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CARTA DE REMISION Y APROBACION DEL ARTiCL}LO, TRABAJO DE GRADO, TESINA Y/O
MONOGRAFIA
(Decano de Facultad)

Bogota D.C. 14 de Marzo de 2017.

Senores:

Departamento de Biblioteca
Universidad La Gran Colombia
Ciudad

Estimados sefores:

Me dirijo a ustedes en mi calidad de Decano (a), con el fin de poner en su conocimiento la
aprobacién y entrega del trabajo de grado de los estudiantes Evelin Carolina Echeverria Lépez,
Juliana Henao Acevedo y Juan Camilo Figueroa Rincén TITULADO DIAGNOSTICO DE LA
CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE PRESTADO POR LA EMPRESA DIACO S.A. Por lo
anterior, informo que este trabajo retine los requisitos exigidos en el Acuerdo 004 de Mayo de
2013.

Sin otro particular,

-

ANA CECILIA OSORIO CARDONA
Decana Facultad de Postgrado y Formacion continuada
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CARTA DE AUTORIZACION DE AUTORES PARA ARTICULO, TESIS, TRABAJOS y/o
MONOGRAFIAS DE GRADO (licencia de uso)

Bogota D.C. _14 DE MARZO DE 2017

Senores:
Departamento de Biblioteca

Universidad La Gran Colombia
Ciudad

Estimados sefiores:

Yo (nosotros)

Evelin Carolina Echeverria Lopez _con C.C. No 1.026.274.920
Juliana Henao Acevedo _con C.C. No 1.053.783.413

ilo Fi incé 5.422.203
Juan Camilo Figueroa Rincén _coh C.C. No 1.015.422.203

Autor (es) exclusivo(s) trabajo de grado del titulado: Diagnoéstico de la calidad del servicio al cliente
prestado por la empresa Diaco s.a.

Para optar el titulo como Especialistas en gerencia y mercadeo presentado y aprobado en el afio 2016
autorizamos a la Universidad La Gran Colombia obra las atribuciones que se indican a
continuacion, teniendo en cuenta que en cualquier caso, la finalidad perseguida sera facilitar,
difundir y promover el aprendizaje, la ensefianza y la investigacion; conforme al art. 2, 12, 30
(modificado por el art 5 de la ley 1520/2012), y 72 de la ley 23 de de 1982, Ley 44 de 1993, art. 4y
11 Decision Andina 351 de 1993 art. 11, Decreto 460 de 1995, Circular No 06/2002 de la Direcciéon
Nacional de Derechos de Autor para las Instituciones de Educacion Superior, art. 15 Ley 1520 de
2012 y demas normas generales en la materia.

AUTORIZO (AUTORIZAMOS)

1. La conservacion de los ejemplares necesarios en la Biblioteca.
2. La consulta fisica o electronica segun corresponda.

3. La reproduccién por cualquier formato conocido o por conocer
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4. La comunicacion publica por cualquier procedimiento o medio fisico o
electrénico, asi como su puesta a disposicion en Internet

5. La inclusién en bases de datos y en sitios web sean éstos onerosos o
gratuitos, existiendo con ellos previo convenio perfeccionado con la
Universidad para efectos de satisfacer los fines previstos. En este evento, | X
tales sitios y sus usuarios tendran las mismas Facultades que las aqui
concedidas con las mismas limitaciones y condiciones

6. La inclusién en el repositorio Biblioteca Digital de la Universidad La Gran X
Colombia

De acuerdo con la naturaleza del uso concedido, el presente consentimiento parcial se otorga a
titulo gratuito por el maximo tiempo legal colombiano, con el propésito de que en dicho lapso mi
(nuestra) obra sea explotada en las condiciones aqui estipuladas y para los fines indicados,
respetando siempre la titularidad de los derechos patrimoniales y morales correspondientes, de
acuerdo con los usos honrados, de manera proporcional y justificada a la finalidad perseguida, sin
animo de lucro ni de comercializacion.

“son propiedad de los autores los derechos morales sobre el trabajo”, los cuales son
irrenunciables, imprescriptibles, inembargables e inalienables; la Universidad La Gran Colombia
esta obligada a RESPETARLOS Y HACERLOS RESPETAR, para lo cual tomara las medidas
convenientes para garantizar su cumplimiento.

NOTA: Informacién Confidencial:
Esta Monografia o Trabajo de Grado contiene informacion privilegiada, estratégica, confidencial y
demas similar, o hace parte de una investigacion que se adelanta y cuyos resultados finales no se

han publicado. SI[_ | NO[ X

En caso afirmativo expresamente indicaré (indicaremos), en carta adjunta, tal situacion con el fin
de que se mantenga la restriccion de acceso.
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RAE Resumen Analiticos en Investigacion (este debe realizarse en espaiol)

1. TITULO (en mayuscula fija)

 PAGINA
e

| No.REV

DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE PRESTADO POR LA
EMPRESA DIACO S.A.

_ TRABAJO PARA OPTAR AL TiTULO DE:

N

Especialistas en Gerencia y mercadeo

3. AUTOR (ES) (en mayuscula inicial)

e FEvelin Carolina Echeverria [.Opez
e Juliana Henao Acevedo
e Juan Camilo Figueroa Rincon

4. DIRECTOR, ASESOR, CODIRECTOR O TUTOR

Ariane Illera Correal

5. LINEA DE INVESTIGACION

]T)esarrollo econémico y calidad de vida

6. PALABRAS CLAVE O DESCRIPTORES (minimo 5)

e Servicio

Calidad

Clientes
Procesos
Inconformidades
Estandares




cODIGO:
GUIA PARA LA PRESENTACION Y ENTREGA DE

ARTICULOS, TRABAJOS DE GRADO, TESINAS Y/O = REVISION
I al‘w Ia Aspriaci4 |Frr--rb ana da Lniversidades "ASCUN" MONOGRAFIAS EN CD ROM AL DEPARTAMENTO
DE BIBLIOTECA

;NWERMAUF

La Ere's.'n Colombia (

MATERIAL ANEXO (Video, audio, multimedia o produccién electronica): Ninguno.

7. RESUMEN (en espariol)

ya que en este item es donde se ve un pico alto y genera una gran carga operativa.

En este trabajo se abarcan los diferentes conceptos sobre el servicio al cliente, ya que es parte
fundamental de las compaiiias que dia a dia mejoran sus procesos para brindar valores agregados
tanto en servicios o bienes, el presente proyecto tiene como objetivo identificar los elementos que
se encuentran presentes en el servicio al cliente en la empresa DIACO S.A. Para dar cumplimiento
a nuestros objetivos se planted una investigacion cualitativa, con un disefio descriptivo, utilizando
fuentes de informacion primaria y secundaria, La empresa fue analizada desde el censo que se
realizo a las dreas involucradas (Calidad. logistica y comercial) que se relacionan directamente con
este proceso, actualmente se vienen presentando insatisfaccion en el servicio brindado por parte de
la empresa y las reclamaciones han incrementado significativamente, lo que se pretende es realizar

una andlisis de informacién para poder brindar estrategias de mejora en el proceso de facturacién
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(Anexo 6) )
CONCEPTO DE PUBLICACION PARA ARTICULOS, TESIS, TRABAJOS y/o MONOGRAFIAS
DE GRADO

Bogota D.C. 14 de Marzo de 2017

Senores:

Departamento de Biblioteca
Universidad La Gran Colombia
Ciudad

Estimados senores:

El Comité de Investigaciones de la Facultad de postgrados, tiene el gusto de informarles a
ustedes, que el trabajo de grado, de los estudiantes Evelin Carolina Echeverria Lopez, Juliana
Henao Acevedo y Juan Camilo Figueroa Rincén TITULADO DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD
DEL SERVICIO AL CLIENTE PRESTADO POR LA EMPRESA DIACO S.A. ha sido revisado y
aprobado su contenido como pertinente, de apoyo a la investigacion y a la formacion académica,
por lo cual expreso que puede ser publicado en el Repositorio Institucional y disponer de la
consulta publica en formato electronico del documento, conforme a la carta de cesion de derecho
de autor firmada por los autores.

Por lo anterior, informo que el contenido de este trabajo es conforme a las normas legales de
derecho de autor.

Sin otro particular,

1

'r —
(\— k‘t VE = \/CULim [OrY’eA{nD é

Vo. Bo. Decano Vo. Bo. Coordinadora dﬁlnvestigaciohes




