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Introduccion

Intertek es una empresa que lleva mas de 100 afios en el mercado, su fundador principal fue
el Sr. Caleb Brett pero en el transcurso de su historia también tiene un importante
protagonismo Milton Hersey y Thomas Alba Edison, Intertek fue fundada en 1885 como
una empresa que ofrecia pruebas y certificaciones a los cargamentos de los barcos, hoy en
dia Intertek expandié su mercado y ahora abarca servicios de aseguramiento, pruebas,
inspeccion y certificacion, su enfoque se basa basicamente en el aseguramiento de la
calidad de los clientes, Intertek certifica una diversa lista de industrias alrededor del mundo,
dando soluciones innovadoras en aseguramiento, ensayos, inspeccion y certificacion en la

operacion y en las cadenas de suministro (INTERTEK S.A | s.f.)

Aunque Intertek tiene muchas areas como lo es Tecnologia, Finanzas, Recursos humanos,
este plan de mejora se centrara en el area de Business Assurance, esta area tiene a su cargo
basicamente la coordinacion y la mitigacion de riesgo en el proceso de auditoria con los
clientes, el proceso de auditoria consiste en que un cliente solicite los servicios de Intertek
para garantizar que las competencias de su personal estén actualizadas y sean competentes
para las demandas de su sector, entre otras funciones podemos encontrar el
diligenciamiento de formularios, emision de facturas proformas y seguimiento de las
auditorias, el problema que se identifico en el proceso de las auditorias es el tiempo de
respuesta a los clientes, este plan de mejora consiste en disminuir el reproceso en las
auditorias, muchas veces los clientes emiten ordenes de compra asociadas a las facturas
fiscales, estas ordenes de compra son emitidas via correo electronico, como se tienen tantas
auditorias al mes, muchas veces se vuelven a pedir ordenes de compra que ya fueron

enviadas con anterioridad, lo que se busca implementar con el Excel es que se tenga control



inmediato de la recepcion de ordenes de compra y que se puedan facturar las auditorias lo

mas rapido posible, evitando las notas de crédito.

En el presente trabajo se propondra una accion de mejora para el area de Business
Assurance de INTERTEK mediante un EXCEL que se actualiza diariamente, en donde se
evidencia el estado de todos los reportes, logrando asi disminuir el tiempo de subida de
reportes y que ante los clientes se obtenga y/o mejore la visualizacion de los clientes hacia

INTERTEK COLOMBIA S.A.

Justificacion

Es importante implementar este plan de mejora, ya que en la empresa se presentan muchos
casos de esta inconformidad por parte del cliente, al no tener organizacion en lo que ellos
ya han enviado con anterioridad o con indicaciones que ellos nos dan con base al envid de
facturas o la empresa que ellos eligen que facturara su servicio, esto es muy importante ya
que el cliente se lleva una buena vision de la empresa referente a este proceso de la
auditoria, no tanto a su ejecucion, si no al proceso que permite que esa ejecucion de

auditoria sea exitosa,

El plan de mejora que se ha proyectado para esta problematica es el diligenciamiento y
seguimiento constante de una matriz en Excel donde se pueda identificar rapidamente en

que paso del proceso va esta auditoria, los pasos que tiene este proceso son los siguientes,

1. Una vez que es concretada la auditorita se crea un JOB (que es un codigo de

identificacion del proceso) en la plataforma GSCC,



2. Se realiza una factura proforma con las tarifas que tiene la empresa de las auditorias y se

envia al cliente
3. Se sube esta factura proforma a la plataforma Softland y se crea un codigo de facturacion

4. Una vez es aprobada esta factura se sube a otra plataforma llamada Sharepoint, con todos

los documentos para que finanzas la apruebe y se emita una factura fiscal

5. Se emite la factura fiscal y esta genera otro codigo con el cual se finaliza el proceso de la

auditoria

La importancia de los tiempos de respuesta y de la organizacion en estos procesos toman un
factor muy importante, ya que al no saber en que paso del proceso esta la auditoria se crean
muchos reprocesos y los reprocesos hacen que se genere una perdida de tiempo muy
grande, por otro lado, el tiempo de respuesta en las empresas es muy importante para la
credibilidad y fidelizacion de esta, nos podemos basar en la teoria que tiene Clayton
Christensen, un influyente profesor de la universidad de Harvard, el se dedico a sacar
similitudes en las empresas que alcanzaban un gran éxito mundialmente, el afirma que * las
empresas exitosas suelen centrarse en mejorar sus productos y servicios actuales para

satisfacer las necesidades de sus clientes mas exigentes y rentables” (Fabian, 2023)

entre esta mejora de productos y entre la busca de que INTERTEK siga siendo una empresa
posicionada en el mercado de servicios, se debe hacer un plan de mejora en el tiempo de la

respuesta y en el paso que tiene cada cliente por INTERTEK.



Objetivos (uno general y tres especificos) esto lo puedes omitir (uno general y tres especificos)

Objetivo general
e Plantear un plan de mejora en la empresa INTERTEK COLOMBIA S.A

especificamente en el area Business Assurance ejecutable en un periodo de 6
meses mediante el mejoramiento de los tiempos de respuesta y la

experiencia que tiene el cliente

Objetivos especificos

e Analizar los tiempos de respuesta desde el envio de la propuesta hasta la
finalizacion de la auditoria

e Implementar un archivo de Excel donde se evidencie todos los cargues de

informacioén de la auditoria

e Medir la mejora en el tiempo de respuesta que obtuvo el area con el apoyo del

practicante

Marco teorico

Segtin el estudio de “Control interno para la eficiencia administrativa de las empresas
tercerizadoras del sector eléctrico de la region central del pais” de los autores Pablo Raul
Coz y Jorge Luis Pérez ellos afirman que “el control interno se define como el conjunto de
procesos y procedimientos disefiados para proporcionar una seguridad razonable sobre el
logro de los objetivos de una organizacién” (Perez, 2017) teniendo en cuenta esta
informacion y asociandolo con la empresa INTERTEK S.A podemos determinar que la
eficiencia es un factor clave para el éxito de las empresas esto define en un 90% la

fidelizacion de los clientes.


esto lo puedes omitir (uno general y tres específicos)


Por otro lado Farro y Carrasco afirman que “las deficiencias en el control interno de las
cuentas por cobrar pueden tener un impacto negativo en la eficiencia y la gestion de una
empresa” (Farro, 2014 ) segln esta afirmacion, se puede determinar que es importante
estudiar y desarrollar estrategias para superar las deficiencias que se encuentran en el
control interno de los tiempos de respuesta ya que de esto también depende “el incremento
del flujo de efectivo, la disminucion de la morosidad y la mejora en la toma de decisiones”

como también se afirma en el estudio.

Relacionando esto con el plan de mejora se puede afirmar que esta relacion que se crea
cliente-empresa es muy importante para su fidelizacion y reputacion, mucho mas relevante
de que la empresa realice bien su trabajo o no, se podria decir que la opinioén que tiene el

cliente de la empresa es el porcentaje en que se pueda definir si la empresa es exitosa o no,

INTERTEK COLOMBIA S.A es una empresa exitosa y con buena reputacion, solo que se
debe plantear un mejoramiento en el tiempo de respuesta para que no sea buena, si no

excelente la experiencia del cliente con la casa auditora.

Nombre de la empresa v contextualizacion de las actividades que la

misma realiza

INTERTEK S.A es una empresa que se enfoca en el aseguramiento de calidad, pruebas,
inspeccion y certificacion con los clientes que lo soliciten (INTERTEK S.A | s.f.) los
factores relevantes que hacen que INTERTEK sobresalga es su amplia gama de
certificaciones como (ISO 9001, ISO 14001) ademas, su credibilidad y reconocimiento
hacen que a la percepcion de las industrias INTERTEK sea una de sus primeras opciones a

la hora de certificar sus productos, tiene presencia en varios paises alrededor del mundo



como en Chile, Ecuador, Canad4, Estados Unidos, México entre otros, esto hace que
globalmente muchas empresas puedan adquirir sus servicios y que tenga una reputacion
muy buena, estas son solo algunos de todos los beneficios que ofrece INTERTEK como
certificadora.

Figura 1. Comparacion de rentabilidad INTERTEK COLOMBIA S.A
2023 con las con la mediana de otras empresas del sector de servicios

Margan Opsracianal % Margan Neto %

@ Intertek Colombia 5 A (Indiv., 2023) @ Otros servicios (mediana)

Nota. Tomado de (EMIS, 2023 )

Esta grafica nos muestra el porcentaje que tiene Intertek comparado con otras empresas de
servicios, Aunque Intertek tiene un margen operacional negativo su porcentaje de
rentabilidad final o de ganancia neta esta muy bien posicionado.

Figura 2. Ganancias operacionales de INTERTEK comparado con otras
empresas del sector cifras en (Millones COP)

Compariia

Indicador Sector

Total Ingreso Operativo 3824301 22 81589827



Nota. Tomado de (EMIS, 2023 )

En esta grafica se puede evidenciar la diferencia monetaria que tiene INTERTEK en
comparacion de otras empresas en sus ingresos operativos, también se puede identificar
rapidamente que INTERTEK maneja un volumen de operaciones mayor al de su

competencia.

Descripcion de las funciones que tienes a cargo en la empresa como
practicante

INTERTEK S.A tiene sus sedes en Chile y en Colombia, en Chile las funciones del
practicante son, supervisar el proceso de la auditoria en términos de facturacion, es el
encargado de que se emitan las facturas a finanzas, de enviar recordatorios a los clientes
para las emisiones de ordenes de compra, de enviar las facturas fiscales una vez las emite

finanzas y de manejar las plataformas GSCC-Sharepoint y Softland.

Por otro lado, en Colombia su apoyo es 100% en el diligenciamiento de formularios de los
clientes ya sea en actualizacion o vinculacion de datos, es importante el rol del practicante
en la empresa ya que hay una saturacion en algunos puestos especificos de la oficina, por
ejemplo el asistente comercial debe realizar todas sus funciones comercial y aparte tenia
encargado el diligenciamiento de formularios, esto generaba que se creara un retraso en sus
actividades de su rol como tal en la empresa, el practicante esta encargado en que ahora
estos cargos puedan enfocarse 100% en su rol y no se genere retrasos en las actividades que

tiene cada empleado en la empresa.



Metodologia
Este plan de mejora en la empresa INTERTEK COLOMBIA S.A se soport6 en la

metodologia que ofrece la investigacion de tipo descriptivo cualitativo en la que se parte de
la descripcion de una situacion soportada en técnicas cualitativas de analisis como
entrevistas o encuestas, en donde se analizara el por qué se genera esta tardanza en los
tiempos de respuesta en la emision de la factura fiscal y también la importancia de la

opinidn de los clientes referente a INTERTEK como casa certificadora de sus empresas,

Descripcion de la situacion problema

El mayor problema que presenta la empresa es la imagen que se esta creando con el cliente
sobre los tiempos de respuesta en todo el proceso de la auditoria, tanto en el pre que seria
enviar el formulario con los datos de la empresa, cumplir con unas reglas para que pueda
ser auditada la empresa, enviar una orden de compra de ser necesaria y en algunos casos
diligenciar el formulario de creacion de cliente si no se encuentra en la base de datos de
INTERTEK, como en el post que seria el cargue del reporte de la auditoria en GSCCy la
emisién de la factura fiscal, el proceso para adquirir una auditoria con INTERTEK es el

siguiente

1. Determinar si la empresa necesita una auditoria Inicial, de seguimiento o de
escritorio (esto es algo que determina la empresa segun los hallazgos que tenga la
empresa, los hallazgos son todas estas cosas que estan en contra de que la empresa
pueda ser certificada y que tenga todo en regla)

2. Comunicarse con la coordinadora de proyectos o la practicante y solicitar una

auditoria



3. Lacoordinadora de proyectos agenda una cita con un auditor especifico y una hora
especifica

4. El practicante envia una notificacion y una factura proforma para que el cliente
firme y este informado del dia de la auditoria

5. El cliente se encarga de informar si necesita asociar una orden de compra o0 no

6. Cuando la auditoria se realiza el practicante sube a la plataforma SharePoint la
factura proforma, la orden de compra y el reporte de hallazgos de la auditoria

7. Finanzas se encarga de realizar la factura proforma para su posterior envio al cliente

En todo este proceso se presentan dos problematicas, la primera es el estado del reporte en
la plataforma GSCC, una vez el auditor libera el reporte debe ser subido para que se facilite
la emision de la factura fiscal, sin embargo, muchas veces hay reportes que ya se liberaron,
pero no han sido subidos, segundo, el tiempo de emision de la factura fiscal por parte de
finanzas, el tiempo estimado de este proceso esta entre 10-12 dias (como se evidencia en las
iméagenes)

Figura 3. Confirmacion de la auditoria

From: Gabriela Marveglys Baptista Intertek <gabriela.m.baptista@intertek.com>

Sent: Wednesday, March 5, 2025 3:43 PM

To: Marcela lturrieta <miturrieta@rioking.cl>

Ce: Maria Jose Goyeneche Rincon Intertek <maria.goyeneche®@intertek.com>

Subject: RS_ITK_CHL_2025_767 Comercial bb trading spa | smeta 4p | A5214808 | semi
anunciado

Estimada Marcela Aplicacion normas APA version

Recibe un cordial saludo, Adjunto me permito remitir factura pro forma, para realizar el 7
pago de la auditoria inicial que se llevara a cabo desde el 03 a 21 de marzo, sin que
podemos ir no informaron fechas

CONSIDERAR:
« Para prestar este servicio debe ser cancelado previo a la ejecucion de la auditoria o
contar con numero de Orden de compra para garantizar el servicio.
* Elhorario de inicio de las auditorias es a las 08:30/09:00 am. SMETA indica
horarios de permanencia en la Instalacion.
* ElTiempo de espera es de 30 minutos maximo para dar inicio a la auditoria, desde
que el auditor ingresa al sitio, en caso de il imiento se bl 4 acceso

En esta figura se puede evidenciar la fecha exacta en donde se confirma la auditoria con el

cliente


Aplicación normas APA versión 7


Figura 4. Envio de factura fiscal

FACTURA 26317-Comercial BB Trading SPA o~
2 [} 26317 COM..SPA.pdf
R & TH »
. Maria Jose Goyeneche Rincon Intertek O « « ~
© Para: acartes@rioking.cl; Marcela Iturrieta <miturrieta@rioking.cl> Lun 17/03/2025 14:43

CC: ® Gabriela Marveglys Baptista Intertek; y 1 mas

26317 COMERCIAL BB TRADI..
= 36k

Buenas tardes estimados (a),
Remito factura por servicio de auditoria,
Que tengan un excelente dia.

Maria Jose Goyeneche R

En esta figura se puede observas la fecha exacta después de la confirmacion de la auditoria,

en donde se envia la factura fiscal

Por otro lado, en el afio 2025, se presentan reportes de febrero y marzo, que aun no han sido
subidos como se evidencia en la imagen, la columna AD refleja que dia se libero el reporte

por parte del auditor y la columna AF refleja si se ha subido el reporte o no

Figura 5. Excel de seguimiento de reporte realizado por el estudiante

A B i D E F G AD AE AF
|
Month lobNo. Client Waor Clie KPI . :
Reported king = Pro ot Report Submission I - Accomplish
faal| . |Era day ment ITK
- v vla~|l~|d~ v - v v
Febrero A5217103 |ity Direct Reg/orkif 5 | 5 |Fresh Colombia 10/03/2025 Submitted and Uploaded in GSCC
Febrero AS5205152 | Lic. Disney jorkif 10 | 5 |Estampados GB 18/02/2025 Submitted and Uploaded in GSCC [Fecha erradz
Febrero A5206607 | Lic. Disney jorkif 10 | 5 |Modanova 3/10/2025 Submitted and Uploaded in GSCC
Febrero AS5210142 | Lic. Disney Jorkif 10 | 5 |Everfit 20/02/2025 Submitted and Uploaded in GSCC |Fecha errada
Febrero A5206820 | Wal-Mart [orkin 5 5 |Buenavista flowers 26/02/2025 Submitted and Uploaded in GSCC
Febrero AS5189022 |ity Directregiorkif 5 | 5 |ECTRICOL 28/02/2025 Submitted and Uploaded in GSCC
Febrero A5208015 | Wal-Mart Jorkif 5 | 5 |Vallewverde Zona franca 26/02/2025 Submitted and Uploaded in GSCC [Fecha errada
Febrero A5211039 |ity Directreqiorkif 5 | 5 |Productos betoven 28/02/2025 Submitted and Uploaded in GSCC
Febrero A5211052 | Lic. Disney Jorkif 10 | 5 |Distrihogar 26/02/2025 Submitted and Uploaded in GSCC [Fecha errada
Febrero AS5209950 | Unilever Jorkil 5 | 5 |Servibarras Unilever 5/03/2025 Submitted and Uploaded in GSCC |Fecha errada
Febrero AS5206823 | McDonalds Jorkif 10 | 5 |PANAMERICANA FORMAS E IMPRESO 6/03/2025 Submitted and Uploaded in GSCC [Fecha errada
Febrero AS5210136 | Lic. Disney Jorkif 10 | 5 |Louis Barton 4/03/2025 Submitted and Uploaded in GSCC |Fecha errada
Febrero OCUPADO |McDonalds jorkif 10 | 5 |Productos naturales de la sabana 6/03/2025 Submitted and Uploaded in GSCC |Fecha errada
Febrero A5211281 |ity Directregiorkif 5 | 5 |Sutex Internacional 6/03/2025 Submitted and Uploaded in GSCC |Fecha errada
Febrero A5215125 L'oreal orkin 5 | 5 |ALIANZA ESTRATEGIA 3/03/2025 Submitted and Uploaded in GSCC
Febrero A5180230 L'oreal orkin 5 5 |Merguimia Colombia SAS 27/02/2025 Submitted and Uploaded in GSCC
Febrero AS5217891 L'oreal orkin 5 | 5 |Creative Colors Submitted and Uploaded in GSCC |Fecha errada
Febrero AS5217084 ity Direct Redlorkiq 5 | 5 |AGROSAN- PLANTA AMAGA 3/03/2025 Submitted and Uploaded in GSCC | Atiempo
Fahrarn 18750177 | Wal-Mart lnrkid 5 | 5 |[Fntranamiants 2R CHIA GMFTA Cihmittad and Linlaadad in G8CC [Farha aread=



Para dar soporte de esta problematica se realizé una encuesta a la Coordinadora de
proyectos (Gabriela entrevistado 1) y al asistente de facturacion (Richard entrevistado

2) con las siguientes preguntas

1. ¢Qué tan importante es para la empresa llevar una organizacion del estado de la
auditoria?

2. ¢Los tiempos de respuesta han sido una dificultad a la hora de realizar las
auditorias?

3. ¢Consideran que la empresa necesita una mejora en los tiempos de respuesta, en
donde el practicante puede ayudar a disminuir esta problematica?

4. ¢Alguna vez han presentado un conflicto con algun cliente por la demora en los
tiempos de respuesta?

5. ¢Piensa usted que el éxito y prosperidad de una empresa se ven relacionados con la
opinidn que tiene el cliente sobre cdmo manejan los procesos internamente la

empresa?

Entrelazando las respuestas de los entrevistados con las dos problematicas que presenta la

empresa se obtuvieron las siguientes respuestas:

Pregunta 1 ;/Que tan importante es para la empresa llevar una organizacién del estado de la

auditoria?

Entrevistado 1: Una organizacion del Estado de la auditoria es importante porque asi

podemos controlar los procesos que van a ser ejecutados.

Entrevistado 2: Por el lado de facturacion, por ejemplo, hay un control que nosotros nos

revisan. Cuanto demoramos en facturar, que es el plazo que nos pide, es de hasta 15 dias de



corrido, por ende, es importante saber en que estado van para poder cumplir con ese

control.

Pregunta 2 ;Los tiempos de respuesta han sido una dificultad a la hora de realizar las

auditorias?

Entrevistado 1: Si no le hacemos un control y un seguimiento mas o menos va relacionado
con la primera pregunta, pero no se ven afectados si se controlan y se lleva un plan, un plan

de mejora, por asi decir.

Entrevistado 2: Hay una dificultad que le estamos atrasando entonces, por el lado de
Finanzas tuvimos que tomar nuevas medidas, se gener6 una plataforma, entonces ahora
estamos hechos para poder mejorar ese tiempo y de respuesta, si estamos con el tenemos
que responder de manera mas rapida por el lado de finanza, por eso se estan generando

correos de aviso.

Pregunta 5 ¢Piensa usted que el éxito y prosperidad de una empresa se ven relacionados
con la opinidn que tiene el cliente sobre cbmo manejan los procesos internamente la

empresa?

Entrevistado 1: La opinidn del cliente para mi es importante porque son mi fuerza de
trabajo y si yo me retraso en algo que el cliente necesita obviamente corro el riesgo de

perderlo.

Entrevistado 2: Nuestro cliente son las lineas de negocio internas, o sea, si nosotros

brindamos un buen servicio a nuestros clientes internos con la emisién de lo que nos pidan.



Descripcion de la propuesta de mejora

La descripcion de la propuesta de mejora esta dividida en dos partes, la primera es el apoyo
que brinda el estudiante mediante envio de correos al cliente para generar las 6rdenes de
compra o informar que no se requieren, su interés y compromiso diario con el proceso de
todas las auditorias a diario para subir su estado en una base de datos de EXCEL que ya

brinda la empresa con la informacion de las empresas.

Aparte el practicante creo una base de datos en EXCEL para facilitar la visualizacion del
estado del reporte de la auditoria, este Excel tiene 7 columnas donde se recopila la

informacién mas importante de la auditoria que es la siguiente:

1. Mes

2. JOB (cddigo que arroja la plataforma GSCC)
3. Cliente

4. Tipo de auditoria

5. Fecha del envio de reporte

6. Fecha de cargue del reporte

7. Estado del reporte (Subido o que le hace falta para el cargue)

Se determiné esta informacion luego de hacer un anélisis de cual era la informacion mas
importante para saber si un reporte habia sido subido 0 no y con esto agilizar la emision de
la factura fiscal, lo que se busca con este EXCEL es que se tenga un control total de los
reportes de todas las auditorias tanto de Colombia como de Chile y que se pueda evidenciar
rapidamente con la coordinadora de cada auditoria que esta pasando con el reporte

utilizando los filtros y no buscando en el correo que es mucho mas tedioso y demorado, la



tarea de cargue de reportes es 100% del practicante por lo tanto solo ella manipula el
EXCEL, sin embargo, este documento esta cargado en una de las carpetas de la VPN en las
cuales tienen acceso todas las coordinadoras para visualizar rapidamente el estado de los
reportes, a continuacion se muestra una imagen de la hoja de EXCEL con los reportes de

enero

Figura 6. Ejemplo de hoja de Excel del seguimiento del reporte

A B iz D E F G H

MES |~ JoB |~ CLIENTE ~ | TIPO DE AUDITORI » REPORTE ENVIADO |~ | REPORTE SUBIDC ~ ESTADO
Enero A5203454 Flores Catlleya Follow Up 10/01/2025

Enero A5206358 RTA Design Follow Up 15/01/2025 3/04/2025
Enero A5178287 IMAQ Inicial 15/01/2025 15/01/2025
Enero A5178288 ECOLOGISTICA LTDA Inicial 20/01/2025 21/01/2025
Enero A5187495 Inversiones Montanel Inicial 17/01/2025

Enero A5207693 Coltropicos Inicial 20/01/2025 3/04/2025
Enero A5202975 Montre SAS Inicial 22/01/2025 8/04/2025
Enero A5201928 Amtex Inicial 24/01/2025 28/01/2025
Enero A5112964 COLPLAST Follow Up 24/02/2025 25/02/2025
Enero A5199160 Agdricola la Circasia SAS Follow Up 16/01/2025 17/01/2025
Enero A5200973 Agricola Uberaba S.A.8 Inicial 17/01/2025 4/02/2025
Enero A5202187 Formacol Follow Up 24/01/2025 2/04/2025
Enero A5201660 Big Format Inicial 29/01/2025 3/04/2025
Enero A5198786 Globalflex Inicial 23/01/2025

Enero A5179859 Unibol Inicial 15/02/2025 27/02/2025
Enero A5197306 Cannon de Colombia Inicial 30/01/2025

Enero A5190671 M.CASSAB COLOMBIA Follow Up 17/01/2025 17/01/2025
Enero AB207696 Plasmar Follow Up 22/01/2025 3/04/2025
Enero A5210152 ClSunshine Bougquet Follow Up 22/01/2025 10/04/2025

Quienes son los actores . isar oriografia

Los actores principales son:

Gabriela coordinadora de proyectos BA CHILE: El practicante cumple el “rol” de
asistente de Gabriela, ella acepta las auditorias de chile, organiza el calendario, programa
los auditores, esta en copia en todos los correos que envia el practicante requiriendo
ordenes de compra, diligenciamiento de formularios y solucién de preguntas por parte del

cliente.
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Richard asistente de facturacion CHILE: El es el encargado de aprobar todas las facturas
que el practicante sube al SharePoint, también de aprobar la creacion de clientes, el rol de
Richard es muy importante ya que sin la aprobacion de el no es posible llevar a cabo la

finalizacién de ninguna auditoria y el es la persona de contacto directo de facturacion.

Stefanny Coordinadora de proyectos BA COLOMBIA: El practicante tiene la tarea de
subir todos los reportes de las auditorias de Colombia, ella es muy importante en este
proceso porque si en alglin momento no se encuentra el reporte en los documentos de la
VPN, se le debe solicitar que los cargue ya que ella al ser la coordinadora tiene todos los

documentos en su correo y tiene claro que paso con cada auditoria.

Diana Business Assurance & Food Manager para COLOMBIA-CHILE: Dianaes la
jefe de todos tanto en Chile como en Colombia, ella es la encargada de dar aprobacion a los
documentos que sube el practicante al SharePoint, aunque Richard hace todo el proceso de
verificacion de que los documentos que carga el practicante estén en regla, sin la

aprobacién de ella tampoco se podria emitir las facturas ni la creacion de nuevos clientes.

Principales resultados

Finalmente, luego de la implementacion del Excel se utilizé una encuesta aplicable
utilizando la herramienta forms para medir luego de 15 dias de prueba la percepcion de los
usuarios internos sobre el uso de la herramienta en sus labores diarias, las preguntas

planteadas en la encuesta son:



1. Qué tan comprensible es el EXCEL realizado por el practicante para mejorar el
tiempo de subida del reporte

2. EI EXCEL realizado por el estudiante permite que se detecte con facilidad en que
estado se encuentra el reporte

3. El tiempo de subida del reporte ha disminuido o por el contrario ha aumentado

4. ¢Cudl seria la duracion ideal en dias, después de terminada la auditoria, para que se
suba el reporte?

5. Como ha sido la productividad del aprendiz en la tarea de subir reportes
Y fue aplicada a estas personas: Stefanny Espinosa - Coordinadora de proyectos
Lorena Ladino - Asistente de operaciones
Alejandra Panche — Coordinador de proyectos

Las respuestas mas relevantes fueron las siguientes:

Figura 7. Grafica de respuestas en forms

El tiempo de subida del reporte ha disminuido o por el contrario ha |_|:| Copiar grafico
aumentado

3 respuestas

@ Dizminuido
@ Aumentado




Esto se puede soportar con el registro de envios que se tiene en el correo personal del

estudiante, donde se evidencia la fecha y hora en donde se libero el reporte y la fecha 'y

hora del envio
al cliente

Figura 8. Liberacion del reporte por parte de la auditora

Elizabeth Arias - Freelance Q « « ~

© Para: © Diana Trivino Intertek; y 2 mas Mié 14/05/2025 17:55

0 Reenvid este mensaje el Jue 15/05/2025 9:46.

CAPR_ZAA600130155_Premi...
(=T I, hd

X/ Mostrar los 3 datos adjuntos (24 MB)
& Guardar todo en OneDrive - Intertek & Guardar todos los datos adjuntos
Buen dia,

Envio paquete de Premium Packaging Services SPA, ya quedo finalizado en
Sedex

Saludos,

Elizabeth Arias

Figura 9. Envio del reporte por parte del estudiante

Maria Jose Goyeneche Rincon Intertek

Buenos dias, estimados,

Adjunto el reporte correspondiente a la auditoria realizada por Iris
Poza los dias 5y 6 de mayo.

Que tengan un excelente dia.

Facility Premium packaging Services SPA
Name
| Audit Date | 05 to 06 -05-25

Esta informacion nos direcciona al otro resultado positivo en el formulario que es el tiempo

estimado en que un reporte debe ser enviado “idealmente”



Figura 10. Grafica de respuestas en forms

¢Cudl seria la duracion ideal en dias, después de terminada la auditoria, para I8 Copiar grafico
gue se suba el reporte?

3 respuestas

® 2-4 dias
@ 5-10 dias
15-20 dias

Como se evidencia en el correo de soporte el envio de reportes actualmente se extiende por
1 méaximo 3 tres, este punto es muy importante ya que muchos clientes se molestan debido
a que pagan la auditoria de manera anticipada tienen toda la documentacion anticipada,
pero a la hora de la liberacion del reporte INTERTEK como casa auditora se demoraba 5

incluso 10 dias en la liberacién del reporte causando inconformidad en el cliente.

Otra de las respuestas relevantes en este formulario es la comprension e interpretacion del
EXCEL, es muy importante que el EXCEL sea totalmente entendible para las personas que
lo van a utilizar, esto garantiza que el proyecto del aprendiz sea 0 no exitoso y que la

problematica planteada al inicio del proyecto sea solucionada.

normas
APA para
todas las
imagenes
del
document
o]


normas APA para todas las imágenes del documento


Figura 11. Grafica de respuestas en forms

El EXCEL realizado por el estudiante permite que se detecte con facilidad en |_|:| Copiar grafico
gue estado se encuentra el reporte

3 respuestas

@ sl
@ NO

Es sumamente relevante destacar que esta respuesta evidencia el rotundo éxito del archivo
Excel implementado por el aprendiz. Su disefio intuitivo y comprensible ha logrado, lo mas
importante, facilitar significativamente este proceso, resolviendo la problematica central

planteada al inicio de este proyecto.

Conclusiones

1.Tal como se plantea en el principio fundamental de la teoria de la innovacion
disruptiva de Clayton Christensen, la organizacién y la disciplina dentro de una
empresa si influyen en la percepcidn que los clientes tienen de ella.

2. La implementacion de un archivo centralizado que permita la organizacion vy el
control de todos los reportes si influye en la disminucién de los tiempos de envio.
3. Una comunicacion eficaz y un apoyo adecuado en un area especifica de una
empresa si generan una diferencia significativa en el desempefio y los tiempos de

respuesta dentro de sus procesos internos.
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