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Resumen

La empresa Tacay Natural Oils es una compafiia dedicada a la produccion y comercializacion de
productos cosméticos y alimentos del cacay e hizo parte de la asesoria empresarial debido a que
vio la necesidad de realizar un diagndéstico en el area de servicio al cliente a causa de diversas
fallas presentadas en la relacion con los grupos de interés de la empresa. Para llevar a cabo este
diagndstico de manera correcta y efectiva se cont6 con la ayuda del gerente y director comercial,
el sefior Oscar Martinez, y la asesora comercial, la sefiora Ingrid Velasquez, quienes cooperaron
con informacién clave de la empresa que permitio que la consultoria empresarial se llevara acabo
de la mejor manera.

El proceso de consultoria empresarial como opcién de grado fue organizado por la facultad de
negocios internacionales de la universidad Santo Tomas sede Villavicencio, quienes bajo el
amparo de la camara de comercio contactaron diversas empresas de la region que permitieron dar
inicio a esta asesoria por parte de los estudiantes y con la supervision de docentes encargados por

la universidad.

Palabras claves: Empresa, proceso, diagnostico, servicio, plan, objetivos, estrategias, gestion,

indicadores, call center, tercerizacion, clientes, encuestas, sondeos, bases de datos.
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Introduccion

El presente trabajo trata puntos referentes al manejo de servicio al cliente desarrollado por
la empresa Tacay Natural Oils durante su tiempo de funcionamiento y como podria mejorar este
a futuro, poniendo en préctica diferentes conceptos relacionados con el servicio empresarial, tales
como servuccion y triangulo del servicio, con el proposito de mejorar la atencion al cliente.

Para realizar el correcto diagndstico de la empresa y posibles soluciones a diversos
problemas de la misma, se desarrollaron cinco puntos clave, en los cuales en los primeros de ellos
se realizo, por medio de encuestas, matrices en la herramienta Excel y utilizando la teoria del
triangulo, un andlisis de como se habia comportado el servicio al cliente en Tacay Natural Oils y
el porqué de algunos resultados adversos para la empresa. En los puntos cuatro y cinco, se valoran
los factores que requiere la empresa para tener una atencion al cliente que sea idonea para su
publico objetivo y como puede funcionar de la manera correcta.

Las estrategias utilizadas en el desarrollo del diagndéstico, tiene como soporte decenas de
investigaciones realizadas a la empresa y los clientes, como también material te6rico suministrado
por Tacay Natural Qils, lo cual nos permite identificar correctamente las necesidades de la
compafiia para asi implementar una planificacion con diversos métodos que nos confiere el
conocimiento para establecer que esta fallando en la empresa y cuales politicas son necesarias

para el mejoramiento de la compafiia.
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Objetivos

Objetivo General

« Realizar una asesoria empresarial a la compafiia Tacay Natural Oils que permita efectuar
un diagnostico real para saber en qué condicion se encuentra la empresa en el area de
gestion de servicio al cliente ya partir de ahi crear diversas estrategias que permitan el

mejoramiento en la comunicacion entre cliente y empresa.

Objetivos especificos

 Definir qué elementos han sido utilizados por la compafiia y como estos han afectado el

funcionamiento en el area de servicio al cliente.

« Evaluar por medio de encuestas desde el punto de vista de los clientes como ha

evolucionado la atencion al cliente en Tacay Natural Oils y cuales herramientas
« creen que han funcionado.

« Buscar diversas estrategias que incluyan factores tedricos y practicos que se puedan aplicar
a la compafiia y que permitan adelantar a la compafiia en el area establecida.

« Mostrar al empresario el diagnostico realizado y todas las estrategias implementadas.
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Tema, Descripcion y Metodologia de la Consultoria

Bajo la supervision del empresario Oscar Martinez se decidid que la consultoria
empresarial seria netamente del tema de gerencia del servicio al cliente, esto debido a que el, como
duefio de la empresa, notaba ciertas falencias en esta area de la compaiiia.

Esta asesoria est4 basada en la metodologia investigativa, en la que se aplicaron métodos
cuantitativos y cualitativos, ya que inicialmente se recopilo informacion por medio de encuestas
realizadas a los clientes de la empresa que se tabularon en diversas tablas de la herramienta Excel,
esto permitié empezar a hacer un andlisis por medio de un balance logistico que poco a poco nos
fue arrojando cuales eran debilidades y fortalezas de la empresa.

Esta investigacion se llevd a cabo en todas las areas de la compafiia, y permitio tener un
contacto directo con los clientes de la empresa, con lo cual cada uno de ellos manifesté sus
sugerencias y recomendaciones gque tenian para hacer hacia Tacay Natural Oils, estos resultados
fueron consolidados, analizados y en base a estos se identificaron las herramientas necesarias para

prestar un excelente servicio.
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Identificar los factores que se involucran en el servicio de la Cia

A raiz de las crisis vividas anteriormente por perdidas de cliente en consecuencia de un
mal servicio al cliente, la empresa Tacay — Natural Oils ha incluido estos factores para mejorar la

calidad de su servicio:

Clientes

Con el fin de satisfacer las necesidades de los clientes de manera correcta, la empresa
Tacay - Natural Oils, segmenta este factor de la siguiente manera:

Distribuidores: En este segmento se encuentran droguerias, tiendas naturistas y de
belleza, supermercados, restaurantes y hoteles, el objetivo con este segmento es vender productos
al por mayor de acuerdo a las necesidades de cada una de ellas. Al manejar productos cosméticos
y de alimentacion, el mercado potencial de Tacay — Natural Oils se expande y esto crea clientes
potenciales en la region y a nivel nacional.

Consumidores finales: En este segmento se encuentran las personas que pueden acceder
a los productos comprando directamente a la empresa Tacay — Natural Oils a través de la tienda
virtual y deméas medio digitales, en este aspecto cabe destacar que queda mucho por avanzar en la
atencion al cliente de manera fisica.

Estrategia: La estrategia de Tacay — Natural Oils para prestar un buen servicio al cliente
este fundamentado en el mejoramiento de los procesos de transformacién, asi como en la
determinacion de las condiciones més adecuadas de conservacion con el fin de ofrecer a los
clientes unos productos de Optimas caracteristicas. Este proceso esta sustentado por un Programa
de capacitacion integral y continua de nuestros colaboradores, la estricta observancia de las BPM,
la aplicacion de andlisis de laboratorio, el seguimiento y control durante todos los procesos para
garantizar la inocuidad y excelente calidad de los productos, asi como la seguridad industrial en
cada una de las operaciones realizadas.

Personal: El area del personal de la empresa Tacay — Natural Oils es reducido, por eso
desde su duefio hasta los operarios de la planta estin comprometidos con hacer cumplir las
estrategias planteadas y desarrollar un dptimo servicio al cliente que de la misma manera permita

una gran expansion de la compaiiia. Una atencion veloz y eficaz que permita la resolucion de
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dudas y el trato amable con los clientes a través de los medios digitales es el objetivo a cumplir
por parte de la empresa.

Sistemas: Los sistemas determinan en Tacay — Natural Oils la forma de trabajo, por eso,
el sistema gerencial rige por encima de los demas, este sistema estd manejando por Oscar
Martinez, quien es duefio y presidente de la empresa y él es quien tomas las decisiones respecto
al manejo del servicio al cliente y por eso las normas y procedimiento dependen estrictamente de
él.

Otro sistema muy importante es el sistema técnico Tacay - Natural Oils cuenta con una
planta de Procesamiento, la cual esta dotada con la infraestructura y la maquinaria requerida para
el total aprovechamiento de la produccién de productos y subproductos, y también entre sus
proyectos esta en tener un call center para atender todas las solicitudes de manera inmediata. Hacer
recopilacién de los instrumentos aplicados en los Gltimos 6 0 12 meses para medir su relacion con
el cliente y desarrollar una matriz en Excel para su analisis

En los Gltimos 6 meses la empresa Tacay Natural Oils ha pasado por 3 etapas en su relacion
con los clientes, la primera de ellas fue el proceso de tercerizacion de su servicio al cliente, la
segunda fue cuando el sefior Oscar Martinez decidi6é asumir por si solo el servicio al cliente de la
compariia por medio de WhatsApp y redes sociales, y la tercera y Gltima es el proceso de la pronta
implementacidn de un call center. Para poder analizar esta relacion cliente-empresa por medio de
los diferentes instrumentos aplicados, se le pregunto a cinco tiendas naturistas ubicada en la ciudad
de Villavicencio que son clientes de la empresa como calificaban de 1a 5 la experiencia en cada

una de las etapas y cual era su nivel de satisfaccion.
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Tercerizacion

Tabla 1. Etapa de relacion cliente empresa. Tercerizacion

13

Etapa de relacion cliente empresa Nro. Cliente Calificacion | Puntaje
Tercerizacién 1 Naturista el limonar |Muy Malo |1
Naturista girasoles
2 del llano Malo 2
3 Natural light Malo 2
4 Salud y vida Muy Malo |1
5 La ortiguita Muy Malo |1
Calificacion 1,4
Nivel de
satisfaccion Muy Malo
Nota. Por Giraldo & Roldan , 2021
Tabla 2. Nivel de Satisfaccion
Nivel de Satisfaccion
Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno
X
X
X
X
X

Nota. Adaptado de (Tacay Natural Oils, 2021)

El principal error de la empresa Tacay Natural Oils fue tercerizar su servicio al cliente y

dejarlo en manos de un grupo de personas que no conocian el objetivo de la empresa y no supo

mantener la relacion con sus clientes. Estas cinco tiendas naturistas evaluaron con el puntaje mas

bajo la relacion en ese entonces y calificaron como muy malo su nivel de satisfaccion, esto a causa

de que los encargados del servicio al cliente no volvieron a responder las solicitudes, inquietudes

y pedidos de producto, esto tuvo como consecuencia que alguna de ellas como la tienda naturista

el Limonar llegara a pensar que la compariia se habia disuelto. Asi como ellos, hubo decenas de

clientes que no se les presto ningun tipo de servicio y buscaron otras opciones, provocando de esa

manera el descenso de las ventas de la empresa y una gran crisis econémica en la misma.
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Oscar Martinez y medios digitales:

Tabla 3 Etapa de relacion cliente empresa. Medios digitales

2L OLE LA Nro. Cliente Calificacion |Puntaje
empresa
\C/)\/Sﬁ:trsxsgtlynreg(’jes sociales 1 Naturista el limonar  |Bueno 4
Naturista girasoles Regular

2 del llano 3

3 Natural light Bueno 4

4 Salud y vida Bueno 4

5 La ortiguita Muy Bueno 5

Calificacion 4

Nivel de satisfaccion |Bueno

Nota. Por Giraldo & Roldan , 2021

Tabla 4. Nivel de Satisfaccion

Nivel de Satisfaccion
Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno
X
X
X
X
X

Nota. Por Giraldo & Roldan , 2021

Al momento que el sefior Oscar Martinez, gerente y director comercial de Tacay Natural
Oils, se percato del error cometido y todas las consecuencias negativas que vinieron a raiz de esto,
decidié asumir el servicio al cliente a través de medios digitales. La estrategia utilizada para
recuperar todos los clientes perdidos fue establecer comunicacion directa con ellos y ofrecer de
nuevo los productos de la compafiia, esto fue muy bien recibido por todos los clientes quienes
decidieron volver a confiar en la compafiia y adquirir de nuevo los productos. Las cinco empresas
encuestadas dieron un balance positivo de este instrumento utilizado para mejorar la relacion
cliente — empresa y dieron como bueno su nivel de satisfaccion. De esta etapa podemos analizar

que no se alcanzo el nivel maximo de satisfaccion en los clientes debido a que la empresa tiene el
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80% de las tiendas naturistas en el departamento como clientes y tan solo habia una persona
atendiendo todas las solicitudes de todas ellas, esto provoco demoras en el servicio y por eso la

tienda naturista Girasoles del llano califico como regular el nivel de servicio prestado.

Call center

Tabla 5 Etapa de relacion cliente empresa. Call center

SEFEIEEIE R LEIE Nro. Cliente Calificacion |Puntaje
empresa
Call center 1 Naturista el limonar  |Muy Bueno
Naturista girasoles

7 del Ilano Muy Bueno 5

3 Natural light Muy Bueno 4

4 Salud y vida Muy Bueno 5

5 La ortiguita Muy Bueno 5

Calificacion 4.8

Nivel de satisfaccion [Muy Bueno

Nota. Por Giraldo & Roldan , 2021

Tabla 6. Novel de Satisfaccion

Nivel de Satisfaccion
Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno
X
X
X
X
X

Nota. Por Giraldo & Roldan , 2021

El call center es un instrumento que esta préximo a ser aplicado en el serviciode la empresa
Tacay Natural Qils, de este podemos analizar que sera la manera mas efectiva de atender a los
cientos de clientes que tiene la empresa, la principal ventaja sera que el sefior Oscar Martinez
tendra control total sobre este y tendra diaa dia los reportes consolidados de la relacién con cada

empresa. EI mayor beneficioque tendra implementar este sistema, es que no solo se prestara un
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servicio de venta a los clientes ya establecidos, sino que se podran buscar nuevas relaciones
comerciales que permitan alcanzar nuevos clientes a nivel nacional, aparte, tambiénse podra dar

un servicio post venta que permitird prestar un mejor soporte a los clientes.
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Solicitar organigrama de la compaiiia y manual de funciones de los cargos de Calidad del

Figura 1. Organigrama

Servicio y Servicio al Cliente

Gerente -
Director
comercial

Asesora
comercial

Coordinador de
produccion

Coordinador de
calidad

Distribuidor

Operarios de
planta de
produccion

Nota. Adaptado de Oscr Martinez, Director Tacay Natural, Giraldo & Roldan , 2021

En el &rea de servicio al cliente y de calidad de servicio el actual organigrama nos muestra

que estas funciones estan a cargo del director comercial, Oscar Martinez, y la asesora comercial

Ingrid Velasquez, al momento de la implementacion del call center, este estara a cargo de estas

dos personas y se ha disefiado el siguiente manual de funciones:

v
v

S X X

ofrecida al cliente.

Coordinar proyectos e iniciativas vinculadas a la atencion al cliente.
Seguimiento de las operaciones diarias del equipo de atencion al cliente.
Apoyar al equipo en el cumplimiento de las tareas del equipo de atencion al cliente.

Implementacion de politicas y procesos vinculadas con la atencién al cliente.

Supervisar la consecuciéon y mantenimiento de nivel de calidad y satisfaccionde clientes

Planificar, organizar, priorizar y delegar las tareas para garantizar la calidad de servicio
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v

< AN N NN

D N N NN

Supervisar y apoyar al equipo en el cumplimiento de las tareas del equipo de atencién al
cliente.

Comunicar a los departamentos y equipos de la empresa implicados el enfoque estratégico
de la atencidn al cliente de la compafiia.

Revisar y evaluar los puntos de contacto con el cliente.

Supervision y apoyo en la resolucion de las quejas de los clientes.

Supervisar la resolucién de las quejas de los clientes.

Gestionar y apoyar la resolucion de las incidencias complejas que se hayan escalado.
Implementar estrategias para mejorar la calidad, la productividad y el rendimiento del
servicio.

Apoyo en la comunicacion e implementacion de politicas y procesos vinculadas con la
Atencion al Cliente.

Supervisar la consecucién y mantenimiento de nivel de calidad y satisfaccion de clientes.
Monitorizar y reportar la informacion obtenida durante el proceso.

Analizar los datos relevantes y determinar outputs del servicio de atencion al cliente.
Detectar oportunidades y necesidades de informacion, obtenidas y monitorizadas desde la
atencion al cliente, de otros departamentos.

Definir los reportes para cada area en funcion de sus necesidades de informacion. (Tacay
Natural Oils, 2021)



CONSULTORIA EMPRESARIAL 19

Solicitar si existe el cronograma de capacitacion a las areas Comercial y logistica aplicada

en el 2020 y el que se piensa desarrollar en el 2021

En afios anteriores la empresa Tacay — Natural Oils ha sido manejada en todas las areas por
su duefio, el sefior Oscar Martinez ha desarrollado solo el area comercial y logistica, por eso,
anteriormente no se ha desarrollado algun cronograma de capacitaciones en ninguna area de la
compafiia, esto ha traido diversos problemas de los cuales es consciente el duefio de la empresa.

Para el afio 2021, se planea contratar personal que permita delegar funciones, en el area
comercial se proyecta llegar a 300 distribuidores a nivel regional, esto incluye el departamento del

Meta, Vichada, Casanare y Arauca, esto sera respaldado por los siguientes niveles de produccion

Figura 2. Capacidad de produccion

= CAPACIDAD
ANO PRODUCCION
2019 | 500
2020 - 1.500
2021 3.000
2022 8.000
2023 | 18.000
2024 | 25.000
2025 | 34.000
2026 | 67.500
2027 | 80.000

Nota. Adaptado de (Tacay Natural Qils, 2021)

En el area logistica, se tiene como objetivo poder tener un call center que permita una
interaccion en tiempo real con el cliente y atender todo tipo de solicitudes de los grupos de interés,
se planea de igual forma ampliar el sistema de envio de la compafiia.

Cuando todo lo nombrado anteriormente se consolide, se empezaran con las capacitaciones
para cada area, el objetivo primordial en contratar el personal idoneo para cada funcion asignada,

y a partir de alli se avanzara a partir de junio del 2021en el desarrollo de cada una de estas.
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Establecer todos los factores necesarios que requiere la compafiia para prestar su servicio

La servuccion en la empresa Tacay Natural Oils tiene como objetivo ordenar
sistematicamente todos los elementos fisicos y humanos que se generan en la relacion entre cliente
y empresa, la cual nos indicara de qué manera estamos prestando el servicio al cliente. Entre los
elementos de la servuccion se encuentran el cliente, el soporte fisico, el personal que tiene contacto

directo con el cliente y como resultado de la interaccion de estos esté el servicio. (Pava, 2020).

Tacay Natural Oils cometid la equivocacion de tercerizar su servicio al cliente,es decir,
todos sus clientes quedaron en manos de una distribuidora, en la cual no tenian control ni sabian
cdémo manejaban las relaciones con los clientes. Al paso del tiempo la empresa empez6 a notar que
disminuyeron sus ventas, y al contactar directamente con los clientes se dieron cuenta que muchas
solicitudes no fueron atendidas y muchos pedidos no fueron realizados, tanto asi que se llego a
pensar que la empresa habia dejado de funcionar. Partiendo de lo anterior, consideramos que los
siguientes factores son necesarios para prestar un 6ptimo servicio al cliente en Tacay Natural Oils:

El primer objetivo de la empresa debe ser enfocarse en la satisfaccion del cliente, para esto
es necesario conocer que espera el cliente de la empresa o producto, sus gustos y preferencias, y a
partir de alli disefiar el producto y el servici onecesario para cumplir estas expectativas. Tacay
Natural Oils necesita implementa run call center especializado, que no solo este a cargo de recibir
inquietudes y solicitudes de productos, sino que esté preparado para realizar un servicio postventa
que incluya elementos de evaluacion y medida que permitan conocer si el cliente fue realmente
satisfecho con el producto y servicio prestado por la compafiia. De esta manera se puede realizar

un proceso de fidelizacién que permita la retencion de clientes.

En el factor externo, la empresa Tacay Natural Oils, tiene grandes falencias en el soporte
fisico, ya que, como lo nombramos anteriormente, su modelo de negocio se basa en dos segmentos
de clientes, las distribuidoras y los clientes directos, y para estos ultimos no hay una tienda fisica
propia de la empresa que permita tener una experiencia directa con los trabajadores de la empresa
ni existen los medios de distribucion correctos, aparte de eso, anteriormente se tercerizo el servicio
al cliente y muchas de las solicitudes hechas por clientes directos no fueron atendidas y la empresa

los perdid. Creo que el factor importante en este punto es que exista un punto fisico en la ciudad
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que permita la interaccion directa entre cliente-empresa y esto se convierta en una experiencia
positiva para el mismo. Con base en esto, se debe preparar personal en el area de atencion y
distribucion, que conozca la empresa y el producto, que tenga sentido de pertenencia por la
empresa y se desarrolle la amabilidad en ellos para que la empresa finalmente alcance altos niveles

de servicio que conlleven al avance y expansion de la empresa que se quiere.
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Conclusiones y Recomendaciones

Al terminar este trabajo analizamos todas las herramientas teoricas utilizadas, vimos la
importancia en el ambito laboral de la teoria del tridngulo del servicio y procesos como servuccion

y como estas son necesarias para desarrollar el &mbito del servicio en una empresa.

Usando como base las herramientas nombradas anteriormente y los diferentes métodos de
investigacion utilizados, se evidenciaron las falencias internas y externas que tenia la empresa, y
bajo estas mismas se construyo la base para desarrollar mejores estrategias que provocara los
cambios en los aspectos afectados, tales como la demora del servicio, la falta de respuesta en el

momento apropiado y el nulo servicio post venta.

De acuerdo al diagndstico realizado se ha concluido que los factores propuestos para
mejorar son viables logistica y econdmicamente para la empresa Tacay Natural Oils, debido a que
esto entra en los planes de expansion de la compafiia, ayudara a que los errores cometidos

anteriormente no se repitan y los clientes se sientan con una relacién mas estrecha con la empresa.

Recomendamos realizar capacitaciones periédicas en todas las areas de la empresa, esto
ayudara a mejorar el desempefio de los empleados y a mantener el crecimiento exponencial de
Tacay Natural Oils. También es necesario hacer que los clientes conozcan de los nuevos productos
que ha lanzado la compafiia, ya sea materia prima, cosméticos o alimentos, esto provocara que se

sientan cercanos a la empresa aumentara su nivel de satisfaccion.

Expandir la empresa a los demés departamentos de la region es necesario y es un objetivo
primordial, pero desarrollar un propio centro fisico, en el cual se tenga contacto directo con el

cliente debe ser prioridad para la compafiia.
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