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ANEXOS

Anexo 1. “Protocolo de Servicio: Guiéon Bienvenida Clientes Nuevos”

GUIOMN BIEMVEMIDA CLIENTES NUEVOS

|Buen|:|5 dias -tardes

|Hab|a ¥¥¥ 1o/ la estoy llamando de Servicio al Cliente de [ Empresa ), se encuentra el 5ryfo Sra 00 77

————) Preguntar a qué horas se puede encontrar el cliente
(o =1 ya recibieron el pedido, o en dénde se puede
l localizar al cliente

|Sr J Sra. El motivo de nuestra llamada es para preguntarle como le fue con la entrega del producto 7

|S'| hay alguna Objecion o sugerencia registrarla en CRM e informar para hacer las repectivas mejoras

Sr/ Sra XXX le damos la Bienvenida A [ Empresa ) y recuerde que en cualquier momento usted se puede
comunicar con nuestroe Call Center donde podra directamente realizar sus solicitudes de Pedidos o a
través de nuestro Buzon de Servicio al Cliente.

También le informamos que tenemaos a su entera disposicion una gran variedad de productos para
satisfacer sus necesidades [ Doblepunto - Lycras - Cobijas - Plano - Industrial, etc ). Entrega Inmediata

|E-r J Sra 30 le informamos nuestro Teléfono de Senvicio al Cliente y nuestro Correo Electronico

&r/ Sra X)X nos alegra saber que usted a Escogido a Patprimo como su proveedor, lo / la Felicitamos
por su excelente decision y de nuevo le damos una gran Bienvenida a nuestra empresa

Finalmente 5r / Sra XXX =i es posible que nos informe si tiene algdn otro teléfono de contacto [ Celular )
y 5i tiene correo electronico

&r/ Sra. XXX Muchas gracias por su valiosa Colaboracion y Tiempo, recuerde que habla con 0,
que pase un feliz Dia

Anexo 1. Experiencia Funcionario Empresa Textilera e Integrantes del Grupo — Aporte Personal respaldado por los
Médulos de la Especializacion en Gerencia del Servicio: Disefio e Implementacién de Modelos de Servicio y Direccion de
Organizaciones Orientadas al Cliente



Anexo 2. “Protocolo de Servicio: Guidon Actualizacion de Datos Clientes”

GUION ACTUALIZACION DE DATOS

[Buenos dias -tardes

|Hab|a ¥¥¥ 1o/ la estoy llamando de Servicio al Cliente de | Empresa ), se encuentra el Sry/fo Sra XX 77

| Si |————J\- Preguntar a qué horas se puede encoentrar el Cliente

[ o endonde ze puede localizar al Cliente
[ Si es otra persona indagar si acepta colaborar

%r/ Sra. El motivo de nuestra llamada es para saolicitarle por favor una pequena informacian
para Actualizar nuestra Base de Datos

Mombre Completo

Direccion para entrega de Pedidos
Telefono Fijo:

Celular:

Fax:

Correo Electronico:

2

&r/ Sra XX le informamaos finalmente que en cualquier momento usted se puede comunicar
con nuestro Call Center donde podra directamente realizar sus solicitudes de pedidos o a traves de
nuestro Buzén de Servicio al Cliente.

También le informamos que tenemos a su entera disposicion una gran variedad de productos para
satisfacer sus necesidades | Doblepunto - Lycras - Cu:uias - Plano - Industrial, etc ). Entrega Inmediata

Sr/ Sra. X¥X Muchas gracias por su valiosa Colaboracion y Tiempo le recuerdo que habld con XXX,
que pase un Feliz Dia

Anexo 2. lbid



Anexo 3. “Protocolo de Servicio:

Productos”

Guién Ventas por Segmento

de

[Buencs dias -tardes

Preguntar & qué horas se puede encontrar el clente
.0 en dénde se puede localizar

de gequir adquitiendo nuestios produttos

Sr f Sra. Kk cdmo ha estado como le haido.... Elmotivo de nuestra llamada e para infoomarle que
debido a su tragectoria y fidelidad con osotros le reconfirmamos que tiene excelentes posibilidades

Em este momento le infoiMamos que tenemos a sy entera disposicion y para entregas inmediata las siguientes
referencias [Verificar prevismente en CRM laz dltimas referencias que nos ha comprado y nuevas alternativas §

| Direcer el Producta [ Colores y Cantidades |: Informar sobre Producto o Semvicio

| Toma Pedido
f222 TR

Si el Cliente
cambia precio
& reconfirma
con vendedor
o Gerente

y = lama de
rie al
Cliente

Srd Sra le recordamos entonces que en cualgier momento
puede comunicarse connuestro Call Center y Lomar

sus pedidos o a través de nuestro Buzdn de Servicio al
Clignite [ Informar Teléiono y Comeo Electrdnics |

Fimalmente Sr { Sra #6439 si es posible que nos informe =i thene
algin otro teléfono de contacto [ Celular | y sitiene comeo
electrdnics para actualizsr nuestrs base de datos

S d Sra, Kk Muchas gracias por su valiosa Colaboracion y Tiempo, le estaremos haciendo el respectiva
seduimiento a su correspondiente Pedido hasta el momento de la entrega

Call Center o abravés de nuestro Buzdn de Servicio 3l Clienke

Le recuerdo que habld con 204K y que en cualquier momento usted puede hacer sus Pedidos llamando a nuestio

| Sn ¥ Sra. e gue pase un Feliz i a

Anexo 3. lbid




Anexo 4. “Protocolo de Servicio: Guion Seguimiento y Control de
Pedidos”

GUION SEGUIMIENTO ¥ CONTROL DE PEDIDOS

|Buenos dias -tardes

|Hab|a XXX lo / la estoy llamando de Servicio al Cliente de | Empresa ), se encuentra el 5ry/o Sra XXX 77

— e | Preguntar a qué horas se puede encontrar el cliente

lo si ya recibieron el pedido, o en ddnde se puede
localizar al cliente. 5i es otra persona indagar
si puede colaborar

|Sr}r Sra. El motivo de nuestra llamada es para preguntarle como le fue con la entrega del pedido 7

|Si hay alguna Objecion o sugerencia registrarla en CEM e informar para hacer las repectivas mejoras

Sr/ Sra XXX le informamos finalmente que en cualquier momento usted se puede comunicar

con nuestro Call Center donde podra directamente realizar sus solicitudes de pedidos o a través de
nuestro Buzon de Servicio al Cliente.

También le informamos que tenemos a su entera disposicion una gran variedad de productos para
satisfacer sus necesidades | Doblepunto - Lycras - Cobijas - Plano - Industrial, etc ). Entrega Inmediata

Sr/ Sra. XXX Muchas gracias por su valiosa Colaboracion y Tiempo le recuerdo que habld con XXX,
gue pase un Feliz Dia

Anexo 4. lbid



Anexo 5. “Protocolo de Servicio: Guion Mantenimiento Clientes VIP
Administracion de Clientes”

GUION MANTENIMIENTO CLIENTES VIP
LOS QUE MAS INGRESOS LE GENERAN A LA COMPARNIA

|Buem:|s dias -tardes |

|Hab|a XXX lo [ la estoy llamando de Servicio al Cliente de [ Empresa }, se encuentra el S5ry/o Sra XXX 77

Preguntar a qué horas se puede encontrar el cliente
—|osiyarecibieron el pedido, o en ddnde se puede
localizar al cliente

|Srf Sra. El motivo de nuestra llamada es para saber su opinidn acerca del servicio prestado por nuestra compariia

Se toman notas de las observaciones del Cliente para implementar las respectivas mejoras y retroalimentacion

Sr/ Sra. XXX Muchas gracias por su valiosa Colaboracidn y Tiempo le recuerdo que habld con XXX,
que pase un Feliz Dia

Anexo 5. lbid



Anexo 6. “Protocolo de Servicio: Guiéon Telecobro 1”

GUION TELECOERO 1

|Buenos dias -tardes

|Hab|a XXX lo [ la estoy llamando de Servicio al Cliente de { Emprsa ), se encuentra el 5ry/o Sra XXX 77

Preguntar a qué horas se puede encontrar el cliente
[, o0 en donde se puede puede localizar

|Sr,f Sra. El motivo de nuestra llamada es para informarle que tiene 2 pagos pendientes

Anotar Fecha de Compromiso de Pago por parte del Cliente

Sr/ Sra. XXX Muchas gracias por su valiosa Colaboracidn y Tiempo le recuerdo que habld con XXX,
que pase un Feliz Dia

Anexo 6. lbid



Anexo 7. “Protocolo de Servicio: Guiéon Telecobro 2”

GUION TELECOBRO 2

|Buenos dias -tardes

|Habla XX lo / la estoy llamando de Servicio al Cliente de { Empresa ), se encuentra el Sry/o Sra XXX 77

Preguntar a qué horas se puede encontrar el cliente
[, 0 en donde se puede localizar

sr/ Sra. El motivo de nuestra llamada es que sigue teniendo pendiente 1 pago el cual usted nos reconfirmad
que lo Estaria cancelando el Dia X300

Anotar Fecha de Compromiso de Pago por parte del Cliente

Srf Sra. XXX Muchas gracias por su valiosa Colaboracién y Tiempo le recuerdo gue habld con XXX,
gue pase un Feliz Dia

Anexo 7. lbid



Anexo 8. “Protocolo de Servicio: Guion Promesas Rotas”

GUION PROMESAS ROTAS

|Buenos dias -tardes

|Hab|a %X¥ lo [ la estoy llamando de Servicio al Cliente de | Empresa ), se encuentra el Sry/o Sra XXX ??

Preguntar a qué horas se puede encontrar el cliente
[, o en donde se puede localizar

sr/ Sra. El motivo de nuestra llamada es para informarle que hace una semana usted nos reconfirmd

que la obligacion que tenia pendiente | Factura XXX por valor de $555 | la Cancelaria el Dia XXX
pero a la fecha su respectiva obligacion continda Pendiente, por tal motivo le solicitamos por favor
nos reconfirme el dia exacto del pago

Anotar Fecha de Compromiso de Pago por parte del Cliente

Sr/ Sra. XXX Muchas gracias por su valiosa Colaboracion y Tiempo le recuerdo que habld con XXX,
gue pase un Feliz Dia

Anexo 8. lbid



Anexo 9. “Protocolo de Servicio: Guiéon Auditoria de Servicio
Recuperacion de Clientes Perdidos”

GUION AUDITORIA DE SERVICIO - RECUPERACION DE CLIENTES PERDIDOS

EMCUESTA

Buenos dias -tardes

Habla XX lo / la estoy llamando de Servicio al

Cliente de [ Empresa ), se encuentra el Sry / o Sra 00 77

e ]—

Preguntar a que horas se puede encontrar el cliente
[0 en donde se puede localizar

J

|Sr / Sra. El motivo de nuestra llamada es para solicitarle por favor nos colabore con la siguiente informacion

|1 / Motivo por el cual ya no realiza Pedidos con Patprimo

Desearia volver a realizar Negocios con Nosotr
Servicio Al Cliente en donde usted puede reali

a sus pedidos hasta y después de la entrega

nuestro Call Center o a través de nuestro Buzdn de Servicio al Cliente. Hacemaos un riguroso seguimiento

5 7, 8N este momento contamaos con una Nueva Estructura de
zar la toma de sus pedidos llamando directamente a

NO

Actualizar
Datos

Nombre Completo
Direccion para entrega de Pedidos

Informar Teléfono del Call Center y
Correo de Sernvicliente

Telefono Fijo:

Celular:
Fax:

Sr/ Sra. YOX Muchas gracias por su valiosa Colaboracion y Tiempo
le recuerdo que habld con XXX, que pase un Feliz Dia

Correo Electranico:

Anexo 9. lbid




Anexo 10. “Protocolo de Servicio: Guion Niveles de Satisfaccion del
Cliente — Medicién del Servicio”

GUION NIVELES DE SATISFACCION DEL CLIENTE - MEDICION DEL SERVICIO

ENCUESTA

|Buenos dias -tardes

|Hab|a ¥¥X lo { la estoy llamando de Servicio al Cliente de | Empresa ), se encuentra el 5ryfo Sra XXx 77

Preguntar a qué horas se puede encontrar el cliente
[0 en dénde se puede localizar

|SrJJr Sra. El motivo de nuestra llamada es para verificar El Servicio Ofrecido por nuestra Empresa

1/ Camao le parece nuestro producto ?
2/ Qué opina respecto a la Entrega ?
3 / Tiene alguna Observacion o Sugerencia ?

Anotar Observaciones por parte del Cliente

que pase un Feliz Dia

Sr/ 5ra. X¥X Muchas gracias por su valiosa Colaboracidn y Tiempo le recuerdo que habld con XXX,

Anexo10. Ibid




Anexo 11. “Mensajes de Recordacion y Liderazgo en el Servicio”

Anexo 11. Experiencia Funcionario Empresa Textil e Integrantes del Grupo — Aporte Personal respaldado por los
Médulos de la Especializacion en Gerencia del Servicio: Disefio e Implementacion de Modelos de Servicio y Direccion
de Organizaciones Orientadas al Cliente



Anexo 12. “Seguimiento de PQR’s en Excel”

FECHA PEDIDO CLIENTE NOVEDAD ESTADO

22/12/111 [ 748-1421-0 FALABELLADE COLOMBIAS A |SE INFORMA EN JAULAS - DESPACHOS -ALFON! TRAMITADO OK
231211 3158581 MURDITEX LTDA A PEDIDO, LE LLEGARCN 2 ROLLOS DE LOTES TRAMITADO OK
26/12/111 3156971 DEPORTES VERA LIMA / SR. JORGE G, CEL: 310-2113026 // BODEGAI TRAMITADO OK
26/12/111 [ 748-1452-0 CONFECCIONES QU LTDA IGA HOY SE ENTREGA LA TELA CORRECTA ( SE TRAMITADO OK
26/12/11 31562407 UBALDO CREPQ LOZANO S, EDIF DE 3 PISOS | CEL. 313-3932246 // CLIEN TRAMITADO OK
26/12111 954-0878 | JOSE URIEL ALBARRACIN BERNAL |elgadillo) FTE RESPUESTA SR . JOSE OMAR 201 TRAMITADO OK
2812111 3144708 CI CIMACOL / PEPAL SAS PBRICA S| HAY MAS TELA / PROGRAMACIONES TRAMITADO OK

ANO 2.012 | ANO 2.012 ANO 2.012 ANO 2.012 ANO 2.012

Anexo 12. Propuesta del Grupo: Seguimiento de PQR’s por medio de Excel — Aporte Personal

Anexo 13. “Seguimiento de PQR’s Novedades Transportadoras en Excel”

PQR'S PLATINO [Sélo lectura] - Microsoft Excel

Iniio | Insettar  Disefio depdgina  Férmulas  Datos  Revisar  Vista

Cortar - ) )

& || | Shajustar texto General - =] ]
53 Copiar -3 -3

Pegar EH combinary centrar - | [ § ~ % 000|[%d %8 Formato  Darformato Estilos de  Insertar Elimi

- Copiarformato = = =2 | condicional - como tabla = celda ~ - -

i Portapapeles Alineacién Himero Estilos
Al -

A|B (o} E 1P
_| PQR’S PLATINO PQR’S PLATINO PQR’S TRANSPORTADORAS PLATINO

FECHA PEDIDO CLIENTE NOVEDAD ESTADO
23112111 TELARES MEDELLIN SR. NESTOR INFORMA QUE FALTO UN ROLLO H
26/12/11 CONFECCIONES QU LTDA [GA_ HOY SE ENTREGA LA TELA CORRECTA ( SE
28112111 JOEL DUQUE HOYOS 40 MTS_(APARTE EL OTRO PEDIDO 905-1908 {
28112111 MARTHA INES COBQ DE OSMA _|[MBIO DIRECCION / TRANSPORTADORA (DL Y Al

ANO 2.012__ | ANO 2.012 ANO 2.012 ANO 2.012 ANO 2.012

1
2
3
4
5
6
7
8

e ] e s [ ] e s < [

a
=}

Anexo 13. Propuesta del Grupo: Seguimiento de PQR’s por medio de Excel — Aporte Personal



Anexo 14.

PQR'SPLATINO [Sclo lectura] - Microsoft Excel

“Seguimiento de PQR’s Novedades Direcciones en Excel”

Inicio Insertar

B

Pegar

% Cortar
53 Copiar

Arial

 Copiar formato
Portapapeles

PQR’S PLATINO

Disefio de pagina

A A

Férmulas

Datos Revisar  Vista

|-

= Combinary centrar ~

Alineacién

E
PQR’S PLATINO

= Ajustar texto

General ° A
<o o

o8 5| | Formato

$ - % 000
Niimero Estilos

=
PQR’S DIRECCIONES PLATINO

Darformato Estilos de
condicional - como tabla~ celda~

L7 =p

=

Insertar Eliminar For

Celdas

FECHA
28112111
ANO 2.012

PEDIDO

ANO 2.012

CLIENTE

NOVEDAD

MARTHA INES COBO DE OSMA

MBIO DIRECCION / TRANSPORTADORA ( DL Y Aj

ANO 2.012

ANO 2.012

ESTADO

ANO 2.012

02/01/12

935-1207

ARCRON BABY EU

[TE INFORMA: LA DIRECCION ESTA CORRECAT

TRAMITADO OK

03/01/12

3159374

MANUEL ANTONIO RODRIGUEZ

ALLE 60 5181 OF 705 EN MEDELLIN /SE INFO

TRAMITADO OK

Anexo 14. Propuesta del grupo: Seguimiento de PQRS Novedades Direcciones en Excel — Aporte Personal

Anexo 15.

Seguimiento casos especiales en Excel.

PQR'S PLATIMO [Sélo lectura] - Microsoft Excel

Inicio Insertar

# Cortar
=]

Pegar

=3 Copiar

# Copiarformato || M
Portapapeles

AL

A B

ANO 2.012

Arial -

Disefio de pagina

£ § ~||=
Fuente
S

C

ANO 2.012

1 -

Férmulas Datos Revisar

A=
[ A -

|8 |

Alineacion

D

ANO 2.012

Vista
= Ajustar texto General -

o <o oo
= Combinary centrar ~ || $ - % 000(| %08 "8

Nuamero

E

ANO 2.012

£

Formato
condicional ~ como tabla ~

Dar formato Estilos di
celda |
Estilos

[5

ANO 2.012

FECHA

PEDIDO

CLIENTE

NOVEDAD

ESTADO

1
2
3
4
5
(5]
7
8

mmwmm&wn-lnz

Anexo 15. Propuesta del Grupo: Seguimiento casos especiales. Aporte Personal.




Anexo 16. “Seguimiento de Pedidos en Excel ( Rojo: Novedad / Amarillo:
Casi Listo / Verde: Despachado”

A0 2012 [ARO 2012 A0 2012 A0 2012 A0 2012 ANO 2012

020142 | lunes 3159375 PLATINO X postfechado separar tela ok
50378 PLATINO 0K DESPACHADO OK
030142 | martes 59377 PLATINO 0K DESPACHADO OK
59378 PLATINO X |CLIENTE ESPERAREPETICION
3159379 PLATINO 0K DESPACHADO OK

_ Ecudtemw  JPumno [ T x [ 0 mm
3159381 PLATINO DESPACHADO OK
PER-3159382 PLATINO SUBE ABODEGA OK
3159383 PLATINO DESPACHADO OK
040112 MIERCOLES 3159384 PLATINO VERFICADO
159385 PLATINO CLIENTE ESPERA REPETICION
159386 {RAAGENCIA SUBE ABODEGA OK
159387 PLATINO VERFICADO
159388 {RAAGENCIA SUBE ABODEGA OK
159389 PLATINO VERFICADO
3159390 PINELLI SUBE ABODEGA OK

Anexo 16. Propuesta del Grupo: Seguimiento de Pedidos por medio de Excel — Aporte Personal

Anexo 17. “Tipiphone (Presentacion Power Point)”

Anexo 17. Propuesta del Grupo: Presentacién en Power Point para capacitacion Tipiphone. Aporte Personal



Anexo 18. “Creacion de Carpetas Tipiphone - Presentacion Power Point”

TIPIPHONE LY CRAS
TIPIPHOME PUAMERILA
TIPFIPHOMNE UMICOLORES
TIPIPHOMNME DEPORTIVOS
TIPIPHOME PRETEMNIDOS
TIPIPHOMNE ESTAMPADOS
TIFIPHOME COBILAS

TIPIPHOME INDUSTRIAL - COLCHOMERIA
TIPIPHOMNE CALZADO

TIPIPHOMNE PROGRAMACIONES ESPECIALES
TIFIPHOMNE COBRO DE CARTERA
TIFIPHOME EXPORTACIOMNES

TIPIPHOMNE CALL CENTER

TIPIPHOME SERVICIO AL CLIENTE
TIPFIPHOME MAMEIO DE CLIEMTES DIFICILES

Anexo 18. Experiencia Funcionario Empresa Textilera e Integrantes del Grupo: Creacién de Presentaciones Tipiphone para
Capacitaciones del Personal — Aporte Personal

Anexo 19. “Tipiphone Gestion de Contact Center 1”

GESTION DE CONTACT CENTER

CANTIDAD DE LLAMADAS PERDIDAS Y DESBORDADAS

TIEMPO PROMEDIO DE ESPERA

NIVEL DE SERVICIO

Anexo 19. Propuesta del Grupo. Gestion de Contact Center. Aporte Personal.



Anexo 20. “Tipiphone Gestion de Contact Center 2”

GESTION Y OPERACION DE CONTACT CENTER

ASIG NAR TAREAS AAGENTES Y SUPERVISORES.

- REGISTRAR AGENTES Y SUPERVISORES CON
PERMISOS
-MONITOREAR GESTION DE AGENTES Y
SUPERVISORES.
- VERIFICAR TAREAS REALIZADAS POR AGENTES
Y SUPERVISORES.

- MEDIR AVANCES DEL TRABAJO POR CAMPANA.

-MEDIR PRODUCTIVIDAD DEL TRABAJO POR CAMPANA.

-ANALISIS ESTADISTICO DE TENDENCIAS EN EL
SERVICIO OFRECIDO.

- MINERIA DE DATOS SOBRE LA GESTION POR
AGENTES.

- CREACION DE CAMPANAS.

'LAN NTAS ELEMERCADEQ
TEI.EDO AL CLIENTE Y HELPDESK

- CERRAR NEGOCIOS CON CLIENTES

Anexo 20. lbid



Anexo 21. “Algunos Indicadores de Gestion propuesto para la toma de
Decisiones de la Gerencia del Servicio - Planeacion,
Administracion e Inteligencia Estratégica de Clientes”

Seguimiento de Pedidos : Pedidos Tomados / Pedidos Despachados = Promedio de Pedidos Despachados

Devoluciones Pedidos = Pedidos Despachados / Pedidos Devueltos = Promedio de Pedidos Devueltos

Promedio Quejas Resueltas = No de Quejas Recibidas / No de Quejas Resueltas

Total Pedidos Entregados =Total Pedidos Tomados - Pedidos Devueltos
Satisfaccion del Cliente = Percepcidn del Cliente / Necesidades y Expectativas del Cliente

Total Pedidos Tomados = Total Pedidos entregados + Total Pedidos Retenidos ( Precios y Cartera ) + Pedidos Devueltos

Anexo 21. Propuesta del Grupo: Indicadores de Gestion para la Toma de Decisiones de la Gerencia del Servicio.
Maodulos de la Especializacion en Gerencia del Servicio: Disefio e Implementacion de Modelos de Servicio, Direccién de
Organizaciones Orientadas al Cliente y Evaluacion y Mejoramiento de Modelos de Servicio.



Anexo 22. “Componentes de las Habilidades Directivas Esenciales

Liderando el Cambio Positivo”

DE

AUTOCONOCIMIENTO

MANEJO DEL
ESTRES

D

SOLUCION
ANALITICA Y
CREATIVA DE
PROBLEMAS

HABILIDADES
DIRECTIVAS
ESENCIALES

*

INTERPEBSONALES

MOTIVACION DE
LOS EMPLEADOS

L
E
R
R

p E R DESARROLLO

Anexo 22. Desarrollo de Habilidades Directivas. David A. Whetten.

PODER E
INFLUENCIA

Kim S. Cameron. Edi. Pearson, Prentice Hall. Médulo

de la Especializacién en Gerencia del Servicio: Electiva: Habilidades Gerenciales Avanzadas



LICENCIA DE USO — AUTORIZACION DE LOS AUTORES
Actuando en nombre propio identificado (s) de la siguiente forma:

Nombre
Completo

Tipo de documento de identidad: C.C. T.I. C.E. NUmero:

Nombre
Completo

Tipo de documento de identidad: C.C. T.l. C.E. Numero:

Nombre
Completo

Tipo de documento de identidad: C.C. T.I. C.E. Nimero:

Nombre
Completo

Tipo de documento de identidad: C.C. T.l. C.E. Numero:

El (Los) suscrito(s) en calidad de autor (es) del trabajo de tesis, monografia o trabajo de
grado, documento de investigacion, denominado:

CREACION DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE PARA UNA
EMPRESA DEL SECTOR DE MANUFACTURA ( INDUSTRIA TEXTIL )

Dejo (dejamos) constancia que la obra contiene informacién confidencial, secreta o
similar: SI NO

(Si marqué (marcamos) Sl, en un documento adjunto explicaremos tal condicién, para que
la Universidad EAN mantenga restriccion de acceso sobre la obra).

Por medio del presente escrito autorizo (autorizamos) a la Universidad EAN, a los
usuarios de la Biblioteca de la Universidad EAN y a los usuarios de bases de datos y
sitios webs con los cuales la Institucion tenga convenio, a ejercer las siguientes
atribuciones sobre la obra anteriormente mencionada:

A. Conservacion de los ejemplares en la Biblioteca de la Universidad EAN.

B. Comunicacién publica de la obra por cualquier medio, incluyendo Internet

C. Reproduccion bajo cualquier formato que se conozca actualmente o que se conozca en
el futuro

D. Que los ejemplares sean consultados en medio electronico

E. Inclusién en bases de datos o redes o sitios web con los cuales la Universidad EAN
tenga convenio con las mismas facultades y limitaciones que se expresan en este
documento



F. Distribucién y consulta de la obra a las entidades con las cuales la Universidad EAN
tenga convenio



Con el debido respeto de los derechos patrimoniales y morales de la obra, la presente
licencia se otorga a titulo gratuito, de conformidad con la normatividad vigente en la
materia y teniendo en cuenta que la Universidad EAN busca difundir y promover la
formacion académica, la ensefianza y el espiritu investigativo y emprendedor.

Manifiesto (manifestamos) que la obra objeto de la presente autorizacion es original, el
(los) suscritos es (son) el (los) autor (es) exclusivo (s), fue producto de mi (nuestro)
ingenio y esfuerzo personal y la realizé (zamos) sin violar o usurpar derechos de autor de
terceros, por lo tanto la obra es de exclusiva autoria y tengo (tenemos) la titularidad sobre
la misma. En vista de lo expuesto, asumo (asumimos) la total responsabilidad sobre la
elaboracion, presentacion y contenidos de la obra, eximiendo de cualquier
responsabilidad a la Universidad EAN por estos aspectos.

En constancia suscribimos el presente documento en la ciudad de Bogota D.C.,

NOMBRE COMPLETO:

FIRMA:

NOMBRE COMPLETO:

FIRMA:

DOCUMENTO DE IDENTIDAD:

FACULTAD:

PROGRAMA ACADEMICO:

DOCUMENTO DE IDENTIDAD:
FACULTAD:

PROGRAMA ACADEMICO:

NOMBRE COMPLETO:

FIRMA:

NOMBRE COMPLETO:

FIRMA:

DOCUMENTO DE IDENTIDAD:

FACULTAD:

PROGRAMA ACADEMICO:

DOCUMENTO DE IDENTIDAD:
FACULTAD:

PROGRAMA ACADEMICO:

NOMBRE COMPLETO:

FIRMA:

NOMBRE COMPLETO:

FIRMA:

DOCUMENTO DE IDENTIDAD:

FACULTAD:

PROGRAMA ACADEMICO:

DOCUMENTO DE IDENTIDAD:
FACULTAD:

PROGRAMA ACADEMICO:

Fecha de firma:




LICENCIA DE USO - AUTORIZACION DE LOS AUTORES

Actuando en nombre propio identificado (s) de la siguiente forma:

' \ " i \
Nombre Completo Hcmo C,?sl,mo QUZMC‘H Colé@ron

Tipo de documento de identidad: C.C. (3 T... () C.E.(7) Nimero: 39 €23 5¥3 e Fusagh siger

Nombre Completo } Wi MASHMw Os P wd )

Tipo de documento d?,,identidad: CC.X TL(JCE[] Nimero: 35.417 434 ¢l 2\3;%;@}

/ i 71 / / f /-
Nombre Completo_ >4 “7Rruno -/ ¢ 42y S0 ./{/}/"7‘///(’2

Tipo de documento de identidad: C.C. @' L) CED Namero: g 6/70/4' e .,7 /0/ B7A

Nombre Completo

Tipo de documento de identidad: C.C. () T.. (JCE.[] Numero:

El (Los) suscrito(s) en calidad de autor (es) del trabajo de tesis, monografia o trabajo de grado, documento de
investigacion, denominado;

ST ? s 1 . : 1
Ay e G )Q()ar‘\a.m\t.‘\\\ﬁ A Sexivuo gl Clun'e i NG
2aief Al cgctor e pvaw fecine Gind\o =i w2 xh\)

Dejo (dejamos) constancia que la obra contiene informacion confidencial, secreta o similar: SI (] NO (X]
(Si marqué (marcamos) S, en un documento adjunto explicaremos tal condicion, para que fa Universidad EAN
mantenga restriccion de acceso sobre la obra).

Por medio del presente escrito autorizo (autorizamos) a la Universidad EAN, a los usuarios de la Biblioteca de la
Universidad EAN y a los usuarios de bases de datos y sitios webs con los cuales la Institucién tenga convenio, a ejercer
las siguientes atribuciones sobre la obra anteriormente mencionada:

A. Conservacion de los ejemplares en la Biblioteca de la Universidad EAN.

B. Comunicacion piblica de la obra por cualquier medio, incluyendo Intemet

C. Reproduccion bajo cualquier formato que se conozca actualmente o que se conozca en el futuro

D.  Que los ejemplares sean consultados en medio electronico

E. Inclusion en bases de datos o redes o sitios web con los cuales la Universidad EAN tenga convenio con las mismas
facultades y limitaciones que se expresan en este documento

F.  Distribucion y consulta de la obra a las entidades con las cuales la Universidad EAN tenga convenio




Con el debido respeto de los derechos patrimoniales y morales de la obra, la presente licencia se otorga a titulo gratuito,
de conformidad con la normatividad vigente en la materia y teniendo en cuenta que la Universidad EAN busca difundir y
promover [a formacion académica, la ensefianza y el espiritu investigativo y emprendedor.

Manifiesto (manifestamos) que la obra objeto de la presente autorizacion es original, el (los) suscritos es (son) el (los)
autor (es) exclusivo (s), fue producto de mi (nuestro) ingenio y esfuerzo personal y la realizo (zamos) sin violar o usurpar
derechos de autor de terceros, por lo tanto fa obra es de exclusiva autoria y tengo (tenemos) la titularidad sobre la
misma, En vista de lo expuesto, asumo (asumimos) la total responsabilidad sobre la elaboracion, presentacion y
contenidos de la obra, eximiendo de cualquier responsabilidad a la Universidad EAN por estos aspectos.

En constancia suscribimos el presente documento en fa ciudad de Bogota D.C.,

NOMBRE COMPL?O;.H&{OQIAQL (s (L2 an( NOMBRE COMPLETO: Lo, nsnind, CLaiy Rl

FIRMA: (CQU 0] FIRMA: _= e Meosonan (i stp ©
DOCUMENTO DE IDENTIDAB- 27 623 593 DOCUMENTO DE IDENTIDAD: _35 9111454
FACULTAD: £b3q racos 7 FACULTAD: _{C (200
PROGRAMA ACADEMICO: £sgecialt zacicr)  PROGRAMA ACADEMICO: £ 5000 Bugaccis
Gerencia del Derdicio. CEaun VeL SEWGT
NOMBRE COM « Hvr], Tola/ /L 4 NOMBRE COMPLETO:
FIRMA: _——Jlad /4" [ FIRMA:
DOCUMENTO DE JDENTIDAD: +9 %22 77 ;z7.«. DOCUMENTO DE IDENTIDAD:
FACULTAD: f2ordgyn o FACULTAD: ‘
PROGRAMA ACABEMICO: £z exin /eaii . PROGRAMA ACADEMICO:
Leyenaa &f ‘5‘-7';///,(
Fecha de firma: I\ pete 246 be 2042




