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GESTION ORGANIZACIONAL PARA LA MEJORA DEL AREA
COMERCIAL EN LA EMPRESA LUBRICANTES Y GRASAS DE
SANTANDER DE LA CIUDAD DE BUCARAMANGA, MEDIANTE

LA APLICACION DE INNOVACION

Loubricoantes gy Grosoxs de |
N 'antander |

MISION: Es una organizacion dedicada a la distribucion de lubricantes y accesorios con
estandares de calidad, garantizando el uso de materia prima y una fuerza laboral
calificada.Enfocados en las satisfaccion de nuestros clientes para brindar un servicio amable

y oportuno.
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1. INTRODUCCION

Es una empresa comercializadora de lubricantes y accesorios para motos, asi mismo presta
el servicio de lubricacion para motos, y es subdistribuidor autorizado de TACAMA import
S.AS.

Esta compafia se encuentra ubicada en la Avenida Quebrada Seca 15-22 en la ciudad de
Bucaramanga santander.

Para hacer un recorrido por su crecimiento comercial, cabe hacer alusion a los eventos o
circunstancias que gestaron la compafia que se conoce hoy.Por ende, cabe resaltar que
LUBRICANTES Y GRASAS DE SANTANDER fue creada hace aproximadamente 15 afios.

En sus inicios era una ferreteria que vendia al detal y por mayor y a su vez ofertaba al
mercado lubricantes para motos, pero su fuerte eran las herramientas de ferreteria.

Era un negocio prospero, que logro tener gran acogida en el mercado, hasta que la
competencia desleal origina que los productos de ferreteria disminuyan su nivel de venta,
debido a que los precios de la comparfia era superiores a los de sus competidores
principales que adquirian mercancias del mercado negro.

Tras este panorama, la venta de lubricantes empezo a tener auge y es asi como sus
propietarios: el sefior Fabian Mateus y su esposa la sefiora Sandra Olarte deciden vender las
mercancias de ferreteria e invertir en lubricantes, de esta manera hacia el afio 2010 se
termino con todas estas mercancias y se establecio el centro de lubricacion (bandas,
pastillas, cambio de aceite, etc).

Actualmente la compafiia esta compuesta por un 20% de repuestos y accesorios para motos
y un 80% de lubricantes. En cuanto a la linea de lubricantes que son su fuerte en el mercado
se encuentran para motos, carros y maquinaria agricola.

Son distribuidores a nivel nacional al detal y al mayor en la zonas de:
Santander

Norte de Santander

Sur de Bolivar

Sur de Cesar

Esta conformada por 11 trabajadores, de los cuales tres son asesores comerciales y estan
vinculados a la compafiia bajo la modalidad de Prestacion de servicios.



MANUAL DE

Lubricanter y Cravar do

9 Yantander

2018

Centro de lubricacioén ubicaciéon

Propietarios

2. APLICACION DE LA MATRIZ DE DIAGNOSTICO EMPRESARIAL

Un vez realizada la matriz de diagnostico a cada una de las areas de la compaiia se
pudieron identificar ciertos problemas o falencias que presentan en cada uno de sus
procesos, y finalmente tomando como referencia los resultados obtenidos se crea la
propuesta de mejoramiento para la compaiiia.
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De acuerdo a lo mencionado anteriormente a continuacién se puede visualizar los resultados
de la matriz aplicada:

INFORMACION GENERAL

NOMBRE DE LA
EMPRESA: LUBRICANTES Y GRASAS DE SANTANDER
LUBRICACION PARA MOTOS Y COMERCIALIZACION DE
OBJETO SOCIAL: LUBRICANTES Y REPUESTOS
FECHA:

GESTION COMERCIAL

1 ||La gestion de mercadeo y ventas corresponde a un plan de marketing 2

5 La empresa tiene claramente definido el mercado hacia el cual esta 4
dirigida (cliente objetivo).

3 La empresa tiene definidas estrategias para comercializar sus productos 4
y/o servicios.

4 | La empresa conoce en detalle el mercado en que compite. 4

5 La Empresa tiene definida y en funcionamiento una estructura comercial 3
para cumplir con sus objetivos y metas comerciales

6 La empresa establece cuotas de venta y de consecucion de clientes 4
nuevos a cada uno de sus vendedores.

7 La empresa dispone de informacion de sus competidores (precios, 4
calidad, imagen).

8 Los precios de la empresa estan determinados con base en el 3
conocimiento de sus costos, de la demanda y de la competencia.
Los productos y/o servicios nuevos han generado un porcentaje

9 |importante de las ventas y utilidades de la empresa durante los Gltimos 4
dos afios.
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10 La empresa asigna recursos para el mercadeo de sus servicios 3
(promociones, material publicitario, otros).
La empresa tiene un sistema de investigacién y analisis para obtener

11 |informacién sobre sus clientes y sus necesidades con el objetivo de que 2
éstos sean clientes frecuentes.

12 La empresa evalla periddicamente sus mecanismos de promocion y 2
publicidad para medir su efectividad y/o continuidad.

13 La empresa dispone de catalogos o material con las especificaciones 3
técnicas de sus productos o servicios.

14 La empresa cumple con los requisitos de tiempo de entrega a sus 5
clientes.

15 La empresa mide con frecuencia la satisfaccion de sus clientes para 2
disefiar estrategias de mantenimiento y fidelizacion.

16 La empresa tiene establecido un sistema de recepcion y atencion de >
guejas, reclamos y felicitaciones

17 La empresa tiene registrada su marca (marcas) e implementa estrategias 4
para su posicionamiento.
PUNTAJE TOTAL 3,24 | 64,71%

90,00%
80,00%
70,00% -
60,00% -
50,00% -
40,00% -
30,00% -
20,00% -
10,00% -
0,00% -

RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO EMPRESARIAL

76,47% 78,82%

B PLANEAC.ESTRATEGICA
B G.COMERCIAL

= GESTION CONTABLE

B G.ADMINISTRATIVA

m G.HUMANA

W G.FINANCIERA

m G.DE LA CALIDAD
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3. PROBLEMA A TRATAR:

En una empresa el funcionamiento adecuado de todas las éareas es necesario e
indispensable para el logro de los objetivos, el trabajo sincronizado de cada una de ellas es
lo que le permite a la organizacion salvaguardar sus intereses econdmicos y financieros.

Como en todas las compafiias siempre van a existir dificultades que generan inconvenientes
o hacen que la consecucion de las metas corporativas se haga mas compleja.

De esta manera al aplicar la matriz cada area presentaba uno o varios items para corregir
ahora o en un futuro, en mira del fortalecimiento de la compafia en el mercado local y
nacional.

De acuerdo a lo mencionado anteriormente y el analisis de la matriz realizado se concluye
gue el problema mas relevante es la falta de un area de servicio al cliente, debido a que las
demas probleméticas no tienen la misma relevancia, o se presentan por falta de
documentacion escrita, mas no inexistencia, ya que cosas, como el presupuesto, metas y
funciones no se tienen escritas pero los duefios conocen cuales son y cdmo va el progreso.

Por otro lado, el area mencionada es de vital importancia en este tipo de compafias que se
dedican a la prestacion de servicios, teniendo en cuenta que su finalidad es captar el mayor
namero de clientes posible, para alcanzar sus objetivos y metas corporativas.

Tomando como punto de referencia lo expuesto y el papel transcendental del servicio al
cliente en una compafiia, puesto que, el marketing esta intimamente con este, debido a que
el contacto con el cliente durante la prestacion del servicio cumple una funcion de marketing,
lo cual, es mas importante aun que las acciones de promocién y publicidad.

La compafiia cuenta con tres asesores comerciales externos y un vendedor interno, pero no
cuenta con una persona que se encargue de conocer las necesidades del cliente, atender
sus quejas y reclamos, orientarlo en incognitas que posea, entre otras.

Haciendo énfasis en lo expuesto y la envergadura que tiene la experiencia con el cliente,
puesto que de esta depende la percepcion con la que el cliente se retira de la empresa, y por
lo tanto su decision de retornar y la difusion positiva o negativa boca a boca que influira a
potenciales clientes.

3.1 CAUSAS DEL PROBLEMA:
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Todos los problemas en sus diversos ambitos; familia, empresa, colegio, comunidad, y
demas, tienen una razon béasica que es el factor que ha gestado ese brete. Por tanto si una
empresa no funciona adecuadamente es porque algo interna o externamente esta fallando, lo
cual se convierte en el punto critico a estudiar.

Respecto al problema planteado, es preciso afirmar que su motivo de origen es el
pensamiento errbneo de que no se es necesario contar con un area especifica dedicada
especialmente a los clientes, a parte del vendedor o el mismo gerente, como sucedia en esta
compainiia, quienes manifestaban “ que al ser en un inicio una organizacion pequefia, esto no
era importante”.

Actualmente al ver el crecimiento gracias a la acogida que ha tenido en el mercado la
entidad, se empezd a ver la necesidad de contar con esta area para poder brindar un
servicio de calidad, asegurando la satisfaccion de las necesidades del cliente y la adquisicion
de clientes potenciales, ya que ellos constituyen el corazon de la compainiia.

También se puede afirmar que debido a que en sus inicios era una compariia pequefia, no se
gueria incurrir en gastos adicionales, puesto que esto representa un gasto laboral mayor, y
la demanda no generaba los suficientes recursos para estructurarlo, mientras que ahora pese
a su progresion se justifica crearlo y se cuenta con los recursos econémicos para
implementarlo.

3.2 EFECTOS Sl EL PROBLEMA SIGUE (CONSECUENCIAS)

El nivel de ingresos que recibe la organizacion por la venta de productos, es generado
basicamente por la fidelidad de los clientes, o la obtencién de nuevos demandantes, Siendo
ellos quienes influyen de manera positiva 0 negativa, aumentando o disminuyendo el flujo de
efectivo de la entidad.

Al adquirir un producto siempre se busca quedar satisfecho, y no solo se habla de calidad,
hay otros puntos de trascendencia, como la seguridad, la confianza y la atencion recibida al
momento de la compra.

Estos son factores que determinan el hecho de volver, ser un cliente permanente y dar
buenas referencias a amigos o familiares acerca de determinado lugar, de lo contrario, si se
tiene una experiencia inadecuada, o no cumple las expectativas iniciales, Se buscaran otros
sitios, se preferira la competencia para demandar los productos.

La relacibn de la empresa con los clientes es de vital importancia, ya que influye
decisivamente en su estabilidad econdémica y financiera. Si algo falla y no se le da el interés
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suficiente al tema, la principal consecuencia, serd la pérdida de clientes, quienes a su vez
compartirdn la mala experiencia, o el porqué de su decision de cambiar de proveedor.

En la actualidad la forma de difundir un pensamiento es relativamente facil, y si lo que se
expande es un mal comentario, se hard cada vez mas complicado encontrar consumidores
gue prefieran la entidad en el mercado.

Son variadas las nefastas consecuencias que trae consigo no brindar una excelente
atencién, generando asi una curva decreciente de ingresos y utilidades que a largo plazo
reflejaria una posible pérdida econémica de no intervenir el tema de fondo de una manera
rapida y oportuna.

4. PLAN DE MEJORA O INTERVENCION:

Una vez expuesto el problema, sus causas y posibles efectos que puede acarrear sino se
trata, se plantea la creacion de la ESTRUCTURA DEL AREA DE SERVICIO AL CLIENTE de
Lubricantes y Grasas de Santander, con el fin de fortalecer el corazén de la compafia y
contribuir al cumplimiento de las metas establecidas por sus propietarios y al fortalecimiento
de la posicion de la entidad en el mercado.

“Recuerda que lo mas importante respecto a cualquier empresa, es que los resultados no

estan en el interior de sus paredes. El resultado de un buen negocio es un cliente satisfecho”
(Peter Drucker, padre de la administracién moderna).

5 RESULTADOS

Para estructurar cualquier area de la compafiia se debe tener en cuenta ciertas etapas
organizadas previamente, para partir del conocimiento de la situacion actual de la compafia
hasta el producto final entregable que busca solventar esta necesidad de la compaiiia.

Para lo cual se determinaron con antelacion unos parametros a seguir partiendo de lo
general a lo particular con la finalidad de satisfacer el requerimiento de la compainiia, la cual
ha estado comprometida e interesada en colaborar con un plan de mejora en busca del
conocimiento, complacencia y bienestar de sus clientes, en mira de su fidelizacion a la
entidad.
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A continuacion se describe el trabajo adelantado del producto entregable:

5.1 MATRIZ DOFA DE LUBRICANTES Y GRASAS DE SANTANDER

FORTALEZAS -

El area financiera: la empresa es organizada con
el tema financiero, tienen sistema contable, realizan
presupuesto, y los controles de costos vs ingresos
relacionados, conociendo la rentabilidad y tomando
decisiones correctivas a tiempo si es el caso.

Motivacion de trabajadores: Aunque aun hay falta
de sentido de pertenencia por parte de algunos de
los trabajadores, la gerencia realiza eventos o
actividades para motivarlos y hacer amena su
estadia en la empresa.

Planeacidn estratégica: Analizan con frecuencia el
entorno y los cambios que surgen, y con un trabajo
en equipo se realizan planes en los cuales
establecen sus propésitos y la manera de lograrlos.

Existe un buen sistema de comunicacién entre los
diferentes miembros de la organizacion.

Bajo nivel de ausentismo del recurso humano.

Diversificacion: la variedad de productos que
ofrece y las zonas geograficas de mercado que
barca le confiere un buena estabilidad economica.

Evolucion del negocio: Ha sabido crecer de
acuerdo a las oportunidades del mercado.

Imagen positiva frente a los clientes: debido a los
afilos de experiencia que le confieren su
participacion en el mercado.

DEBILIDADES

Servicio al cliente: Su mayor debilidad es
el tema del servicio al cliente, la falta de un
area que resuelva dudas, reciba
sugerencias y solucione temas
relacionados con la satisfaccion del
comprador no solo con calidad del producto
sino, también con la del servicio recibido en
el proceso de compra.

Inexistencia de una pagina oficial de la
compafiia

No se cuenta con un plan de marketing
estructurado y documentado.

No hay un Manual de Etica y convivencia
establecido previamente.

Ausencia de un manual de funciones,
presupuesto 'y metas corporativas
determinadas por escrito.

Existe poca capacitacion a los empleados

No se emplean indicadores de gestion para
medir la eficiencia de las operaciones del
negocio.

No se cuenta con pdélizas de seguridad.
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OPORTUNIDADES

Incrementar ventas; implementar AMENAZAS ®
métodos innovadores, como utilizar las
redes sociales para lograr un mayor Creciente competencia: el comercio de
reconocimiento de la empresa. vehiculos motorizados aumenta

crecientemente, y con ello las empresas
Ampliacion del catalogo de productos y que buscan ofrecerles sus productos.
servicios a ofertar.

Incumplimiento, Seleccionar
Estrategias de marketing: implementar proveedores que no cumplan con los
nuevas técnicas o modelos de publicidad pedidos en las fechas estipuladas,
y ventas para aumentar el nivel de generando un retraso a los cliente.
clientes.

Tecnologia, que la competencia
Servicios Web: mediante el cual la implemente tecnologias de punta que
empresa puede estar mas informado y en llamen la atencién de los clientes.
contacto con los intereses de los
demandantes e interesados en los Competencia desleal: los competidores
productos, permitiendo asi innovar disminuyan los precios de venta.
constantemente sin grandes inversiones.

5.2 SERVICIOS QUE OFRECE LA COMPANIA

La compafiia oferta al mercado accesorios y lubricantes para moto de diversas marcas, la de
mayor auge es Motul, asi mismo dentro de sus instalaciones cuenta con un area dedicada a
la prestacion del servicio de lubricacién, cambio de aceite y de pastillas para las motos, en
busca de ofrecer un servicio completo en un mismo lugar.

A continuacion se muestra la estructura de la prestacion de sus servicios en un esquema
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SERVICIOS QUE
OFRECE
VENTA \l/
LUBRICACION
[
v V,
LUBRICANTES ACCESORIOS
CAMBIO DE
MOTOS, Supermoto ACI;:(T)I_:} CF))QRA
CARROS Y (eduardofio)
MAQUINARIA
AGRICOLA Motul (Tacama)

5.3. VENTA DE LUBRICANTES Y ACCESORIOS:

La empresa Lubricantes y Grasas de Santander oferta lubricantes marca Motul y Supermoto
para motos y maquinaria agricola, los cuales distribuye a diversas partes del pais, como son
Santander, Norte de Santander, Sur de Bolivar y Sur de Cesar, contando con tres asesores
comerciales externos que respaldan y fortalecen esta area de la compafiia dandola a
conocer en diferentes partes del territorio nacional con el fin de extender el mercado y
conseguir mas clientes potenciales en pro del fortalecimiento y crecimiento de la compafiia al
transcurrir del tiempo.

LUBRICACION DE MOTOS: En Lubricantes y Grasas de Santander se cuenta con el servicio
de lubricacion, cambio de aceite y pastillas de motos, los cuales son prestados por personal
optimamente capacitado para ofrecer un excelente servicio a sus clientes.

5.4 CONOCIMIENTO DEL CLIENTE

¢, QUE BUSCAN LOS CLIENTES CON LA PRESTACION DEL SERVICIO?

10
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El cliente es y sera siempre el elemento mas importante para una empresa, ya que
constituyen el corazon de toda organizacion, debido a que de una correcta interaccion con
ellos dependera la obtencion de las ganancias necesarias.

Es cierta la concepcion de que las compafiias deben buscar la optimizacion de los gastos y
costos, para generar mayor nivel de ingresos, asi como, el establecer alianzas con sus
proveedores y por supuesto contar con un servicio de alta calidad, pero todo esto sera
ineficiente si no se vende, y quien compra es el cliente, razon por la cual

Aungue sea muy importante optimizar los recursos y los procesos productivos, ademas de
establecer exitosas alianzas con tus proveedores y, por supuesto, tener un producto
ganador, de nada servira todo esto si nho consigues vender. Y quien compra es el cliente. La
relacion con el cliente es un factor crucial para conseguir el éxito de la empresa.

Por tanto, para lograr una buena relacion con ellos es indispensable aprender a conocer
cada una de sus necesidades, por tal razon, se elabor6 una lista con 10 items o valores que
siempre busca el cliente en el servicio que le ofrezca la compafia:

VALOR DESCRIPCION
Ellos siempre desean saber que lo que estan comprando tiene
Valor el precio justo. Querran estar seguros de haber comprado la

mejor opcién disponible.
El cliente necesita escuchar y creer que tendra apoyo durante

Apoyo el tiempo que posea el articulo que esta adquiriendo. Ademas,
esperara que le orienten para dar el mejor uso del producto o
servicio
Incluso si ellos no la tienen, desearan que quien los atienda se

Actitud positiva muestre feliz, ansioso por ayudar y dispuesto a atender. Es

decir, que esté preparado para cumplir y satisfacer sus
necesidades.

Esperan poder confiar en que recibirdn un trato consistente, y
Confiabilidad gue estaras ahi cuando te necesiten

La unica forma en que los clientes pueden creer en la
Mensaje integroy | integridad del mensaje de tu empresa es a través de un

tangible producto y desempefio de calidad. Si te esfuerzas en este
factor proyectaras una imagen profesional.

Esto se consigue con una entrega el producto o servicio cuando
Aseguramiento y lo prometiste y con un conocimiento total del mismo, que sera
reaseguramiento | orientado a ayudar al consumidor.

11
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Si logras hacerles sentirse comprendidos en sus gustos y
Empatia necesidades, ademas de demostrarle un compromiso de
entendimiento, conseguiras un cliente contento y leal.

El servicio de la mejor calidad siempre atraera a los clientes.
Servicio excepcional | Entregarlo de esa manera debe ser una norma, y esperaran
gue mantengas el mismo nivel de servicio en cada oportunidad
gue interactues con ellos.

Si le preguntas a cualquiera sobre como le gusta ser atendido,
Interaccion la respuesta categOrica sera: una persona amistosa que me
amistosa ayude a conseguir lo que necesito

Nadie quiere que lo dejen esperando en el teléfono, a ninguno
Quieren las cosas | le gusta que le digan que no tienen su producto, nadie quiere

ahora retrasos, ni subir hasta el ultimo piso a hacer una larga cola
para que le hagan una factura y mucho menos “regrese la
semana que viene por la factura’. Si en tu negocio ocurre
alguna de estas situaciones, tus clientes evitaran volver a
recurrir a ti.

Manejar técnicas de impostura vocal para motivar en el cliente
Vocalizacion los mejores sentimientos brindandole una informacion clara y
precisa en todo momento.

5.5 AREAS DE LA COMPANIA Y SUS RESPECTIVAS FUNCIONES

GERENTE

‘ VENTAS CONTABILIDAD [ FACTURACION

12
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5.5.1 Funciones del Area administrativa:

[ FUNCIONES AREA ADMINISTRATIVA. }

l | :

Funciones Funciones De Funciones
Contables Organizacion Financieras
Y control.

e Establecer objetivos y Planear la forma de cumplirlos.
e Coordinar y controlar el proceso contractual.

e Presidir y controlar las actividades relacionadas con proveedores, adquisicion,
almacenamiento, custodia, distribucién e inventarios de los elementos, equipos y
demas bienes necesarios para su funcionamiento.

e Dirigir y controlar la prestacion de los servicios de archivo y correspondencia, aseo,
cafeteria, vigilancia y demas servicios generales.

e Promover un ambiente de excelencia y calidad.
e Ejercery delegar autoridad (liderazgo)
e Recopilar y analizar informacion y resolver problemas.

e Dirigir y verificar la elaboracion, consolidacion y presentacion de la informacion
contable y financiera.

e Estimular los trabajadores logrando altos resultados con eficacia y compromiso
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e Informar, revisar y mantener la informacion relevante del proceso de remuneraciones,
asi como la actualizacion de contratos, registro de asistencia.

5.5.2 Funciones area de ventas

[ FUNCIONES AREA DE VENTAS.]

| ! !

Metas Marketing Control y
vigilancia

e Definicion de objetivos comerciales
- Nuevos clientes.

e Definicion de los Roles, tanto de los jefes de ventas como de los vendedores.

e Crear ambientes respetuosos y amenos entre el personal de la entidad.

e Estrategias de Marketing
- Realizar publicidad.

- promocion de ventas.

- Crear factor diferenciador.

e Planificar y hacer seguimiento y control de la actividad de los vendedores de su
equipo.

e Implantar una Metodologia de Ventas y dirigir a sus equipos a través de ella.

e Capacitar a los Asesores comerciales con el fin de sacar su mejor version, logrando
incrementar el nivel de venta.

e Evaluar el desempefio de asesores, obteniendo asi registros de debilidades y
fortalezas.

e Solucionar problemas surgidos durante el proceso de ventas.
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5.5.3 Funciones Area Contable

[ FUNCIONES AREA DE CONTABILIDAD ]

l !

2

Control Ingresos Control Egresos Situacion
Financiera

e Llevar a cabo la contabilidad en los términos que establece la Ley de Presupuesto,
Contabilidad y Gasto Publico.

e Registrar contablemente las actividades diarias que realice la empresa, como es el
caso de ingresos, erogaciones, que se efectiien en la entidad.

e Depurar permanentemente los registros contables y presupuestales.
e Aplicar técnicas de control y vigilancia de los costes de produccion

e Control de libros contables:
- Libros Diarios, de registros.

e Realizar inspeccion y comparacion de informacion contable y financiera histérica y
actual.

e Preparacion y responsabilidad con el tema de pago de impuestos.

e Cierre Del Ejercicio:
- Estados Financieros a diciembre 31.
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554 Funciones Area De Facturacion

[ FUNCIONES AREA DE FACTURACION ]

l !

v

Mark-éting Control y
vigilancia

Metas

e Recolectar, Procesar y almacenar correctamente la informacion con el fin de minimizar
los cobros pendientes, y los errores en los montos con clientes o proveedores.

e Ser ordenados con la forma de llevar la informacion, y presentar informes reales
cuando la gerencia lo solicite.

e Verificar que en cada pedido llegue exactamente lo mismo que esta registrado en las
factura.

e Garantizar la existencia y custodia de los soportes de facturacion de acuerdo a los
direccionamientos normativos y legales.

e Disefiar, planear, gestionar y controlar en forma oportuna, efectiva y eficaz, todas las
actividades de Facturacién, garantizando el cobro oportuno de todos los productos.

e Velar por el tramite oportuno en la expedicion de la facturacion.

5.6 PERFIL DEL ENCARGADO DEL AREA DE SERVICIO AL CLIENTE

En la actualidad la gran mayoria de empresas ha tomado conciencia de la gran importancia
que tiene el ofrecer un excelente servicio a sus clientes que pueda ser integral y
ofreciéndoles todas las soluciones que necesitan.
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Este es el motivo por el cual las empresas dedican mas esfuerzos y recursos a esta area en
particular de la empresa ya que un cliente satisfecho es fundamental para construir una
buena imagen empresarial y mucho mas en aquellas compafias que no solo ofrecen
productos sino también servicios.

Las empresas concentran su atencion hacia la contratacion de personas idéneas para ocupar
los cargos relacionados con la atencion a los clientes realizando una exhaustiva verificacion
de los curriculos, la experiencia laboral y las aptitudes de los postulantes.

El encargado de Servicio al cliente es la persona delegada para proporcionar a los usuarios
(clientes) informacion y soporte con relacion a los productos o servicios que la empresa
comercializa, de igual forma como se menciond anteriormente es el encargado de canalizar
las quejas, reclamos y sugerencias.

Por tanto, el aspirante a desempefiar este cargo debe poseer las siguientes habilidades y
destrezas relacionadas con los valores que busca un cliente en una compafia con la
prestacion de un servicio o adquisicion de un bien:

* Facilidad de comunicacion
1 » Manejo Optimo de las relaciones interpersonales

» Entusiasmo y cordialidad
2 » Excelente diccion, modulacion y presencia

» Capacidad para trabajar bajo presion
3 * Trabajo en equipo
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» Capacidad para realizar llamadas

 Realizacion de encuestas telefénicas y/o en cara
4 a cara

* Manejo de reclamos/quejas
» Seguimiento a los casos de reclamos

* Respuestas a las quejas de los clientes
6 * Preparacion de reporte semanal

Por otro lado debe desarrollar las siguientes competencias:

-

Tolerancia

~ ~

Resultados Empatia

N

( Capacidad J L s
.. Comunicacion
Técnica

\.

1. TOLERANCIA > Capacidad del manejo de la frustracion de parte del personal.

2. EMPATIA ©=> Habilidad de ponerse en los “zapatos del cliente” estar del “otro lado” del
mostrador y reconocer las necesidades y deseos de estos.
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3. COMUNICACION La capacidad de establecer una relacion reciproca en el manejo de
la a informacién.

4. CAPACIDAD TECNICA Conjunto de conocimientos y valores empresariales que son la
razon de ser de la organizacion.

5. RESULTADOS La habilidad en lograr con eficiencia y eficacia las necesidades de
nuestros clientes.

5.7 FUNCIONES DEL AREA DE SERVICIO AL CLIENTE

Teniendo en cuenta el papel fundamental del &rea del servicio al cliente en una compania,
las funciones de dicha &rea en Lubricantes y Grasas de Santander estaran enmarcadas por
las necesidades actuales de las compaifiias relacionadas con la satisfaccion de sus clientes y
el mejoramiento de su relacién o grado de compromiso con la compafiia.

Teniendo en cuenta lo expresado anteriormente dentro de las funciones o responsabilidades
del servicio al cliente se encuentran:

®,

%+ Asistencia de ventas:

Consiste en la tarea de atender pedidos e informar cobre los productos y servicios de la
empresa, por ejemplo, si un cliente llama porque tiene dudas acerca de un producto o
servicio, el encargado de servicio al cliente puede dar los detalles u ofrecer uno nuevo, de
acuerdo a sus necesidades.

Esto promoverd grandes oportunidades para motivar las ventas cruzadas o realizar
recomendaciones sobre promociones o nuevos productos o servicios gracias al contacto
directo que este mantiene con el cliente.
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Por tanto los pedidos de la compafiia se pueden atender como lo muestra el esquema:

Telefénicos

Por correo

l

l

PEDIDOS

Directamente con el vendedor
o el cliente

l

Asi mismo al momento de recibir pedidos se deben consignar los siguientes datos basicos
con el fin de evitar posibles equivocaciones o errores en el momento del despacho de la
orden.
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N i ORDEN DE PEDIDO
N:-
LUBRICANTES ¥ GRASAS DE FECHA:
SANTANDER
NIT. 5.633.036-4
Avenida Quebrada Jeca 19-22
Bucaramanga
Telefono 6704550
VENDEDOR ENVIEA
MOMERE: NOMERE:
DIRECCION:
CIUDAD:
TELEFOHO
ARTICULO DESCRIPCION CANT  |PRECIQUNIT(  TOTAL
SUBTOTAL
IMPUESTO
TOTAL
OBSERVACIOMES:
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« Solicitud de informacién:

“Focus customer”, lo cual se refiere a la determinacion de los factores claves que rodean a
los consumidores de una marca, en teoria esto constituye el objetivo principal de las
empresas pero en realidad muy pocas consiguen alcanzarlo actualmente, ya que a pesar de
crear esta &rea o departamento, el dia a dia demuestra lo contrario.

Esta situacidn contrasta con el esfuerzo que muchas empresas hacen para reforzar y mejorar
sus canales de comunicacion con los clientes, cada vez mas diversos: en persona, teléfono,
correo electrénico, redes sociales, portales de internet o de manera personal en las
instalaciones de la compaiiia, y a través de otros medios, con el propdsito de llegar de una
forma mas eficaz al cliente, ya que su satisfaccion debe ser el primer objetivo de la entidad.

En el caso de Lubricantes y Grasas de Santander, se podran atender via telefénica,
personalmente, a través del correo electronico o por medio de la pagina web que posee en
Facebook.

% Manejar conflictos:

Hace referencia a la recepcién de quejas, sugerencias y reclamaciones, las cuales debe
registrar y canalizar.

En primera medida es necesario conocer que cuando se habla de “Quejas” se hace
referencia a una expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, con respecto a sus
productos o servicios ofertados, en tanto que una reclamacion es igualmente una expresion
de insatisfaccion pero la cual pide o pretende algun tipo de compensacion.

El modelo de servicio al cliente debe servir para todo tipo de reclamaciéon o queja que se
pueda llegar a presentar. Por tanto seran atendidas como lo hacen la mayoria de
organizaciones actualmente; a través del teléfono o internet.

Por tanto en principio se debe hacer claridad que las reclamaciones se clasifican de acuerdo
al grado de importancia:
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GRAVE

De esta manera es importante observar las siguientes pautas para crear un modelo eficiente
y eficaz:

4+ A quién deben dirigirse las reclamaciones segin sea su nivel de importancia y
contenido. Un buen procedimiento debera operar con la maxima discrecion y a su vez
con el maximo aporte de informacion.

4+ Qué datos deben solicitarse al cliente para dar curso a la reclamacién. La cantidad de
informacion que se solicite variara en funcién de la importancia de la reclamacion.

4+ En las reclamaciones clasificadas en tres niveles, como se evidencio anteriormente,
debe existir un nivel estdndar de respuesta a los dos mas bajos dejando el ultimo para
aquellas reclamaciones especiales que requieran una accién especifica.

4+ El| personal del departamento debe estar preparado para saber recoger una
reclamacion grave, y darle curso entregandola, con la mayor discrecion, a la persona
gue puede actuar, que en el caso de Lubricantes y Grasas de Santander es la Gerente.

4+ En una reclamacion media y baja es necesario emprender rapidamente las acciones
oportunas y dar contestacion al reclamante.

4+ Existen reclamaciones generales que no llevan asociadas acciones inmediatas, pero
gue es interesante que sean contestadas agradeciendo la aportacion constructiva que
realizan para mejorar el servicio. Lo cual se puede tratar, desde la publicidad que hace
la empresa, hasta la hora de cierre del establecimiento.
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+ Reclamaciones falsas o0 imaginarias.. Se producen por malos entendidos y
normalmente la empresa no tiene la culpa de nada, sin embargo conviene comunicarse
con el cliente, explicarle el error y darle de nuevo la informacién.

+ [] El disponer de formularios de reclamacion puede facilitar mucho la labor, llegando a
evitar una acalorada discusion, por tanto, se disefia dicho modelo enunciado como
producto entregable a la compafiia.

Para lograr cada una de las pautas enunciadas se definirdn unas politicas y actividades a
tener en cuenta para atender cada una de ellas.

FORMULARIO DE RECLAMACION DEL CLIENTE

INFORMACION DEL CLIENTE

Mombre: | Teléfono del cliente:
Direccian:

Cadigo: Cargo:

IM® de arden de compra: M® de factura:

Mombre del producto: Descripcion del producto:

INFORMACION DEL RECLAMO
Fecha del reclamo: |Tomado par:

Detalles del reclamo:

Primera Respuesta como accion correctiva:

Presunta Causa:

Personas que aplican la accidn correctiva;

Seguimiento de 13 accidn correctiva;

FPasos para tener en cuenta a fin de evitar que se repita el problema:

Fecha:
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Ademéas de las tareas sefialadas primeramente, también puede colaborar en labores
administrativas como responder llamadas, correos electronicos, coordinar y reservar citas y
dar informacion sobre horarios de atencion y disponibilidad de productos o servicios.

5.8 PROCEDIMIENTOS O ACTIVIDADES PARA QUEJAS Y RECLAMOS:

Presentacion de la
gueja o reclamo.

3

Recepcion de la ' Analisis interno del » Comunicacion al

incidencia. hecho ocurrido. responsable

Acciones
Preventivas

4

Cierre Del caso.

25

2

QUEJAO
RECLAMO

.

Tratamiento de la
respectiva queja o

reclamo

.

JUSTIFICACION

=

-

4

Solucién de la
incidencia puesta por
el cliente

4

Acciones

Correctivas
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PLAN FINANCIERO AREA DE SERVICIO AL CLIENTE

CANTIDAD VALOR
HORAS ORDINARIAS 240 $ 781.242,00
HORAS DE DESCANSO 0 $ -
AUXILIO DE TRANSPORTE $  88.211,00
FESTIVOS COMPENSADOS 0 $ :
FESTIVOS NO COMPENSADOS 0 $ -
RECARGO NOCTURNO 0 $ -
HORAS EXTRAS DIURNAS ORDINARIAS 0 $ :
HORAS EXTRAS DIURNAS FESTIVAS 0 $ -
HORAS EXTRAS NOCTURNAS ORDINARIAS 0 $ -
HORAS EXTRAS NOCTURNAS FESTIVAS 0 $ :

240

SUBTOTAL DEVENGADO $ 869.453,00
PRESTACIONES SOCIALES
CESANTIAS $ 7242543
INTERESES SOBRE CESANTIAS $ 8.694,53
PRIMA DE SERVICIOS $ 7242543
VACACIONES $  32577,79
TOTAL PRESTACIONES SOCIALES $ 186.123,19
SEGURIDAD SOCIAL
ENTIDAD PROMOTORA DE SALUS EPS $  66.405,57
FONDO DE PENSIONES $  93.749,04
ADMINISTRADORA DE RIESGOS PROFESIONALES $ 4.078,08
TOTAL OBLIGACIONES SEGURIDAD SOCIAL $ 164.232,69
TOTAL COSTOS LABORALES DEL SERVICIO $ 1.219.808,88
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5.10 MEJORAS Y BENEFICIOS QUE TRAERA PARA LA COMPANIA

El contar con el area de servicio al cliente permitira fortalecer la relacién existente con los
clientes debido a que actualmente las reclamaciones o quejas son atendidas por la gerente,
razon por la cual no existe un acompafiamiento adecuado a cada uno de ellos cuando lo
requieren de una manera oportuna.

LUBRICANTES Y GRASAS DE SANTANDER, al ser una empresa dedicada a la prestacion
de servicios y comercializacion de productos, es fundamental contar con un area de servicio
al cliente ya que estos van a ser los encargados de sostener el contrato con el cliente
atendiendo las necesidades y las inconformidades que pueda tener cada uno de ellos. De
una buena atencion al cliente depende la fidelizacién de cada cliente por ello la prioridad de
la empresa debe ser enfocada al servicio excelente de cada uno de los servicios de su
portafolio.

Se beneficia ya que el cliente tiene un contacto directo e inmediato para cada una de sus
necesidades y esto permite que no se presenten inconvenientes como los actuales, donde el
cliente no tiene un conducto regular para solucionar problemas de servicio al cliente; ya que
su canal de comunicacion es directa con la gerencia general.

Para esto es ideal contar con un canal de comunicacién directo como es un area de servicio
al cliente que permita tomar correctivos u acciones adecuadas de manera inmediata para dar
solucion al cliente al instante. .

IMPACTOS PARA LOS CLIENTES ACTUALES

Los clientes actuales serian los principales beneficiados ya que es un servicio adicional el
cual permitira mejorar la comunicacién efectiva de la empresa.

Actualmente no se cuenta con el respaldo de un area de servicio al cliente y Unicamente
tienen la opcion de recurrir a la gerencia, quedando a la espera de una respuesta sin fecha
estipulada.

LUBRICANTES Y GRASAS DE SANTANDER actualmente no cuenta con un sistema de
gestion de reclamaciones y atencion a solicitudes y necesidades del cliente, esta herramienta
seria implementada por medio del departamento de servicio al cliente. Esto dejaria a los
clientes actuales muy contentos ya que el servicio con el que cuentan actualmente sera
mejorado y esto permitird seguir con una relacion comercial duradera.
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En el sector de las empresas de comercializacion de lubricantes seria un factor diferenciador
que haré que el voz a voz de cada uno de los clientes de una manera muy positiva para la
compafiia, ya que abriria mercados nuevos y conquistaria clientes que se encuentren
insatisfechos con el mismo problema de servicio al cliente con empresas de la competencia.

Tener un factor diferenciador en el mercado y un plus extra serd un impacto muy grande y
positivo para la empresa, esto llevara también al crecimiento de las ventas, mejoramiento de
la imagen ante los clientes actuales y nuevos.

La confianza que generaria la empresa con sus clientes actuales seria excelente y esto
permite el ingreso de nuevos clientes referidos.

5.11 MANUAL DE SERVICIO AL CLIENTE LUBRICANTES Y GRASAS DE
SANTANDER
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1. INTRODUCCION

El presente Manual se ha desarrollado con el fin de divulgar los lineamientos del modelo de
servicio al cliente, el cual atiende los aspectos criticos de la relacion tanto con clientes

internos como externos, que facilita la prestacion de un servicio eficiente y con calidad.

La modernizacioén, la innovacion, la tecnolégica y la calidad en los procesos, han cogido tanta
importancia, que se hace inevitable para las empresas no tomarlos en cuenta ni darles

relevancia en su funcionamiento diario.

Las expectativas de la poblacion son cada vez mayores, buscando cada vez mas y mejores
servicios, razén por lo cual LUBRICANTES Y GRASAS DE SANTANDER debe procurar que

la atencion brindada a sus clientes y a la ciudadania en general sea eficiente y oportuna.

Con una excelente atencion podran atenderse derechos y necesidades de los clientes
adecuadamente, por tanto, el Manual de Servicio al Cliente regula de manera eficaz la
administracion de los servicios prestados por la entidad, ademas de eso incluye lineamientos
para la gestién de estos servicios, los cuales para su cumplimiento se regulan por medio de
politicas y reglas generales que la entidad crea, de tal forma que permita medir, evaluar y

controlar su comportamiento.

La administracion de esta area es responsabilidad de la gerencia y el encargado de dicha
area, teniendo en cuenta que la gerencia es la encargada de velar porque todos los procesos
se lleven de manera adecuada a la compafiia no contar con un area de Recurso Humano,

sino que la administracion es a cargo de uno de sus propietarios.

Con la implementacion de esta area se busca: Profundizar la cultura de servicio, buscando
mejorar cada dia la experiencia de nuestros clientes de igual manera todos los funcionarios y
colaboradores deben conocer y aplicar este manual y desarrollar sus acciones dentro del

marco normativo que representa, involucrandose de este modo todos los protocolos de
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servicio a los clientes basicos aplicables a la entidad para cada canal de atencion,

enmarcados en los lineamientos de Gobierno en Linea.
2. DEFINICIONES

2.1 Manual de Servicio al Cliente:

Un Manual de Servicio al cliente es la elaboracion de un plan que garantice satisfacer las
necesidades concretas de los clientes de la empresa tanto actuales como potenciales, este
plan constituye la base para el resto de los planes de la empresa ya que todos estos siempre
deben ir encaminados a los objetivos de la empresa. (MANUAL DE SERVICIO AL
CLIENTE, s.f.)

2.2 Politica de Calidad:

Puede definirse como el marco que establece las lineas de accion de las organizaciones en
materia de Gestion de Calidad (UNIVERSIDAD AUTONOMA DE COLOMBIA). Es decir,
define qué debe hacer cada compaifiia, como, quiénes son los encargados y con base a qué

objetivos.

En esencia, se trata de un documento escrito, que debe formar parte de la memoria de cada
organizacion. Lo ideal es que esté integrado a otros como el de Riesgos Laborales, la Mision,
la Vision, los objetivos y otros planes especificos. (ISOTools, s.f.)

2.3 Sistema de calidad:

Un Sistema de Gestibn de Calidad es una herramienta que le permite a cualquier
organizacién planear, ejecutar y controlar las actividades necesarias para el desarrollo de la
mision, a través de la prestacién de servicios con altos estandares de calidad, los cuales son

medidos a través de los indicadores de satisfaccion de los usuarios.

32



Lubricanter y Cravar do

Yantander

MANUAL DE ‘ 9“

2018

2.4 Cliente:

Persona natural o juridica interesada en recibir un bien o un servicio en los términos
acordados con el proveedor, las condiciones minimas esperadas son calidad y oportunidad.
(DEFINICION.DE, s.f.)

2.5 El servicio de atencién al cliente:

También conocido como servicio al cliente, es el que ofrece una empresa para relacionarse
con sus clientes. Es un conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece la empresa con
el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un
uso correcto del mismo. Se trata de una herramienta de mercadeo que puede ser muy eficaz
en una organizacion si es utilizada de forma adecuada, para ello se deben seguir ciertas
politicas institucionales. (WIKIMEDIA, s.f.)

3. OBJETIVOS DE CALIDAD

Dar a conocer los principios y lineamientos que deben regir las actuaciones comerciales
entre los clientes y la compafia basados en la motivacién de LUBRICANTES Y GRASAS DE
SANTANDER en la busqueda de ser una empresa con excelencia, no solo en sus productos

si no en la atencién que prestan a sus clientes en el proceso: oferta-demanda.

Con lo mencionado anteriormente se pretende lograr la creacién de un atmosfera armoniosa
en las relaciones comerciales de la compafiia, conociendo sus necesidades y preferencias

trabajando en pro de la satisfaccion de sus clientes.

Asi mismo, la creacion de este ambiente tiene como finalidad alcanzar el respeto, la
confianza y la satisfaccion total del corazén de la compaifiia “los clientes”, con el propésito de
lograr el fortalecimiento de la competitividad y los elementos de calidad que permitan la

generacion de factores diferenciadores que generan ventajas competitivas frente a la
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competencia del mercado, contando con un personal capacitado, con los parametros
adecuados para atender el cliente, por lo cual, es de obligatoriedad el conocimiento de dicho

manual a todo el personal activo de la compafia.
4. ALCANCE

Se busca resaltar la excelencia en la calidad del servicio como valor agregado, y solventar
las debilidades que tiene la empresa con este tema, elevando el grado de satisfaccion y

preferencia de los clientes externos.

Este manual de servicio al cliente se aplicard como una estructura fundamental, oportuna y
adecuada, con la cual se haga posible que tanto para empleados como empleador sea mas
facil su labor, ayudando a que el personal de la compafiia aprenda a desenvolverse de mejor
manera, y preste un servicio con excelencia que satisfaga los clientes externos habituales u
ocasionales, y conlleve a un incremento de demandantes que prefieran A LUBRICANTES Y

GRASAS SANTANDER sobre las demas organizaciones que integran la competencia.
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5. MARCO NORMATIVO

Para la aplicacion y gestion del modelo del &rea de servicio al cliente todos los funcionarios
de la organizacion deberan tener en cuenta, las directrices y politicas relacionadas con el

servicio al cliente.

‘\
Vision de la
compaiiia
~ ] ™
Procedimientos L
8 Misién de la
relacionados con el oy
. compaiiia
cliente
= —

Acuerdos de
servicios

Proceso de Servicio
al cliente

ESTRUCTURA

El 4rea de Servicio al Cliente estd definida de una manera clara y concisa para el facil
entendimiento y comprension del personal involucrado, asi como las responsabilidades
adquiridas y los elementos necesarios que se deben entregar a la persona encargada,

definiendo claramente sus limites.
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La estructura de esta area estara a cargo de una persona y se definié teniendo en la
necesidad actual de la compafia, basados en cada uno de los procesos y actividades

ordinarias que se desarrollan dia a dia. Pese a lo cual este modelo incluye:

Definicion de roles, perfiles y responsabilidades de la estructura organizacional que soporta
la gestion eficiente del servicio.

Identificacion de los funcionarios que intervienen en los procedimientos.

Asignacion de responsabilidades de ejecutar cada una de las actividades establecidas.

POLITICAS DEL SERVICIO AL CLIENTE

Las politicas de calidad se manifestaran, por medio de un absoluto compromiso con los

CLIENTES de satisfacer plenamente sus requerimientos y expectativas, para ello se
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garantizara el impulso de una cultura de calidad basada en los principios de honestidad,
liderazgo y desarrollo del recurso humano, solidaridad, compromiso de mejora y seguridad

en las operaciones.
+ GENERAR PROFUNDO CONOCIMIENTO DEL CLIENTE A TRAVES DEL EMPLEO DE :

« Mecanismos que permitan identificar requerimientos y expectativas presentes y
futuras de los clientes.

+ Establecer una base de datos sobre los clientes, las caracteristicas del producto y las
condiciones de garantias asignadas a los mismos, actualizada.

% Disefilo e implementacion de mecanismos que permitan medir los niveles de
satisfaccion de los clientes y de esta manera poder implementar planes de mejora.

«+ Buscar el fortalecimiento de las relaciones cliente- empresa.

+ RESPONDER OPORTUNAMENTE A LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES, MEDIANTE
EL EMPLEO DE :

% Implementacién de un flujo de procesos en donde se muestre el protocolo a seguir
para dar respuesta a las peticiones, quejas, reclamos o sugerencias por parte de los
clientes y verificar de manera periédica su cumplimiento.

7

% Especificar las responsabilidades de cada area de la compafia con relacion a la

resolucién de problemas de los clientes y verificar su cumplimiento.

+ LOGRAR LA PARTICIPACION DE TODOS LOS FUNCIONARIOS Y SU COMPROMISO CON
LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO A CLIENTES, A TRAVES DE:

e La Direccion de la empresa LUBRICANTES Y GRASAS, es consciente del

compromiso social que representa el area de servicio al cliente y por ello considera

gue es indispensable implementarla con el fin de mejorar los procesos de ventas.
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e La empresa aspira ser considerada una organizacion de referencia en la calidad del
servicio y por ello busca la excelencia, innovacién, y mejora continua, como valores

corporativos de referencia.
+ PARA CONSEGUIR LOS FINES, DEBE TENERSE EN CUENTA:

1. Asegurar que los productos y servicios cumplen con la satisfaccion exigida por
nuestros clientes.

2. Profundizar en el conocimiento de las necesidades y expectativas de los
clientes, estableciendo planes, estrategias y objetivos que respondan a los gustos y
necesidades encontradas.

3. Asegurar el cumplimiento de normas o politicas de atencion al cliente
estipuladas.

4, Optimizar el funcionamiento de los procesos a través de la calidad y la

eficiencia.

5. Promover un entorno positivo de desarrollo, participaciéon y de formacion con

los empleados.

+ EN EL COMPROMISO DE SATISFACER A PLENITUD A NUESTROS CLIENTES, LA
CALIDAD EN LA EMPRESA, SE MANIFESTARA MEDIANTE LA PRACTICA DE LOS
SIGUIENTES PRINCIPIOS:

e Espiritu de Servicio como valor primordial que deben cumplir los empleados.
e Pulcritud tanto en la presentacién personal como en las instalaciones fisicas de la

entidad.
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Conciencia de un trabajo individual y de equipo, ejecutar trabajos de forma
individual, pero con la capacidad de trabajar en equipo cuando sea necesario con el
fin de cumplir los propositos. Con la menor cantidad de errores.

Poli funcional, asumiendo responsablemente las funciones que demande cumplir un
servicio de calidad.

Sentido de pertenencia; de los empleados con la entidad, para que realicen sus
funciones de la mejor forma posible, por amor y no Unicamente por obligacién o

compromiso.

El compromiso de EXCELENCIA EN LAS RELACIONES CON LOS CLIENTES se
fundamentara en la practica de lo siguiente:

Creatividad al servicio del cliente.

Espiritu de servicio como factor primordial en el proceso de ventas de la entidad.
Coherencia absoluta ante los clientes internos y externos, entre lo que se ofrece y lo
gue se practica.

Conocimiento de las responsabilidades que el puesto implica, adecuada distribucion
de las funciones.

Seguridad absoluta en la informacion que se brinda, acerca de la entidad y lo que se
ofrece.

Aumentar la confianza en la empresa, aplicando al aplicar items como:
Comunicacion: Tanto Interna y Externa, Comunicando todo de manera sincera,
sencilla, precisa, oportuna y personalizada.

Creatividad; Anticipar las necesidades y deseos de los clientes, para crear formas,
estrategias nuevas y rentables.
Cabalidad realizar todo con exactitud y precision, cumplir lo que se promete, los

compromisos o0 metas adquiridas.
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RESPONSABILIDAD DEL AGENTE COMERCIAL: La Fuerza de Ventas representada,
tiene una gran responsabilidad frente al servicio que ofrece a sus clientes, entendidos
como intermediarios entre la empresa y usuarios, ciudadanos, deudores, beneficiarios

y demas grupos de interés. Por tanto deberan aplicar los siguientes lineamientos:

Promover desde la alta direccibn de cada agente comercial, el compromiso y la
orientacion estratégica requerida para que se implemente la Cultura de Servicio y las
politicas generales de servicio.

Participar activamente en las actividades enfocadas en fortalecer la Cultura de
Servicio, como por ejemplo protocolos de servicio, encuentros de experiencia, entre
otros.

Conocer y apropiar los momentos de verdad, los valores de servicio y la promesa de

servicio.

Implementar las acciones de mejora sugeridas se originen como resultado de las
auditorias realizadas a los procesos y cumplimiento de la normatividad-

PARA LA MEDICION Y SEGUIMIENTO DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE SE
INVOLUCRARA UNA FORMULA SENCILLA:

Numero clientes satisfechos

Total de clientes atendidos
Asegurar que la politica sea difundida, entendida y aceptada por la Organizacion, con

el fin de que contribuya al logro de los compromisos y la mejora continua de la

organizacion.
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ELEMENTOS DEL SERVICIO AL CLIENTE

I 1

ANTES DE LA VENTA [ DURANTE LA VENTA J DESPUES DE LA VENTA

*Seleccion de *Garantia del
. . roducto.
proveedores *Disponibilidad de P
responsables y inventarios *Eval | nivel d
cumplidos  con  los ' valuar el nivel de
pedidos “Precisi la inf y satisfaccion del
: recision en la informacién cliente.

de cada producto brindada

*QOrganizacion de las
al comprador.

mercancias para realizar

los pedidos. *Poder de convencimiento

. - de la calidad de lo ofertado.
*Socializar las politicas

de servicio al cliente con *Cumplir con los pedidos en
los empleados para dar los tiempos estipulados con
su respectivo el cliente.

cumplimiento, y lograr
los objetivos.

6. DIAGNOSTICO FINAL DEL AREA PROBLEMA:;

Haciendo un recuento de lo plasmado con antelacion, el area objeto de estudio durante el
ejercicio academico fue el area de Gestion Comercial, la cual constituia una de las de
mayor problematica, los factores conflictivos estaban originados por la ausencia de un
area de Servicio al cliente dentro de la organizacion.
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De acuerdo a lo mencionado se inicio el proceso de creacion del Manual de servicio al
cliente teniendo en cuenta la necesiadad y el interes mostrado por la compafiia en la
implementacion del mismo.

Crear cualquier area o departamento de una compafiia implica muchos aspectos a tener
en cuenta desde la especificacion del porque y como funcionara hasta el factor financiero,
por tanto, no se puede afirmar que la compafiia creo el area como tal, debido a que las
pautas aportadas en primera instancia estan siendo aplicadas por la Gerencia, mientras
se hace efectiva la implementacion de este.

En un inicio, en el momento en que se realizo el digndstico se contaban con algunas
falencias importantes para lograr un buen desempefio corporativo, es asi como ese
primer analisis arrojé un porcentaje de 64,71 y al momento de empezar a implementar lo
planteado respecto al servicio al cliente el porcentaje del diagnéstico empresarial mejoro
en un 8,23 %, es decir, ahora quedo en 72,94%.

Lo mencionado anteriormente respecto a los resultados obtenidos al momento de volver a
realizar el Diagndstico al area objeto de estudio, evidencian que uno de los grandes
problemas de la compafiia es no tener un buen servicio al cliente, y es en donde debe
centrar la mayor parte de sus esfuerzos, ya que es el principal canal para incrementar las
ventas y la generacion de ingresos por la prestacion del servicio para de esta manera
incrementar sus ganancias y fortalecer la compafia.

A continuacion se evidencian los resultados obtenidos al volver a aplicar la matriz de
Diagnostico empresarial.

GESTION COMERCIAL

1 | La gestién de mercadeo y ventas corresponde a un plan de marketing 3

La empresa tiene claramente definido el mercado hacia el cual esta dirigida
(cliente objetivo).
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servicios.

4 | La empresa conoce en detalle el mercado en que compite. 4

5 La Empresa tiene definida y en funcionamiento una estructura comercial 4
para cumplir con sus objetivos y metas comerciales

6 La empresa establece cuotas de venta y de consecucion de clientes nuevos 4
a cada uno de sus vendedores.

7 La empresa dispone de informacion de sus competidores (precios, calidad, 4
imagen).

8 Los precios de la empresa estan determinados con base en el conocimiento 4
de sus costos, de la demanda y de la competencia.

9 Los productos y/o servicios nuevos han generado un porcentaje importante 4
de las ventas y utilidades de la empresa durante los ultimos dos afios.

10 La empresa asigna recursos para el mercadeo de sus servicios 3
(promociones, material publicitario, otros).
La empresa tiene un sistema de investigacion y andlisis para obtener

11 |informacién sobre sus clientes y sus necesidades con el objetivo de que 3
éstos sean clientes frecuentes.

12 La empresa evalla periddicamente sus mecanismos de promocion y 3
publicidad para medir su efectividad y/o continuidad.

13 La empresa dispone de catadlogos o material con las especificaciones 3
técnicas de sus productos o servicios.

14 | La empresa cumple con los requisitos de tiempo de entrega a sus clientes. 5

15 La empresa mide con frecuencia la satisfaccion de sus clientes para disefar 3
estrategias de mantenimiento y fidelizacion.

16 La empresa tiene establecido un sistema de recepcion y atencién de 3
quejas, reclamos y felicitaciones

17 La empresa tiene registrada su marca (marcas) e implementa estrategias 4
para su posicionamiento.
PUNTAJE TOTAL 3,65 | 72,94%
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7. RECOMENDACIONES:

En el proceso de aplicacion del Diagnostico empresarial a las diversas areas de
LUBRICANTES Y GRASAS DE SANTANDER, y en el conocimiento de la compafia, se
hallaron muchos aspectos negativos o desatinos en las actividades diarias de la compania,
de dichos talantes se estableci6 trabajar con lo relacionado a la gestion comercial, pero es
trascendental aclarar que la compairiia al estar en crecimiento requiere de mejora en muchas
situaciones.

Pese a lo mencionado se establecen las siguientes recomendaciones basadas en los
resultados obtenidos con la informacion suministrada por la entidad, las cuales pretender
convertirse en bases para definir estrategias corporativas en un futuro con la finalidad de
alcanzar las metas empresariales propuestas.

Las recomendaciones a tener en cuenta estan especificadas por area, como se muestra a
continuacion:

En el &rea contable:

% la compafia deberia establecer un mecanismo para llevar un seguimiento periodico y
real del valor de los activos con que cuenta para el desarrollo de sus operaciones
cotidianas.

% El control de los inventarios no deberia ser anualmente sino en lapsos de tiempo mas
cortos que permitan conocer con certeza el stock de mercancias con las que se
cuenta, y cerciorarse de que las mercancias realmente existen.

En el area Financiera:

% La entidad maneja el presupuesto con datos promedios que se tienen en la memoria
pero que no estan plasmados en ningun documento, por tanto Lubricantes y Grasas
de Santander debe considerar la implementacion de uno escrito sea manualmente o
en sistema, para poder hacer proyecciones mas ajustadas a la realidad de la
compaiiia, y por tanto ,mas veridicas.

% La compaiia no posee podlizas de seguridad, lo cual la hace vulnerable a sufrir
cualquier tipo de incidente y facilmente perderlo todo, es por esta razon que estas
polizas aunque sean costosas e impliquen gastos elevados deben tenerse ya que son
un resguardo para el negocio ante ocasiones imprevisibles que repercutan de forma
negativa en la empresa.
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el &rea Administrativa:

< la empresa debe planear la elaboracion de un Manual de Etica y convivencia.

% Las capacitaciones a los empleados deben hacerse con mayor frecuencia, teniendo
en cuenta los cambios acelerados que se han gestado debido al proceso de
globalizacion.

el area de Ventas:

% La compafia debe implementar indicadores, los cuales constituyen una herramienta
basica para medir la satisfaccion de los clientes y poder detectar si se presentan
falencias a tiempo, con el fin de garantizar un servicio de calidad.

% La empresa debe crear estrategias de Marketing suficientes, que permitan ampliar su
cobertura de venta:

% Usar las redes sociales, como medio de promociéon y publicidad de sus productos,
para lo cual se puede ademas de fortalecer el perfil de la pagina en Facebook que
posee, crear una pagina web donde oficial de la compafiia.

% Crear un método con el cual se pueda medir la efectividad de las formas de publicidad
que estéan siendo empleadas.

Respecto a la planeacion estratégica:

% La organizacién debe contemplar la opcion de emplear indicadores de gestion que le
permitan medir la efectividad y eficiencia de sus procesos.

% La compafia podria implementar el modelo P.H.V.A (planear, hacer, verificar y
actuar), con el cual se dinamiza la relacién entre las personas y los procesos y busca
controlarlos con base en el establecimiento, mantenimiento y mejora de estandares.
Lo cual se lograra mediante la definicion de especificaciones de proyectos (estandares
de calidad), especificaciones técnicas de procesos y procedimiento de operacion.

46



Lubricanter y Cravar do

Yantander

MANUAL DE ‘ 9‘«

2018

ANEXOS

47



MA N UAL D E 9,' Lubricanter y Cravar de

Unidadles Tecnologicas 2018
de Santander

48



MANUAL DE »,

2018

LUBRICANTES Y GRASAS DE SANTANDER
NIT. 5633 038 -4

CERTIFICA

Que el docente investigador Jorge Alberto Bravo Geney integrante del Grupo de
Investigacién SERCONT de las Unidades Tecnolégicas de Santander, y los
estudiantes Katty Slendy Benavides Pardo y Yinneth Andrea Chacén Alza
diseiaron y ejecutaron la innovacion empresarial denominada Creacion de Ja
Estructura del 4rea de servicio al cliente en pro del fortalecimiento
organizacional en el ambito interno y externo de la compaiiia, durante el
periodo 06 de agosto al 30 de noviembre del afio 2018.

Esta innovacién en la gestién empresarial de tipo organizacional gener6 un nuevo
modelo de operacion para la empresa.

£, ’( 4

/ NS s

HES Thausfz [ 4 [t 7 /,7/9/
/

Representante Legal -
CC.

Anexos:
Certificado Camara de comercio de Lubricantes y Grasas de Santander actualizado

RUT de Lubricantes y Grasas de Santander vigente
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CAMAR A DE
COMERCIO DE
BUCARAMANGA
treernOs> <H\ |\ 1'dill

-~ CAMARA DE COMERCIO DE BUCARAMANGA

CODIGO DE VERIFICACION : 8TT212A384

LA PERSONA O ENTIDAD A LA QUE USTED LE VA A ENTREGAR EL CERTIFICADO PUEDE
VERIFICAR EL CONTENIDO Y CONFIABILIDAD, INGRESANDOCA WWW CAMARADIRECTA .COM
OPCION CERTIFICADOS ELECTRONICOS Y DIGITANDO EL CODIGO DE VERIFICACION CITADO
EN EL ENCABEZADO. ESTE CERTIFICADO, QUE PODRA SER VALIDADO POR UNA UNICA VEZ,

CORRESPONDE A LA IMAGEN Y CONTENIDO DEL CERTIFICADO CREADO EN EL MOMENTO EN QUE
SE GENERO EN LAS VENTANILIAS O A TRAVES DE LA PIATAFORMA VIRTUAL DE LA CAMARA.

CERTIFICADO DE 1 1TATRICULA MERCANTIL DE :
MATEUS ARIZA CARLOS AUGUSTO

ESTADO MATRICULA : ACTIVO

EL SECRETARIO DE LA CAMARA DE COMERCIO DE BUCARAMANGA, CON FUNDAMENTO
EN LAS MATRICULAS E INSCRIPCIONES DEL REGISTRO MERCANTIL

EL PRIMER JUEVES HABIL DE DICIEtffiRE DE ESTE ANO, SERA ELEGIDA IA JUNTA |
DIRECTIVA DE IA CAMARA DE COMERCIO DE BUCARAMANGA POR AFILIADOS .
IA INSCRIPCION DE LISTAS DE CANDIDATOS DEBE HACERSE DURANTE LA SEGUNDA
QUINCENA DEL MES DE OCTUBRE DE 2018. PARA INFORMACION DETALIADA PODRA
{ DIRIGIRSE A IA OFICINA PRINCIPAL, AL CORREO ELECTRONICO ELECCIONES2018@ |
i CAMARADIRECTA COM, O PODRA OBTENER INFORMACION A TRAVES DE IA PAGINA WEB |
1 WWW.CAMARAD IRECTA .COM 1

CERTIFTICA

FECHA DE RENOVACION ;: MARZO 22 DE 2018
GRUPO NIIF: GRUPO III.MICROEMPRESAS

CERTIFTICA
MATRICULA : 05-277739-01 DEL 2013/10/03
NOMBRE MATEUS AR IZA CARLOS AUGUSIO
CEDUIA DE CIUDADANTIA : 5633038

NIT: 5633038-4 ,

DIRECCION COMERCIAL : AVENIDA QUEBRADA SECA # 15 - 22 LOCAL 102 BARRIO CENTRO
MUNICIPIO: BUCARAMANGA — SANTANDER

TELEFONOl: 6704550

TELEFONO2 : 3214441440

NOTIFICACION JUDICIAL

DIRECCION : AVENIDA QUEBRADA SECA 1522
MUNICIPIO: BUCARAMANGA - SANTANDER
TELEFONOl: 6704550

TELEFONO2 : 3214441440

Sig1i1u gﬁlb\-NoIV eriled
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PAGIMNA 2
MATEUS ARIZA CARLOS AUGUSTO

ACTIVOS : 27.500.000

CERTIFICA
CIIU-CODIFICACION ACTIVIDAD ECONOMICA

ACTIVIDAD PRINCIPAL : 4732 COMERCIO AL POR MENOR DE LUBRICANTES (ACEITES,
GRASAS), ADITIVOS Y PRODUCTOS DE LIMPIEZA PARA VEHICULOS AUTOMOTORES

CERTIFICA
MATRICULA ESTABLECIMIENTO: 277740 DEL 2013/10/03
NOMBRE: LUBRICANTES Y GRASAS DE SANTANDER

FECHA DE RENOVACION: MARZO 22 DE 2018
DIRECCION COMERCIAL: AVENIDA QUEBRADA SECA # 15 - 22 LOCAL 102 BARRIO CENTRO

MUNICIPIO: BUCARAMANGA - SANTANDER
TELEFONO: 6704550

ACTIVIDAD PRINCIPAL : 4732 COMERCIO AL POR MENOR DE LUBRICANTES (ACEITES,
GRASAS), ADITIVOS Y PRODUCTOS DE LIMPIEZA PARA VEHICULOS AUTOMOTORES

CERTIFICA
EL COMERCIANTE ES AFILIADO A LA CAMARA DE COMERCIO

2017/08/31

DE BUCARAMANGA DESDE:

CERTIFICA
QUE EL MATRICULADO TIENE LA CONDICION DE PEQUENA EMPRESA DE ACUERDO CON LO
ESTABLECIDO EN EL NUMERAL 1 DEL ARTICULO 2 DE LA LEY 1429 DE 2010.

CERTIFICA
PROCEDENCIA DE LOS ANTERIORES DATOS: QUE LA INFORMACION ANTERIOR HA SIDO TOMADA
DIRECTAMENTE DE LOS FORMULARIOS DE MATRICULA DILIGENCIADOS POR EL COMERCIANTE.

EXPEDIDO EN BUCARAMANGA, A 2018/11/24 11:09:58 - REFERENCIA OPERACION 8623334

1LOS ACTOS DE REGISTRO AQUI CERTIFICADOS QUEDAN EN FIRME DIEZ DIAS HABILES
DESPUES DE LA FECHA DE INSCRIPCION, SIEMPRE QUE, DENTRO DE DICHO TERMINO, NO
SEAN OBJETO DE LOS RECURSOS DE REPOSICION ANTE ESTA ENTIDAD, Y / O
DE APELACION ANTE LA SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO.

PARA EFECTOS DEL COMPUTO DE LOS TERMINOS LOS SABADOS NO SON DIAS HABILES EN
LA CAMARA DE COMERCIO DE BUCARAMANGA.

EL PRESENTE CERTIFICADO NO CONSTITUYE CONCEPTOS FAVORABLES DE USO DE SUELO,
NORMAS SANITARIAS Y DE SEGURIDAD.
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MATEUS ARIZA CARLOS AUGUSTO

IMPORTANTE: LA FIRMA DIGITAL DEL SECRETARIO DE LA CAMARA DE COMERCIO DE
BUCARAMANGA CONTENIDA EN ESTE CERTIFICADO ELECTRONICO, SE ENCUENTRA EMITIDA POR
UNA ENTIDAD DE CERTIFICACION ABIERTA AUTORIZADA Y VIGILADA POR LA

SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO, DE CONFORMIDAD CON LAS EXIGENCIAS
ESTABLECIDAS EN LA LEY 527 DE 1999.

EN EL CEQTIFIQADO SE INCORPORAN TANTO LA FIRMA MECANICA QUE ES UNA
REPRESENTACION GRAFICA DE LA FIRMA DEL SECRETARIO DE LA CAMARA DE COMERCIO DE
BUCARAMANGA, COMO LA FIRMA DIGITAL Y LA RESPECTIVA ESTAMPA CRONOLOGICA, LAS
CUALES PODRA VERIFICAR A TRAVES DE SU APLICATIVO VISOR DE DOCUMENTOS PDF.

NO, OBSTANTE SI USTED EXPIDIO EL CERTIFICADO A TRAVES DE LA PLATAFORMA VIRTUAL
PUEDE IMPRIMIRLO DESDE SU COMPUTADOR CON LA CERTEZA DE QUE FUE EXPEDIDO POR LA
CAMARA DE COMERCIO DE BUCARAMANGA. LA PERSONA O ENTIDAD A LA QUE USTED LE VA A
ENTREGAR EL CERTIFICADO PUEDE VERIFICAR, POR UNA SOLA VEZ, SU CONTENIDO
INGRESANDO A WWW.CAMARADIRECTA.COM OPCION CERTIFICADOS ELECTRONICOS Y DIGITANDO
EL CODIGO DE VERIFICACION QUE SE ENCUENTRA EN EL ENCABEZADO DEL PRESENTE
DOCUMENTO. EL CERTIFICADO A VALIDAR CORRESPONDE A LA IMAGEN Y CONTENIDO DEL

CERTIFICADO CREADO EN EL MOMENTO EN QUE SE GENERO EN LAS VENTANILLAS O A TRAVES
DE LA PLATAFORMA VIRTUAL DE LA CAMARA.
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Formularia del Registro Unice Tributario
Haja Principal

ey et i e, v p Dl e

Expmor cwmarondo sarm m DAMN

IEE

4. Namero de formulario

14456600741

= TR T

E. Mimen de identfcadon Tributana (MIT

v | 12 Direccion secodoral

4. Buzdn stecironioo

58 3230 3 8| =4 [memrdmnm b 4
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