito. 

Se toma los datos al 

cliente 

Requisitos para 

la solicitud de 

crédito 



 
DOCENCIA 

PÁGINA 25  
DE 26 

R-DC-95 
INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE 

PROYECTO DE INVESTIGACIÓN, DESARROLLO TECNOLÓGICO Y 
PRÁCTICA 

VERSIÓN: 01 

 

ELABORADO POR:  
Oficina de Investigaciones 
 

REVISADO POR:   
soporte al sistema integrado de gestión 

APROBADO POR : Asesor de planeación 

FECHA APROBACION:  

 
 

 

 

11. INFORMES  

 
 

 



 
DOCENCIA 

PÁGINA 26  
DE 26 

R-DC-95 
INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE 

PROYECTO DE INVESTIGACIÓN, DESARROLLO TECNOLÓGICO Y 
PRÁCTICA 

VERSIÓN: 01 

 

ELABORADO POR:  
Oficina de Investigaciones 
 

REVISADO POR:   
soporte al sistema integrado de gestión 

APROBADO POR : Asesor de planeación 

FECHA APROBACION:  

 
 

 
 
 

12. GESTION DE CARTERA Y PUBLICIDAD 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Avanzadas 
con los 
Asesores 


