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Resumen

Titulo: Plan de accion para la caracterizacion de clientes de la empresa LA MUELA SAS en
Bucaramanga?

Autor: Jeniffer Damaris Gomez?

Palabras clave: Caracterizacion, cliente, distribucion, importacién, segmentacion, B2C, B2G,
B2B

Descripcion:

El presente documento desarrolla la caracterizacion de la base de datos de la empresa La Muela
SAS, para la cual se llevé a cabo un andlisis situacional inicial de cada uno de los departamentos
de la empresa, posteriormente se analizé la matriz de riesgos con la que cuenta la compafiia y se
aplicé una matriz de priorizacion sobre los riesgos con mayor impacto, por medio de esa
priorizacion se identifico la necesidad de caracterizar a la base de datos actual. EI documento
describe las tres etapas para el desarrollo de dicha caracterizacion, una fase inicial de inactivacion
de clientes, una segunda etapa de segmentacion de clientes segln su especialidad y una ultima fase

de clasificacion segin modelo de negocio B2B, B2C, B2G.

! Trabajo de Grado
2 |nstituto de Proyeccién Regional y Educacién a Distancia, Gestién Empresarial, Director Ramiro Augusto Rendén



PLAN DE CARACTERIZACION DE CLIENTES DE LA MUELA SAS 10

Abstract

Titulo: Action plan for the characterization of clients of the company LA MUELA SAS in
Bucaramanga 3

Autor: Jeniffer Damaris Gomez*

Key Words: Characterization, client, distribution, import, segmentation, B2C, B2G, B2B
Descripcion:

This document develops the characterization of the database of the company La Muela SAS, for
which an initial situational analysis of each of the company's departments was carried out, later
the risk matrix with which it has was analyzed. the company and a prioritization matrix was applied
on the risks with the greatest impact, through this prioritization the need to characterize the current
database was identified. The document describes the three stages for the development of said
characterization, an initial phase of customer inactivation, a second stage of customer
segmentation according to their specialty and a final phase of classification according to the B2B,

B2C, B2G bhusiness model.

3 Bachelor Thesis
4 Instituto de Proyeccidn Regional y Educacidn a Distancia, Gestién Empresarial, Director Ramiro Augusto Rendén
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1. Generalidades

1.1. Resefia histdrica de la empresa

El inicio de muchos empresarios estd marcado por el descubrimiento de una necesidad.
Para el empresario Diego Armando Calpa Jerez en sus épocas de universitario como estudiante
de cuarto semestre de pregrado de odontologia de la universidad Santo Tomas de Floridablanca
en el departamento de Santander, la necesidad de adquirir productos como insumos y equipos
para el desarrollo de sus practicas estudiantiles diarias, correspondientes al proceso de formacion
académica como odontdlogo, y que para esa época no se encontraban disponibles en la ciudad; lo
que obligaba a los estudiantes a solicitar sus pedidos desde la capital Bogota y enfrentar los
tiempos no oportunos de envios y los cargos adicionales por fletes. Fue esa necesidad personal lo
que le permitid descubrir una oportunidad de negocio que supliria no solo sus requerimientos
sino los de los demas estudiantes de odontologia. El espiritu emprendedor de Diego Armando
fue la chispa que dio vida para que en 1989 se fundara la empresa La Muela SAS.

Los estudiantes semestre tras semestre recibian un listado de insumos, instrumentos y
equipos que debian adquirir para desarrollar su proceso de formacidn académica, de ahi partio la
idea de que podria comprar y vender todo el listado de productos y esta fue tomando fuerza
dentro de la vision de quien aun siendo tan joven ya tenia espiritu de lider, vision de empresario
y pasion por las ventas. Una vez inicio el camino en la comercializacion y tras el éxito de esta
idea, se evidencid la necesidad de contar con un inventario de productos de consumo para cada
semestre, tales como, yesos, alginatos, guantes entre otros que eran de necesidad diaria para las
practicas de odontologia dentro de la universidad. Fue asi como el garaje de la casa familiar del
sefior Diego Armando, ubicada en la calle 34 con carrera 33, se convirtio pronto en una bodega

en donde su madre la sefiora Elsa Jerez administraba, recibia los pedidos y hacia los envios, sin
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conocimientos sobre el tema, pero con todas las ganas de apoyar a su hijo y con la conviccién

que puede tener una madre de ver el éxito de su hijo, se dedicé a aprender del negocio, dejando
que el tiempo premiara la disciplina, la pasion y el compromiso de una familia que encontro la

oportunidad de hacer empresa en Santander.

La casa se convirtié en empresa y en la cuna de grandes suefios, pues desde los inicios
hasta hoy este empresario se caracteriza por sofiar despierto, como €l mismo lo menciona, suefia
con ser la empresa con el portafolio mas completo en el sector salud en Colombia y ser
reconocido por su servicio de alto nivel y la satisfaccion de sus clientes, suefia en grande y sin
limites y ha logrado alianzas importantes con empresas lideres en el sector odontologia y salud.
Aterriza sus suefios e ideas en el contexto de un pais en donde los retos para los empresarios son
cada vez mas exigentes, para ello se prepara a diario, busca conocer el mercado, le apuesta a
mantener un portafolio innovador a la vanguardia de las nuevas tecnologias y avances
odontoldgicos, reconoce gue su activo mas importante son sus colaboradores con quienes dia a
dia comparte sus suefos.

La empresa cuenta hoy con 33 afios, tras los cuales ha podido crecer gracias a su
constancia y a su participacion en procesos de licitacion con el estado que apalancaron su
crecimiento, ademas de lograr incorporar nuevas lineas de productos dentro de su portafolio, ya
que si bien es cierto, sus cimientos se dieron gracias a la odontologia, en el camino la linea
médico quirargica, linea de laboratorio clinico y de seguridad industrial se mostraron como
grandes oportunidades de llegar a mas mercados.

Actualmente cuenta con una oficina principal ubicada en la calle 38 # 35-53 barrio el
prado, este espacio es uno de los mayores logros y orgullo para el empresario quien en el 2014

inaugurd este espacio como una propuesta innovadora en disefio arquitecténico y con espacios
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ambientados para la comodidad tanto de sus colaboradores como de sus clientes, cuenta con una
planta de 6 pisos, en los cuales estan ubicados los departamentos administrativos, comerciales,
de publicidad y marketing, el show room y la gerencia general.

Por otra parte, sus operaciones logisticas migraron de la casa familiar de la calle 34 al
centro logistico San Jorge en el municipio de Girdn, en donde ocupa dos bodegas para el
desarrollo de todos los procesos de recepcion de mercancias, almacenamiento, facturacion,
despacho y soporte técnico. En cuanto a la oficina de la calle 34 actualmente es el show room de
la linea de seguridad industrial, es importante resaltar que este espacio denota gran importancia y
sentimientos para este empresario que recuerda sus inicios en la casa materna desde donde gesto
grandes suefios.

Teniendo en cuenta la expansion de la empresa y su interés de participar en los procesos
de contratacion con el estado y en los procesos con grandes Eps del pais, cuenta con una oficina
en la capital en donde se ubica parte de la fuerza comercial y una sede adicional de soporte
técnico. Esta oficina esta ubicada en carrera. 7b Bis # 124-51, barrio Santa Barbara, Bogota.

En el 2021 apertura una sede mas con la oficina de Medellin en la cual esta ubicada la
fuerza comercial de esta regional junto con otra sede del departamento técnico, esta se encuentra

en la calle 7D #432-40 en el poblado.

1.2. Informacion corporativa

Los antecedentes de la empresa datan desde sus inicios en septiembre de 1989 cuando se
fund6 como una sociedad por acciones simplificadas con naturaleza de tipo comercial, con el
nombre de LA MUELA SAS, de Unico propietario. Durante su trayectoria algunos de los logros

destacados son: Obtencion del premio Gacela Misién Pymes en el 2012, inauguracion de su
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edificio administrativo el 24 de octubre de 2014, obtencién de la certificacion 1SO 9001 en el

2021 y la apertura de su oficina en la ciudad de Medellin en febrero de 2021.

1.3. Perfil Estratégico

1.3.1. Mision.

LA MUELA S.A.S es una empresa santandereana que importa, comercializa, distribuye y
asesora en su uso, Material y Equipo Medico-odontologico, Médico-quirurgico, Equipo
Biomédico, de Laboratorio Clinico y dotacién de Elementos y Equipos de seguridad industrial,
su mantenimiento y reparacion, a entidades e instituciones prestadoras de servicios de salud a
nivel nacional, empresas sociales del Estado, Profesionales en el area de: Odontologia, Medicina,
Bacteriologia y Seguridad y salud en el trabajo, contribuyendo asi, a incrementar la calidad de

vida de las personas, y el desarrollo profesional y tecnolégico del pais.

1.3.2. Anélisis de la mision.
La mision de la empresa denota la actividad de la misma como empresa comercializadora
y define los segmentos de mercado a los cuales va dirigida, esto es de gran importancia, dado
que, el nombre de la empresa puede dar a pensar que solo maneja portafolio dirigido al segmento
odontoldgico, sin embargo, en el transcurso de los afios la empresa ha venido incorporando
nuevas lineas de negocio a su portafolio, relacionadas con Médico-quirdrgico, Equipo
Biomédico, de Laboratorio Clinico y dotacidon de Elementos y Equipos de seguridad industrial.

En la misidn se menciona el impacto que desea generar sobre los stakeholders.

1.3.3. Vision.
LA MUELA S.A.S para el 2025 se posicionard como una empresa comercializadora y

distribuidora de amplio reconocimiento a nivel nacional e internacional, con un completo


https://www.lamuela.com.co/
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portafolio de productos y servicios que aseguren la satisfaccion de nuestros clientes, por medio
del mejoramiento de nuestros procesos, el fortalecimiento de las competencias, el bienestar de

nuestros asociados, y un crecimiento sostenido y rentable.

1.3.4. Analisis de la vision

Esta proximo a cumplirse el periodo mencionado para lograrla, en entrevista con el
gerente el sefior Diego Armando menciona que si bien es cierto se han hecho grandes avances
generando alianzas estratégicas con nuevos proveedores que han permitido fortalecer y hacer
crecer el portafolio de productos y servicios, ain se necesitan aproximadamente cinco afios mas
para lograr el portafolio ideal para ofrecer a los clientes. Respecto a la satisfaccion de sus
clientes desde la gerencia se tiene conciencia de mantener la mejora continua. Se esta trabajando

en replantear o restructurar la visién 2030.

1.3.5. Valores corporativos

Las actividades desarrolladas por la Empresa se encuentran enmarcadas dentro de los

siguientes valores corporativos:

e Responsabilidad

e Respeto

e Respaldo

e Solidez

e Confianza

e Seguridad

e Cuidado al medio ambiente.

1.3.6. Politica Empresarial
LA MUELA S.A.S., empresa santandereana que importa, comercializa, distribuye y

asesora en su uso, Material y Equipo Médico-odontologico, Médico-quirurgico, Biomédico, de
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Laboratorio Clinico y dotacion de Elementos y Equipos de seguridad industrial, su
mantenimiento y reparacion se compromete a lograr la satisfaccion de nuestros clientes a traves
del cumplimiento de sus requerimientos, asegurando mayor aceptacion frente al suministro de
productos y servicios que cumplan todas las especificaciones técnicas y legales vigentes,
garantizando la mejora continua de nuestros procesos, el cumplimiento de los requisitos legales y
los suscritos por la organizacion, el fortalecimiento de las competencias y el bienestar de sus
asociados; protegiéndolos de incidentes de trabajo o enfermedades relacionadas con el mismo, a
través de la implementacion del sistema de gestidn acorde con la priorizacion de los riesgos
identificados, proporcionando los recursos necesarios para su desarrollo y mantenimiento,

logrando asi, un crecimiento sostenido y rentable de la organizacion.

1.3.7. Objetivo

Brindar Herramientas Perfectas para manos expertas.
1.4. Portafolio de productos

Linea Médica: Incubadoras, maquinas de anestesia, lampara cielitica, equipos de

6rganos, fonendoscopios, laringoscopios, tensiémetros.

Figura 1. Principales marcas que manejan en la linea medica

mindray Irdger WelchAllyn

Linea Odontoldgica: Insumos como resinas, ionomeros, cementos, sellantes, barniz de
fldor, equipos como unidades odontologicas, piezas de mano de alta y baja velocidad, equipos de
cirugia, periodoncia, laser de diodo, insumos para endodoncia, localizadores apicales, motores

rotatorios, insumos de desinfeccion, autoclaves, compresores.


https://conceptodefinicion.de/riesgo/
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Figura 2. Principales marcas que manejan la linea odontologica

NSK ,.cc, - WERED . . Corestrocm

Createitd GcAmERicainc, oW the bestperform DENTAL
Linea Seguridad Industrial: Arneses, anclajes, lineas de vida, guantes, botas, cascos,

mascarillas y respiradores, proteccion auditiva, proteccion visual, sefializacion y dotacion.

Figura 3. Principales marcas que manejan lineas odontoldgicas

*
w8 KONDOR.

Applied to Life.™ CALZADO QUE DEJA HUELLA

Linea de Laboratorio Clinico: tubos vacutariner Reactivos, agujas para toma de

muestras.

Figura 4. Principales marcas que se manejan en laboratorio clinico
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1.5. Andlisis del sector

La empresa La Muela SAS pertenece al sector terciario dedicada a la comercializacion de
productos para odontologia, seguridad industrial, laboratorio clinico y médico quirdrgico, su

principal enfoque esta en el sector odontoldgico en donde los avances tecnoldgicos, la
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investigacion y desarrollo en nuevos productos, equipos y tecnologias hace que el tipo de
productos tenga tendencias hacia la innovacion.

Respecto a las tendencias del sector comercial, encontramos que en para el mes de agosto
de 2021 el DANE present6 su informe sobre el crecimiento del PIB en el pais, el cual para el
segundo trimestre present6 un crecimiento del 12,6% con relacion al mismo trimestre del 2021,
con respecto al comercio al por mayor y al por menor crecié un 23,3%, este sector se constituye
como la cuarta economia del pais y contribuye un 4,4% en el PIB del pais.

Otro ambito de importancia para la empresa La Muela SAS, es el de importaciones que
segun la DIAN hasta agosto de 2022 crecieron un 36,4% con relacion al 2021en donde el sector
con principal crecimiento fue el de manufacturas.

Respecto al mercado objetivo de la compafiia en su linea de odontologia se cuenta segun
datos entregados por el Colegio Colombiano de Odontélogos que menciona que en el 2018 se
graduaron 2048 Odontdlogos de los diversos programas de odontologia que estan avalados por el
Ministerio de Educacion Nacional.

Dentro de los indicadores econdmicos de interés para la empresa La Muela SAS esta la
TRM, en el segundo semestre del 2022 se ha presentado un alza continua del délar que afecta al
pais pues genera devaluacion en el peso, como lo indica un articulo del diario la republica el peso
colombiano se ha devaluado un -23,53%, el viernes 21 de octubre el pais cerré con una tasa de
dolar de $4.913 la més alta en la historia, siendo asi el peso colombiano una de las monedas méas
devaluadas de Latinoamérica, esta devaluacion afecta los precios de los productos importados, en
especial los de materias primas por ejemplo para el sector agricola, afectando asi los precios de

la canasta familiar y por ende dificultando la capacidad adquisitiva de los colombianos para
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suplir sus necesidades basicas, situacion que indudablemente afecta en general a la economia del

pais.

Figura 5. Devaluacion de la moneda entre los meses de junio y octubre de 2022

DEVALUACION DE LAS MONEDAS ENTRE EL
21 DEJUNIO Y EL 21 DE OCTUBRE DE 2022
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Nota. La informacion fue tomada de https://www.larepublica.co/finanzas/el-peso-se-devalua-23-
53-desde-la-sequnda-vuelta-de-las-elecciones-presidenciales-3474590

Como empresa importadora la MUELA SAS sufre las consecuencias de la variacion del
ddlar, no solo por el alza en los precios de los productos, sino por la pérdida de la capacidad
adquisitiva que el alza en el dolar genera en lo profesionales de la odontologia en Colombia, al
igual que la disminucion de la capacidad adquisitiva de las personas en el pais para quien se
piensa dentro de sus necesidades basicas no estaran la odontologia, afectando asi el flujo de
pacientes que atienden los odontdlogos y por ende el consumo de insumos y equipos.

En la actualidad el nuevo gobierno esta estudiando una reforma a la salud para el 2024,
como lo menciona la ministra de salud y proteccion social Carolina Corcho, cuyo enfoque seria
fortalecer a los hospitales publicos, al igual que superar el modelo en el que los recursos publicos

se entregan a intermediarios como las entidades prestadoras de servicios para que se paguen a si


https://www.larepublica.co/finanzas/el-peso-se-devalua-23-53-desde-la-segunda-vuelta-de-las-elecciones-presidenciales-3474590
https://www.larepublica.co/finanzas/el-peso-se-devalua-23-53-desde-la-segunda-vuelta-de-las-elecciones-presidenciales-3474590

PLAN DE CARACTERIZACION DE CLIENTES DE LA MUELA SAS 20

misma, pues segun la ministra esto quiebra a los hospitales pablicos. La empresa sigue con lupa
la evolucion de esta posible reformay como esta podria afectar sus operaciones, incluso la

incluye como una amenaza dentro de su matriz DOFA de factures externos.

1.6. Marco de referencia legal

En el marco legal la Muela SAS como empresa dedicada a la comercializacion, basa sus
operaciones de importacion bajo el cumplimiento de la ley 67 de 1979 que es la encargada en
Colombia de regular las actividades de importacion y exportacion en el pais. Se tienen en cuenta
los siguientes decretos que han tenido lugar para modificacién de la ley aduanera tales como:
Decreto 380 de 2012, decreto 1727 de 2012, decreto 2766 de 2012 y resolucion 009 de 2013
(DIAN)

La muela SAS constituida como empresa por acciones simplificadas se rige para el pago
de sus obligaciones tributarias por la ley 1258 de 2008 que define sus responsabilidades tanto
tributarias como juridicas. Para este tipo de empresa aplica el pago de impuestos como impuesto
predial, impuesto de industria y comercio, Iva entre otros dispuestos por la normativa.

Como empresa comprometida con la prevencién de la corrupcion se acoge a la normativa
del Estatuto anticorrupcion ley 1474 de 2011 que dicta las normas para prevencion, investigacion

y sancién de actos de corrupcién, al igual que la ley 599 de 2000 que expide el cddigo penal.

Para garantizar los derechos de los consumidores la empresa debe cumplir y regularse
segun la ley 1480 de 2011 que expide el estatuto del consumidor, por medio de la cual la
superintendencia de industria y comercio (SIC) vela por los derechos de los consumidores

respecto a riesgos en la salud y seguridad, acceso a informacion clara y adecuada, educacion del
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consumidor y proteccion especial para los nifios, nifias y adolescentes en su calidad de
consumidores.

En el &mbito del manejo de la informacion de los clientes y bases de datos, la ley de
proteccion de datos personales 1581 de 2012 reconoce y protege el derecho de las personas a
conocer, actualizar y rectificar la informacion que se tenga de ella dentro de una empresa,
ademas de su derecho al tratamiento de datos por parte de otras entidades publicas o privadas

Finalmente la resolucion 3100 de 2019 es de gran importancia para la empresa dado que
define los lineamientos para la inscripcion y habilitacion de empresas dedicadas a prestar
servicios de salud, esta normativa define los requisitos que deben cumplir las empresas para la
prestacion de sus servicios sirviendo como guia para que los productos que la empresa La Muela
SAS comercializa sean acordes a la necesidad que dicta la norma y que esta norma pueda actuée
como directriz en los procesos de asesoria y post venta con los clientes.

Ademas de politicas internas de la compafiia para el manejo comercial, de post venta y de

procesos internos como inventarios entre otros.

Tabla 1. Normativas por las que se rige la empresa LA MUELA SAS

Nombre de la norma Tipo Afio de Como aportar a la practica
publicacion

Ley 67 de 1979 Ley 1979 Regula actividades de
importacion y exportacién en el
pais

Decreto380, 1227, 2766, Decreto 2012 Modificaciones de ley aduanera

Resolucion 009 Resolucion 2013 DIAN

Ley 1258 Ley 2008 Responsabilidades tributarias y

juridicas
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Nombre de la norma Tipo Afio de Como aportar a la practica
publicacion

Ley 1474 de 2011 Ley 2011 Ley anticorrupcion

Ley 599 de 2000 ley 2000 Cddigo Penal

Ley 1480 de 2011 Ley 2011 Ley de proteccion al consumidor

Ley 1581 de 2012 Ley 2012 Ley de tratamiento de datos

Lineamientos de Lineamiento 2020 Normativa para la habilitacion de

bioseguridad para la los servicios de salud oral en

prestacion de servicios Colombia

relacionados con la
atencion de la salud bucal
durante el periodo de la
pandemia pro SARS-COV

-2COVID 19

Resolucion 3100 Resolucion 2019 Define inscripcion de prestadores
de servicios de salud en REPS

Norma ISO 9001 Certificacion 2015 Certificacion de alta calidad

Politica de garantia de LA  Politica 2019 Guia para la aplicacion de

MUELA SAS interna garantias de los clientes

Politica general de ventas 2022 Guia para las diversas actividades
comerciales

Administracion de 2022 Guia para el departamento de

inventarios compras

Fuente: Elaboracion propia
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2. Diagndstico de la empresa
La empresa cuenta con 10 areas que desarrollan las diferentes actividades misionales,
administrativas y gerenciales, el diagnéstico aplicado para identificar los problemas,
necesidades u oportunidades de mejora dentro de la organizacién fue el siguiente, teniendo

en cuenta que se realizé para cada una de las reas mencionadas a continuacion:

Se realiza inventario de cada una de las areas de la organizacion

e Se identificacion los subprocesos y andlisis de cada subproceso a atender

identificando importancia o caracteristicas del mismo

e Se hizo por medio de reuniones presenciales una recopilacion de informacion que se
complementa con los procesos de cada area los cuales se resumen a continuacién ver

Anexo A.

e Dentro de las reuniones se hace un levantamiento de informacion a nivel de anélisis
de entorno externo por medio de la herramienta pestal (politico, econdémico, social,

tecnoldgico, legal y ambiental).

Para cada area se tiene el consolidad de informacion

2.1. Area Gerencial

Diego Armando Calpa Jerez gerente y propietario de la empresa La Muela SAS
encargado de la direccién de la compafiia. Su labor esta apoyada por la subgerencia a cargo de la

sefiora Ivonne Calpa Jerez.

2.1.1. Planeacion
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Dentro de la organizacion se busca la practica de un estilo de planeacion estratégica en
donde como lo menciona el autor Chiavenato se intente aplicar una determinada estrategia para
alcanzar los objetivos que se propone la organizacion a largo plazo.

Como objetivo general de la planeacion estratégica la empresa busca “Planificar,
coordinar y dirigir la organizacién buscando el logro de la planificacion estratégica hacia el
cumplimiento de los objetivos, proporcionando recursos y fomentando la participacion y el
compromiso de todo el personal de la empresa”

LA MUELA SAS cuenta con un proceso de gestion estratégica, que tiene por objetivo
custodiar y salvaguardar de forma imperativa el cumplimiento de los objetivos estratégicos,
mitigando el riesgo de incumplimiento de la vision y la mision que se ha planteado. Esto, a
través del monitoreo y seguimiento continuo que permita la toma de decisiones oportuna de
acuerdo al andlisis interno y externo de la organizacion.

Asi mismo el proceso de gestidn estratégica es la guia para el equipo directivo en analisis
del mercado, de la competencia y comportamiento de los sectores; validando al menos de forma
anual las estrategias y tacticas organizacionales, al comparar el resultado de los indicadores
establecidos en su herramienta de monitoreo seleccionada con las metas planteadas.

Los aliados principales para el logro y la consecucion de la estrategia son la
administracion, la gestion y la ejecucion de los planes, programas y proyectos que la
operacionalizan y la ponen en marcha.

Es asi que la comunicacion transparente y explicita hacia cada uno de los colaboradores,
cobra la mayor importancia; para cada persona que hace parte de la organizacion, debera ser facil
identificar su aporte a la estrategia. Sélo la alineacién de la parte operativa y tactica hacia la

estrategia permitira la materializacion de los objetivos.
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2.1.2. Direcciény liderazgo

En entrevista con el empresario Diego Armando, se considera que el tipo de liderazgo
que se practica dentro de la compafiia es participativo o democréatico, en donde desde la gerencia
se busca la participacion activa de los colaboradores de la organizacion para que puedan
contribuir en la toma de decisiones de manera participativa buscando fomentar el trabajo en
equipo y buscando procesos de alta calidad. Para ello se trabaja en la comunicacion asertiva entre
las diversas areas de la compafiia por medio de gestion humana, uno de los departamentos que
recientemente han sido restructurados con personal nuevo que tiene una vision de conjunto y que
desarrolla constantemente actividades de integracion que fomenten el dialogo participativo, la
comunicacion adecuada de las necesidades de la empresa y espacios en los cuales los asociados
puedan compartir sus opiniones, necesidades, ideas y sugerencias para mejorar los diversos

procesos de la empresa.

2.1.3. Organizacién
La empresa para el 2021 desarroll6 una modificacidn de su estructura organizacional
debido a la restructuracion del departamento comercial del area de odontologia, el cual ahora

cuenta con una gerente comercial nacional, en apoyo con los coordinadores de regional.

Figura 6. Organigrama de la compafiia
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2.1.4. Controles Gerencial

La muela SAS cuenta con una oficina de control interno que se encarga de evaluar
periddicamente el desempefio y el cumplimiento de los indicadores de cada proceso, por medio
de la revision de los informes semestrales de la gestion de cada proceso en donde esta
contemplada la medicion de los indicadores correspondientes.

De igual forma LA MUELA SAS cuenta con los siguientes principios de control, los
cuales se enmarcan, integran, complementan y desarrollan dentro de los principios
constitucionales.

e Autocontrol: todos los trabajadores de la institucion estan en la capacidad de:
controlar su trabajo, detectar desviaciones y efectuar correctivos para el adecuado
cumplimiento de los resultados que se esperan en el ejercicio de su funcion.

e Autorregulacion: LA MUELA SAS desarrolla, aplica los métodos y
procedimientos establecidos en la normatividad, que permitan el desarrollo e
implementacion del Sistema de Control Interno bajo un entorno de integridad,

eficiencia y transparencia.
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e Autogestion: LA MUELA SAS interpretar, coordinar, aplicar y evalia de manera
efectiva, eficiente y eficaz sus funciones.

La empresa cuenta con controles externos que vigilan sus procesos tales como la
Superintendencia de Sociedades que es un organismo técnico, adscrito al Ministerio de
Comercio, Industria'y Turismo, con personeria juridica, autonomia administrativa patrimonio
propio, mediante el cual el Presidente de la Republica ejerce la- inspeccion, vigilancia y control
de las sociedades mercantiles, asi como las facultades que le sefiala la ley en relacion con otros
entes, personas juridicas y personas naturales.

Dentro del proceso de gestidn estratégica se determinan parametros de control que son
verificacion al cumplimiento de objetivos establecidos, de igual manera los mecanismos de
seguimiento, verificacion y control del proceso son: Comité gerencial y Subgerencia, revision del
SGC por la gerencia, auditorias de la gerencia. La medicion del proceso se da por medio del

cumplimiento de objetivos, cumplimiento de presupuesto y seguimiento de la planificacion.

2.2. AREA COMERCIAL

2.2.1. Mercado Nacional: Mercadeo y Ventas, Servicios, Distribucion

La Muela SAS como empresa dedicada a la importacion y comercializacion de productos
y equipos para odontologia, médico quirurgico, laboratorio clinico y seguridad industrial tiene
presencia en el mercado nacional.

Por medio de su estructura comercial liderada por los directores de cada linea de
producto; odontologia, médico quirurgico, laboratorio clinico y seguridad industrial, de la mano
de los coordinares, asesores y promotores de producto desarrolla su estrategia comercial.

A continuacion, se relaciona el organigrama del departamento comercial.
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Figura 7.0rganigrama del departamento comercial.
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Fuente: La MUELA S.A.S

Por medio de la politica general de ventas se busca fidelizar a los clientes, realizando el
debido seguimiento y asesoramiento, anticipandonos a sus requerimientos, mejorando la relacion
comercial con nuestros posibles clientes.

Se cuenta con una politica comercial que busca dar manejo a cada tiempo de cliente
como cliente activo, inactivo y desatendido de tal manera que por medio de los diversos canales
de atenciodn cada tipo de cliente sea atendido en sus necesidades.

Cliente Activo: Son aquellos que presentan transacciones recurrentes como cotizaciones,
orden de pedido y orden de ventas. Dentro de estos podemos diferenciar clientes de compra
frecuente, promedio y ocasional y, clientes de alto, promedio y bajo volumen de compra.

Cliente Desatendido: Es aquel cliente activo que en el transcurso de 4 meses no ha
tenido interaccion con el asesor comercial evidenciable mediante visitas y documentos en SAP

(cotizaciones, orden de venta y facturas).
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Cliente Inactivo: Se considera aquellos que no pueden generar ningin documento en el
sistema, un cliente es inactivado por solicitud del asesor comercial y autorizacion del
coordinador comercial y/o director comercial teniendo en cuenta las siguientes situaciones:

e Cambio de razén social, cambio de persona natural a persona juridica o viceversa
e Cambio de domicilio y tipo de negocio, no genera ningin documento en la
empresa por un tiempo mayor a un afio,
e Uniones temporales liquidadas
e Datos de contacto errados — No se logra contacto
Como empresa comercializadora maneja los siguientes canales de distribucion:
e Asesores externos
e Venta en punto por medio de show room
e Venta digital por medio de Ecommerce
e Venta por Call Center
El desarrollo del proceso comercial contempla lo siguiente:
e Definicién de Clientes potenciales y productos a vender.
e Definicidn de cantidades, caracteristicas y referencias de productos demandados.
e Encuestas
e Toma de Quejas, reclamos, atencién a garantias
e Definicién de tiempos de entrega y disposicion de los productos en
Almacenamiento con la informacién técnica correspondiente.
e Realizar visita a los clientes.
e Generar 6rdenes de pedido.

e Realizar recaudos de cartera.
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e Hacer seguimiento a los clientes después de la venta.

e Realizar revision de precios

e Realizar licitaciones

e Realizar cotizaciones

e Mantenimiento de stocks minimos de existencia de productos

e Actualizacién permanente en nuevos productos a poner en el mercado

e Capacitacion permanente al personal involucrado en el proceso de
comercializacion.

Por medio de la politica general de ventas se busca fidelizar a los clientes, realizando el
debido seguimiento y asesoramiento, anticipandose a sus requerimientos, mejorando la relacion
comercial con los posibles clientes.

La compafiia contempla un presupuesto de ventas para el 2022 de $62.652.000.000 en
todo su portafolio de productos. Los canales de distribucion que maneja la empresa son:

e Asesores externos
e Venta en punto por medio de show room
e Venta digital por medio de Ecommerce
e Venta por Call Center
Las regiones en donde la empresa cuenta con presencia de asesores comerciales para la

venta directa son: Bogota, Cali, Bucaramanga, Manizales, Medellin, Barranquilla y Cartagena.
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Figura 8. Mapa de cubrimiento de asesores de la empresa.
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Respecto a los servicios prestados por la compafiia se enfoca en la comercializacion de
productos, equipos e insumos para el area odontoldgica, médico quirurgico, seguridad industrial
y laboratorio clinico, dado que se comercializan equipos de tipo biomédico dentro de la empresa,

esta cuenta con tres departamentos biomédicos ubicados de la siguiente manera.

Figura 9. Departamentos de soporte técnico en la empresa La Muela SAS
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Uno de los objetivos principales de la compafiia es garantizar el servicio post venta

logrando la satisfaccion de sus clientes.
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2.2.2. Mercado Exportacion

La empresa se dedica a la importacion de productos, razén por la cual no cuenta con un
plan de exportacion, dentro de sus intereses no esta exportar productos, sin embargo por su
actividad de importador mantiene una continua y activa participacion en ferias a nivel mundial
por medio de las cuales busca hacer actividades de benchmarking con el objetivo de buscar
nuevas alianzas estratégicas con proveedores, conocer los avances tecnoldgicos que puedan
sugerir que se deben importar nuevos productos o tecnologias y las tendencias mundiales en el

area de odontologia y medicina al igual que en seguridad industrial.

Figura 10. Ferias internaciones Alemania — Feria IDS

Figura 11. Feria CDS midwinter Meeting en Chicago
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2.2.3. Relacionamiento con los clientes

La empresa se relaciona y comunica con los clientes por medio de los asesores
comerciales quienes hacen visitas presenciales periddicas, también cuenta con el relacionamiento
que hacen los asesores de call center y en los Ultimos tres afios ha fortalecido su comunicacion

por medio de la pagina de la empresa https://www.lamuela.com.co/ y sus redes sociales

Instagram @lamuelasas, Facebook La Muela SAS y su canal de YouTube La Muela.

Figura 13. Relacionamiento con los clientes

2.3. Area de Produccion

La empresa no fabrica productos, razon por la cual se relaciona el proceso logistico que

es fundamental para la actividad comercial de la empresa.

2.3.1. Planificacion y Proceso logistico


https://www.lamuela.com.co/
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El proceso logistico se desarrolla en el municipio de Girdn en el centro Logistico San
Jorge bodega 36. El objetivo del proceso logistico es organizar y controlar las adquisiciones de
dispositivos médicos, su correspondiente recepcion, almacenamiento y control de productos con
el objeto de garantizar el cuidado y la existencia de los mismos. Este proceso va desde la
recepcion de la orden de pedido por parte de gestion comercial hasta el control del producto

almacenado en bodega:

e Comprende las siguientes actividades:

e Recepcion de mercancia

o Verificar de especificaciones técnicas y legales reglamentarias.
e Programar al personal y equipo de descargue.

e Registro de mercancia en el sistema SAP.

e Etiquetado.

e Almacenamiento temporal o definitivo.

e Elaborar informe de mercancia faltante o con poca existencia.

e Revisar fechas de vencimiento

En este proceso se desarrollan mecanismos de seguimiento, verificacién y control tales
como control interno al estado del almacén, auditorias de calidad y sistema contable y de

inventarios por medio de SAP

2.3.2. Capacidad del proceso

Dentro de la empresa se desarrollan diversos procesos como:

e Proceso de importacion

e Proceso logistico
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e Proceso comercial

e Procesos administrativos

Cada uno de ellos tiene determinadas capacidades como, por ejemplo: En el proceso
comercial se puede medir la capacidad para cubrir cada regional por medio de visitas
comerciales o la capacidad de ventas en un periodo determinado. En el proceso logistico se mide
la capacidad de despacho de pedidos en un dia, la capacidad de revision y etiquetamiento de

mercancia.

2.3.3. Investigacion y Desarrollo

La empresa no cuenta con un departamento de 1+D ni tiene presupuestado un rubro para
ello, los aportes que hacen para fortalecer las lineas de negocio actuales se generan por medio de
la asistencia a ferias y congresos a nivel mundial. No se tiene un rubro especificado destinado a
invertir en 1+D, pero en departamentos como el de sistemas se fomenta el desarrollo de software

para potencializar el CRM

2.3.4. Aprovisionamiento — Compras

Los compas en la empresa se dividen en dos departamentos:

e Compras nacionales

e Compras de importados

Proceso de compras nacionales tiene como objetivo Adquirir materiales, insumos y
equipos para satisfacer las necesidades de los clientes, seleccionando las mejores alternativas con
oportunidad en la entrega y precios competitivos, manteniendo unos niveles adecuados de

inventario para cliente y la organizacion.
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En este proceso se cuenta con un responsable del departamento coordinador de compras
nacionales, un analista de compras y un auxiliar de compras.

El proceso de compras se desarrolla por medio de un plan de compras en donde se
garantiza el abastecimiento de productos segun las necesidades de la empresa. Para ello se hace
una identificacion de proveedores en donde el analista o el auxiliar identifican y definen el
proveedor que cumpla con las mejores condiciones de precio, disponibilidad y formas de pago
entre otras. Los proveedores son creados en sistema para lo cual se pide una documentacién
general como Rut, camara de comercio, certificacion bancaria y estos deben garantizar la
documentacion a su vez de los productos que se estén comprando.

El proceso de compras nacionales comprende los siguientes pasos

e Creacion en sistema del proveedor

e Generacion de orden de compra

e Recepcion de productos

e Ingreso al sistema de los productos

e Gestion de productos pendientes por despacho

o Finalmente se evalla de manera periddica el proceso de compra para identificar las

mejoras a desarrollar

Compras de productos importados tiene como objetivo establecer y definir todos y cada
uno de los pasos a seguir en el proceso de importacion para los productos y dispositivos
de uso médico de tal manera que en LA MUELA S.A.S., se cumplan de conformidad, la
eficacia y eficiencia todos los tramites pertinentes dentro de las normas legales en
vigencia y se pueda contar con nuestros productos justo a tiempo y en dptimas

condiciones de calidad, cantidad y costo. Esta politica tiene alcance sobre todos los
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insumos médicos importados que comercializa LA MUELA S.A.S., cuyo origen es un
proveedor extranjero de reconocida calidad con quién se coordina junto con agentes
aduaneros la importacion y nacionalizacion de dispositivos e insumos médicos,

odontologicos y seguridad industrial.

Los responsables del proceso son el jefe de importaciones, auxiliar de importaciones y la
gerencia. Por medio del plan de compras anual se determina la rotacion de inventarios y la
prioridad con las que se deben hacer las importaciones, para ello se realizan informes por medio
de SAP sobre stock de producto, rotacién mensual, gestion de ordenes pendientes por despachar
entre otros.

El proceso de compras de importados comprende los siguientes pasos:

e Cotizacion

e Evaluacion de cotizacion

e Orden de compra

e Gestion de transito de mercancia

¢ Nacionalizacién de mercancia con aduana en Colombia
e Despacho al CEDI

e Recepcion de mercancia

e Ingreso a sistema

Evaluacién del proceso
2.3.5. Manejo de Inventarios
Para el manejo de inventario la empresa cuenta con una politica en la que se define el

procedimiento que aplica para todos los productos terminados que LA MUELA S.A.S
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comercializa y que pertenecen al inventario de la misma, los cuales estan almacenados en tres

diferentes ubicaciones:

e Centro Logistico San Jorge, bodegas 36 y 59

e Almacén de Odontologia ubicado en la calle 38 # 35-53 Barrio El Prado en
Bucaramanga

e Almacén de Seguridad Industrial ubicado en la Calle 34 # 33-27 Barrio El Prado en
Bucaramanga

e Oficina de La Muela en Bogota

El ciclo del inventario inicia cuando se reciben en las instalaciones las compras
solicitadas a proveedores nacionales o internacionales, posterior a la revision detallada de
cantidad, nimero de lote, nimero de serie, referencia, registro Invima, fecha de vencimiento y
estado fisico de los productos recibidos, se procede a realizar el ingreso de la compra al sistema
SAP.

Cada producto que es ingresado al sistema, tiene diferentes opciones de tipo de bodega

destino:

e Bodega principal

e Bodega de contratos

e Bodega de apartados

e Bodega transitoria

e Bodega de solicitudes de asesores

e Bodega de diferencias



PLAN DE CARACTERIZACION DE CLIENTES DE LA MUELA SAS 39

De igual manera los productos cuentan con una ubicacién que es un codigo alfa numérico
que se asigna para identificar las diferentes ubicaciones del centro logistico en donde es
almacenada la mercancia; tiene una estructura como la siguiente: B1 -1R -20C.

El control de inventarios se hace por medio de inventarios ciclicos y masivos que se

hacen a cada una de las bodegas de manera periddica.

2.3.6. Ubicacion e Infraestructura
Oficina principal
e Direccion: Calle 38 #35-53, barrio el Prado, ciudad Bucaramanga

Almacén de seguridad industrial

e Calle 34 #33-27 Barrio El Prado, ciudad Bucaramanga

Oficina sede Bogota

e Sedes: 7b Bis #124-51, Barrio Santa Barbara, ciudad Bogota

Oficina sede Medellin

e Calle 7D # 432-40, barrio el Poblado

Centro Logistico

e Centro Logistico San Jorge Kilometro 7, anillo vial, Girén, Santander

2.4. Aseguramiento de la Calidad

2.4.1. Aspectos Generales de la Calidad
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La empresa cuenta con un proceso que esta inmerso dentro del sistema de gestion de la
calidad y que es el encargado de la mejora continua de la compafiia, este establece, documenta,
implementa y mantiene la mejora continua para garantizar la satisfaccion de los clientes, tanto
con los productos ofrecidos, como en el servicio prestado por la Empresa.

Con el proceso de mejora continua que se llevan a cabo para realizar el control de los
documentos, el control de los registros de calidad, el control del producto no conforme, la
realizacion de auditorias internas de la calidad, y la toma de acciones preventivas y correctivas.
Por medio de actividades como:

e Definiry determinar los procesos del SGC de la compafiia.

e Documentar los procesos del SGC llevados a cabo.

e Determinar los recursos fisicos, técnicos, tecnoldgicos, materiales, humanos y
econdmicos para realizar los procesos del SGC.

e Mecanismos de seguimiento, verificacion y control del proceso:

e Comite de calidad

e Revision del SGC por la gerencia

e Auditorias internas de calidad.

La aplicacion de estos mecanismos de monitoreo, seguimiento, verificacion y control
establecidos para este proceso, garantizan la capacidad del proceso, para lograr alcanzar los
objetivos del mismo.

El proceso de gestion de mejora continua se mide por medio de la cantidad de planes de

accion eficaces, salidas no conformes y cumplimiento del sistema de gestion.

2.4.2. Sistema de Calidad
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La Muela SAS cuenta con un sistema de Gestion de la calidad implementado segln
requisitos de la 1SO 9001.

La empresa recibio la renovacion de la certificacion de calidad 1SO9001 el 29 de enero
de 2021 con vigencia a 2021
También cuenta con un proceso de mejora continua que tiene como objetivo gestionar
oportunamente los cambios que puedan presentarse en La Muela S.A.S, de forma planificada y

controlada, con el fin de garantizar el mantenimiento de la integridad del Sistema de Gestion.

2.5. Area del Talento Humano

2.5.1. Aspectos Generales

La empresa La Muela SAS cuenta con 123 asociados de los cuales 110 estan contratados
de manera directa con la empresa y 13 contratados por medio de empresas temporales. En su
sede de Bucaramanga cuenta con 71 en la parte administrativa, mientras que en el centro
logistico de Girdn se cuenta con 26, en la oficina de Medellin estan ubicadas 6 personas, en la
oficina de Bogota se encuentran ubicadas 20 personas y a nivel nacional son 12 personas.

El departamento de gestion humana cuenta con un jefe de recursos humanos que dirige
todo el proceso de contratacion, induccion, manejo de personal y basa su gestion segun la

politica de ética y gobierno organizacional de la empresa.

2.5.2. Capacitacion y Promocion del Personal
Capacitacion de personal Respecto al proceso de capacitacion, la empresa acorde con las
necesidades en cada una de las areas proyectara anualmente un programa de capacitaciones,

liderado por los jefes de las mismas, quienes reportaran las necesidades de capacitacion al
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Gerente y/o Coordinador administrativo y de Gestion Humana, generando evidencia documental
para la empresa.

La metodologia de capacitacion se estable mediante una metodologia de capacitacion al
personal vinculado a la empresa, cuyo objetivo se enfoque en el fortalecimiento de
conocimientos y adquisicion de destrezas y habilidades, tendientes a fortalecer el desempefio
laboral.

Las conferencias de induccidn, entrenamiento y capacitacion seran dictadas en las
instalaciones de la empresa o en los establecimientos comerciales de los clientes o distribuidores
cuando estos asi lo requieran.

El programa de capacitacion debe obedecer a un plan disefiado por el area de Gestion
Humana en coordinacion con las diferentes areas de la empresa, teniendo en cuenta coordinar
lugar de capacitacion, participantes, fechas, logistica, contenidos y metodologia. Estos
programas deben ser continuos y evolutivos de manera que den respuesta a las necesidades de la
empresa.

Promocidn del personal el proceso de promocidn interna es un sistema de seleccién de
personal para cubrir posibles vacantes que no implica la contratacion de nuevos empleados sino
el ascenso laboral de profesionales que ya forman parte de la empresa.

El método establecido por LA MUELA S.A.S pone en consideracion aspectos esenciales
como la experiencia, la formacién o las aptitudes y como se ha desempefiado en su cargo; la
causa mas comun para la promocion interna, se genera cuando un empleado deja la empresa o
porque se decide crear un nuevo cargo en donde las condiciones salariales mejoran y otorga

mayor carga de responsabilidad.



PLAN DE CARACTERIZACION DE CLIENTES DE LA MUELA SAS 43

La alta direccion define quien es el empleado a promover tras revisar con Gestion
humana el perfil del cargo, asi como el historial aboral y sus capacidades de asumir nuevas
responsabilidades, esta informacién se comunica al empleado de manera formal mediante una
carta donde se informan las nuevas condiciones, el empleado debe firmar la carta como
evidencia de aceptacion del cambio (ascenso) y debera entregarse al area de Gestion Humana

para iniciar el trdmite respectivo siguiente:

2.5.3. Organizacion documental y contractual:
Elaboracién de Documento adicional contractual Otrosi en donde se establecen los

cambios generados.

Firma de documentos respectivos (contrato, manual de funciones y programa de
induccion)
e Ajuste en la afiliacion de la seguridad social segun la nueva base salarial.
e Capacitacion especifica del cargo con las nuevas responsabilidades
e Seguimiento por parte del jefe directo en el tiempo establecido de prueba en el cargo que
es 3 meses.
e Evaluacion del desempefio por promocion Interna, la cual es realizada por el jefe
inmediato, si los resultados son negativos el empleado retornara a su anterior cargo.
2.5.4. Cultura Organizacional
LA MUELA SAS es una sociedad por acciones simplificadas, de naturaleza comercial,
regida por las clausulas contenidas en sus estatutos, en la ley 1258 de 2008 y en las demas

disposiciones legales vigentes.

2.6. Salud y Seguridad Industrial
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El alcance del Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo definido en LA
MUELA SAS es sobre todos sus centros de trabajo y todos sus trabajadores, independiente de su
forma de, contratacidn o vinculacion, incluyendo los proveedores, contratistas y subcontratistas.

Dentro del objetivo del proceso esta Planificar, implementar y mantener el SG-SST bajo
el cumplimiento de los requisitos legales, garantizando la prevencion de accidentes de trabajo y
enfermedades laborales. Para el cumplimiento del mismo se desarrollan las siguientes

actividades:

e Elaborar el plan anual de trabajo SG-SST

e Planear las capacitaciones de Seguridad y Salud en el Trabajo

e Planear las actividades de promocion y prevencién de la salud

e Planear inspecciones de seguridad.

e Definir metodologia para la investigacion de accidentes e incidentes laborales.

e Ejecutar las actividades planeadas para el SG-SST.

e Gestionar las medidas de prevencién y control para los peligros y riesgos
identificados.

e Definir estrategias para la prevencion, preparacion y respuesta ante emergencias.

e Investigar los accidentes e incidentes de trabajo y las enfermedades laborales.

e ldentificar, abordar y dar tratamiento a riesgos y oportunidades propios de proceso.

La empresa apoya las actividades que fomentan la prevencion de accidentes y
enfermedades laborales por medio de actividades, charlas y capacitaciones de la ARL

SEGUROS BOLIVAR.
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Vision de seguridad y salud en el trabajo: LA MUELA S.A.S en el afio 2024 sera una
empresa reconocida a nivel Departamental no solamente por la calidad de la prestacion del
Servicio y la calidad de productos manejados a nivel interno de la empresa, si no por los altos
estandares de Seguridad con los cuales los operarios cuentan al momento de Realizar sus
respectivas Actividades Laborales, en procura de Prevenir posibles Accidentes de Trabajo y

Enfermedades Laborales.
2.7. Area Financiera y Contable

El objetivo del proceso financiero y contable dentro de la compafiia es garantizar la
generacion de informacion contable y financiera de manera oportuna, veraz y fidedigna, para la
toma de decisiones financieras por parte de la gerencia. Este proceso incluye facturacion y
recaudo, contabilidad y tesoreria.

En este proceso el departamento Contable cuenta con un coordinador, y auxiliares para el

desarrollo de las actividades del mismo:

e Monitoreo de costos y contabilidad

e El monitoreo de la contabilidad se realiza

e reuniones gerenciales con el contador.

e reuniones con el revisor fiscal.

e Este mecanismo de seguimiento, verificacidon y control del proceso, garantiza el logro

del objetivo establecido para el proceso.

2.8. Administracion financiera
La empresa cuenta con un revisor fiscal y una contadora.

2.8.1. Normas legales y tributaria
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e NIFF
e Legales: Decreto nacional 2649 de 1993

e Estatuto tributario

2.9. Gestiéon Ambiental

En la actualidad la empresa no cuenta con una politica ambiental definida, ni con
certificaciones ambientales, sin embargo, desde el sistema de gestion de la mejora continua se
desarrollan actividades y programas que buscan concientizar sobre el buen uso de recursos como

el agua, la luz, el papel y camparias para la correcta gestion de desechos y el reciclaje.

2.9.1. Politica de la empresa

No se cuenta con politica ambiental

2.9.2. Estrategia para proteger al medio ambiente

En las sedes administrativas como la del edificio principal, centro logistico y oficina en
Bogota se cuenta con una estrategia para el buen uso de la luz por medio de indicaciones de uso
de los aires acondicionados solo en horas de la tarde, se incentiva a que se abran las ventanas y
balcones para mejorar la circulacion de aire.

Estrategia para el buen uso de agua en bafios y lavamanos. En cada una de las éreas de
bafios se cuenta con afiches informativos sobre la importancia del buen uso del agua y como
podemos contribuir cerrando la llave cuando no se usa o mientras las personas se enjabonan las
manos.

Las oficinas cuentan con canecas codificadas por color y con letreros que indican la

disposicién correcta de los desechos ya sean aprovechables, no aprovechables y reciclables
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En el centro logistico se desarrolla una estrategia para incentivar el reciclaje de las cajas
de carton y las estibas de madera por medio de la cual el dinero generado de la venta de ese

reciclaje se destina para hacer tarde de refrigerios periodicos con el personal.

2.9.3. Concientizacion y capacitacion del personal en temas ambientales

Por medio de gestién humana se hacen camparias periddicas para incentivar la
reutilizacion de recursos como la decoracion de los puestos de trabajo segun las tematicas de las
celebraciones de amor y amistad, Halloween y navidad con decoraciones elaboradas a partir de
productos reciclados. Buscando asi concientizar sobre la importancia de reciclar y reutilizar.

También se tiene la cultura de reutilizar las hojas de papel la cual es incentivada por el

departamento de gestion humana.

2.10. Sistemas de Informacion

El proceso de informacion e infraestructura tiene como objetivo mantener las
instalaciones y equipos en 6ptimas condiciones funcionamiento para asegurar la ejecucion de los
procesos; Realizar labores de Marketing y Publicidad para dar a conocer la empresa a nivel

nacional e internacional.

2.10.1. Planeacion del Sistema

La planeacidn se hace mediante las siguientes actividades:
e Programar mantenimiento.
e Ejecutar el programa de mantenimiento.
e Verificar el mantenimiento.
e Actualizar hoja de vida del equipo

e Orden de servicio de mantenimiento
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e Ejecutar mantenimiento.

e Verificar el mantenimiento.

e Actualizar hoja de vida del equipo

e Orden de compra de insumos de aseo, papeleria
e Seleccion y evaluacién de proveedores externos

e acciones correctivas y/o de mejoras

2.10.2. Entradas

Requerimientos de mantenimiento
e Insumos y materiales para realizar mantenimiento
e Requerimientos de papeleria, insumos de aseo

e Auditorias internas y seguimientos

2.10.3. Procesos

Realizar mantenimiento y publicidad, hasta el recibo a satisfaccion de mantenimiento

realizado y comunicaciones recibidas.

2.10.4. Salidas
e Infraestructura con mantenimiento.
e Elementos de oficina e insumos disponible
e Control de proveedores externos.

e acciones correctivas y/o de mejoras definidas e implementadas

Para entender el funcionamiento de la empresa y los principales factores a analizar para
desarrollar el plan de accion, se hizo un recorrido por las diferentes areas desde la gerencia, la
cual cuenta con un estilo de liderazgo participativo y democratico y una planeacion estratégica
por medio de la cual se gestionan los objetivos misionales.
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Para el diagndstico de la empresa se tuvo en cuenta una serie de factores para analizar y
diagnosticar la organizacion, por medio de una escala de valoracién de factores que contempla
matrices PESTAL, DOFA y matriz de riesgos.

Tabla 2. Escala de valoracion de factores de la empresa La Muela SAS

TABLA 2. ESCALA DE VALORACION DE FACTORES DE LA EMPRESA LA MUELA SAS

Factores Se destaca Valoracion |
Gerencia Estilo de liderazgo y de planeacion 5
Estructura comercial, politica
general de ventas, clasificacion de 4.8
Departamento clientes, cubrimiento nacional y
comercial relacionamiento con clientes
Area de produccion
(aprovisionamiento y 45
compras y proceso Proceso de compras y manejo de
logistico) inventarios
Sistema de gestion de mejora
. . 4
Calidad continua
Area financiera y 38
contable (cartera) Gestidn de cartera de clientes ’
Sistemas informacion | Actualizacion de sistemas 3
Capacitacion y promocion del 3
Gestién Humana personal

De las reuniones realizada se identifican los siguientes resultados

TABLA 3. MATRIZ PESTAL

FACTOR

Cambios gubernamentales
Reforma a la contratacién Publica

Reforma a la salud, reforma laboral

Cambios en Politicas decretadas, normativa tributaria y de comercio

Aumento a la Informalidad del sector.

Devaluacion del peso con respecto al ddlar

Inflacion en el pais.

Coyunturas econdmicas generadas por la guerra con ucrania
Dificultad para acceso a nuevos mercados

Estancamiento en la venta de servicios
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Perdida del talento humano en busca de mejores oportunidades
Baja rentabilidad debido al incremento en la compra de insumos y materiales

Necesidades de la comunidad en mejoras en los insumos del sector salud

Pérdida de capacidad adquisitiva de las personas por devaluacion del peso y por efectos de la
inflacion que hacen que la odontologia no sea una necesidad de primera mano.
Aumento en delincuencia lo que genera migracion otras ciudades de potenciales clientes

Tendencia en el pais a comprar productos de bajo costo, dadas las alzas en los precios por efecto
del délar.

Altos indices de fraudes electronicos en el pais, incide en los cambios de la organizacion
Desactualizacién de equipos para prestacion de servicios
Falta de innovacidn al interior de la organizacion para mejora de procesos

Condiciones del aire en la ciudad, implican pico y placas ambientales para los asesores comerciales
en calle.
Aumento en los costos para la deposicion final de recursos regulados por el ministerio de ambiente

Leyes, Decretos y resoluciones en temas que involucre la actividad econémica de la empresa y los

trabajadores. Tales como la reforma tributaria y la reforma a la salud

Cambios normativos

Endurecimiento de los procesos para prestacion de servicios

TaBLA 4. DOFA DE LA EMPRESA LA MUELA SAS

TALENTO HUMANO

DESEMPENO
Y ENTRONO
LABORAL

MERCADO

DEBILIDADES

ENTORNO
CULTURAL,SOCIAL Y
ECONOMICO

Fallas en la comunicacion

Afectacion por

Alza de precios de
los proveedores
nacionales e

Tiempos de las
transportadoras y las

puede ser incompleta, rotacion de importados debido a T
. . o novedades que impiden los
confusa o inadecuada que |personal del area |las variaciones del |,.
, tiempos de entrega de la
puede generar errores. de compras Dolary
. 7. empresa.
restricciones por
pandemia

Rotacion de talento
humano y dificultades en
el mercado para encontrar
personal con la formacion,
experiencia y
competencia.

Incumplimiento
en las politicas y
procedimientos.
Alto volumen de
trabajo del
personal por
personal faltante.

Dificultades en las
importaciones y
temas aduaneros
generando muchas
mas demoras de lo
normal (afectacion
transito
internacional)

Dificultad para encontrar
algunos productos por
carencias de materias
primas. Se presentan
agotamientos Prolongados
sin fechas estimadas de
disponibilidad.
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Incumpliendo en los
procedimientos y politicas
institucionales
establecidas.

Alto volumen de
trabajo
documental para
dpto. Técnico.
Reprocesos en
areas por
inadecuado
proceso

Cierres viales que
impiden el ingreso
de mercancia para
comercializacion y
se genera mucho
retraso tanto para el
ingreso como para
la entrega a cliente
final (Protestas y
bloqueos)
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Inseguridad en las ciudades
que impide el desarrollo de
actividades comerciales con
los clientes.

Demoras en respuesta a

Incumplimiento
de tiempos de

Competencia
agresiva por el

Restricciones en algunas

Cultura hacia la
formacion interna de
personal y del cliente.

calidad y
cumplimiento de
los
requerimientos
legales

Distribuidores
exclusivos de
marcas importadas

clientes internos y . precio de los entidades para
entrega al cliente )
externos final p_rc_>du<_:t,os en demostraciones
' licitacion
Perdida de la
capacidad
adquisitiva de Informalidad y pirateria de
) nuestros clientes por |dispositivos médicos.
la situacién
economica.
FORTALEZAS
TALENTO DESEMPENO ENTORNO SOCIAL
HUMANO/EMPRESA Y ENTORNO MERCADO ,ECONOMICO E
LABORAL INFRAESTRUCTURA
Variedad de
productos de Implementacion de un

software para el dpto. de
soporte técnico para el
control de actividades y
gestiones del area.

Suministro de productos
y/o equipos acordes al
requerimiento del cliente
Yy Sus expectativas.

Planificacion
acertada los
ingresos y gastos
para la
proyeccion de

Apertura de la
oficina de Medellin

Implementacion de sistemas
de autocontrol para la
prevencion de lavados de
activos y financiamiento de
terrorismo SAGRILAFT y

laboral enfocado a la
actividad del negocio y
seguridad y salud en el
trabajo.

necesidades de la
organizacion que
permite mantener
trazabilidad

personal para
asistencia de ventas
por canales digitales

crecimiento Programa transparencia y
anual. ética empresarial
. .+ |Sistema de
Autoformacion comercial |. 2 .
; informacion . Organizacion de la bodega
y programa de Bienestar Contratacion de .
acorde a las para aprovechamiento de

espacios que permitan la
atencion de personal
externo.
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Reconocimiento en el
mercado por las diversas
marca y conocimiento de
las mismas

Condiciones y
ambiente laboral
adecuado para el
personal.

Aumento en la
tendencia de
compras por
internet
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Proyeccién comercial por
redes sociales para
reconocimiento de la
Empresa y productos.
Crecimiento del mercado
digital y el cubrimiento de
necesidades por laweb y
por redes sociales.

Distribucion exclusiva de
marcas como fortaleza
para mantener sub
distribuidores

Trabajo continuo
en los procesos
de prevenciony
control de riesgos
laborales

El complemento del
perfil del cargo, con
los requisitos
legales que deben
mantener
habilitados para
ejercer un
determinado cargo,
de manera que sea
un referente
completo de los
requerimientos.

Generacion de comités de
control de precios y
generacion de propuestas
promocionales.

Versatilidad del personal
y facil adaptacion al
teletrabajo

Compromiso de
la Alta gerencia
con las
necesidades de
mejoras de los
procesos

Ampliacién
comercial de zona
de Boyacay
Casanare

Esfuerzo de los equipos
comerciales para crear
relacién comercial con
instituciones del sector
publico y privado.

Alta direccion
comprometida con la
destinacion de recursos
para el mejoramiento de
procesos

Habilidades en
marketing digital
reflejadas en
camparias
publicitarias con
éxito en ventas.

Apoyo por parte de
proveedores de
servicio en el
manejo de
ambientes laborales
Optimos acorde al
sistema de
seguridad y salud en
el trabajo

3. Procesamiento y Analisis de la Informacion

Para la empresa La Muela SAS cuya actividad principal es la importacion y

comercializacion de productos, es de vital importancia reconocer las amenazas existentes en un
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contexto externo, y para ello aplican una matriz PESTAL, en la cual se evidencian factores de

riesgo importantes tales como la devaluacion del peso con respecto al dolar y todo el tema

gubernamental en cuanto a reformas, decretos y resoluciones.

Si bien es cierto que estos factores no estan bajo el control de la compafiia, reconocerlos

le permite identificar las afectaciones que estos pueden tener en sus operaciones y los planes de

contingencia que podria desarrollar para mitigar el impacto de estos en su operacion.

Dentro del analisis de factores internos que la compafiia hace se encuentra la matriz

DOFA y la matriz de riesgos, la cual fue consultada y en ella se evidenciaron riesgos altos

principalmente en los departamentos comercial y de logistica

TaBLA 5. MATRIZ DE RIESGOS

MATRIZ DE RIESGOS

MUELAsAS
16-03-2022
IDENTIFICACION DE RIESGO EVALUACION DE RIESGOS TRATAMIENTO DE RIESGO
NIVEL DE | NIVEL DE
RIESGO CONTROLES ACTUALES CONSECUENCIAS PROBABILI| CONSECUEN ':"‘.’:SLGD_‘ nzm:ﬂ- ACCIONES A TOMAR (PROCESO) ‘“‘:&’s‘f&‘. DE | VIDENCIA DE SEGUIMIENTO ::Sg A s
= = <| oan-| om ~ ] v v = =
Responsabilidades del asesor comercial,
Coordinador de soporte tecnico, coordnador de
Sobre costos
niconirdios - Baja rentabilidad del contrato logistica, especialistas de marcas y auxiiar de
en conftrato: . Errores en la cotizacion de licitaciones en caso de sobrecostos segun sea el Evitar en el proceso de elaboracion
por [Revision de Ia propuesta por [manteniemientos, calibraciones. caso, deben pagar los montos incurridos para los |de las ofertas economicas el minimo
Base de la oferta economica
desconocimi [parte del coordinador de accesorios, Gestion _|CONralos en ejecucion BORCADA |2 e i |error posible que genere
ento de las [servicio tecnico, el - compromisos de los contratos 4 4 Suministro de los documentos tecnicos segun las| PROCESOA % 25T prechs g sobrecostos
5 Comercial den el margen aceptable de
e emores y sobrecostros especificaciones solicitadas en el plego ELABORAR | 0"
de post venta [¢ especialsta de producto |- En caso de materiaizar el iesgo Conocimiento de las necesidades el cliente segun
dolas los reponsables deben asumir los su nivel de atencion IASEGURAR LA RENTABILIDAD
costos del error Revision por parte del coordinador de icitaciones
entidades sobre los precios rentabilidad y clausulas propias
del contrato
r r
Se determinan unas acciones
Desatencion |a clasificar alos clientes
a los clientes -
entre activos, inactivos y Perdida de clientes i Gestibn | Sepuimiento a la atencién del cliente de manera Registros de agendamienta
por falta de ypasado un del chente en cuanto 4 4 I ' n BIMENSUAL | R
visita o periodo de tiempo se pasa el |ala atencion omercial - [periodica obil Sales
seguimiento |chente a olro canal para que
este reciba mejor atencion
Desconocimi
ento del
mercado ala |y
hora de n'\:::::;"‘::;:‘m'“ " |_ Presupuestos errados - Barrido de base de datos de entidades en REPS - Depuracién base de datos
1 s principales Perdida de mercado Gestion Segmentacion de clientes de sap
- 4 VI
genera - Depuracién de chientes del | £ oro iac inadecuadas de 4 Comercial | Elaboracién de nutas de trabajo paralos clientes | SEMESTRAL "o ila de entidades en drive
presupuestos |sstema "
de ventas y
estrategias
comerciales
Para los productos nacionales e importados
Facturacion realiza controles |- Descontento de asesores existen estos controles actualemente que en 2
o . de margen de utiidad de los _|comerciales y lictaciones por revision en Sap del margen de rentabilidad en
ar precios
P pedidos, para producto errores Gestion g _|{9nde 10 5e genere perdida, a futuro se debe |nutorizaciones en sistema
equivocados [importado - Competencia interna enire los 4 B Comprase |JEnerar olros controles para producta importado DARIA  [Sap que no permiten continuar
alos Autorizacion de pedidos  |canales de venta de la empresa a \mportaciones |5 € Sistema que permitan al comercial revisar con el proceso.
productos  |paraa reuisién de precios de [causa del precio wo en el sistema el precio actualizado. Se debe tener ®
producto nacional por Malestar en el cliente por cambio de clasificacion del cliente segn parametros
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* Mayor comunicacion del asesor con el personal
de despachos para coordinacion de los envios
- Ios cli -
(PQQ";‘)"S por parte de los chentes E1 asesor debe suministrar informacion veraz i »
Enviar * Aumenlo &6 el costo de 1o fletes para la entrega en los datos del pedido en SAP, [El iesgo ivz::: enelsenvicioyalz
productos y/o |5 €mian los productos  No recepcion de la mercancia por Gestion de: |P10 que debe regisirar conectamente la Quejas y reclamos, Nietaidad rokns
S segun la informacion informacion. Actualizacién de datos en el sistema
dispositivos a parte del cliente: aimacenamient mensual  |Fi d
P suministrada en el sistema sA ACLIENTES EN
destinos * Molestias del chente por las nuevas s diigenciado por el cliente
por el asesor comercial iticas de la aia 'Los errores cometidos por el asesor o el auxiliar IREQUERIMIENTOS Y ASEGURAR
equivocados e cmps de logistca genera una accion correctiva que RENTABILIDAD
€l reponsable deber asumir los A .
s or Toles implica el valor de los feftes por error, esta
9 informacion queda fitrada y evidenciada el las
Incongruenci * Descuadres en el inventario * Revision del registro de Ios inventarios en SAP T TE———
as entre el * Encontrar mercancia aveniada Gestiénde |Para saber en que estala falla Cada vez que lef control de inventarios impactan la
inventario |Comeos ciclicos, conteos | Despercicio de recursos imacenamient|SeguIMiento mediante inventarios y conteos seacuerde  [Informacion en SAP, evidencia g o &
o | [scos maswos economicos e Meicicos realizar  |de realizacion de inventario ST
isico y el * Deficiente elaboracion y "Revision de las ubicaciones, lotes en labodega [  inventario SEGURAR
digital del plan de compras ly comparar con el generado en el sistema. AN IR ION
* Realizar el abastecimiento de la mercancia por :
Dejar que la |El dpto de compras descarga flujo de caja. Comunicacion con el departamento Se debe revisar archivo de impacto sobre Instmwoi de
mercancia |Un archivo del sistema que le de compras cuando se realicen negociaciones. rotacion paraver [eniregay chentes.
516 060 permite revisar cuales Edlidrmsi bl Gestion de _fespeciales donde se desabastece productos de | 429 5¢ - lque se debe comrar SATISFACCION A CLIENTES EN
P productos se encuentran por ::nac st compras |la bodega "“"c peby Ordenes de compra de puntos|REQUERIMIENTOS Y ASEGURAR
debajo del  |uehao del stock minimo y asi |T2CENeS * Revision del stock minimo de venta y asesores RENTABILIDAD
stock minimo |poder realizar las compras “Fortalecer la comunicacion entre el drea de Creacion de instructivo
logistica y el area de compras,
Tener
retrasos en la . " " Evaluacion de desempefio al proveedor
entrega de Pérdida de clientes Gestibnde |, rtroles en los pagos a ores
\ €9 miento a = Afectacion a la imagen compras |, S e B Pagos a proveed o Reevaiscion &
los sequimiento a proveedores |, o etidad de fa (RIESGO | | Seguimiento a los proveedores anual eevaluacion de proveedor
dispositivos emoresa EXTERNG) | Maniar indicadores de desempeio
yio productos * o contar con diferentes proveedores
nor narta dal
-Aumento en los precios de
Cambios del praductos - Perdida de Establecer controles el estimado de compras
Tecio del *""""el"e‘ s“’"‘:“‘:’“ Clientes en la tendencia a la compra - Ges"":‘l"e seqin los stock establecidos de producto AR P'a”e‘“'z" y Eds"::“ﬁ" de
g'l f::’;"y‘zs;?::m s |de produclos imporiados e a””[Impartada par nasoiros y lo Importado por oros ::;‘r’:;n; productos
olar - Mercancia comprada que tal vez no proveedores.
rote.
Aprobacion
de creditos a |-Estudio de credito en donde |
e revisan historial credicticio, | = & es00 s& materializa, impica la Gestibn  [Revisién minuciosa en | aprobacién de creditos
clientes con morosidad del chiente. : 0 solicitud de Credito, registros
i -Revision del respaldo . . financiera  |en cuanto la informacién, seguimiento en los DIARIA
alto riesgo de - Deudas de dificil cobro de clientes en cantera
del cliente en con un estucio deficienis. (cartera)  |cobras cantinuos por parte del comercial
Incumplimien |caso de incumpir
to en el paqo,
Clientes que | Estudios de credito mas elaborados, y
se Gestin de toda imformacion lamadas de cartera, correos
comproment |- Revision del historial credictid- Afectacion del flujo de caja financiera |procedimeinto de cartera Mensual | g
en para pagar (cartera)  |Rewisitn o audilona de cartera de clientes por
v no lo hacen cadz asesor en donde se revisa el recaudo.
Documentacién de la Estrategias para mantener un buen ambiente
memoria institucional -Perdida de la memoria institucional, laboral mediante integracion y actvidades con los
Fuga de mediante procedimientos e | Afectacion en la calidad de la Gestign |EMeleados. Capacitacion del personal entemas
talento instuctivos operacion, Foron  |deinteres y temas de sst, evaluacion de Mensual  |Cronograma de capacitacion
humano -Capactacion de personal  |+personal nuevo con ideas desempefio de empleados. Control de I
- Mejoras en la comunicaciin [innovadoras informacion generada en los equipos de cada
- Manejo psicosocial empleado. Ascensos de personal
Demoras en
los tiempos  |-se le envia al correa al
de respuesta |Provesdor h s;g:‘:ealnzar un ;,“?J.ZTL"J?:&T.‘.‘EZ'%T’EE
pide al departamento de Inconformidad del perdida del cliente,| Seguimiento y control de
de los ° ! ’ Soporte  |proveedar en el tema de respuesta y soporte !
compras & importaciones detrimento en la imagen corportativa. Mensual garantias, correos al
proveedores | . o omunique con el Queias y reclamos tecnico  |tecnico de los productos (fabricante), anticipar rovesdor
para P enor racional & sy compras como medida de aprovisionamiento en i
& " P epocas como Navidad
arantias y  intemacional
repuestos
~Comunicar al cliente el -Insistir en estrategias de promacion de los
Informalidad |acceso de productos senvicios y beneficios de comprar productos con
del sector  |0@@ntizados de marcas | +alraer mas clientes por la seguridad a RIESGO |"esaldo y de marcas reconocidas @ los clienfes Campafias en redes sociales,
tencia FECoocdas de productos con garantias s ExXTERND |Olrecer precios accesibles a los segmentos de anual  [descuentos, visita a
(competencia | o iormacion al chente |-Ferdidas de clientes por los precios mercado _Camparias instituciones
y asesoria personalizada publicitarias de productos y equipos con
sobre el producto y/o equipo descuentos. Visitas en universidades
Generacion de informes GLPI que permite
-capacitacién de las conocer posibles fallas cometidas por los
'SAP bussines | EMTores de caniidades de producios ermpeados
One al personal en existencia que en realidad no El director de tecnalogia capacita e nforma al
. |estan, errores en pedidos,
Inadecuado  |-Acompafiamiento y asesoria lach o ectre o o persanal en las fallas recurrentes y da soporte " |Aplicacion GLPI
uso del factor |en casa de inconveniente con f,:;“‘:’;:c"u':m '::hma - = Engeneral [tecnico a todo &l personal. Soporte con los ";:‘::N INCIDENCIAS,
tecnolégico, o sistema oo eetliad de 18 cacackacor aprendiz, analista de sistemas y director de mantenimientos correctivos
- seguimiento afos usuaros (27 “la " 2P . ! ltecnologia .
-Correcciones en el sistema p:jj::" autonzaciones Seguimiento de las autorizaciones de pedidos y
Sap por el dplo de tecnoclogia los iempos. Desarrollo de informes para facilicitar |
' la de acti ¥ procesos
Uso de ~fevisidn por (2 asesora de formatos utilizados Quitar de goagle Drive los formatos
formatos mejora continua de los . 9 . . Informe de auditonia, correos
formetos ot 56 wtikaan por | CTUMOCatamente (hallazgos de e General | desactualizados y compart las uimas versiones|  anual 10T TR
desactu ity audioria) con toda los empleados
os
]
'Divalgar erasesar 5 0ebe . TUEREs ¥
L » * apacitacion del personal comercial en los ;
momacion (SSESIEIT gy s o oo e o o
incompleta,c ** ¥ genl por " a1 [ _ coordinador de linea y comunicacion con el area PO yp
una devolucidn o cambio si | * Perdida de clientes. bestian comerci mensual  [poliicas en pagina
onfusa e RM de servicio al cliente para corregir las fallas en f
ofreci informacion = Cambio de asesor comercial institucional y camparias por
Inadecuada a que incurren los asesores. Llamado de atencion -
incompleta, y ya se ke facturo - redes sociales
!lns clisntes lients por parte de su jefe directo Camhin de asesnr ramerrial
f;i‘;ﬁii";‘:;""ﬁ;“ " Presentar precios competifivos en la propuesta I;";im“’tﬁ::“;e
Perdida de un|precios dados por compras e |* Disminucidn en los ingresos I momento de kedar licitaciones par revision de las
! . : 12 ‘El asesor comercial debe gestionar la
proceso par  [mportaciones  y se Afectacién a la utiidad operativa bestién comerci mensual  |causas
¢ . RM informacién completa de las necesidades
licitacion presentan los precios de Baja rentabilidad e speciicas del chonie. euniento comereialen |Apoya continuado por el dpto
productos segln el margen o z0nas y Clientes con mayor poder de compra de compras para las
de utiidad 4 yor po e licitaciones
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Proceso de autorizacion de
precios en el sistema, cuando

Molestias del cliente por error en el
Errores en ' ente po Se realiza controles en los precios de los pedidos| el precio na es igual a que
los pracios al || E!Sistema Saple indica |precio del prodiucto ot ooy o e
F automaticamente que el +El asescr asume el valor manetario 6 Gestion @ contada y credita por &l depariamento de st en lista de precio,
realizar precio esta emoneo o por del eeror en el precio. B Comercial |cOmMPras donde se validel precio del producto y se DIARIA automaticamente pasa por
COtiZaciones |qenajo del margen de utiidad |+ Devolucion de praducto e e e realice el alistameinto y ::'“”““" I"E e
v pedidos \Demora en las entregas lespacho de la mercancia inir si el precio es acertado
de acuerdo a los margenes de
rentabilidad
Perdida de _Promover |a comunicacion asertiva entre chente *Se aprobé personal adicional
clientes - -Establecido un horariode  |-Perdida de clientes Gestion |y asesor comercial para mejorar el tiempo de
Relacién despachos que es de -Imagen de la empresa entre dicha a Gomercial y |-Relroalimentacién can el cliente del servicio respuesta de logistica para
debilitada de) [C°ToCmIEno oe los clentes |- Posibe migracien de aw | Gesténde | Comunicacion con el asesor para acordar mensual  |disminuir. temas de demeras.
3 al hacer el pedido clientes hacia la *Comreos electronicos de
cliente final competencia (perdida economica) to Disponer del personal para el alistamiento y solucion de casos puntuales
por despacho del pedido oportunamente “Actas de reunjén sila
B Sl recepcidn de Mercanca [r260 d due 1 pogcta o o Beve. La drector tcrica deba reskzar charas o
etiqueta de se ue:realizau M falla er\qel mLpaso de etiqueta y en Gestion e |PET>0Nal en donde se concientice de 2 Capactacion al personal
Registro . P queta y 9 importancia y la responsabilidad en el Logistica en la normativa
ool acondicionamiento de los fitros en alistamiento y . . : Anual - !
sanitario y , s o gons i RM ior de los medicos y sanitaria Resolucion 4002 de
mercancia segun €l spachos en donde no se venfica o |a normativa en la que esta cerificada el centro 2007 y Decreto 4725 de 2007
QR que sale [grocedimiento establecido.  [antes de salir a la entrega
para entrega. _ Sanciones de la autoridad sanitaria logistice
en caso de una visita a los clientes.
Dano de Los productos que se
insumos o |recepcionan se le hace - Control de almacenamiento de productas en
revision y se controlan | Gestion de |cadena de frio . )
productos " Perdida economica por dafios en la :M el asesor con el persanalde mensual|Controles de ::3:; ;: frio,
pormal |g, frma aimacenamiento en B bodega cuando se realizan piden productos sobre ¥
almacenamie |caso de que sea pedido, especificar e informar tiempo de entrega
fio o
. [seinforma al cliente sobre la |- Molestia de clientes, quejas por | Gestion de
Perdidade looyedad, se envia demoras. e o e quimienta a proveedores de transporte de
productos  |nuevamente el pedido al - Si s un producto sobrepedido se o, gestion |0 POl Reevaluacion de proveedores,
mercancia, que han presentado este tipo de
por parte de  |cliente realiza la gestién de compra 12 comercial . reporte de proveedor
Se pide a la transportadora | nuevamente que hace mas RM estion de | MCOTVENInetes y cambios de iranspariadoras Mensual | oueias y Reclamo a
- dor [aue r':-spnnda por: valor  [demorada la :n!rega ?:umpras por mal serviciatanta para las venkas como parSa pmujeeﬂ:l
transportador
a P imonetario de los productos |- Afectacion economica inmediata gestion |25 COMPas
rdidos en cuestion por nueva compra fianciera
-« Realizar ventas con precios Revsarh Eios del dalar Proceso de 3
Tener carque de m * Establecer una poltica de precios. precios controles en
desactualizad ¥ carg 12 Gestion de  [* ajustar la Informacion incorrecta en SAP |departamento de compras,
" istado de precios Reprocesos en las diferentes areas mensual ’ :
i A I
oellistado |,y izados en SAP Malestar del cliente, perdidad de L compras forma que st cargue de lista de precios
de precios. na venta - * Proceso de autorizaci6n en donde se revisan los| mas seguido (2 veces por
de utihdad en el sistema )
- Retrasos en la operatividad de la ; Per:nr\al capacitado en los temas aduaneros y
Mercancia _lempresa Gestion de - |cambianes. cuando se .
retenida por Esperar que la mercancia seal, Perdida de la mercacia 12 compras Control de los registros de la documentacion de presente el Informacion de Importaciones
PO iherada et e o oot de envio de. Ril (RESGO transito oo | |porcorren a directivos
la aduana Maslled EXTERNO) [*Conocer las disposiciones de embarga
comercial emitada por los diferentes paises
Errores e Se deben seguir el instructivo o protocolo de
manteniemiento para los equipos. por parte del
incidentes en | correccion inmediata en el |-Molestia del cliente por dafios y personal de soparte tecnico, pero a suvez el o
los imantenimiento, sifue por  |demoras B onde |FhENE deberd segur s indicaciones prevstas :e :e:‘a ‘i:f Reporte de mantenimiento en
mantenimient|error la empresa asume la |-Imagen entre dicha por el M s G::E tacnico| PO € asesor denominadas preinstalaciones para Lipa |49l de sopare tecrico /
o0s por falla para cumpiir la descontento del cliente. op que el equipo yio DM funcione correctamente BI"" pm Capacitaciones de producto
soporte necesidad del cliente - Sobrecostos por emor como indica el fabricante. Se debe notificar al ome
tecnico cliente sobre 1a situacion del equipo en csos de
servicios particulares
Fallas en la Seguimiento de los gastos segin presupuestos | Seginlos
- Elaboracin de presupuesto por parte de la jefe administrativa, se debe genera|  iempos para a
la i 1
g neacion por cada drector con -Gastos no planeados fuera del R; Fg:::;a % por imprevistos gnerados por nuevas ¥ seg
e presupuesto asignable como normativas y temas netamente de obiigatorio Contabiidad y (de los gastos por a jefe
presupuestos .., cumplimiento. Gerencia  |administrativa
= Validacion de los pedidos a través del asesor
digtal
Estafas a * Validacion de los datos de |, Marketing & | kdacién de los datas basicos y estado judicial Compras reales efectuadas
través de | i) +|" Perdidas de dero para la . Pubicgay y |06iCliente 3 traués de la web de la procuraduria, | Cadaquese [ 2TIES HEE
compra par €l asesor dgRal. | o oafia. * Perdida de credibilidad 11029 Y | contralonia y policia nacional realizauna |- o oes de cartera
compras Validacion de los pagos a o o e R Gestion | ; . o vaiidacién de informacion del
4 ravie del Depte de Carera |1E 105 clentes del e commerce i | - Validacion de la compra a ravés de la compra online | e rectic s
electrénicas plataforma de pagos online
*No se despacha el pedido hasta no validar el
pago con Cartera
Comunicacié Elaboracién oportuna y adecuada de plan de
i Comunicacion anticipada del
e e 12 st |-Na lograr los objetivos del programa ] Mejora  [audiona, lstas de verificacion revisadas porel | Evidencia de comunicacin
programa de gn:gs de auditoria RM continua  |auditor lider y recordar una semana antes de auditorias
auditoria nuevamente el programa de auditoria

3.1. Matriz de Priorizacion

Se determinaron cinco parametros que la compafiia identifica como importantes debido a

la afectacion que estos tienen sobre sus objetivos misionales para evaluar y priorizar los riesgos a

tratar, estos parametros fueron:

e Impacto en el cumplimiento de los objetivos misionales

e Afectacion en la utilidad de la empresa
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e Afectacion en la satisfaccion del cliente
e Pérdida de mercado
e Ocurrencia
Una vez determinados los parametros a tener en cuenta para realizar la priorizacion, se
tomaron los 14 riesgos mas determinantes y catalogados como graves en la matriz de riesgos y se
calificaron para determinar cual era la prioridad de atencion de cada uno.
A continuacion, por medio de la tabla de valoracién de riesgos se especifica la
probabilidad de ocurrencia ya sea muy probable, probable, factible o remoto y la gravedad del

riesgo ya sea insignificante, bajo, medio, grave o muy grave.

TABLA 6. VALORACION DEL RIESGO

Insignificante Bajo Medio Grave Muy Grave
PROBABILIDAD

1 2

Muy probable 5 10
Probable 4 8
Factible 3 6
Remoto 2 4
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TABLA 7. MATRIZ DE PRIORIZACION

57

NuUmero

Area de impacto

area de
relacion

Riesgos
Evidenciados

Impacto
enel
cumplimie
nto de los
objetivos
misionales

Afectacion
en la

utilidad de
la empresa

Afectacion
en la
sastisfacci
o6n del
cliente

Pérdida de
mercado

Ocurrencia

Financiera y contable

Cliente

Sobre costos en
contratos por
desconocimient
o de las
necesidades de
post venta de
las entidades

Comercial

Cliente

Desatencion a
los clientes por
falta de visita o
seguimiento

Gerencia

Gerencia
estratégica

Fallas en la
planeacion de
presupuestos

Comercial

Gerencia
estrategica

Desconocimien
to del mercado
a la hora de
generar
presupuestos
de ventas y
estrategias
comerciales

Aprovisionamiento y
compras

Importacio
nes

Dejar que la
mercancia esté
por debajo del
stock minimo

Financiera y contable

Economia

Cambios del
precio del
Ddlar

Financiera y contable

Carteray
cliente

Aprobacion de
créditos a
clientes con
alto riesgo de
incumplimiento
en el pago.

Aprovisionamiento y
compras

Importacio
nes

Demoras en los
tiempos de
respuesta de
los
proveedores
para Garantias
Yy repuestos

Comercial

Cliente

Divulgar
informacion
incompleta,
confusa e
inadecuada a
los clientes

10

Manejo de inventarios

Logistica

Productos sin
etiqueta de
Registro
sanitario y QR
que salen para
entrega.

11

Aprovisionamiento y
compras

Importacio
nes

Tener
desactualizado
el listado de
precios.

12

Proceso logistico

Servicio
técnico

Errores e
incidentes en
los
mantenimiento
s por soporte
técnico

13

Sistemas

Sistemas

Estafas a
través de
compras
electrénicas

12

14

Calidad

Calidad

Comunicacién
ineficaz del
programa de
auditoria

12
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Riesgos
Evidenciados

Afectacion
enla

utilidad de
la empresa

Afectacion
enla
sastisfaccion
del cliente

Perdida de
mercado

Ocurrencia | Total

Sobre costos en
contratos por
desconocimiento de
las necesidades de
post venta de las
entidades

Desatencion a los
clientes por falta de
visita 0 seguimiento

Fallas en la
planeacion de
presupuestos

Desconocimiento del
mercado a la hora de
genera presupuestos
de ventas y
estrategias
comerciales

Dejar que la
mercancia esté por
debajo del stock
minimo

Cambios del precio
del Délar

Aprobacion de
créditos a clientes
con alto riesgo de
incumplimiento en el

pago.

Demoras en los
tiempos de respuesta
de los proveedores
para Garantias y
repuestos

Divulgar informacion
incompleta, confusa e
inadecuada a los
clientes

Productos sin etiqueta
de Registro sanitario
y QR que sale para
entrega.
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Tener desactualizado
el listado de precios.
Errores e incidentes
en los
mantenimientos por
soporte técnico
Estafas a través de
compras electronicas
Comunicacion
ineficaz del programa 2 3 1 2 12
de auditoria

3.2. Problemas

La matriz de impacto por medio de la calificacion de cada uno de los riesgos permite
evidenciar que los tres riesgos mas alto son: Riesgo numero 2: Desatencidn a los clientes por
falta de visita 0 seguimiento con un impacto de 25 puntos, riesgo numero 3: Fallas en la
planeacion de presupuestos con un impacto de 23 puntos, riesgo nimero cuatro:
Desconocimiento del mercado a la hora de generar presupuestos de ventas y estrategias
comerciales con un impacto de 22 puntos.

Por area de impacto de los catorce riesgos analizados en la matriz de priorizacion, se

identificacion que: los riesgos del area comercial, financiera y contable y aprovisionamiento y
compras representan el 21,4% cada uno, sobre el total de los catorce riesgos analizados; siendo

estos los que inicialmente se van a trabajar debido a su concurrencia dentro de las areas.

Figura 14. Distribucion de riesgos segun area de impacto



PLAN DE CARACTERIZACION DE CLIENTES DE LA MUELA SAS 60

Distribucion de los riesgos segun area de impacto

Calidad

7,1%
Sistemas

Financiera y Contable
21,4%

Proceso Logistico

7,1%

Manejo de inventarios
7,1%

Comercial
21,4%

Aprovisionamiento y co..
21,4%

Gerencia
7,1%

El hecho contar con una base de datos que no esta caracterizada afecta los objetivos
misionales de la empresa generando desatencion de los clientes por falta de visita, sobre costos
en contratos, perdida en cartera de clientes de dificil cobro, desconocimiento del mercado a la
hora de proyectar presupuestos de ventas anuales, y falta de informacion para generar las
estrategias comerciales por medio de las cuales se abordaran los clientes. Dado lo anterior la
caracterizacion de la base de datos de la empresa La Muela SAS en Bucaramanga, es prioritaria
para poder abordar algunos de los problemas analizados en la matriz de riesgos e identificados

como prioritarios en la matriz de priorizacion.

3.3. Objetivo
Caracterizar la base de datos de La Muela SAS en Bucaramanga para organizar, depurar

y clasificar los datos con los que cuenta en la actualidad la compafiia para proponer una ruta de
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trabajo que permita abordar a cada tipo de cliente segln su necesidad y definir los indicadores

para medir la fidelidad de los clientes, su satisfaccion y el crecimiento en sus compras.

3.4. Metas
e Organizar la base de datos por asesor
e Depurar los clientes que se deban inactivar
e Clasificar los clientes segun tipo B2B, B2C, B2G
e Segmentar los clientes por especialidad

e Cargar la base de datos segmentada al sistema

3.5. Politicas

Para el desarrollo de la caracterizacion se tomd en cuenta la siguiente politica comercial
que ya esta vigente en la compafiia.

Politica comercial para inactivacion de clientes: Se considera aquellos que no pueden
generar ningn documento en el sistema, un cliente es inactivado por solicitud del asesor
comercial y autorizacién del coordinador comercial y/o director comercial teniendo en cuenta las
siguientes situaciones:

e Cambio de razon social

e Cambio de persona natural a persona juridica o viceversa

e Cambio de domicilio y tipo de negocio

e No genera ningin documento en la empresa por un tiempo mayor a un afo.
e Uniones temporales liquidadas.

e Datos de contacto errados — No se logra contacto
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Se desarrollaron las siguientes adaptaciones en la politica comercial con el fin de que los
nuevos clientes que se creen en la base de datos de la empresa cuenten con la caracterizacion que
se definio.

Politica para caracterizacion de clientes segun modelo de negocio como B2B, B2C y
B2G, esta se disefio para poder categorizar los clientes segun su tipo:

e B2B: Clientes catalogados como distribuidores, mayoristas y empresas
biomédicas, son esos clientes con los que hace negocios de empresa a empresa

e B2C: Clientes directos, odontologos particulares, clinicas privadas,

e B2G: Entidades, hospitales, Fuerzas armadas.

Politica para creacion de nuevos clientes y mapeado: Se estipuld que la creacion de
nuevos clientes debe tener la caracterizacion que es el modelo de negocio segln el cliente y la
especialidad o especialidades a las que se dedica el cliente en caso de ser B2C o B2G. Para ello
se desarroll6 un formulario en drive con el que se solicita la creacion de cliente

Recomendaciones para recopilacion de informacion en mapeado de clientes por
regionales: En la actualidad la empresa desde la direccion comercial desarrolla una estrategia de
recopilacién de contactos de clientes que no estan creados como clientes en el sistema de la
empresa pero que son prospectos para trabajar el portafolio de la empresa, ese barrido o mapeado
se hace por medio de las visitas comerciales que desarrollan los asesores y promotores. Con el
objetivo de que la informacion esta lo mas completa posible se determiné que el mapeado debe

incluir los criterios de caracterizacion segun tipo de cliente y especialidad.

3.6. Acciones

e Revision de la base de datos actual del departamento de odontologia
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Revision por parte de cada asesor de su base de datos para determinar que clientes
se deben inactivar

Definir parametros de caracterizacion

Determinar las especialidades para clasificar a los clientes

Definir fechas para entrega de avances

Generar en el sistema la categoria de especialidad del cliente

Cargar al sistema la base de datos con los parametros de modelo de negocio

(B2B, B2C, B2G)

TABLA 8. TABLA DE ACCIONES DESARROLLADAS

DEPARTAMENTO ACTIVIDAD DESARROLLADA RESPONSABLE

Comercial

Revision general de base de datos Gerencia comercial
Asesores
Comerciales

Promotores de

marca
Clasificacion de clientes para Asesores
identificar los que debian ser comerciales
inactivados

Reasignacion de clientes a asesores Gerencia comercial

segun politica comercial

Clasificacion de clientes segun criterio  Asesores

B2B, B2C, B2G comerciales
Promotores de
marca

Asignacion de una especialidad a cada  Asesores

cliente segln corresponde comerciales
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DEPARTAMENTO ACTIVIDAD DESARROLLADA

RESPONSABLE

Sistemas

Calidad

Generacion de la base de datos del
departamento de odontologia desde
sistema SAP

Inactivacion de clientes en sistema

Modificacion de campos de usuario
obligatorios para crear clientes en
sistema

Cargue de base de datos con
caracterizacion

Definicion de parametros de politica
de caracterizacion

Apoyo con seguimiento

Promotores de
marca
Coordinador de

sistemas

Ingenieros de
sistemas
Ingenieros de

sistemas
Coordinador de
sistemas

Ingeniera de calidad

Ingeniera de calidad
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4. Plan de Accion
ACCIONES RESPONSABLE TIEMPO | INVERSION INDICADORES SEGUIMIENTO
Gerencia comercial
Revision general de base Asesores Asignacion de
- 3 semanas .
de datos Comerciales clientes a cada asesor
Promotores de marca
Clasificacion de clientes
para identificar los que 2 semanas NGmero de clientes a
deben ser inactivados N
Y inactivados
Identificacion de
. . - 2 semanas
clientes para inactivar
Clasificacién de clientes Asesores Numero de clientes
segln criterio B2B Comerciales y 6 semanas segun modelo de
g ' promotores negocio B2B, B2Cy
B2C, B2G B2C
Asignacion de una La Inversion ha ,
L sido por medio NUmero de
especialidad a cada ,
: . 6 semanas del uso de odontélogos por
cliente segln . )
recursos propios especialidad
corresponda
Reasignacion de clientes de la empresa
a ases%res seg(in politica Gerencia comercial y 2 semanas como Numero de clientes
comercial Ingeniera de calidad hgrrqmlentas reasignados El sequimiento se
i6 ofimaticas, el hace de manera
Gene(;ac&o? dedla: pase uso de planes de N de client periddica por medio
e datos de Coordinador de celular para Umero de clientes : _
departamento de . 1 semana en la base de datos € reuniones para
i sistemas contactar a los entrega de avances
odoptologla desde clientes y uso general g
_S'St"jmadSAT_ del tiempo del i T
Inactivacion de clientes ingeniero de sistemas | 1semana | talento humano Numero de clientes
Modificacion de campos cuanta la Criterios que se
de usuario obligatorios Coordinador de 1 semana empresa en la | deben adicionar para
para crear clientes en sistemas actualidad la creacion de un
sistema cliente en sistema
Nuevo nimero de
Cargue de base de datos Coordinador de 1 dia clientes después de
con caracterizacion sistemas la depuraciény
caracterizacion
Nuevos conceptos a
Definicion de tener en cuenta para
parametros de politica | Ingeniero de calidad 2 dias agregar a la politica a
de caracterizacion la hora de crear un
cliente en sistema
Namero de reuniones
Apoyo con seguimiento | Gerencia comercial | periddico realizadas para el

seguimiento
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5. Implementacion del Plan de Accion
Revision de la base de datos: Se tomo la base de datos general asignada al departamento
de odontologia de la empresa, la cual contaba con 11078 clientes.
Inactivacion de clientes: Cada uno de los asesores tomd la base de datos correspondiente
a su regional para revisarla y determinar a qué clientes se debian inactivar segin los parametros
de la politica comercial para inactivacion de clientes
Caracterizacion de clientes segin modelo de negocio: Una vez inactivados los clientes, se

procede a caracterizarlos segin el modelo de negocio, quedando asi:

Figura 15. Caracterizacion de clientes

Participacion de clientes segun tipo de negocio -
La Muela SAS

= B2B = B2C = B2G

Los 6673 clientes se les asignd una especialidad segun corresponde de la siguiente

manera:

TABLA 9. MODELOS DE NEGOCIO

MODELO DE NEGOCIO  TIPO DE CLIENTE

B2B Mayorista / Depo6sito
Mayorista / licitacion
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Casas de implantes
Minoristas

B2C Odontdlogo General
Rehabilitador
Periodoncia
Endodoncia
Estética / Oro facial
Odontopediatria
Implantologia
Maxilofacial
Ortodoncia

B2G EPS
IPS
ESE
Clinicas
Universidades

Fuerzas Militares

Figura 16. Distribuciéon de clientes B2C segun especialidad

Distribucion de clientes B2C seguin
especialidad

5%

6% 4%
(]

1%

2% % a9
B GENERAL B ENDODONCIA M ESTETICA / OROFACIAL
IMPLANTOLOGIA M MAXILOFACIAL = ODONTOPEDIATRA
mORTODONCISTAS ~ m PERIODONCIA m REHABILITADOR
W ESTUDIANTE B OTROS

FIGURA 17. DISTRIBUCION DE CLIENTES B2B SEGUN ESPECIALIDAD
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FIGURA 18. DISTRIBUCION DE CLIENTES B2C SEGUN ESPECIALIDAD

La caracterizacion de la base de datos se cargo al sistema y quedo visible en los diversos

informes comerciales que se sacan de herramientas como power bi.

Figura 19. Informe de ventas por cliente

[ archive ~ > Exportar ~

DENS.
687
8 GCg7
C98655765  MUFNIOZ ZAPATA SEBASTIAN G305
Total
< >
14-B5 DENTAL SPA S
A mil b
Imilm /\
EMPRESA
DIVINA PROV 2mil
DENTAL NADER SAS: enero febrero marzo
En blanco) OOONTOLOGO En bl FUERZAS MILL [P—
c CTRAS P
MINORISTA s
- CLINIC
Bac STUDIA
828 MIN
b NSTITUC
826 MAYORISTA/ D. INSTITUCION P. o blanca)

3

Fuente: Power bi — La Muela SAS

1# Compartir & Chatearen Teams ‘@ Obtener informacién (@ Suscribirse al informe ¢ Editar

MEDICINA  Date

1045669696

NombreTitular

(En blanco)
ABRAHAM LOPEZ
ADRIAN REYES SA.
ADRIANA MANTIL
ADRIANA NIFIO H..
ADRIANA PACHEC...
ADRIANA QUINTE..

ADRIANA QUIROG...

ADRIANA 50TO

ADRIANA VILLALO..

MUEBLES H...
NTOLG, . 10/01/2018 | 09/02/203C
—
SEGURIDAD
SERVICIO TE
Nombre SN Marca
P Buscar (En blanco)
(En blanco) Ningiin fabric..
HOSPITAL ALMA MA, 3B SCIENTIFIC
3Mm
AARON

Articulo Nacional
(En blance)
N

Sobre Pedido
(En blanco)
N

de temporada

(En blanco)

©n-
2012 1
2013
2014 3
2015
2016
2017
2z

lete de gupo

LUZ MERY

ND
OMMNICANALIDAD
PUNTO DE VENTA

Asesor
(En blanca)
A. ANDREA BELTRAL...

ALM O GENERA,
ALMBU VENTAS AL
ALMBU. ANY VERGA..
ALMBU. FABIAN RIN...

Categoriahn
anco)

ABREBOCAS
ABSORBEDOR
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Figura 20. Informe ventas por asesor

Madele De Megocio Afg Marca Tipo Mota Tipo Documents
V.LADY REYES VJULIAN ANDRES ARAQUE B. | WICESA_ {En blanca) M Factura
B2B ADACO ANULACION Nota Credito
B2C ADVANCED DEVOLUCION
B2G AFR MAYOR VALOR...
B2G 651,09 mill B2B 466,91 mill = ALBOR Macional
B28 745,82 mill. B2
V. PATRICIA ESPARZA N
B2C 241.81 mill. {En — Y
MARONALD JAHIR CONTRERA... Tipo De Cliente Mes Nr Grupo de articule Responsable NC Motivo
o P Buscar 1 DIAGNOSTICA
B28 469 67 mil. 32G 24... | (Enbla.. | B2G 318,58 mill. {En blanco) 10 FLE\_E VE A‘; ALISTAMIENTO AGREGO O QU
CASAS DE IMPL.. " LARORATORID ASESOR ALISTAMIENTO
CLINICA ODONT.. . MEDICAMENTOS || AUXILIAR ASESOR AUSENTE PARA
— ESTUDIANTE PR.. N ) . CARTERA AUTORIZACIOM
V. PATRICIA ES... | VJULIAM AMDRE... | MC._ FERRET ;1\} ; :::: EDE‘EC_‘EISH_‘OSN E;‘.E:I_I_,E_ ; 'EJE\ E\-:‘E‘E)‘ EJ"-:%CI}
4
ODON.. | MAYD...
INSTITUCI. | MA_
{8 blanco) | cura_ INTOLD... Segmentacion MombreTitular Asesor Jefe de gupo
ODOM.. 2 Buscar 2 Buscar A Buscar {En blanco)
fall 1} | INSTITUC - e \ \ — . . EGOM
P £n blanco) Vi LIZETH VALDIVIE., DIEGOC
ALCALDIA/ SECR.Y ABRAHAM LOPE... V. PATRICIA ESPARZA LUZ MERY
o AVICOLAS/CARN.. ADRIAN REYES 5... V.CESAR AUGUSTO., ND
5 il CRIAS DF COMP.. ADRIANA MANTI... V.DIANA FORERO ... OMMICANALIL
II CASAS DE IMPL.. ADRIANA NINO ... VJESSICA AL CASTE.. PUNTO DE VEF
CLINICAS ADRIANA PACHE.., VIJULIAN ANDRES .. REGIONAL CE}
g2 4 CLINICAS/SEG. I... ADRIANA QUINT... V.KEYLA DOCTOR ., REGIONAL CO
0 mil M - CONTRATACION ADRIANA QUIRO... VLADY REYES REGIONAL OCt
cee moanmeen ADRIANA SOTO VRONALD JAHIR C.. I REGIONAL ORI
£ 769.84 3t _ V. LIZETH VALDIVIES
(En blanco 2G K 1 ry o
’ - 80577187, W1 F ! VLADY REY.. VTR
BiC - ."._._ 439.484.60
e = - — -
ESE EMPRES... | IPS " F ¥ 3 .
REGIONAL 26 UNRL e e :E . {EYLA DOCT R
Fuente: Power bi — La Muela SAS
TABLA 10. ACTIVIDADES DESARROLLADAS
DEPARTAMENTO ACTIVIDAD DESARROLLADA RESPONSABLE %
AVANCE
" Y " -
Comercial Revision general de base de datos Gerencia comercial 95%
Asesores
Comerciales
Promotores de marca
. ., . .
Clasificacion de clientes para Asesores comerciales  100%
. . .
identificar los que debian ser
inactivados

Reasignacion de clientes a asesores Gerencia comercial 100%
segun politica comercial

Clasificacion de clientes segun Asesores comerciales  95%
criterio B2B, B2C, B2G Promotores de marca
Asignacion de una especialidad a cada Asesores comerciales 95%
cliente segun corresponde Promotores de marca
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DEPARTAMENTO ACTIVIDAD DESARROLLADA RESPONSABLE %
AVANCE
Sistemas Generacion de la base de datos del Coordinador de 100%
departamento de odontologia desde sistemas
sistema SAP
Inactivacion de clientes en sistema Ingenieros de 95%
sistemas
Modificacion de campos de usuario Ingenieros de 100%
obligatorios para crear clientes en sistemas
sistema
Cargue de base de datos con Coordinador de 95%
caracterizacion sistemas
Calidad Definicion de parametros de politica  Ingeniera de calidad  100%
de caracterizacion
Apoyo con seguimiento Ingeniera de calidad  95%

5.1. Ruta de trabajo para abordar a cada tipo de cliente segin su necesidad

Se propone a la gerencia un modelo de ruta de trabajo para abordar a cada tipo de cliente

segun tres parametros definidos junto con la gerencia comercial y los coordinadores comerciales

de cada regional son de mayor relevancia para trabajar a cada cliente y mejorar su satisfaccion

Los parametros que se tomaron en cuenta para determinar la ruta de trabajo segun cada

tipo de cliente son: Frecuencia de compra, monto promedio de compra anual, tipo de pago.

TABLA 11. PARAMETROS PARA DETERMINAR RUTA DE TRABAJO

Frecuencia
de compra
Esperada

. Contado
Quincenal
crédito a 30
Mensual dias
. | Promedio
Trimestra Tipo de Pago de compra
anual

Una vez al afio

crédito mas de
30 dias

500 millones en
adelante

Entre 300 a 499
millones

Entre 100 a 299
millones

Entre 50 y 99
millones

Entre 10 y 49
millones

Menos de 10
millones
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Para mejorar la satisfaccion del cliente se propuso determinar la cantidad de visitas
minimas que debia tener en cliente segun la frecuencia de compray el listado de precios a

manejar segun sus habitos de cartera y el monto minimo facturado en un afio.

TABLA 12. PARAMETROS ANALIZADOS PAR DETERMINAR CANTIDAD DE VISITAS

Parametros para determinar la
cantidad de visitas

Quincenal Visita quincenal
Mensual Visita mensual
Frecuencia _ S
de compra | Trimestral Visita bimensual
Esperada
Una vez al afio Visita trimestral

TABLA 13. PARAMETROS PARA DEFINIR LISTADO DE PRECIOS A UTILIZAR

DE PRECIOS 500 millones en
) PUNTAJE 6 adelante 6
NEGOCIACION Entre 300 a 499
ESPECIAL 11A12 Contado millones 5
Entre 100 a 299
LICITACION 8A10 Crédito a 30 4 millones 4
dias Entre 50 y 99
MAYORISTA 5A7 millones 3
Entre 10y 49
Crédito mas millones 2
PUBLICO Entre 1y 4 de 30 dias 2 Menos de 10
millones 1

Dado lo anterior se propuso una ruta de trabajo con visitas periédicas minimas

establecidas segun la frecuencia de compra del cliente en donde los clientes que compran de
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manera quincenal tengan dos visitas al mes, los clientes que compran de manera mensual tengan
una visita al mes como minimo, los clientes que compran de manera trimestral deberian tener
como minimo una visita bimensual y los clientes que compran una vez al afio deberian recibir
una visita trimestral.

Respecto al listado de precios a manejar para cada cliente, este depende de la forma de pago del
cliente y el monto de compra anual, para ello se determinaron unas escalas en donde se le asigno
una puntuacién a cada parametro analizado, determinando que entre 1 y 4 se maneja listado de
precios publico, de 5 a 7 listado de precios mayorista, entre 8 y 10 listado de precios licitacion y

de 11 a 12 se manejan negociaciones especiales.

Lo anterior le permite al asesor comercial definir de manera objetiva la cantidad de

visitas minima que requiere un cliente y el listado de precios sugerido a utilizar.
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6. Evaluacion, Seguimiento y Control del Plan de Accién
La evaluacion del plan de accion se dio por medio de reuniones periédicas en las cuales
se entregaban avances respecto a:
e Clientes que se debian inactivar
e Clientes que debian ser reasignados a un asesor
e Segmentacion de la base de datos de cada asesor respecto a modelo de negocio
aplicado a cada cliente y especialidad

El desarrollo del plan de accién se dio en cuatro fases

Primera fase: Revision de la base de datos inicial con 7000 clientes, en esta revision se
distribuy0 la base de datos para cada regional y se designo la responsabilidad de clasificarla y
depurarla a cada asesor comercial.

Los clientes que no tenian asignado asesor comercial porque estaban a nombre de
asesores que ya no pertenecian a la compaiiia, se realiz6 una depuracion y segmentacion inicial
teniendo en cuenta a los promotores de producto actuales.

Segunda fase: Inactivacion de cliente, cada asesor depurd su base de datos y determin6
los clientes que debian ser inactivados segun politica comercial, en total se inactivaron méas de

2000 clientes

TABLA 14.TIPOS DE CLIENTE

Bases de datos Responsable Actividad
Clientes activos Asesores comerciales  Depurar clientes a inactivar
Clientes inactivos de asesores Promotor Clasificar clientes que se deben

antiguos Barranquilla reasignar a asesor comercial y
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Bases de datos Responsable Actividad

clientes que deben mantenerse

inactivos
Clientes creados por servicio Promotor Antioquia  Clasificar clientes que se deben
técnico reasignar a asesor comercial

Tercera fase: Segmentacidn de clientes segiin modelo de negocio B2B, B2C, B2G y
asignacion de especialidad o tipo de cliente.

Cuarta fase: Actualmente se esta desarrollando la revision y segmentacion de una base
de datos con 2000 clientes que en el momento de hacer la primera caracterizacion no se tuvo en
cuenta.

Los controles de seguimiento y evaluacién que se desarrollaron son reuniones periddicas
para revisar avances.

Una vez cargada la base de datos con la caracterizacion se analizaron los siguientes
factores para evaluar la efectividad de la caracterizacion:

e Numero de clientes total de la base de datos inicial

e Numero de clientes inactivados

e Nuevo numero de clientes en la base de datos después del proceso de inactivacion
e Numero de clientes segun su tipo B2B, B2C, B2G

e NuUmero de clientes por especialidad
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Tabla 14. MATRIZ DE EVALUACION.
[0)
Departame |  Actividad A | Responsa | Tiemp | Inversi | Indicado INSGUIE - S
. nto De | Avan
nto Desarrollar ble 0 on r -
Medida ce
Gerencia
comercial
Revisioén general Asesore_s 15 $ Cantidad
Comercial . 4,400,0 | de
de base de datos dias .
es 00 clientes
Promotore
s de marca
Clasificacion de Cantidad
clientes para 15 de
identificar los Asesores dias $ clientes
que deben ser comerciale 1,650,0 |inactivad
inactivados S 00 0S Base de
Reasignacion de Cantidad | datos
clientes a . de consolidad
.1 |asesores segun Gerencia 8 dias clientes |a
Comercial - i . o
politica comercial $ reasignad | clasificada
comercial 390,000 | os y
Asesores Cantidad |caracteriza
e, i da
Clasificacion de comerciale de_
) , S clientes
clientes segun clasificad
criterio B2B, 0s en
B2C, B2G Promotore Un $ cada
s de marca mes 7,000,0 | categoria
] ., Asesores 00 Cantidad
Asignacion de .
. comerciale de
una especialidad i
. S clientes
a cada cliente
segun por
Promotore especialid
corresponda
s de marca ad
Generacion de la
base de datos del Una
departamento de Cantidad .
odontologia Coordinad ser;\an de ;%\?éer;B' )
Sistemas |desde sistema or de $ clientes comercial
SAP sistemas 312,000 | cargados .
- - - clientes
Cargue de base | Coordinad al sistema
Un
de datos con or de mes $
caracterizacién sistemas 140,000
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(0)
Departame |  Actividad A | Responsa | Tiemp | Inversi | Indicado Instrlé)me AA)
nto Desarrollar ble 0 on r o D€ van
Medida ce
Cantidad
de
., . 15 .
Inactivacion de | Ingenieros di clientes
. fas ) .
clientes en de $ inactivad
sistema sistemas 224,000 | os 95%
Modificacion de
campos de Formato
usuario - . Un dia para
obligatorios para | Ingenieros creacion
crear clientesen |de $ de
sistema sistemas 125,000 | clientes
Definicion de
parametros de Una Nueva
. politica de Ingeniera document | Politica
Calidad caracterizacién de calidad serzan o de comercial
Apoyo con Ingeniera $ |politica
seguimiento de calidad 224,000 | comercial 95%
TOTAL DE LA INVERSION $ 14,465,000

En la matriz de evaluacién se evidencia que las diferentes fases de la caracterizacion se

han desarrollado en un 100%, a excepcion de algunas en donde aun se cuenta con una base de

datos de aproximadamente 2000 clientes que habia quedado pendiente por caracterizar debido a

que no estaba enlazada con ningun departamento comercial.

6.2 Definicion de Indicadores

Los indicadores propuestos para medir a los clientes son los siguientes:

Indicadores de fidelidad: Por medio de los cuales se espera determinar la fidelidad de

los clientes por medio de la periodicidad con la que compran.

Numero de clientes que toman nuevamente un servicio
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Figura 21. Informe de ventas por cliente

Nit SN Nombre SN CodigoArticule  Nambre Articule
900811857 14-85 DENTAL SPASAS EUR-29 REPUESTO - FILTRO BACTERIOLOGICO PARA AUTOCLAVES MODELO E7-E8-E9-E10
C900811857 14-85 DENTAL SPASAS  EUR-31 REPUESTO - KIT PARA MANTENIMIENTO DE 1000 CICLOS PARA AUTOCLAVES MODELO E7-E8-E9-E10
C900811857 14-85 DENTAL SPA SAS  EURO-1 AGUA DESMINERALIZADA X GALON
Q00211857 14,85 DENTAL <P IMIENTO PREVENTIVA DE EOLIPO.
Total
19370 29.609.361.962.09 3508
14-85 DENTAL SPAS.
DENTAL STO ; ALMACEN IM - Ningin fabricant
DENTAL & N:gguté\f NSK + HU- 7 CARESTR... 6 mil M
DENSAL CIRENE
o AVILA V. DENTE
NSK —
COOPER BANCO Eauis
COOPER BIENEST 4milM
CONMEDIC. ’ C:g’;m%i GC
COLSUBSIDIO NATURAL. 0 o o A © o
GLOBAL HE. P
CLINICA BUANE ESE CLIENTES VARIOS.  MAYORDENT iy iy & ¢ @ Fog =

B2C
B2B
Ron

OTRAS PROFESIO.

ODONTOLOGO (En blanco)
MINORISTA
CASAS
ESTUDI

OTRAS ENTI EsP

= »IE" -

EPS
CLINI

MINO.
MAYO.

FIGURA 21.INFORME DE VENTAS POR CLIENTE

Grupe de artic...

DIAGNOSTI... Date

FLETEVENTAS 10/01,2018  09/02/203¢

LABORATOR...

MEDICAME.. l l

MEDICINA
MUEBLES H..

Nombre SN
£ Buscar
(En blanco)

"HOSPITAL ALMA MA...
"MFL INGENIEROS CO...
****SUAREZ PARRA M..
***BEDOYA RIOS NAN...

*+PENUELA CARLOS
1045669696

4anc cac

NombreTitular
(En blanco)
ABRAHAM LOPEZ ...
ADRIAN REYES SA...
ADRIANA MANTIL...
ADRIANA NINO H...
ADRIANA PACHEC...
ADRIANA QUINTE..
ADRIANA QUIROG...
ADRIANA SOTO

Marca
ACON
ACRACUT
ACRYFOLD
ACTEON
ACTION

Articulo Nacional
(En blanco)
N

Sobre Pedido
(En blanco)
N

v

por medio del departamento de servicio al cliente y que se relaciona a continuacion:

Para medir la satisfaccion, la empresa desarrolla de manera periddica encuestas de

77
ANIO Mes
2017 H
2018 >
2019 H:
2020 N
2021 Hs
2022
W 2023 me
Jefe de qupo
Uil ALIAL
PUNTO DE VENTA ...
REGIONAL CENTR...
REGIONAL COSTA (-
REGIONAL OCCIDE..
REGIONAL ORIENT.
SEGURIDAD INDUS .
Asesor

CARTERA DIFICIL CO...
COBRO JURIDICO
CONSUELO TORRES ..
D. MARIBEL ROXAN...
D.ANGELA MARIA O...
D.CONSUELOCHAVE...
D.ERIKA ALEXANDR...
D.GISELLE ESCOBAR ...
D.HECTOR TORRES G...

CategoriaArt

ADAPTADOR CANULA
ANADTANNR NF ERECA

Indicadores de satisfaccion: Por medio de la encuesta de satisfaccion que es aplicada

satisfaccion por medio del departamento de servicio al cliente en donde se evaltan los siguientes

temas:

e ;Hace cuanto es cliente de La Muela?

e ;Recomendariaa LA MUELA S.A.S. como proveedor de confianza?

e Califique de 1 a5 el grado de satisfaccion con la rapidez y efectividad de la

entrega de su pedido

e Califique de 1 a 5 el grado de satisfaccion con respecto al proceso de garantias,

Peticiones, Quejas y Reclamos.
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e Califique de 1 a 5 la presentacion, empaque y embalaje de su pedido

e Califique el grado de satisfaccion y confianza que le produce recibir garantia,
registro de importacion, INVIMA en los productos que comercializamos

e Califique en una escala de 1 a 5 el grado de satisfaccion por la relacion entre el
precio pagado por su producto frente a la calidad y cumplimiento de sus
expectativas.

e Enunaescalade 1ab5 califique el grado de satisfaccion que tiene con respecto a
la atencidon de su asesor comercial de LA MUELA S.A.S.

e Evalle de 1 a5 la calidad, innovacion y tecnologia de los productos que

comercializamos.

e Su asesor le estd informando sobre las politicas de cambios, devoluciones,
garantias y la pagina de la empresa web

e Cbmo podriamos mejorar nuestro servicio y atencion?
A continuacion, una imagen tomada del registro que se genera de las encuestas de

satisfaccion.
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Figura 22. Encuesta de satisfaccion

Califique en una En una escala de Su asesor le
Califique el grado de [escalade 1aSel  |1a 5 califique el ests
Califique de 1asel | - que € g 9 Evaliede1a5s ‘
) Califiquede 1aSel |Califique de 1 asatisfaccién y grado de grado de . informando
Recomendariagrado de tasel ) dode Ia calidad,
) dode grado de Sl quele porla que | ” sobre las ) )
iHace cudnto |aLAMUELA |satisfaccién con la - - - ) innovacién y " :Como podriamos
¢ N con respecto al presentacién, |produce recibir relacién entre el |tiene con © . |politicas de !
Marca temporal que es cliente |S.A.S. como rapidez y . . . de los | P . mejorar nuestro
ez proceso de garantias, lempaquey  |garantia, registro de |precio pagado por |respecto a la cambios, or: °
de La Muela? |proveedor de  |efectividad del la ¢ ’ " ) - productos que > servicio y atencion?
Peticiones, Quejasy  [embalaje de su importacién, INVIMA [su producto frente aatencién de su ’ devoluciones,
confianza? lentrega de su ' |comercializamos ]
e Reclamos. pedido en los productos que [la calidad y asesor comercial garantias y la
e o ’ . e
P comercializamos  [cumplimiento de  |de LA MUELA pagina de la
sus expectativas.  |S.A.S. empresa web
Antes de facturar o en
Ia cotizacion adjuntar
Ia Politica de cambio y
Devoluciones donde la
asesora informa solo
3/28/2023 2:08:30 PM|De 1 a 3 afios Si 5 4 5 5 5 4 5 80.0 No por teléfono.
5/29/2023 4:47:07 PM|De 4 a 7 afios Si 4 5 4 5 4 4 4 78.2 Si Buena

con control de calidad
en salida de los
3/22/2023 3:16:49 PM|De 1 a 3 afios Si 4 5 4 5 5 5 3 80.0 Si productos.

con el asesor bieny
todo lo hacemos por
3/28/2023 2:55:26 PM|De 4 a 7 afios Si 4 5 4 4 4 4 4 76.4 Si medio de él.

Con la entrega del
pedido a mejorado.

3/28/2023 2:14:09 PM|Mas de 11 afio} Si 5 5 5 5 5 4 5 89.1 Si
con los envios a veces
3/22/2023 3:07:36 PM|De 1 a 3 afios Si 4 5 4 4 5 4 4 78.2 Si se demoran.
con los precios hay
5/31/2023 10:59:38 AM|Més de 11 afio| Si 4 5 4 5 5 5 4 81.8 Si productos muy
Con mas agilidad al
3/13/2023 2:15:40 PM | De 8 a 10 afios Si 3 4 5 5 5 4 5 72.7 No de
con més surtido de
5/30/2023 4:47:46 PM |De 8 a 10 afios Si 4 4 4 5 5 4 4 78.2 Si otros productos
con otras marcas de
5/31/2023 4:32:44 PM|De 1 a 3 afios Si 5 5 5 5 5 5 4 85.5 Si productos
producto que
contengan liquidos
empacarlos muy bien,
no llego regado y sin
3/28/2023 3:02:35 PM|De 1 a 3 afios Si 4 5 4 5 4 4 4 81.8 Si etiquetas
5/31/2023 11:07:17 AM|De 4 a 7 afios Si 4 4 4 5 4 4 4 76.4 Si Bien
5/31/2023 11:14:04 AM|Mas de 11 afiof Si 4 5 5 5 4 5 5 83.6 Si Es buena
5/17/2023 3:05:53 PM | De 8 a 10 afios Si 5 5 5 5 5 5 4 85.5 Si Es bueno
3/29/2023 1:20:17 PM|De 8 a 10 afios Si 4 5 4 5 4 4 4 78.2 Si Es bueno
3/28/2023 2:28:59 PM|Mas de 11 afio} Si 4 5 5 4 4 4 4 81.8 Si Esta bien
5/30/2023 8:53:00 AM|Mas de 11 afio Si 4 5 4 5 4 4 4 78.2 Si Esta bien
5/30/2023 4:44:33 PM|Menos de 1 afi Si 4 5 4 4 4 4 4 80.0 Si Esta bien

FIGURA 22. ENCUESTA DE SATISFACCION

El resultado de las encuestas de satisfaccion de este afio entre enero y junio muestra una
ponderacion del 80,0% de satisfaccion de los clientes con relacion a las preguntas anteriormente
mencionadas. La empresa evalUa de manera periddica el porcentaje de satisfaccion para tomar

acciones de mejora segun su proceso de mejora continua.
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FIGURA 23. RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION
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7 Teemercadzo Boz De437skos S
Sneider Patifio De4a7afios s
Cesar Aivera Leon Més ge 11 afios S
4 JULIETH FERNANDA PEREZ CASTILLA De 1 a3 afios s
Patrica Esparza Més g 17 afios s
Total
Califique de...
3 Califique de... @4 @5
Califique d... @3 @4 @5 4
g 5 n
50 P ’ —
[
Califique de...
Califique d... @4 @5 4 Califique el ... @4 @5
5
i T
a6 =] o
Califique en...
Califique e... @3 @4 @5 3 Enunaesca.. @1 @3 @4
- 43 .,
50 — 5 50 et
5 e 0 —u
Evalie d...
Evalie de .. @3 @4 @5 Evalie enu.. @1 94 @5 BNo
- — 4 50 2 B
5 -
o 0B E 5 | S

Indicadores de crecimiento en compras:

80.0

Califique de...
4

Califique el gr...
a4
5

Ciudad
Barranquilla
Bogota

Bucaramanga

Cali

Fartanana

80

= B

Asesar
Helena Martinez

W Henry Silva

B Jackeline Santander

Il Jose Gregorio Cadena
— o W Julian Arague
I JULIETH FERNANDA...

De 4 a 7 afios Misde11a
Dela3a. ' De&ai0

) .
Mo
. si
Répido: 12 6,
No Aplica
Normal: 7.

2022
W 2023
2024
2025
2026
2027

Mes

W abril
agosto
diciembre
enero

W febrero

Ciudad
Barranquilla
Bogota
Bucaramanga
Cali

Nombre del Cliente

£ Buscar
ACEROS PALACIOS SEMNA.
AGRUPACION ZOMNA FRA.
ARANGO DE RUIZ YOLA..
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Los indicadores para medir el crecimiento en compras se toman del comportamiento en

compras de los clientes de un periodo a otro. Debido a que la caracterizacion se cargo en una su

totalidad en el sistema desde el mes de enero, el indicador de crecimiento en compras de cada

tipo de cliente se empezara a evaluar de enero a junio de 2023.

A continuacion, el comparativo de ventas por cada tipo de cliente entre el mismo periodo

de enero a junio de 2022 y 2023, en donde se evidencia un decrecimiento en ventas de la

siguiente manera:
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TABLA 15. COMPORTAMIENTO EN COMPRAS DE CADA MODELO DE NEGOCIO

Modelo de negocio 2022 2023 %

B2B $7.507.938.297|57.866.093.524| 4,77%
B2G $5.272.575.772|55.103.456.048|-3,21%
B2C $4.324.572.643(54.062.077.552(-6,07%

FIGURA 24. COMPARATVO DE VENTAS

B2B, B2G y B2C

W 528 W B2G B2C
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$6.000.000.000
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7. Conclusiones

El conocimiento de los aspectos generales de la empresa por medio del analisis de cada
uno de los departamentos que la componen, es un ejercicio enriquecedor a nivel académico y de
gran aporte para la construccion de un trabajo académico, ya que permite por medio de la
observacion y la recopilacion de informacion tener un analisis general de los objetivos
misionales de la empresa, el estilo de liderazgo que desarrolla, la funcionalidad de cada uno de
sus departamentos, el reconocimiento de sus riesgos tanto internos como externas y las
estrategias que esta desarrolla para mitigar el impacto de esos riesgos sobre sus operaciones.

El desarrollo de la matriz de priorizacion arrojé que el 35% de los riesgos estan
relacionados con el desconocimiento del cliente, afectandose asi los objetivos misionales de la
empresa, tales como, el reconocimiento a nivel nacional e internacional, la satisfaccion del
cliente y el crecimiento sostenible y rentable al que le apunta la compafia

Se caracterizd el 60% de la base de datos de la empresa, logrando categorizar por modelo
de negocio a 6673 clientes de los 11078 que se tienen registrados.

Se determinaron tres categorias de modelo de negocio con las cuales se busca caracterizar
al cliente segun el tipo de negocio con el que se desarrolla, para ello la caracterizacion catalogo
en el modelo B2B a 902 clientes que representan el 14%, en el modelo B2C se caracterizaron
5358 clientes que corresponden al 80% Yy en el modelo B2G se caracterizaron 413 clientes que
representan el 6%. Los porcentajes estan relacionados con la cantidad total de clientes
caracterizados.

La segmentacion de clientes por especialidad se desarrollé para cada tipo de negocio,
siendo la de mayor interés por el manejo que se le da por medio de campafias comerciales la del

modelo de negocio B2C, en donde se clasificaron de la siguiente manera los clientes: el 49%
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corresponden a odontélogos generales, el 12% a rehabilitadores, 8% endodoncia, 6%
ortodontistas, Estudiantes son el 5%, 4% periodoncias, 4% esteticistas, 2% maxilofaciales, 1%

implanto logos y el 9% corresponden a otras
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8. Recomendaciones

Continuar con la caracterizacion de la base de datos que estaba asignada a asesores que
ya no trabajan en la compafiia y que corresponde al 40% de los clientes. Dado que esta no estaba
contemplada en el andlisis general de clientes al momento de iniciar la caracterizacion.

Alimentar continuamente la caracterizacion, con nuevos criterios que permiten tener
mayor conocimiento de las necesidades del cliente por medio del CRM tales como fechas de
cumplearios, hobbies y gustos.

Generar una ruta de trabajo respecto a nimero de visitas, listado de precios a usar
consideraciones de crédito para cada cliente segun el modelo de negocio al que pertenezca.

Definir una ruta de experiencia del cliente que permita a la empresa identificar los

momentos de verdad y asi generar una experiencia de mayor satisfaccion.
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ANEXOS

Anexo A

Carta de autorizacion para practicas

MUELA s s

HERRAMIENTAS PERFECTAS, PARA MANOS EXPIRTAS

Bucaramanga, 30 de noviembre de 2021

Seniores:

UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER.

INSTITUTO DE PROYECCION REGIONAL Y EDUCACION A DISTANCIA-
IPRED

ASUNTO: AUTORIZACION PARA LA REALIZACION DE PRACTICA
EMPRESARIAL - PLAN DE MEJORAMIENTO SOBRE CLASIFICACION DE
CLIENTES LA MUELA S.AS.

Por medio de la presente me permito informar que la sefora Jeniffer Damaris
Gomez, identificada con cédula de ciudadania No. 1.098.669.362 de Bucaramanga,
quien forma parte de La Muela S.A.S. desde enero del 2015, cuenta con
autorizacion para realizar sus practicas empresariales en la compania y se
encontrara bajo mi supervision.

Cordialmente

LA MUELA SAS.
NIT: 804.009.440

@ Bl Granasas

Calle 38 No. 35 - 53 Barrio el Prade (577) 6340022 wwwilamuela.com.co [ j Pmustey
Bucaramanga
Cra 7B Bie M. 124 - 51 Sarta Barbora (5711866640
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Formato de creacién de cliente

CREACION DE CLIENTES

Por favor indique la informacion completa para procesar su solicitud de Creacion de
clientes y su cormespondiente segmentacion.

especialistansk@lamuela.com.co Cambiar de cuenta )

El nombre y la foto asociados a tu cuenta de Google se registraran cuando subas archivos y
envies este formulario. Tu correo no forma parte de tu respuesta.

*Obligatorio

*

NOMBRE COMPLETO DEL CLIENTE

Tu respuesta

NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (NIT,CC,CE)

Tu respuesta

ASESOR COMERCIAL

Tu respuesta

CIUDAD/DEPARTAMENTO

Tu respuesta

DIRECCIGON COMPLETA

Tu respuesta
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SEGMENTACION 1

B2B_MAYORISTAS DEPOSITO

B2B_CASAS DE IMPLANTES

BZB_MINORISTA

B2B_MANTENIMIENTO/BIOMEDICOS

B2B_MAYORISTA OTRAS LINEASS LICITACION
B2C_ODONTOLOGO_GEMERAL
B2C_ODONTOLOGO_REHABILITADOR ORAL/PROSTODONCIA
B2C_ODONTOLOGO_ENDODOMCIA
B2C_ODONTOLOGO_PERICDONCIA
B2C_ODONTOLOGO_IMPLANTOLOGIA
E2C_ODONTOLOGO_MAXILOFACIAL/PATOLOGIA ORAL
B2C_ODONTOLOGO_ORTODOMCIA
B2C_ODONTOLOGO_ODOMNTOPEDIATRIA
B2C_ODONTOLOGO_ESTETICAS ORO FACIAL
B2C_ODONTOLOGO_OTRAS

B2C_CLINICA ODONTOLOGICA_GEMERAL

B2C_CLINICA QDOMNTOLOGICA_REHABILITADOR ORAL/PROSTODOMCIA
B2C_CLINICA ODONTOLOGICA_ENMDODONCIA

E2C_CLINICA ODONTOLOGICA_PERIQDONCIA

B2C_CLINICA QDONTOLOGICA_IMPLANTOLOGIA
BZC_CLIMICA ODONTOLOGICA_MAXILOFACIAL/PATOLOGIA ORAL
B2C_CLINICA QDONTOLOGICA_ORTODOMCIA

B2C_CLINICA ODONTOLOGICA_QDONTOPEDIATRIA
B2C_CLINICA QDONTOLOGICA_ESTETICAS ORO FACIAL

B2C_ESTUDIANTE PRE-GRADO_

BZC_OTRAS PROFESIONES_DEJAR UM CAMPO ABIERTO PARA QUE ESCRIBAN LA
OBSERVACION

B2G _INSTITUCION PUBLICA _E5.E. EMPRESA SOCIAL DEL ESTADOYHOSPITALES

OO0 O 0O0O0O00OO0OO0OO0OO0O0OO0OO0OO0OO0OOOO0OO0OOOOO0OO0OO0

B2G _INSTITUCION PUBLICA _FUERZAS MILITARES
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l:_:I B2C_SALUD_SECRETARIAS
O BZG _INSTITUCION PUBLICA _SEMA

O B2G _INSTITUCION PUBLICA _EMPRESAS FUBLICAS DE SERVICIOS

{:} Otro:

&

CORREQ COMERCIAL

Tu respuesta

CORREQ FACTURACION ELECTRONICA

Tu respuesta

CELULARY TELEFONO FIJO *

Tu respuesta

COMENTARIOS *

Tu respuesta

TIPO DOCUMENTO

i1
4

Siguiente Borrar formulario
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Politica de inactivacién de clientes

Fecha: 13-03-2023

POLITICA GENERAL DE VENTAS

MUELAsAS Version: 03
Pagina 1 de 7
1. OBJETIVO

Fidelizar a nuesiros clientes, realizando el debido seguimiento y asesoramiento,
anficipandonos a sus requerimientos, mejorando la relacion comercial con
nuestros posibles clientes.

2. ALCANCE:

Este documento aplica para las decisiones y acciones que se toman para
determinar en gqué situacidn un cliente deja de ser codificacion del Asesor
{Propiedad), para ser atendido por ofro, teniendo en cuenta si es decision del
cliente, por medio de una solicitud por correo electronico o cerificado o porgue ha
pasado un tiempo estimado sin que el asesor logre realizar una venia.

3. DEFINICIONES:

3.1 Cliente Activo: Son aguellos que presentan transacciones recumentes como
cotizaciones, orden de pedido y orden de ventas. Dentro de estos podemos
diferenciar clientes de compra frecuente, promedio v ocasional v, clientes de alto,
promedio ¥ bajo volumen de compra.

3.2 Cliente Desatendido: Es aquel cliente activo que en el transcurso de 4 meses
no ha tenido interaccion con el asesor comercial evidenciable mediante visitas v
documentos en SAF (cotizaciones, orden de venta y facturas).

3.3 Cliente Inactivo: Se considera aquellos gue no pueden generar ningun
documento en el sistema, un cliente es inactivado por solicitud del asesor
comercial v autorizacion del coordinader comercial y/o director comercial teniendo
en cuenta las siguientes situaciones:

s Cambio de razon social

« Cambio de persona natural a persona juridica o viceversa

« Cambio de domicilio v tipo de negocio
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&« Mo gensra ningun documeanto en la empresa por un tiempo mayor a un afio.
« UIniones temporales liguidadas.
e« Datos de contacto errados — Mo se logra contacto

Cuando se guieran generar documentos (colizaciones, orden de pedido vy facturas)
de un cliente inactivo, se debe realizar una solicitud por comeo electronico al dpio,
de Cartera para su activacion.

3.4 Clientes Potenciales: el dpto. Comercial pueden clasificarlos de la siguiente
forma:

+ Clientes potenciales segin su posible volumen de compra

+ Clientes potenciales segun su grado de influencia

« Grado de influencia que tiene en la sociedad o grupo social

4. POLITICAS COMERCIALES

1) Todo Cliente serd atendido por quien aparece como titular en el sistema o
quien llevo a cabo la creacion del mismo, siempre y cuando éste se sienta a gusto
con el servicio recibido por parte del Asesor.

2) Todo Cliente podra tomar la decision de ser atendido por ofro asesor,
solicitando por si mismo el cambio por correo electronico. Esta decision no debe
haber sido influenciada por un asesor diferente. La reasignacion se hara al azar si
hay mas de un (1) asesor adicional atendiendo la zona del cliente o podra ser
decision del coordinador comercial de 1a regional.

3 Si un cliente desea ser atendido por un asesor diferente, por motivo de
inconformidad yfo mal servicio recibido, tendrd gue realizar una solicitud por
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escrito al correo de Servicio al Cliente, v este comunicard al director comercial
para asignar un nuevo asesor en las proximas 48 horas.

4) Cada cuatro meses se generard el listado de clientes desatendidos que
cormresponde a los clientes que no tengan relacionadas actividades comerciales
evidenciables (ventas, cofizaciones vy visitas) por parie del asesor durante un
periodo superior 2 4 meses. Se gestionara la asignacién de estos clientes a los
asesores digitales para que puedan generarse nuevamente oporfunidades de
venta y fidelizacion (se exceptian clientes como instituciones publicas, privadas,
educativas y mayoristas).

5 Mo se pusde mejorar la oferta a un cliente que ya se esta atendiendo por
otro asesor. Toda oferta deberd ser visible en el SAP v hace parte del protocolo
comercial ingresar a consultar este fipo de actividad antes de generar una oferta
nueva. De lo contrario, se considerard como competencia deslzal entre los
asesores.

G) Mo esta permitido gue ofro asesor realice visitas a clientes activos de ofros
asesores comerciales, a excepcion gue esta visita haya sido acordada con el
asesor titular. Los asesores deberan respetarse las zonas establecidas, en caso
de vender a un cliente de otra ciudad debera vender con precio piblico evitando
asi la competencia interna de pracios.

7 Se podrd realizar trabajo colaborative en donde dos asesores intervengan
para consolidar una venta teniendo en cuenta que la Facturacion se mantendra
para el asesor asignado al cliente v la comision se dividird en partes iguales entre
los involucrados en la venta (titular de venta, asesor asignado).
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a) Si un Cliente Activo, por voluntad propia, decide realizar una compra por
plataforma digital 0 E-commerce, la facturacion (abono al presupuesto anual) serd

para el asesor comercial asignado v recibird la comision del 50% del valor base.

9) Si un cliente nuevo llama a la empresa, v se encuentra ubicado en otra
ciudad con presencia de La Muela asignada a algin asesor, se podra asesorar
Unicamente con precios lista plblico, el punto de venta o call center podra efectuar
la primera venta d2 contado dnicamente a precio plblico, e inmediatamente re-
direccionard el cliente al Asesor de la Zona. Para el e-commerce, por tener
cubrimiento nacional a través de redes sociales, el manejo sera como se muestra
en &l punto #10.

10} Si un cliente nuevo realiza una compra a través de alguno de nuestros
medios digitales v se encuentra ubicado en alguna ciudad con actual presencia
por parte de nuestro equipo de asesores comerciales, la creacion v asignacion del
cliente serd llevada a cabo por parte del Asesor Digital. La facturacion en este
caso seria abonada al dptg de e-commerce y se asignaria el 50% del valor base
de comision al asesor gue cubra dicha zona. Tenizndo en cusnta gue se asigna el
50% de la comision base al asesor, este deberd estar en disposicion de apoyar el
cierre de la venta (va sea seguimiento del pedido, entrega, facturacion yio
recauda) 5i el dpto. de e-commerce lo necesita (ver punto 11). Los precios para
clientes nuevos no deben ser precio licitacion, escalas exclusivas para distribuidor
0 precio mayorista, o a un precio dado promocionalmente a una regional o Zona
del pais.

11} Si el cliente estd siendo atendido por E-commerce y desea alguna
demostracion del producto de manera presencial se deberd coordinar a través de



