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TÍTULO DEL DOCUMENTO 

 

Elaboración de un diagnóstico para valorar el servicio postventa en   ktronix Fusagasugá 

 

 

EXCLUSIVO PARA PUBLICACIÓN DESDE LA DIRECCIÓN INVESTIGACÍON 

INDICADORES NÚMERO 
ISBN  

ISSN  

ISMN  

 
AÑO DE EDICION DEL DOCUMENTO NÚMERO DE PÀGINAS 

21/04/2023 55 

 
DESCRIPTORES O PALABRAS CLAVES EN ESPAÑOL E INGLÉS 

(Usar 6 descriptores o palabras claves) 

ESPAÑOL INGLÉS 
1.Servicio Service 

2.Postventa After sales 

3.Diagnostico Diagnosis 

4.Cliente Customer 
5.Garantia Warranty 

6.Queja Complaint 

 
FUENTES (Todas las fuentes de su trabajo, en orden alfabético) 

 Ávila Hernán, Matilla Margarita, Mantecón Silverio, La entrevista y la encuesta (en 
línea) 2020 Disponible en: https://dialnet.unirioja.es/la entrevista y la encuesta 

 

 Blanco, P. (2001). Atención al Cliente. México: Pirámide. 

 Bravo Leonidas, VALENZUELA, Alberto, RAMOS, Patricia y TEJADA, Aristides. 
Perspectiva teórica del diagnóstico organizacional. Revista Venezolana de 
Gerencia [en línea] 2019, vol. 19, nro. 24 [consultado el 17 de febrero de 2023]. 
Disponible en: 
https://www.redalyc.org/journal/290/29062051021/29062051021.pdf. p. 1316 

SUBTÍTULO 
(Aplica solo para Tesis, Artículos Científicos, Disertaciones, Objetos 

Virtuales de Aprendizaje) 
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mailto:info@ucundinamarca.edu.co
http://www.redalyc.org/journal/290/29062051021/29062051021.pdf


Diagonal 18 No. 20-29 Fusagasugá – Cundinamarca 
Teléfono: (091) 8281483 Línea Gratuita: 018000180414 

www.ucundinamarca.edu.co E-mail: info@ucundinamarca.edu.co 

NIT: 890.680.062-2 

Documento controlado por el Sistema de Gestión de la Calidad 
Asegúrese que corresponde a la última versión consultando el Portal Institucional 

 

 

 MACROPROCESO DE APOYO CÓDIGO: AAAr113 

PROCESO GESTIÓN APOYO ACADÉMICO VERSIÓN: 6 

DESCRIPCIÓN, AUTORIZACIÓN Y LICENCIA DEL 
REPOSITORIO INSTITUCIONAL 

VIGENCIA: 2021-09-14 

PAGINA: 1 de 60 

  

 Cancer A, José M. La denostada Postventa. Canales de mecánica y electricidad. 
Sept-Oct, 2005. 

 Casas Anguita J, et a La encuesta como técnica de investigación. Elaboración de 
cuestionarios y tratamiento estadístico de los datos (I) consultado el 17 de febrero 
de 2023 en Https://core.ac.uk/download/pdf/82245762.pdf 



 Congreso de Colombia 2011, Ley 1480 estatuto del consumidor. Tomado de la web 
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=44306 

 Contaduría Colombiana Caracterización de los servicios tomado de la web el 17 de 
febrero de 2023 https://www.contaduria.gov.co/peticiones-quejas-reclamos- 
sugerencias-y- 
denuncias#:~:text=Queja%3A,en%20la%20prestaci%C3%B3n%20de%20servicio 
s 

 Contraloría municipal de puebla MX Guía para la Elaboración del Análisis de 
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA) consultado el 17 de 
febrero de 2023 disponible en: 
https://gobiernoabierto.pueblacapital.gob.mx/transparencia_file/contraloria/2019/77 
.fracc.01/Art77_fI_GuiaAnalisisFODA_05.09.19 Pag.16 

 Dane   ¿Cuántos   somos?   Censo   poblacional 2018 tomado de la web: 
https://sitios.dane.gov.co/cnpv/#!/ 

 Fernández-Rios y Sánchez, 1997) Eficacia Organizacional. Madrid disponible 
revista espacios 

 Ktronix, conocenos tomado de la web el dia 17 de febrero 
https://www.ktronix.com/nuestra-compania/quienes-somos/c/quienes-somos 

 López P, María E. Importancia de la calidad del servicio al cliente EL BUZÓN DE 
PACIOLI, No. 82, Julio-septiembre 2013 

 Macias U, Enrique M. Gerencia del servicio. Alternativa para la competitividad. 
Bogotá: Ediciones de la U-Ed. Universidad del Tolima; 2011 

 

 Ministerio de comercio industria y tursimo República de Colombia tomado de la web 
el 17 de febrero 2023 https://www.mincit.gov.co/ministerio/normograma- 
sig/procesos-de-apoyo/gestion-juridica/decretos/decreto-587-de-2016.pdf 

 Ministerio de justicia y del derecho ¿cómo puedo hacer efectiva la garantía de un 
producto que compre? Consultado en línea el 27 de febrero de 2023 
https://www.minjusticia.gov.co/programas-co/LegalApp/Paginas/garantia-de-un- 
producto.aspx#:~:text=%E2%80%8BLa%20garant%C3%ADa%20es%20la,para% 
20consumo%20de%20las%20personas 

 Prieto Ana, Martinez Marle, Rincón Yaneth, Carbonell Dilu, La importancia de la 
postventa en la mezcla de mercadeo actual, año 3 n° 7 julio 2007 

 Valenzuela Nemecio, Buentello Clara, La atención al cliente, el cliente, el servicio, 
el producto y el precio como variables determinantes de la satisfacción del cliente 
en una pyme de servicios, Revista Geon Unillanos 2014 
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RESUMEN DEL CONTENIDO EN ESPAÑOL E INGLÉS 

(Máximo 250 palabras – 1530 caracteres, aplica para resumen en español): 

 
 

La monografía titulada elaboración de un diagnóstico para valorar el servicio postventa en 
ktronix Fusagasugá, el cual se desarrollo con el fin de evidenciar fallas en los procesos 
internos de la compañía y para la realización de la misma se implementaron instrumentos 
de recolección de datos tales como lo son la encuesta y la entrevista que permitieron realizar 
una investigación exhaustiva para entregar una serie de propuestas de acuerdo a las 
necesidades reales de la organización para ser mas competentes en el mercado, y brindar 
las mejores opciones en el municipio ya que este posee unas características especiales al 
ser urbano- rural las cuales han sido el determinante en el desarrollo de la actividad 
económica de la organización, y es allí en donde se centraron las propuestas que se 
realizaron para entender la visión y percepción de los clientes tanto internos como externos. 

 
 
 

AUTORIZACIÓN DE PUBLICACIÓN 

 

Por medio del presente escrito autorizo (Autorizamos) a la Universidad de 
Cundinamarca para que, en desarrollo de la presente licencia de uso parcial, pueda 
ejercer sobre mí (nuestra) obra las atribuciones que se indican a continuación, 
teniendo en cuenta que, en cualquier caso, la finalidad perseguida será facilitar, 
difundir y promover el aprendizaje, la enseñanza y la investigación. 
 

En consecuencia, las atribuciones de usos temporales y parciales que por virtud de 
la presente licencia se autoriza a la Universidad de Cundinamarca, a los usuarios de 
la Biblioteca de la Universidad; así como a los usuarios de las redes, bases de datos 
y demás sitios web con los que la Universidad tenga perfeccionado una alianza, son: 
Marque con una “X”: 
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 AUTORIZO (AUTORIZAMOS) SI NO  

1. La reproducción por cualquier formato conocido o por conocer. X   

2. La comunicación pública, masiva por cualquier procedimiento o 
medio físico, electrónico y digital. 

 

X 
  

3. La inclusión en bases de datos y en sitios web sean éstos 
onerosos o gratuitos, existiendo con ellos previa alianza 
perfeccionada con la Universidad de Cundinamarca para efectos 
de satisfacer los fines previstos. En este evento, tales sitios y sus 
usuarios tendrán las mismas facultades que las aquí concedidas 
con las mismas limitaciones y condiciones. 

 
 

X 

  

4. La inclusión en el Repositorio Institucional. X 
  

 

De acuerdo con la naturaleza del uso concedido, la presente licencia parcial se 
otorga a título gratuito por el máximo tiempo legal colombiano, con el propósito de 
que en dicho lapso mi (nuestra) obra sea explotada en las condiciones aquí 
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 ánimo 
de lucro ni de comercialización. 

 

Para el caso de las Tesis, Trabajo de Grado o Pasantía, de manera complementaria, 
garantizo(garantizamos) en mi(nuestra) calidad de estudiante(s) y por ende autor(es) 
exclusivo(s), que la Tesis, Trabajo de Grado o Pasantía en cuestión, es producto de 
mi(nuestra) plena autoría, de mi(nuestro) esfuerzo personal intelectual, como 
consecuencia de mi(nuestra) creación original particular y, por tanto, soy(somos) 
el(los) único(s) titular(es) de la misma. Además, aseguro (aseguramos) que no 
contiene citas, ni transcripciones de otras obras protegidas, por fuera de los límites 
autorizados por la ley, según los usos honrados, y en proporción a los fines previstos; 
ni tampoco contempla declaraciones difamatorias contra terceros; respetando el 
derecho a la imagen, intimidad, buen nombre y demás derechos constitucionales. 
Adicionalmente, manifiesto (manifestamos) que no se incluyeron expresiones 
contrarias al orden público ni a las buenas costumbres. En consecuencia, la 
responsabilidad directa en la elaboración, presentación, investigación y, en general, 
contenidos de la Tesis o Trabajo de Grado es de mí (nuestra) competencia exclusiva, 
eximiendo de toda responsabilidad a la Universidad de Cundinamarca por tales 
aspectos. 

 
Sin perjuicio de los usos y atribuciones otorgadas en virtud de este documento, 
continuaré (continuaremos) conservando los correspondientes derechos 
patrimoniales sin modificación o restricción alguna, puesto que, de acuerdo con la 
legislación colombiana aplicable, el presente es un acuerdo jurídico que en ningún 
caso conlleva la enajenación de los derechos patrimoniales derivados del régimen 
del Derecho de Autor. 

http://www.ucundinamarca.edu.co/
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LICENCIA DE PUBLICACIÓN 

Como titular(es) del derecho de autor, confiero(erimos) a la Universidad de 
Cundinamarca una licencia no exclusiva, limitada y gratuita sobre la obra que se 
integrará en el Repositorio Institucional, que se ajusta a las siguientes 
características: 

 

a) Estará vigente a partir de la fecha de inclusión en el repositorio, por un plazo de 5 
años, que serán prorrogables indefinidamente por el tiempo que dure el derecho 
patrimonial del autor. El autor podrá dar por terminada la licencia solicitándolo a la 
Universidad por escrito. (Para el caso de los Recursos Educativos Digitales, la 
Licencia de Publicación será permanente). 

 
b) Autoriza a la Universidad de Cundinamarca a publicar la obra en formato y/o 
soporte digital, conociendo que, dado que se publica en Internet, por este hecho 
circula con un alcance mundial. 

 

c) Los titulares aceptan que la autorización se hace a título gratuito, por lo tanto, 
renuncian a recibir beneficio alguno por la publicación, distribución, comunicación 
pública y cualquier otro uso que se haga en los términos de la presente licencia y de 
la licencia de uso con que se publica. 

 
d) El(Los) Autor(es), garantizo(amos) que el documento en cuestión es producto de 
mi(nuestra) plena autoría, de mi(nuestro) esfuerzo personal intelectual, como 
consecuencia de mi (nuestra) creación original particular y, por tanto, soy(somos) 

 

De conformidad con lo establecido en el artículo 30 de la Ley 23 de 1982 y el artículo 
11 de la Decisión Andina 351 de 1993, “Los derechos morales sobre el trabajo son 
propiedad de los autores”, los cuales son irrenunciables, imprescriptibles, 

inembargables e inalienables. En consecuencia, la Universidad de Cundinamarca 
está en la obligación de RESPETARLOS Y HACERLOS RESPETAR, para lo cual 
tomará las medidas correspondientes para garantizar su observancia. 

 
NOTA: (Para Tesis, Trabajo de Grado o Pasantía): 

 
Información Confidencial: 

 
Esta Tesis, Trabajo de Grado o Pasantía, contiene información privilegiada, 
estratégica, secreta, confidencial y demás similar, o hace parte de la 
investigación que se adelanta y cuyos resultados finales no se han publicado. 
SI NO _X_. 
En caso afirmativo expresamente indicaré (indicaremos) en carta adjunta, 
expedida por la entidad respectiva, la cual informa sobre tal situación, lo 

anterior con el fin de que se mantenga la restricción de acceso. 
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el(los) único(s) titular(es) de la misma. Además, aseguro(aseguramos) que no 
contiene citas, ni transcripciones de otras obras protegidas, por fuera de los límites 
autorizados por la ley, según los usos honrados, y en proporción a los fines previstos; 
ni tampoco contempla declaraciones difamatorias contra terceros; respetando el 
derecho a la imagen, intimidad, buen nombre y demás derechos constitucionales. 
Adicionalmente, manifiesto (manifestamos) que no se incluyeron expresiones 
contrarias al orden público ni a las buenas costumbres. En consecuencia, la 
responsabilidad directa en la elaboración, presentación, investigación y, en general, 
contenidos es de mí (nuestro) competencia exclusiva, eximiendo de toda 
responsabilidad a la Universidad de Cundinamarca por tales aspectos. 

 
e) En todo caso la Universidad de Cundinamarca se compromete a indicar siempre 
la autoría incluyendo el nombre del autor y la fecha de publicación. 

 
f) Los titulares autorizan a la Universidad para incluir la obra en los índices y 
buscadores que estimen necesarios para promover su difusión. 

 

g) Los titulares aceptan que la Universidad de Cundinamarca pueda convertir el 
documento a cualquier medio o formato para propósitos de preservación digital. 

 
h) Los titulares autorizan que la obra sea puesta a disposición del público en los 
términos autorizados en los literales anteriores bajo los límites definidos por la 
universidad en el “Manual del Repositorio Institucional AAAM003” 

 
i) Para el caso de los Recursos Educativos Digitales producidos por la Oficina de 
Educación Virtual, sus contenidos de publicación se rigen bajo la Licencia Creative 
Commons: Atribución- No comercial- Compartir Igual. 

 
 
 

j) Para el caso de los Artículos Científicos y Revistas, sus contenidos se rigen bajo 
la Licencia Creative Commons Atribución- No comercial- Sin derivar. 

 
 
 

Nota: 

Si el documento se basa en un trabajo que ha sido patrocinado o apoyado por una 
entidad, con excepción de Universidad de Cundinamarca, los autores garantizan 
que se ha cumplido con los derechos y obligaciones requeridos por el respectivo 
contrato o acuerdo. 

 
La obra que se integrará en el Repositorio Institucional está en el(los) siguiente(s) 
archivo(s). 
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 Nombre completo del Archivo Incluida 

su Extensión 
(Ej. Nombre completo del proyecto.pdf) 

Tipo de documento 
(ej. Texto, imagen, video, etc.) 

 

 1.Elaboracion de un diagnostico para 
valorar el servicio postventa en ktronix 
Fusagasugá. 

Texto e imágenes  

 2.   

 3.   

 4.   

 

En constancia de lo anterior, Firmo (amos) el presente documento: 
 

APELLIDOS Y NOMBRES COMPLETOS 
FIRMA 

(autógrafa) 

Cubillos Garzon Jhon Sebastian  

  

  

  

  

 
21.1-51-20. 
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