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RESUMEN DEL CONTENIDO 
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Trabajo de grado que se propone dar solución a un problema que está 

afectado la calidad del servicio en la empresa Colsanitas, y que de 

alguna manera tiene impacto negativo en el posicionamiento 

estratégico de la organización. En la actualidad se evidencia una débil 

comunicación entre los canales atención al usuario “canal telefónico y 

presencial” y las áreas de apoyo que dan soporte para garantizar que 

los procesos se realicen efectivamente, dando como resultado el no 

cumplimiento de los indicadores de calidad y los objetivos estratégicos 

de las áreas que componen el From. (Hernandez, 2017) 
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Autorizo (amos) a las Bibliotecas de la Universidad de Santo Tomás, para que con fines académicos, los 
usuarios puedan consultar el contenido de este documento en las plataformas virtuales de la Biblioteca, 
así como en las redes de información del país y del exterior, con las cuales tenga convenio la Universidad. 
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Andina 351 de 1993, “Los derechos morales sobre el trabajo son propiedad de los autores”, los cuales 
son irrenunciables, imprescriptibles, inembargables e inalienables. 

 


