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1.   GARANTIA 
  

 

LUBRIGRAS en atención y respuesta a su trámite de garantía, clasifica los posibles casos,  para 

la  validación y aceptación del reclamo de acuerdo a la naturaleza del mismo, teniendo en cuenta las 

diferentes situaciones, que a continuación se listan: 

 

A. ACEITES PARA LUBRICAR EQUIPOS:   

Si la reclamación se presenta por especificaciones técnicas del producto, se debe presentar muestra 

y lote del mismo, con el objetivo de poder comparar los resultados con la muestra testigo. 

B. ACEITES PARA TRABAJO EN METAL: 

Para estos aceites de procesos no se acepta ningún tipo de garantía, ni se analizan en el laboratorio, 

si se encuentran mezclados con componentes como agua, solventes etc. Solo se dará garantía del 

producto virgen y dicha garantía debe ir acompañada de una muestra y lote del producto. 

C. GRASAS LUBRICANTES:  

No se acepta para garantía grasas lubricantes usadas y contaminadas, si se observa un problema 

de calidad en la grasa, se debe enviar una muestra de grasa virgen, acompañada de su número de lote. 

D. PRODUCTOS VARIOS: 

Para efectuar garantía por novedad en especificaciones técnicas, se debe presentar muestra 

acompañada del número de lote. 

E. COLOR ACEITES Y GRASAS:  

Los productos se fabrican con los colores definidos en la ficha técnica, los cuales van a tener una 

tolerancia en su tonalidad, asociada al tipo de básico usado para su formulación (nacional, importado) 

y a la tonalidad del básico de origen. 

F.  CONTAMINACION DEL PRODUCTO: 

El producto pierde su garantía, sí se encuentra mezclado con agua o cualquier otro tipo de solvente, 

esta situación será confirmada por la muestra testigo del lote, que presente la reclamación. 

G. PRODUCTOS EN CAJETERIA:  

Si al momento de presentar la reclamación no cuenta con la caja respectiva que cita el lote, debe 

entonces presentar la novedad, adjuntando una muestra de 400 mL de aceite virgen, o 300 gr de grasa. 
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H. ESPECIFICACIONES TECNICAS DEL PRODUCTO: 

Lubrigras establece los rangos de calidad certificados y avalados por los entes certificadores y 

definidos en sus fichas técnicas, los cuales se miden y se confirman en el laboratorio de control de 

calidad, con los equipos estandarizados para dicha medición. Lubrigras no   acepta ningún tipo 

de reclamación, asociada a percepción o pericia del consumidor, si no está soportada por un análisis 

fisicoquímico. 

I. TIEMPO DE ALMACENAMIENTO:  

Lubrigras define como tiempo máximo de almacenamiento dos años, comprendidos desde la 

fabricación del producto. No se acepta garantía de producto que supere estos tiempos de 

almacenamiento, ni se permite devoluciones de producto por parte del distribuidor y/o bodegas propias 

de otras ciudades. 

J. SEPARACION DE GRASAS: 

Las grasas lubricantes por su misma composición tienden a separar aceite en muy pequeñas 

cantidades, cuando se encuentran en almacenamiento, grasas lubricantes que presente una 

separación de aceite inferior al 5%, no serán tenidas en cuenta, como producto para reposición. 

K. ENVASADO DE PRODUCTO:  

Todos los productos producidos por Lubrigras, son envasados por peso, a una densidad de 28°C, con 

una tolerancia que va desde 0.5% hasta 1.5%, de acuerdo al tipo de empaque. No se acepta faltantes 

de productos medidos por otro mecanismo diferentes, como reglas, cintas, etc. 

L. UNIDAD TROCADA O VACIA:  

Si al destapar una caja de producto, se observa dentro de las unidades, un producto que no 

corresponde o un envase sellado sin lubricante, debe presentarse la unidad para reposición, sin 

reventar el sello de seguridad y debe adjuntar el lote del producto de la reposición, que se encuentra 

en la caja. 

M. PRODUCTO UTILIZADO PARCIALMENTE: 

En caso de presentarse una reclamación por calidad del producto de una unidad ya empezada, esta 

se podrá remplazar en su totalidad, siempre y cuando al realizar la investigación técnica se determine 

el problema. 

N. ADHESIVOS EN MAL ESTADO:  

No se aceptará para reposición, aquellas etiquetas donde se evidencie que la causa del deterioro se 

presentó por problemas de almacenamiento (sol, humedad, temperatura excesiva, desaseo, etc.). 
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O. PRODUCTOS TROCADOS AL MOMENTO DEL RECIBO DE MERCANCIA: 

Si al momento del descargue, evidencia alguna anomalía en los productos y/o diferencias entre 

la mercancía facturada y la recibida, se debe realizar el reporte a través de AQRS y a su vez enviar las 

evidencias fotográficas, junto a una copia del documento soporte del recibido, plasmando la novedad 

en el mismo, para la respectiva investigación al correo de Calidad. 

 

2.  REQUISITOS Y METODOLOGIA PARA HACER EFECTIVA LA RECLAMACION 

 

Como condición para poder acceder a la garantía, LUBRIGRAS establece que el producto reportado no 

presente síntomas evidentes de maltrato, mal uso, contaminación, o manipulación inadecuada sobre 

el mismo, por parte del CONSUMIDOR. Solamente serán cubiertos por garantía, las reclamaciones que al 

ser presentadas por el CONSUMIDOR y diagnosticadas por el departamento TECNICO de Lubrigras, se 

valide que la reclamación obedece netamente a novedades que recaen a nuestros procesos. 

  

METODOLOGIA: 

  

a. El CLIENTE debe diligenciar siempre el formulario AQRS (ATENCIÓN, QUEJAS, RECLAMOS Y 

SOLICITUDES) que se encuentra en la página web: www.lubrigras.net, para que la garantía se 

haga efectiva, realizando la siguiente ruta:    

 

1. Clientes/Proveedores 

2. Política de garantías  

3. ATENCIÓN, QUEJAS, RECLAMOS Y SOLICITUDES (AQRS) 

 

b. De acuerdo al tipo de la reclamación, en algunos casos se debe adjuntar, adicional a la AQRS, 

algunos documentos, muestras físicas del producto, envase, fotografías entre otras, como soporte 

para validar y hacer seguimiento de garantía. Dicha información de los soportes adicionales se 

encuentra en cada uno de los casos listados en el apartado GARANTIA. 

 

c. Cuando la reclamación amerite una muestra física para poder determinar la garantía, se deben 

enviar la(s) prueba(s) física(s), asegurando que el envase se encuentre debidamente rotulado con 

la referencia del producto, y en condiciones óptimas de limpieza evitando así una 

posible contaminación que altere los resultados. Las cantidades mínimas para realizar 

las pruebas técnicas son: 

 

• Aceites lubricantes: 400mL 

• Grasas: 300 gr 

 

http://www.lubrigras.net/
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d. La información fotográfica y soportes físicos se deben direccional al   departamento de Calidad, a 

través el correo electrónico: gestioncalidad@lubrigras.net o de forma física al mismo 

departamento en Bucaramanga, carrera 15 N. 20 - 61 previa confirmación del envío. 

 

e. La ID del lote (*****/**) en nuestros envases, se ubica de la siguiente forma: 

 

• Contenedores. En adhesivo frontal 

• Tambores aceite 55gls / grasas 180kg: Adhesivo frontal 

• Bidón: Adhesivo frontal 

• Garrafas y baldes: Adhesivo frontal 

• Cajas: Recuadro frontal. 

 

3. TIEMPOS DE RESPUESTA A LAS RECLAMACIONES 

 

• Tan pronto el proceso de CALIDAD de Lubrigras reciba la reclamación, el CLIENTE recibirá la 

respectiva respuesta justificada en un máximo de 72 horas determinando si el caso aplica o no 

por calidad, en caso de aplicar, se le notificará de qué forma y en qué fecha le dará solución al 

caso según aplique. 

  

• En el evento que le caso, notificado sea diagnosticado como problema de calidad, Lubrigras estará 

solucionando el problema en un periodo máximo del diez (10) días hábiles desde el día de la 

confirmación de la recepción del reclamo. 

 

4. RECOMENDACIÓN DE ALMACENAMIETO 

 

• Aplicar la metodología PEPS (primeros en entrar primeros en salir), para una adecuada rotación 

del inventario. 

• Almacenar los productos preferiblemente en estibas. 

 

• El arrume de la mercancía para almacenamiento en sus bodegas, deber estar orientado a las 

especificaciones técnicas del producto, con el fin de cumplir con su garantía así: 

 

 

 

 

 

 

mailto:gestioncalidad@lubrigras.net
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PRESENTACIONES ARRUME MAX CONDICIONES DE ALMACENAMIENTO RESISTENCIA 

Contenedores 2 

Protegerlo de la humedad, del sol directo, almacenarlo en área 

limpia, manipular después de lleno preferiblemente con equipo 

hidráulico 

En la jaula metálica resiste hasta 1600 kg 

Tambor (55 glns 

y/o 180 kilos) 
4 

Protegerlo de la humedad, del sol directo, almacenarlo en área 

limpia, manipular después de lleno preferiblemente con equipo 

hidráulico 

600 kg, en posición vertical 

Bidón 1 
Protegerlo de la humedad, del sol directo, almacenarlo en área 

limpia, temperaturas por debajo de 40 °C 
No aplica 

Garrafa (5 glns) 3 
Protegerlo de la humedad, del sol directo, almacenarlo en área 

limpia, temperaturas por debajo de 40 °C 
40 kg en posición vertical, con la boca hacia arriba 

Balde (5 glns y/o 16 

kilos) 
3 

Protegerlo de la humedad, del sol directo, almacenarlo en área 

limpia, temperaturas por debajo de 40 °C 
40 kg en posición vertical, con la boca hacia arriba 

Balde (7 kilos) 4 
Protegerlo de la humedad, del sol directo, almacenarlo en área 

limpia, temperaturas por debajo de 40 °C 
30 kg en posición vertical, con la boca hacia arriba 

Caja (6/1) 5 Protegerlo de la humedad, del sol directo, almacenarlo en área limpia 90 kg en posición vertical, con la boca hacia arriba 

Caja (6/1) Aceite 

soluble 
6 Protegerlo de la humedad, del sol directo, almacenarlo en área limpia 90 kg en posición vertical, con la boca hacia arriba 

Caja (6/1) Motor 

Extra 
4 Protegerlo de la humedad, del sol directo, almacenarlo en área limpia 63 kg en posición vertical, con la boca hacia arriba 

Caja (12/2) 5 Protegerlo de la humedad, del sol directo, almacenarlo en área limpia 104 kg en posición vertical, con la boca hacia arriba 

Caja (24/1) 6 Protegerlo de la humedad, del sol directo, almacenarlo en área limpia 113 kg en posición vertical, con la boca hacia arriba 

Caja (24/1) chupos 5 Protegerlo de la humedad, del sol directo, almacenarlo en área limpia 60 kg en posición vertical, con la boca hacia arriba 

Caja (48/1) 6 Protegerlo de la humedad, del sol directo, almacenarlo en área limpia  92 kg en posición vertical, con la boca hacia arriba 

 


