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Resumen

El siguiente proyecto de investigacion se enfoca en disefiar y crear el Plan de mejora en
el proceso financiero de Notas crédito mediante el estdndar de gestion de calidad ISO
9001:2015 con el fin de optimizar, planear, ejecutar y mejorar cada unos de los procesos de
la compafifa, haciendo énfasis en el drea financiera para la coordinacién y mejora en los

procesos con las notas créditos de la empresa Saint-Gobain Colombia S.A.S.

El disefio del Sistema de Gestion de Calidad para el disefio de un plan de mejora en
el proceso financiero para la empresa Saint-Gobain Colombia S.A.S, empieza desde el
planteamiento del problema, desarrollo del Organigrama, el disefio y la gestién de los
procesos a través del mapa y las caracterizaciones de la misma, el desarrollo del programa y
plan de auditoria interna, la descripcion de las pricticas fundamentales de la
Responsabilidad Social Empresarial, elaboracion del modelo Business Canvas, el disefio
del seguimiento y la medicién de la calidad por
medio de los indicadores de gestion, la aplicacion de la mejora continua a través de
diagnostico Lean
Manufacturing y finaliza, con la propuesta de la matriz de comunicacion gerencial y el pl

an de direccion de proyectos para la empresa Saint-Gobain Colombia.

Palabras clave: Notas  crédito, calidad, ISO 9001:20135, procesos, financiero, ejecucion,

mejora continua.



Abstract

The following research project focuses on designing and creating the Improvement
Plan in the financial process of Credit Notes through the quality management standard ISO
9001: 2015 in order to optimize, plan, execute and improve each of the processes of the
company, emphasizing the financial area for the coordination and improvement of the

processes with the credit notes of the company Saint-Gobain Colombia SAS

The design of the Quality Management System for the design of an improvement
plan in the financial process for the company Saint-Gobain Colombia SAS, starts from the
approach of the problem, development of the Organizational Chart, the design and
management of the processes through of the map and its characterizations, the development
of the internal audit program and plan, the description of the fundamental practices of
Corporate Social Responsibility, development of the Business Canvas model, the design of
the monitoring and the measurement of quality through the management indicators, the
application of continuous improvement through Lean Manufacturing diagnosis and ends,
with the proposal of the managerial communication matrix and the project management

plan for the Saint-Gobain Colombia company.

Keywords: Credit notes, quality, ISO 9001: 2015, processes, financial, execution,

continuous improvement.
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1. Introduccion

El siguiente trabajo tiene como finalidad mejorar el sistema de Gestion de notas
créditos para la empresa Saint Gobain S.A.S, donde se ha presentado la problemadtica de las
notas crédito que se generan por los diferentes errores que se pueden presentar en el flujo
de la venta, por lo que en la mayoria de los casos se le debe anular total o parcialmente
alguna operacion previa y realizar el proceso nuevamente , al determinar esta informacién
podremos establecer las consecuencias del reproceso en este tipo de tramites en todas las
areas que intervienen, asi como la demora al cliente de una respuesta 6ptima en el momento

indicado.

Iniciamos evaluando los factores internos y externos que afectan a Saint Gobain
Colombia S.A.S. en su modelo de negocio, alli se encontré que el aplicar la devolucién de
un material afecta directamente la operacion de la empresa, debido a que se debe realizar un
proceso de la validacién para determinar el estado actual del producto, si las condiciones de
calidad del producto contindan siendo 6ptimas para poder facturarlo a otro cliente hasta en
algunos casos tener que asumir costos como la pérdida de mercancia por parte de la
transportadora entre otros. Este tipo de situaciones generan que el margen de utilidad

presentara una disminucién porcentual en la empresa al tener que asumir dichos costes.

La implementacién que proponemos en el siguiente documento es una solucién que
presente impactos positivos en los diferentes procesos que se verdn representados, con una
disminucién del 12% de notas de crédito aplicando los mads altos estdndares de calidad en

la empresa Saint Gobain.
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1.2 Caracterizacion de la Empresa Saint Gobain Colombia S.A.S

En 1963 se fund6 en Bogoté la Sociedad Abrasivos- Colombo-Belga con los socios
René Loureau y la familia Galofre Cano. Sus inicios fueron de ayudante en abrasivos hasta
escalar a la fabricaciéon de productos aglomerados y acuerdos de asistencia técnica para la
fabricacion de productos recubiertos, en 1966 se crea la Sociedad Productora de Abrasivos
S.A “PABSA” con la participacion accionista The Carborundum Company quien es
adquirida totalmente por el grupo Saint Gobain en el afio 1997 cambiando asi su Slogan a
“Tecnologia en Evolucion” ingresando al marco de la globalizacidn, la apertura de nuevos

negocios y nuevos mercados centroamericanos.

En el afio 2000 del grupo Saint Gobain, conocida como Carborundum quien ha sido
la marca principal para el mercado colombiano y central en la produccién para abrasivos
Aglomerados y Recubiertos; dos afios después en el segundo semestre se ocupa del
mercado centroamericano y del Caribe el ingreso de la marca Norton, desde el afio 2009
hasta la fecha la empresa introduce la marca Clipper y Winter ddndose a conocer como

Saint Gobain Abrasivos Colombia para el mercado local.
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lustracion 1: Ubicacién de Saint-Gobain. Mosquera- Cundinamarca. Google Maps (2021)
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1.3 Ubicacion.

Nombre de la Empresa

Saint-Gobain Colombia

Nit 830.041.598

Direccion Km 20 Carretera Occidente Mosquera -
Cundinamarca

Gerente Carlos Osorio

Objeto Social Encargada de brindar soluciones para

construir y renovar edificios
energéticamente  eficientes, = cdémodos,
saludables y estéticos, preservando los
recursos naturales.

Estructura organizacional

Gerente General

Carlos Osorio

Gerente Administrativo y Financiero

Alberto Barbosa

Gerente Comercial Colombia y C.A

Mauricio De Felipe

Gerente Industrial

Daniel Porto

Gerente de Recursos Humanos

Lilia Rodriguez

Gerente de Logistica

Andrés Felipe Bernal

Gerente de Mercadeo

Andrés Beltran

Tabla 1. Ficha de Caracterizacion Saint Gobain Colombia S.A.S - Pagina web (2021)
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1.4 Planeacion Estratégica

Segtin Kotler (1992), la planificacion consiste en “decidir hoy lo que va a hacerse en el
futuro”, es decir, comprende la determinacién de un futuro deseado y las etapas necesarias
para realizarlo. La siguiente informacion participe de la planeacion estratégica de la
empresa Saint Gobain S.A, es entregada y autorizada por parte de la empresa Saint-Gobain

Colombia.

1.4.1 Mision.

Somos una compafiia lider en la fabricacion y comercializacion de soluciones abrasivas
y sus complementos, que apoya el desarrollo y evolucién continua de nuestros mercados,
atendiendo asi las expectativas de nuestros clientes, a través de la innovacion de nuestros
procesos, productos y experiencias, cumpliendo con nuestra politica integrada de gestion y

los Principios de Conducta y Actuacion del Grupo Saint-Gobain.

1.4.2 Vision.

Para el 2020 Saint-Gobain Colombia SAS como Empresa de Clase Mundial, consolidara
su liderazgo en el mercado de soluciones abrasivas y sus complementos en Colombia,
Centro América y Ecuador, a través de la excelencia en la calidad y competitividad de sus
productos y servicios, con un equipo humano calificado, que acompafard la transformacion

dindmica de sus clientes conforme a las exigencias del mercado.

1.4.3 Politica Integrada del SGC

Para la empresa Saint Gobain Colombia S.A.S, es fundamental mejorar continuamente
con el desarrollo de soluciones para sus clientes, priorizando sus necesidades y expectativas

con un Sistema de Gestion de Calidad estandarizado y que cumpla con los requisitos
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normativos vigentes, al contar con recurso humano y tecnoldgico competente, asegurando
la confianza en los productos que se comercializan, a través de las buenas précticas
profesionales, cumpliendo con los indicadores de gestion para medir el desempefio en todos

los procesos y asi mantener la comunicacion afectiva entre la empresa y el cliente.

Alineada con la politica Corporativa de Saint-Gobain Colombia S.A.S, con el
compromiso a nivel gerencial y el involucramiento de las partes interesadas; el negocio de
Fabricacion y Comercializacion de soluciones abrasivas, busca el desempeiio competitivo y

responsable de todas sus actividades, generando sustento en los siguientes aspectos:

1. Satisfaccion de las expectativas y necesidades del cliente y comunicacion continua

entre todos los niveles y partes interesadas.

2. Cumplimiento de la legislacion aplicable y otros compromisos suscritos por la
organizacion manteniendo un sistema enfocado en la prevencién de los factores de
riesgo, emergencia y acostd laboral; comprometiendo a todos los actores de la
organizacion frente a la contaminacion, la generaciéon de Enfermedades Laborales,

Accidentes de trabajo y respuesta ante emergencias.

3. Innovar para agregar valor a la empresa y a nuestros clientes, en busca de la mejora

continua en sus procesos, productos y servicios.
4. Minimizar los riesgos del entorno laboral, racionalizar el consumo de recursos
naturales, energéticos o no, utilizados en los diferentes procesos y enfoque en la

valorizacién de los residuos.

5. Asegurar la competencia necesaria en los colaboradores para el desarrollo efectivo

de sus actividades.
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1.4.4 Objetivos de Calidad

Los objetivos de calidad son herramientas que ayudan a garantizar la mejora
continua de los sistemas de gestiéon de calidad. Las caracteristicas que deben cumplir los
objetivos de calidad es que deben ser adecuados, cuantificables, medibles y comprendidos

por la organizacion.

Los objetivos de calidad establecidos para la empresa Saint Gobain Colombia S.A.S son:

* Validar oportunamente el cumplimiento de los requisitos de la legislacion
operativa, medio ambiental y de Calidad.

* Disminuir el porcentaje de las reclamaciones de los clientes a través de notas
crédito.

* Gestionar y garantizar los procesos para aumentar la satisfaccion del cliente.

* Verificar el cumplimiento de los recursos presupuestados (Humanos,
Tecnologicos, Financieros y de Infraestructura) para el adecuado
funcionamiento del Sistema de gestion.

* Reducir los defectos y desperdicios de fabricacion.
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1.5 Portafolio de Productos.

Saint-Gobain abrasivos S.A.S tiene una gran variedad de productos abrasivos y adhesivos
que lo han caracterizado por varios afos a nivel mundial, dentro de sus productos

encontramos dos lineas de mercado los abrasivos y adhesivos.

1. Materiales innovadores

Vidrio para la construccién Vidrio Automotriz Vidrio para electrodomésticos

2. Materiales de Alto Desempeiio

Ceramicos Carboru Silicio/ Soluciones Textiles/ Plasticos de A. Desempefio/ Abrasivos

Linea de productos Abrasivos: Son indicados para aplicaciones industriales en

operaciones como: corte, desgaste, pulido y terminado.
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Disco Diamantados: Mejoran el corte en la industria de la construccién con una
gama de productos adaptada para utilizarlos en hormigén, azulejos, ladrillos y

asfalto
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Ilustracion 2 : Disco Diamantado

Discos: Los discos de corte tienen diversos usos con mayor rendimiento, precisiéon y

calidad en la aplicacién de la misma.
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Tlustracion 3: Discos

Ruedas y copas: Son herramientas constituidas por granos abrasivos unidos por un
aglutinante con forma y dimensiones definidas, son utilizadas en operaciones de desbaste,

rectificado, afilado y pulido.
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llustracion 4 : Copas y ruedas.

Lijas: Permiten dejar limpias las dreas porosas y pueden ser utilizadas para el campo de la
construccion, automotriz y carpinteria, los principales beneficios son que tienen mayor

rendimiento, optimo acabado y excelente flexibilidad.

llustracion 5 : Hojas de lijas y Bandas.

Accesorios no abrasivos: complementos que ayudan a utilizar de una forma mas optima

los productos abrasivos.

22



llustracion 6 : Accesorios y complementos

Linea de productos adhesivos Tekbond: Son indicados para aplicaciones profesionales e

industriales en operaciones como: corte, desgaste, pulido y terminado.

Adhesivo: Son indicados para cada necesidad de pegado, como lo es pegado de vidrio,
sustitucién de clavos y tornillos, montaje de espejos, instalacion de tarjas, pegado de
calzado, tapiceria, papel, PVC, pegado de canaletas, ensamble de maderas, adhesivos en

aerosol y triplay.
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llustracion 7: Adhesivo Instantdneo.

Traba Rosca: Adhesivos anaerdbicos,
que después de aplicados evitan la corrosion, impiden fugas y el afloje
debido a vibraciones del conjunto de fijacion, se recomienda para el
bloqueo de roscas, tornillos, tuercas y

prisioneros de medio y grande porte.

Tlustracion 8: Traba Roscas
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Silicona: Pueden ser aplicadas para la mayoria de los sustratos porosos y no porosos. Son
de excelente resistencia a variaciones climdticas como lluvia, Y rayos UV. Ademads, se

pueden ser aplicados en metales corrosibles, como en el mercado automotriz.

Tlustracion 9: Siliconas

- Logo de la Empresa.

SAINT-GOBAIN

Fuente: Logo. Saint Gobain

1.6 Historia de Saint-Gobain Colombia S.A.S

En 1963 se fund6 en Bogoté la Sociedad Abrasivos- Colombo-Belga con los socios
René Loureau y la familia Galofre Cano. Sus inicios fueron de ayudante en abrasivos hasta
escalar a la fabricacion de productos aglomerados y acuerdos de asistencia técnica para la
fabricacion de productos recubiertos, en 1966 se crea la Sociedad Productora de Abrasivos
S.A “PABSA” con la participacion accionista The Carborundum Company quien es

adquirida totalmente por el grupo Saint Gobain en el afio 1997 cambiando asi su Slogan a
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“Tecnologia en Evolucion” ingresando al marco de la globalizacidn, la apertura de nuevos

negocios y nuevos mercados centroamericanos.

En el afio 2000 del grupo Saint Gobain, conocida como Carborundum quien ha sido
la marca principal para el mercado colombiano y central en la produccién para abrasivos
Aglomerados y Recubiertos; dos afios después en el segundo semestre se ocupa del
mercado centroamericano y del Caribe el ingreso de la marca Norton, desde el afio 2009
hasta la fecha la empresa introduce la marca Clipper y Winter ddndose a conocer como

Saint Gobain Abrasivos Colombia para el mercado local.
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Figura 1. Ubicacién de Saint-Gobain. Mosquera- Cundinamarca. Google Maps (2021)

1.7 Descripcion de Clientes

Dentro de la compafifa Saint-Gobain Colombia S.A.S, es importante resaltar e
identificar a los clientes, en donde nos permiten brindarles de nuestros productos y
servicios; los sectores con mayor impacto para prestar nuestros servicios son los sectores de
automotriz, energia, alimentos entre otros. Por otro lado, a través de la identificacién de los

Stakeholders se puede determinar que los clientes se distribuyen de la siguiente manera:

Los clientes que adquieren de los productos y servicios de la compainia, son mayormente
empresas de ferreterias, debido a que son empresas que fabrican herramientas y necesitan
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Centroamérica y el Caribe.

1.8 Sello de calidad.
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de los productos de la compaiiia, también se encuentran
las empresas comercializadoras, empresas

Metalmecdnicas y empresas Metaldrgicas.

Adicionalmente, es vital la participacion de los clientes
potenciales con que la compafiia cuenta, tales como:
Sodimac, Sumatec, Distrab y Pulicor, como clientes
con mayor influencia, participacion y aumento en

ventas en la compaiia. Los paises potenciales son
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Figura 2 : Certificados en Calidad, Medio ambiente y salud ocupacional.

1.9 Reconocimientos

Logros:

* Ganadores de 2 Diamantes de Seguridad Grupo SG 2003 y 2008.
* Ganadores de ARP SURA en Colombia:

26



Cero Accidentes 2009
Empresa de Clase Mundial 2011.

Saint-Gobain es Top Employer para Colombia y

América Latina

Saint-Gobain esté certificado en Colombia por
el Top  Employers Institute.  Este
reconocimiento, apunta a las organizaciones a
nivel mundial que trabajan de manera
constante en la optimizacion de sus practicas y
gestién para con sus colaboradores. Saint-
Gobain también estd certificado a nivel
regional con el sello Top Employer América
Latina ademas de ser Top Employer a nivel

Global en cerca de 35 paises en los que opera

Saint-Gobain.

Nueva Planta en Saltillo — México.
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Figura 3. Reconocimientos
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Valores: Principios Generales de Conducta y Actuacion

La aplicacion de estos principios es una condicién indispensable para pertenecer al Grupo

Saint-Gobain

Universales
-Aplican a todas las actividades del Grupo

-En todos los paises

Basados en normas universales

-La Organizacién Internacional del Trabajo (OIT) Convenios y reglas
-Convenios de la OCDE (Convencién Internacional Anticorrupcion)
-Recomendaciones OCDE a multinacionales

-10 principios del Pacto Mundial de las Naciones Unidas

Principios de conducta
“El Grupo Saint-Gobain considera que los valores fundamentales que vinculan a sus

directivos y colaboradores son:

e Compromiso profesional
e Respeto de las personas
e Integridad

e [ealtad

e Solidaridad

Estos principios de conducta aplican a cada uno de nosotros”

Saint Gobain Colombia S.A.S, es una empresa con un sistema de gestion de calidad
implementado de manera formal, actualmente el Sistema de Gestion del Sistema Integrado
de Gestion QEHS de acuerdo con los requisitos de las Normas Vigentes ISO 9001, ISO
14001 y OHSAS 18001 que permiten realizar auditorias en todas las areas de la compafiia,
ya que por temas de control interno ya se encuentran estandarizados los procesos que debe

desarrollar cada una.
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Asi mismo, se establecen los procesos en la fabricacion de soluciones abrasivas,
donde de productos segin las necesidades de los clientes, ha permitido ganar un

reconocimiento por mds de 30 afios en la industria.

Por otro lado, el Sistema de Gestion Integrado de Saint-Gobain Colombia S.A.S,
involucra todas las actividades industriales, administrativas y de comercializacion,
desarrolladas en su sede de Mosquera en el departamento de Cundinamarca, en la direccién
Km. 20 Carretera Occidente. Mediante la implementacién de los requisitos de las Normas
Internacionales, la alta Gerencia y la Coordinacién Integral del Sistema de gestion, se
comprometen a mantener la integridad del Sistema Integrado sobre cambios generados en

sus actividades, productos o servicios.
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1.9.1 Organigramas.

A continuacidn, se presenta el organigrama establecido por la empresa Saint Gobain

Colombia.

alrrecanes

Inpenierode

Alic

Figura 4. Organigrama Grupo Saint Gobain Colombia (2020)
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2. Descripcion del problema

Saint Gobain Colombia S.A.S ha establecido los procesos en la fabricacién de
soluciones abrasivas, donde de productos segiin las necesidades de los clientes, ha

permitido ganar un reconocimiento por mds de 30 afios en la industria.

La certificacion de la norma ISO 9001 (2015), se realizé con la finalidad de
demostrar los beneficios potenciales para Saint Gobain de implementar un sistema de

gestion de la calidad basado en esta Norma Internacional los cuales son:

a) La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que

satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;
b) Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;
c¢) Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;

d) La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion

de la calidad especificados.

Por esa razon, se encontr6 que la empresa ha permanecido a lo largo de su
crecimiento en Colombia el buscar esta mejora continua a sus procesos, en esta
oportunidad vamos a tomar como caso de estudio el proceso de Notas crédito, las cuales
son documentos que se deben enviar a los clientes en el momento que se deba anular
alguna operacién de una factura por diferentes motivos como re- facturaciones,
devoluciones de mercancia, ajustes de precios, entre otros, y que pueden llegar a ser

hasta 300 notas por mes.
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2.1 Causas del problema:

En este proceso intervienen diferentes dreas de la empresa, tanto para su aprobacion
como el caso de Gerencia general, como para su verificaciéon y desarrollo como es el
caso de las dreas de almacén, logistica, y finalmente las dreas de soluciones al cliente y

financiera para su ejecucion.

Se tiene en cuenta que en el afio 2012 se implement6 el Software SAP para todos
los procesos contables, de facturacién e inventarios a partir de ahi el proceso de notas
crédito se desarrollaba a través de un archivo en Excel donde manualmente se debia
recopilar toda la informacién y a medida que fuera avanzando el flujo se debia llevar un
control a través de firmas con las autorizaciones pertinentes, esto hacia que el trdmite de

notas crédito se extendiera hasta casi 6 meses para poder darle una respuesta al cliente.

Por lo anterior, a partir del afio 2019 se implementé una nueva funcién en el
programa interno de la empresa llamado SION, alli se habilita todo un menu que
permitid sistematizar el proceso y que fuera avanzando en los flujos de aprobacion y
ejecucion de notas de una forma mds 4gil lo cual logré que este tramite pasard de 6

meses a 2 meses maximo de respuesta para este tipo de solicitudes.

Si bien, el tiempo de respuesta de las notas crédito ha disminuido significativamente
aun se debe trabajar en conjunto para lograr el tiempo de respuesta esperado de 15 dias
habiles, por esta razon con este documento buscamos desarrollar una manera en la que
pueda garantizar al cliente una respuesta 6ptima, basdndonos en la premisa de la Norma
ISO 9001, asi mismo agilizar el proceso y buscar solucionar el problema para mejora
continua y asi reducir la carga laboral en todas las dreas que intervienen, aumentar el

nivel de servicio e identificar patrones que hacen que se generen notas crédito.

2.2 Efectos del problema

Actualmente en la compaiia Saint-Gobain Colombia, las dreas que intervienen y
tienen influencia en el proceso de notas crédito que tenian un tiempo de respuesta de 3 a

6 meses para poder dar respuesta al cliente, generaba ciertos retrasos y re procesos
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frente a los requerimientos del cliente, y aunque hoy por hoy la compaiiia cuenta con las
debidas herramientas para hacer andlisis, seguimiento y medicidén a cada solicitud de
objeto PQR’S , se evidenciaron ciertas consecuencias y por ende efectos que se ven
reflejados en el diagrama de Arbol de problema, concluyendo que los principales
efectos fueron: La perdida en los gastos de la logistica al devolver la mercancia y
ocasionaba perdidas monetarios y representativas, adicionalmente otro de sus efectos
fue la disminucién en ventas por las re facturaciones presentadas por emitir errores en el
diligenciamiento del nombre del cliente en lugar del nombre de la empresa. El
incumplimiento de las obligaciones al ser Saint-Gobain la ultima opcién de grado que a
manera de resultado, generaba la disminucién en los flujos de ingreso y la desviacion de

los objetivos principales de la compaiiia.

increments de Notas Crédits y 20 incdencls &n la disminscidn
el nilvel de serviclo en Saint Gobaln ColamiHn

Figura 5. Diagrama de drbol (Causa y Efecto)

Fuente: Elaboracion propia.
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2.3 Formulacion del Problema

Sistematizacion del Problema

En base a los antecedentes anteriormente mencionados y la problemdtica que se
vive en Saint Gobain Colombia S.A.S al momento de dar solucién oportuna a los procesos

de notas crédito surge la siguiente pregunta;

(Como Saint Gobain Colombia S.A.S puede reducir los problemas de calidad
que se presentan en el proceso de notas crédito y de esta manera lograr disminuir

los re-procesos en la planta de Mosquera - Cundinamarca?.
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3. Justificacion

Uno de los documentos no contables de cardcter interno que manejan muy
frecuentemente las empresas son las notas débito que no son continuamente utilizadas
como las notas crédito. Este documento de contabilidad se utiliza principalmente para
disminuir el saldo de la cuenta de clientes (1305) por diferentes conceptos tales como:

devoluciones, descuentos, ajustes a mayores valores cobrados, entre otros.

Por medio de ellas se justifica la reduccién o disminucion del saldo de la cuenta
contable de los clientes cuando se realiza un mayor valor cobrado en las facturas. El
formato de nota crédito que se maneja por lo general se pueden realizar de forma
personalizada en tanto a estética y disefio, sin embargo en el debe ir informacién bésica
como lo es; nombre y logo de Saint Gobain, numero de la nota crédito preferiblemente que
sea consecutivo para un mayor control, fecha de la nota crédito, Nit del cliente en relacion y
nimero de la factura que afecta, adicionalmente el concepto, nimero de las cuentas
contables, nombre de la cuenta y sus valores, finalmente firma de la empresa emisora, firma

de quien recibe y fecha de recibido.

El proceso de la investigacion estd enfocado en desarrollar el estudio y aplicacion
de las diferentes estrategias para identificar posibles soluciones para la mejora continua en
los procesos de gestion de créditos en relacion al sistema de Gestion de calidad,
disminuyendo significativamente el porcentaje de pérdidas de las notas de crédito. Para
Catagora (1995, Pag.13), el crédito se define como la confianza dada o recibida a cambio
de un valor, el derecho de disponer de un dinero ajeno o de retrasar, por un cierto plazo, el

pago de cantidades debidas a cambio de un cierto interés”.

Con base en lo anteriormente explicado, el presente trabajo de investigacion
involucra un estudio para la empresa Saint- Gobain Colombia perteneciente al sector de la
construccion, con el que se busca elaborar una propuesta de un Sistema de Gestion de
Calidad basado en la norma ISO 9001:2015, con el objetivo de disminuir costos con las
notas de crédito a partir de la mejora continua de sus procesos, procedimientos y estidndares

de calidad.
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Como lo justifica Kauro Ishikawa (1988) la calidad es el hecho de desarrollar,
disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad. Este producto debe ser el mas

econdmico, el mas util y resultar siempre satisfactorio para el consumidor final.

Segiin E'W Deming (1988) determino el concepto de calidad como ese grado
predecible de uniformidad y fiabilidad a un bajo coste. Este grado debe ajustarse a las
necesidades del mercado. Segiin Deming la calidad no es otra cosa mas que “una serie de

cuestionamiento hacia una mejora continua”.

De acuerdo con lo establecido por la Comisién de Procedimientos de Auditoria del
Instituto Mexicano de Contadores Publicos, en su boletin No. 4, de enero de 1957, el
programa de auditoria es: "Un enunciado logicamente ordenado y clasificado de los
procedimientos de auditoria que han de emplearse, la extension que se les ha de dar y la
oportunidad en que se han de aplicar. En ocasiones se agrega a esto, algunas explicaciones
o detalles de informacién complementaria, tendientes a ilustrar a la persona que va a aplicar

los procedimientos de auditoria sobre caracteristicas o peculiaridades que deben conocer".

La Calidad, de acuerdo a la Guia de los Fundamentos Para La Direccién de Proyectos (Guia
del PMBOK) Quinta Edicién, se define como “el grado en el que un conjunto de

caracteristicas inherentes satisface los requisitos” (ISO 9000).

La gestion de la calidad en los proyectos, de acuerdo al PMI, “pretende ser compatible con
los estandares de calidad de la Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO). Todo
proyecto deberia contar con un plan de gestion de la calidad” (Project Management

Institute, 2013).
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3.1 Objetivos

3.1 Objetivo General

Establecer un plan de mejora para el aseguramiento de la calidad en el procesos de Notas
crédito mediante el estandar de gestion de calidad ISO 9001:2015, que permita optimizar

la gestion de la empresa Saint-Gobain Colombia S.A.S. con sus clientes.

3.1.2 Objetivos Especificos

- Establecer una planificacion estratégica para realizar seguimiento oportuno a través
del Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa asegurando la eficiencia y

eficacia en el proceso de notas crédito.

- Desarrollar una plan y programa de auditorias con base en la ISO 19001 versién
2.015

- Desarrollar un Modelo de Excelencia Directiva basado en el modelo EFQM

- Desarrollar un proceso y plan de mejora continua dentro del Sistema de

Aseguramiento de la calidad basado en la ISO 9004 version 2.018.
- Disefiar mejoras que cumplan con las caracteristicas de la organizacién para abordar
el proceso de notas crédito en un sistema alineado a la calidad, y facilite la toma de

decisiones.

- Determinar herramientas para el mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de

la Calidad en la empresa Saint Gobain Colombia S.A.S.
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4 Marco Referencial

4.1 Antecedentes
Un primer trabajo es “Plan de mejora en el proceso financiero de notas crédito

mediante el estdndar de gestiéon de calidad ISO 9001:2015 para optimizar la coordinacién
de la empresa Saint-Gobain Colombia S.A.S con sus clientes”. En este trabajo de grado se
genera la propuesta como plan de mejora continua dentro de los procesos financieros,
especificamente en el comportamiento de las notas créditos en la compaiiia, cabe
mencionar que hoy por hoy la compaiiia cuenta con la certificaciéon en el Sistema de
Seguridad y Salud en el trabajo (SG-SST) con los estandares de la norma OHSAS
18001:2007, adicionalmente el Sistema de Gestion Ambiental ISO 14001:2004 y
certificado de Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2008.

La norma ISO 9001:2008 adopta la metodologia PHVA para la gestiéon de los
procesos, la cual se desarroll6 por Walter Shewart y fue difundida por Edwards Deming. El
ciclo PHVA consiste en: Planificar: se desarrollan objetivos y estrategias para conseguirlos.
Se establecen todos los recursos necesarios, los criterios, se disefian los diferentes procesos,
etc. Hacer: se implementan el plan. Verificar: durante esta etapa se realizan actividades de
andlisis para verificar lo que se ha ejecutado siendo acorde con lo planeado y a su vez
detectar oportunidades de mejora. Actuar: se implantan acciones para mejorar de forma

continua. En varias organizaciones esto se conoce como proyectos de mejora.

Dentro del trabajo se pudo identificar que la compania multinacional se encuentra
en el sector ferretero y de construcciéon que ha presentado demanda en proyectos de
construccion, generando metodologias y estrategias, sin embargo de acuerdo a la
problemdtica se determinan aspectos que influyen en el flujo de venta, seguimiento y
medicion del comportamiento de las facturas realizadas y devueltas que generan notas
crédito en un corto, mediano y largo plazo, por ello. Mediante la gestion del sistema de

gestion de calidad se pretende mejorar los procesos dentro de la compaiiia.
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En la revision de un segundo trabajo denominado “Propuesta en el aseguramiento de
la calidad en los procesos, mediante la aplicacion del estindar de gestion de Calidad ISO
9001:2015 en la compafifa Petroservicios Industriales S.A.S”. Millan Campos Yeimmy,
(2020). La investigacion se enfoca en poder brindar una herramienta que ayude a formar
lineamientos de control de calidad en la elaboracién de productos del sector industrial y en
el sector de hidrocarburos, de esta manera se podrda cumplir con los estdndares de calidad
que sean requeridos en la industria, asi como los requisitos que desee el cliente final,
buscando establecer parametros segun los requisitos del numeral 8.1 de la ISO 9001:2015,
donde se realice seguimiento, control a los procesos necesarios que den cumplimiento a los
requisitos de calidad predeterminados para cada producto de acuerdo a las especificaciones

del cliente en Petroservicios Industriales S.A.S.

Este estudio demostro la pertinencia de crear lineamiento del control de calidad para
la elaboraciéon de sus productos del sector industrial, que permita a través del adecuado
manejo del sistema de gestion de calidad; especificamente, las operaciones de sus
actividades, demostré conocer las falencias y fortalezas desde la produccién y operacion
que abarca mayor influencia e importancia para los procesos productivos de la compaiia
Petroservicios Industriales S.A.S, y a partir de las falencias crear oportunidades de mejora

continua para el desarrollo, crecimiento en ventas y mayor posicionamiento en el mercado.

Un tercer trabajo de Castafio Margie (2020) denominado “Propuesta de un sistema
de gestion de calidad para la empresa Construcruz E.U. Se trata de un proyecto especial en
donde se determiné que el problema que presentd la compaiiia son las causas que no
permiten la adjudicacién contractual debido a la falta de departamentalizacion,
implementacion de modelos de Marketing, los planes de servicio post venta y precios que
maneja la compaiiia porque no cumplen con los minimos estdandares de calidad. Por ello, a
partir del desarrollo e implementacion de estrategias se realiza el estudio para identificar la
manera para incrementar el indice de adjudicaciones contractuales y por ende aumentar el

nivel de ventas a través de un Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015.

El objetivo del trabajo fue crear estrategias de marketing a partir de las necesidades
del cliente, y ofrecerles calidad garantizada cumpliendo al maximo con los estandares de
calidad que posibiliten el incremento de las ventas a través de los proyectos adjudicados.
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4.2 Marco Teorico

4.2.1. Concepto de calidad.

Calidad es la capacidad que tiene una empresa de adaptar sus procesos con el
objetivo de alcanzar la satisfaccion en el cliente. Es importante porque tiene en cuenta las
falencias que se presentan a la hora de ofrecer un buen servicio y plantea estrategias de

mejora continua para corregirlos.

La norma ISO 9000 define la calidad como “grado en el que un conjunto de

caracteristicas cumple con los requisitos”.
4.2.2. Sistema de gestion de la Calidad (NTC-ISO 9001:2015).

De acuerdo con la Organizacién Internacional de Normalizacion (ISO, por sus
siglas en inglés), la calidad es el “grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes
a un objeto (producto, servicio, proceso, persona, organizacion, sistema o recurso) cumple

con los requisitos” (ICONTEC, 2015, p. 20).

Un SGC basado en la norma ISO 9001:2015 permite a las organizaciones demostrar
la capacidad que tienen para proporcionar productos y servicios que satisfagan los
requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion de este. Para ello, las organizaciones deben
hacer una aplicacion eficaz del sistema de gestion de la calidad, que comprende los
procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento de la conformidad de sus productos
y servicios con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables
(ICONTEC, 2015). Es asi como este SGC se enfoca al cliente y por lo tanto en el anélisis

de sus requisitos y expectativas.

Desde la perspectiva del enfoque al cliente, la ISO 9001:2015 hace una mencién
clara de la relevancia que tiene desarrollar correctamente una relacion adecuada con los
clientes, ya sean de tipo externo o interno, sin embargo, aunque es claro que la norma hace
un enfoque especial a los clientes externos como agentes movilizadores del flujo de caja de

la organizacion, sin embargo, se ha demostrado que una inversién en la mejora de la
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calidad de vida de los colaboradores o clientes internos de las organizaciones tiene un
efecto positivo en el incremento de la productividad de las organizaciones y por ende de la

calidad (Alves et al., 2013).

4.2.3 Principios del sistema de gestion de calidad. Dentro de la ISO 9001:2015

Los siguientes son los principios de la Gestion de la Calidad planteados por la

norma ISO 9001:2015:

* Enfoque al cliente: El enfoque de un sistema de gestion de calidad debe ser el de mejorar
la calidad de los productos y/o servicios, esto con el fin de satisfacer las necesidades de los

clientes.

* Liderazgo: Dentro de las organizaciones debe existir una cultura de la calidad liderado por

los mismos empleados de modo que se genere continuidad de esta.

» Compromiso de las personas: Si los colaboradores estin comprometidos con las practicas

de calidad de la empresa se hace claro que dichos procesos mejorardn consistentemente.

* Enfoque de procesos: La distribucion de funciones basadas y clasificadas en procesos

especificos hace 6ptimo el trabajo y més eficiente en cuanto a productividad y calidad.

* Toma de decisiones basada en evidencias: Con el fin de tomar decisiones correctas deben
generarse mediciones y seguimientos de los indicadores de calidad para tomar dichas

decisiones ejecutivas con base en aquellas evidencias numéricas y concretas.

* La mejora continua: Los procesos siempre pueden ser mejorados, en este sentido es
relevante que la organizaciéon comprenda dicho mejoramiento como un paso a paso

continuo y retroalimentado que no deja de suceder.

* Gestion de las relaciones: Manejar correctamente las relacionas con los proveedores es

clave en el proceso de abastecimiento y por ende de calidad. (ICONTEC, 2015).
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4.2.4 Ciclo PHVA.

La mejora continua se plantea mediante el ciclo PHVA el cual se aplica a todos los
procesos y al SGC como un todo. Lograr una mejora continua es el objetivo principal de
todas las normas ya que es el primer paso para alcanzar la calidad total involucrando a

todos los miembros de la empresa.
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Figura 6: Ciclo PHVA. Norma ISO 9001:2015

4.2.5 Pensamiento basado en riesgos.

Con la nueva versiéon ISO 9001:2015, al planificar el sistema de gestion de calidad,
se deben tener en cuenta varios elementos, el andlisis del entorno interno y externo, partes
interesadas, pero también los riesgos y las oportunidades, el requisito de la norma es
especifico cuando indica que la empresa debe determinar el pensamiento basado en riesgos,

dado que permite determinar los factores que podrian generar que los procesos y en si el
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sistema de gestion de calidad se desvien de los resultados planificados, y serd necesario
determinar controles preventivos para minimizar efectos negativos y maximizar

oportunidades cada vez que se presenten. (ICONTEC, 2015).
4.2.6 Modelo de EFQM

La Fundacién Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM) es una fundacién sin
animo de lucro con sede en Bruselas, establecida en 1989 para aumentar la competitividad
de la economia europea. El empuje inicial para formar EFQM fue una respuesta al trabajo

de W. Edwards Deming y el desarrollo de los conceptos de gestion de la calidad total.

El Modelo de excelencia EFQM es un marco practico y no prescriptivo para la gestion
organizacional, promovido por el EFQM vy disefiado para ayudar a las organizaciones a ser
mdas competitivas. Se usa para obtener una vista completa del rendimiento organizativo y
para entender las relaciones de causa-efecto entre qué organizaciones lo hacen y qué

resultados logran. El modelo consta de tres componentes: (autores multiples, EFQM)

Este modelo nos proporciona un marco que permite a las organizaciones determinar su
actual "nivel de excelencia" y donde necesitan mejorar sus esfuerzos. El modelo también
ayuda para asegurar que la toma de decisiones empresariales incorpore las necesidades de
todas las partes interesadas y alinearse con los objetivos de la organizacion. También actia
como referencia comun. Proporciona a sus usuarios un conjunto de herramientas de mejora
del rendimiento en funcién de lo que ellos quieran conseguir para mantener el éxito
empresarial. El modelo se revisa regularmente para incorporar ideas nuevas, conceptos y

lecciones aprendidas. La ultima revision se publicé en 2013.
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Figura 7: Modelo EFQM
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4.2.7 Gestion Por Procesos

La gestion por procesos o Business Process Management (BPM) es una forma de
organizacion, diferente de la cldsica organizacion funcional, en la que prima la visién del
cliente sobre las actividades de la organizacion. La gestion de procesos aporta una vision y
unas herramientas con las que se puede mejorar y rediseiiar el flujo de trabajo para hacerlo

mas eficiente y adaptado a las necesidades de los clientes.

Principios de la gestion por procesos, el enfoque a procesos se fundamenta en:

. La estructuracion de la organizacidn sobre la base de procesos orientados a clientes
. El cambio de la estructura organizativa de jerdrquica a plana
. Los departamentos funcionales pierden su razén de ser y existen grupos

multidisciplinarios trabajando sobre el proceso

. Los directivos dejan de actuar como supervisores y se comportan como apocadores.
. Los empleados se concentran mds en las necesidades de sus clientes y menos en los
estdndares establecidos por su jefe.

. Utilizacién de tecnologia para eliminar actividades que no afiaden valor.

Para llevar a cabo una gestion por procesos de manera general se debe de tener compromiso
de la direccion, sensibilizacion y formacion, identificacion de procesos, clasificacion,
relaciones entre procesos, mapa de procesos, alinear la actividad de la estrategia, establecer
en los procesos unos indicadores de resultados, realizar una experiencia piloto, implementar

el ciclo PHVA para mantener resultados.

4.2.8 Gestion de Riesgos ISO 30001:2018

Es un estindar de origen internacional que ha sido desarrollado por ISO y que
proporciona los principios y directrices para la gestion de riesgos. Al igual que el resto de
las normas ISO, es aplicable a cualquier tipo de organizacidn, independientemente del
sector, tamafio o actividad que realice, se establecen disposiciones que ayudan al disefio,
implementacion, operacion, mantenimiento y revision de un sistema de gestion de riesgos

basado en la mejora continua.
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Figura 8: ISO 31000:2018 Fuente: ISO 31000:2018. www.iso.org

La norma ha traido cambios en su dltima versidn que son:
4.2.8.1 Alta direccién y liderazgo

Se crea valor para utilizar la gestion de los riesgos como herramienta de seguimiento y
control y como apoyo en la toma de decisiones, con objeto de reducir la incertidumbre

frente al logro de los objetivos.

4.2.8.2 Principios de gestion de riesgos como elemento clave para el éxito en el diseiio

implementacion operacion mantenimiento y mejora del sistema de gestion

El sistema de gestion debe de ser integrado, estructurado, adaptable, inclusivo,
dindmico y que responda a los cambios, mejor informacién disponible, factores humanos y

culturales y mejora continua.

4.2.8.3 La integracion de los riesgos en el marco de referencia

Ejerce con influencia la alta direccion y su manejo del liderazgo, asi como el
compromiso de las partes interesadas, se puede concluir que la alta direccion serd la
responsable de alinear la gestion de riesgos con la estrategia, objetivos y la cultura

organizacional.
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4.2.8.4 La naturaleza interactiva del riesgo

Los procesos interactivos en respuesta a los diversos cambios que nos presenta el
entorno tanto interna como externa, la importancia de la comunicacién y las consultas para
que los riesgos sean entendidos y comprendidos la retroalimentaciéon oportuna e
informacién que ayuda en el proceso de toma de decisiones y resalta la importancia que a
este respecto tiene la confidencialidad de la informacién y los derechos de privacidad de las

personas.
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4.3 Marco Conceptual

Un marco conceptual puede definirse como la representacion esquematica de alguna
informacién, en forma ordenada, sencilla y practica. Un mapa conceptual es basicamente
una serie de graficos que enlazan ideas para poder ver su colocacion jerdrquica y sus

consecuencias en forma visual. Ejemplode.com (2021).
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Figura 9: Marco conceptual Saint Gobain Colombia S.A.S (2021)
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Se puede evidenciar que el desarrollo del presente trabajo se realiza a través de la
identificacion de un problema, su andlisis y el planteamiento de objetivos que a los que se
dardn cumplimiento por medio de la investigacion de antecedentes y trabajos en los que se
pueda soportar y tener un direccionamiento, ademds se recolecta informacién de la
empresa, sus servicios, y el contexto actual en el que se encuentra relacionado a la Norma

ISO 9001: version 2015.

4.3.1 Mejora Continua.

Saint Gobain S.A.S Colombia, como organizaciéon pretende mejorar de forma
continua de los estdndares de calidad a través del desarrollo de nuevas tecnologias para
superar las expectativas de los clientes, segiun la norma ISO9001:2015 se sugiere que la
organizacion debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del

sistema de gestion de la calidad.

4.3.2 Enfoque al cliente

Se sugiere que la organizacidon enfoque sus actividades hacia la alta direccién
para demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente asegurandose de
que:

a) Se determinan , se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos del cliente

y los legales y reglamentarios aplicables; ISO 9001:2015.

b) Se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la
conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la

satisfaccion del cliente.

¢) Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente.
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Recursos: Segtn las norma ISO 9001:2015

Generalidades: La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios
para el establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua del sistema de

gestion de la calidad. La organizacion debe considerar:

a) Las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes.

b) Qué se necesita obtener de los proveedores externos.

Personas: La organizacion debe determinar y proporcionar las personas necesarias para
la implementacion eficaz de su sistema de gestion de la calidad y para la operacion y

control de sus procesos.

Infraestructura: La organizaciéon debe determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para la operacion de sus procesos y lograr la conformidad de los

productos y servicios. NOTA La infraestructura puede incluir:

* Edificios y servicios asociados
* Equipos, incluyendo hardware y software
* Recursos de transporte

* Tecnologias de la informacién y la comunicacion

Toma de conciencia:

Saint Gobain S.A.S Colombia como organizacion se asegura de que las personas

realicen el trabajo bajo el control de la empresa tomen conciencia de:

* La politica de calidad

* Los objetivos de calidad permanentes
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* Las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de

calidad.

Analisis y Evaluacion:

Saint-Gobain SAS como organizacion analiza y evalua los datos y la informacion
apropiados que surgen por el seguimiento y la medicién. Los resultados del andlisis deben

utilizarse para evaluar:

* La conformidad de los productos y servicios.

* El grado de satisfaccion del cliente.

* El desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad

* Si lo planificado se ha implementado de forma eficaz

* Laeficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades
* El desempefio de los proveedores externos

* Lanecesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad

Auditoria Interna:

Saint Gobain como organizaciéon lleva a cabo auditorias internas a intervalos

planificados para proporcionar informacién acerca de si el sistema de gestion de la calidad

es conforme con:

= Los requisitos propios de la organizacion para su sistema de gestion de la calidad

= Los requisitos de esta norma internacional

= Se implementa y mantiene eficazmente.
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4.4 Marco Legal

A continuacion se puede observar el normograma que contiene los requisitos legales que la

empresa Saint-Gobain S.A.S tiene en cuenta para su funcionamiento

Matriz Leeal ISO 9001:2015
2 Proceso: ‘ Gestion de Calidad
Nombre Descripcion

Decreto 614 de 1984

Reporte accidentes trabajo, examenes
ocupacionales, divulgacion riesgos,
inspecciones. Salud Ocupacional.

Decreto 1044 del 2003

Seguimiento al Sistema Financiero

Decreto Reglamentario 1377 del 2013

Informa a colaboradores, clientes y proveedores,
cuyos datos se encuentran en nuestras bases de datos,
nuestra Politica de Proteccion de Datos Personales.

Ley 1480 de 2011

El consumidor pues solicitar la reversion del pago
siempre y cuando
haya sido victima de fraude, cuando el producto
entregado no sea igual al que solicit6 o
esté en malas condiciones y cuando el pago realizado
concierne a una transaccion que
no realizo.

Ley 38 de 1946

Para los efectos de la Ley 61 de 1939, se
entiende como trabajadores de la
construccion a toda persona que a jornal,
sueldo, destajo por tarea, ejecute obras de
movilizacion de tierra; extraccion de
piedras, arena y cal, colocacion de puertas y
ventanas
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Informacién transparente en cuanto a servicios

Ley 1748 de 2014 financieros al consumidor

Ley de tecnologias de informacion y las

Ley 1341 de 2009 o
comunicaciones

Principios, derechos, deberes y respeto al medio
Ley 99 de 1993 ambiente, Transporte de mercancias peligrosas, plan
de contingencias

Tabla: Marco legal Saint-Gobain Colombia (2021) Elaboracion propia
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Tratamiento de Dig 6.1.2-6.1.3~93 -8 1431 - 432 - 4 (Comercial Administrativo de Ventas Comercial
Ingeniero de
¥ Aplicacion de
512-82- Producto, Coordinador Administrativo
v 917 Coordinador de Ventas, Auxiliar
E Tramite de v Administrativo | Administrativo de Ventas, Gerente
N Pedidos 6.1.2-6.1.3~-9.3 431 -43.2 4 |de Ventas Auxiliar de Logistica Comercial
T Analista de Mercadeo,
A Ingeniero de Aplicacion v de
5 Satisfaccion del erente Producto, Coordinador Gerente
Cliente 6.1.2-6.1.3-93 43,1432 ~ 4 |Comercial Administrativo de Ventas Comercial
P Frograma de Comité de Comité de
L D Produccion 8.1 6.1.2-6.1.3—-8.1 43.1-43.1 -4 4Planeacion Gerente Industrial, Coordinad Planeacion
A
N
1 2.4.1-842- Comité de Comité de
F : Logistica 843 .1 4.4.6 Flaneacion Coordinador de Logistica Flaneacion
I
c o
D
A
c U
I C
o T Fesponsable
N o Recepcion de 8.4.1 - 5.4.2- Coordinador de | Responsable de Almacén de (de
Mlateria Prima B.5.1 8.1 446 Logistica Mareria Prima Laboratorio
F Asistente de Produceion,
A (] Fabricacion v T.1.3 -B.1-B4- 441 -446 Operadores de Méaguinas,
B E |Control de B.5.1-8B.5.2-8.6-|7.1 -8.1-82-91 [447-4351 Ingeniero de | Amnalista de Laboratorio, Cierente
R 5 Calidad 8.7-9.1 10.2 452-453 Produccion Coordinador SIG Industrial
I N P
c ¥ A
A c Jefe de Almacén, Analista de
c H Almacenamiento, Logistica, Auxiliar de
| O |Facturaciony Coordinador de |Logistica, Operadores de | Coordinador
Q Entrega 8.33-854 T4-7.3 443~-4406 Logistica Almacén de Logistica
F
G |
EN
5 A
l:- g A Amnalista de Contabilidad,
Asistente de Contabilidad, | Gerente
oI (serente Auxiliar de Contabilidad Administrativ
N E Gestion Administrativo | Asistente de Tesoreria oy
R Financiera T1=T713=-7.1|NA MNiA v Financiero Asistente de Cartera Financiero
Tabla 2: Marco Legal Saint Gobain (2021) Autor:  Elaboracion  propia
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5. Marco Metodolégico

5.1 Tipo de Investigacion

Se emplea el tipo de estudio secuencial y de caracter mixto ( cualitativo y cuantitativo),
buscando una visién holistica de la problemdtica, se hard uso de la investigacién mixta,
realizdndose un levantamiento de la informacién a través de una revision y observacion de los
procesos de la empresa, que contribuyd en la interpretacion y andlisis tedrico desarrollados al
respecto de la satisfaccion laboral del cliente y su relacion con la responsabilidad de la empresa
frente a los requisitos de la norma NTC ISO 9001 versiéon 2015. (Sampieri, 2014). Esto
proporcionard el diagndstico que permitird identificar la situacion de la empresa, los cuales son

de caracter cualitativo.

Por otro lado, el modelo se ha establecido considerando que los elementos que lo
integran, se analizan cuantitativamente a través de mediciones relacionadas con los indicadores
asociados con calidad y bienestar del cliente, se realizard una investigacion proyectiva, segun
(Barrera, 2000). La cual consiste en “elaboracion de una propuesta, un plan, un programa o un
modelo, como solucién a una necesidad de tipo préactico con base en resultados de un proceso
investigativo”, es decir pueden cuantificarse con el fin de generar resultados mas confiables.
Estos dos enfoques pueden actuar en este caso de manera complementaria, dando lugar a
diferentes Opticas para abordar el problema y permitiendo determinar la existencia de una

correspondencia o no, entre las variables cualitativas y cuantitativas.

5.2 Variables de investigacion

-Variables Dependientes: Requisitos de la norma ISO9001:2015.
-Variable Independiente: Requisitos de norma colombiana (Decretos, leyes, normas circulares).

-Variables de control: Requisitos propios de las partes de interés (Cliente).
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5.3 Hipoétesis

A continuacion, se presentan las hipétesis formuladas teniendo en cuenta la problemaética

planteada y el desarrollo de la misma:

“Los clientes solicitan productos o servicios, con ciertas caracteristicas que satisfacen sus
necesidades y expectativas, para el cumplimiento de estas la empresa debe velar porque su
sistema de gestion de calidad sea una herramienta de control y ejecucién de manera mas
eficiente, conllevando una mejora continua en el proceso de notas crédito en la empresa Saint
Gobain Colombia S.A.S y tener altos estdndares de calidad aumentando la satisfaccion de los

clientes y partes interesadas”.

5.4 Tamaiio poblacional y muestra

La empresa cuenta con 10 sedes a nivel mundial, actualmente la tinica planta de produccioén
estd ubicada en la sede de la ciudad de Mosquera - Cundinamarca y tiene aproximadamente 240
colaboradores directos. Se identifica la muestra con la cual se trabajara, la cual representa el 60%
de la poblacién y estd constituida por 160 colaboradores, quienes son los que influyen

directamente en el proceso de notas crédito y estdn distribuidos en las siguientes dreas:

AREAS QUE INTERVIENEN EN EL
PROCESO DE N.CEN SAINT GOBAIN

COLOMBIA 5.A.5
ND
Colaboradores

Area

Gerencia

1 1
2|Comercial b4
3|Facturacicn 15
4|Almacen - Despachos 30
5
i}
T

Logistica 35

Financiera 10

Soluciones al cliente 5
TOTAL 160

Tabla 3: Areas que intervienen en el proceso de N.C en Saint Gobain Colombia S.A.S (2021)
Autor: Elaboracion propia
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5.2.5 Proceso Metodolégico
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Tabla 4: Proceso metodoldgico, etapas y técnicas de recoleccién de datos Saint Gobain Colombia
S.A.S. (2021)
Autor: Elaboracion propia
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6.1 Neuromarketing

6. Resultados de la Investigacion

El modelo de marketing utilizado en Saint Gobain Colombia segin las caracteristicas

analizadas estd desarrollado en el 3.0, este modelo genera estrategias en base al

marketing

centrado a los valores en conducta frente a las actividades que realiza la compaiia para crear de

un mundo, un mundo mejor. En donde enfoca sus esfuerzos en la realizacion de los productos

con responsabilidad social y ambiental en otras caracteristicas con la oportunidad de estar

siempre a la vanguardia de la tecnologia, con alto valor afiadido y pensando en el bienestar de los

Marketing 3.0 Saint Gobain Colombia 5.A.5
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Tabla 5: Caracteristicas del Marketing 3.0 en Saint Gobain Colombia S.A.S. Autoria propia

(2021)
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6.1.2 Filosofia de la Administracion del Marketing

La administracion del marketing se desarrolla a través de la interpretacion e identificacion de
la empresa dentro de 5 conceptos: Producto, produccién, ventas, mercadotécnica vy
mercadotecnia; dependiendo de las actividades que maneja esta y hacia qué estdn orientadas. La
filosofia de Saint Gobain Colombia S.A.S estd enfocada en consolidar su liderazgo en el
mercado de Abrasivos de Colombia y Centro América a través de la excelencia en la calidad de
sus productos y servicios. Para especificar esta filosofia primero se hizo un andlisis de los 8

pilares del marketing:

6.1.3 Perfil de consumidor:

Para la empresa Saint Gobain Colombia S.A.S el perfil del cliente radica en personas y
empresas con larga trayectoria en el sector de la construccion, industrial, automotriz entre otras,
en la mayoria son lideradas por hombres de mentalidad de transformacion en el cambio de la
vida de las personas que buscan confort, seguridad y comodidad a través de las diferentes lineas

de negocio.

6.1.4 8 P’s que impactan en Saint Gobain Colombia S.A.S:

Producto: Saint Gobain Colombia S.A.S, presta 4 principales negocios tales como:
Materiales innovadores, materiales de alto desempefio, productos para la construccidén vy
distribucién de materiales para construccion, disefiando asi materiales y soluciones que tienen un
impacto positivo tangible en la vida de las personas. La compaiia presenta la oferta integral de

portafolio con 4 marcas y 5 lineas de producto:

Lijas

Discos de corte
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Aglomerados

Diamante y Maquinas y Super-abrasivos

Precio: El precio se determina a partir de su estrategia definiendo asi: Precio Mayorista
Exclusivo o M.E que es el precio establecido para los clientes distribuidores siendo considerados
como Cliente principal. También se establece el Precio de Venta al Publico o PVP en donde se

caracteriza por plasmar el precio establecido para venta al publico en general.

Plaza: Es una empresa con mas de 350 afios en el mercado, diversificando sus mercados en mas
de 64 paises. Saint-Gobain Abrasivos es una compaifiia global que tiene una presencia de 49 afios
en Colombia las marcas Carborundum, Norton, Clipper Y Winter le dan liderazgo a través de
una oferta integral para los diferentes sectores industriales, Metalmecanico, Automotriz,

Construccién, Madera, etc.

Promocion: Para este pilar, la compafiia da a conocer sus productos de manera activa gracias al
gran posicionamiento y reconocimiento que ha tenido a lo largo de estos afios, también cuentan
con el manejo de redes sociales y una pagina web en donde los clientes pueden visualizar sus
productos, testimonios, noticias actualizadas y educativas, logrando informar, persuadir y

haciendo llamado a la accién para su comercializacion.

Personal: El personal en Saint Gobain Colombia S.A.S es el primer cliente porque son
portadores de la imagen de la empresa, ademds el personal es altamente competente para
desarrollar sus actividades en base a programas de formacion y capacitaciones, cumpliendo con
la gestion de estrategias para mantener un clima de organizacion favorable y agradable, cuidando
de la salud y calidad de vida de los colaboradores gracias al desarrollo de diferentes actividades

dinamicas.

Proceso: Para el desarrollo del servicio en Saint Gobain Colombia S.A.S se identifican cuatro
procesos fundamentales: Estratégicos, misionales, de apoyo y de evaluacion, cada uno de ellos es
tenido en cuenta por el personal para el desarrollo de los procesos y cumplimiento de los

estdndares de calidad para lograr un fin comun; la satisfaccion total de los clientes
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Presencia: Saint Gobain Colombia se establece desde 1974 perteneciendo al Polo de Materiales

Innovadores. Actualmente provee a nivel nacional y andino productos de las siguientes

divisiones:

Vidrio Andino: Vidrio flotado

Norton y Carborundum: Abrasivos

PAM: Canalizacién

FiberGlass — Isover: Productos de aislamiento
Weber: Morteros

Plasticos de alto desempeino

Productividad: Para Saint Gobain Colombia S.A.S es importante resaltar sus competencias y

habilidades para el desarrollo de las diferentes actividades teniendo en cuenta 3 principales

focos:

La Gerencia- Exito: Es el desempefio enfocada en el cliente, en los resultados y la
iniciativa y toma de riesgos.

El Comportamiento- Talento: Se refiere a la calidad de personas que desarrollan
habilidades y buen manejo de redes sociales, la buena comunicacién y trabajo en
equipo, mentalidad abierta y sensibilidad hacia las diferencias, la escucha activa y la
continua comunicacion.

La Vision-Influencia: Se refiere al liderazgo para la administracién del cambio, la

constante innovacion junto a una vision y estrategia.
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6.2 Diseiio y Gestion por Procesos

Este apartado se centra en la definicién de un enfoque basado en procesos que le permita a
la empresa Saint Gobain Colombia S.A.S determinar de una manera técnica su funcionamiento
interno y su relacion con los Stakeholders. La importancia de este estudio se fundamenta en la
bisqueda del mejoramiento continuo de la organizacion por medio de la identificacion de
necesidades especificas que se puedan traducir en estrategias o planes para generar soluciones
eficaces y racionales dentro del marco normativo colombiano e internacional.

La adopcién de un enfoque basado en procesos facilitara la fijacién de un sistema de gestion
de la calidad, si bien, la normatividad aplicable a estas actividades es la ISO 9001, también
puede resultar 1til el uso de herramientas como los modelos de gestion de la calidad, se puede
mencionar el modelo EFQM - Fundacién Europea para la Gestion de la Calidad— y el
Iberoamericano para la excelencia cuyos principios son similares y estdn encaminados con los

requerimientos de la Familia ISO.

A manera de sintesis, el modelo EFQM surgido en la década de 1980, es una metodologia que
sirve “como via para la autoevaluacion y la determinacién de los procesos de mejora continua en
entornos empresariales tanto privados como publicos” (EFQM.es, 2019). Mientras que el modelo
iberoamericano para la excelencia desarrollado en 1999 “es la evaluacion de la gestion de las
organizaciones, identificando sus puntos fuertes y dreas de mejoras que sirvan para establecer
planes de progreso y también sirva como informacion para el desarrollo y la planificacion

estratégica” (fundibeq.org, 2019).

Dichos modelos son aceptados por la norma ISO 9001 al ser de utilidad para conseguir
eficacia y calidad en los procesos y lograr de cierto modo que las empresas tengan conciencia de
las actividades que realizan, comprobando si los resultados que se esperan guardan coherencia
con la misi6n, visibn y objetivos, igualmente, estas herramientas contribuyen en al
reconocimiento de las dreas o departamentos que intervienen en todas las actividades propias del

objeto social de la compaiiia.
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El presente trabajo integrador se basa en una sintesis y aplicacion de elementos de la familia
de normas ISO 9000 -Que menciona el vocabulario y los principios de la gestion de calidad- asi
como el marco normativo ISO 9001:2015 -En el cual se establecen los criterios para lograr una
certificacion en calidad con base a la satisfaccion del cliente y los Stakeholders- que serdn
indispensables para definir los procesos de la organizacion. Seménticamente hablando, la norma

ISO 9001: en su seccién 0.3 define el enfoque por procesos como un método para
“desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestién de la calidad, para
aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente” (ISO
9001, 2015).

Para realizar un enfoque por procesos es conveniente caracterizar las actividades que se
realizan al interior de la empresa, definiéndose de forma clara y relaciondndolas al principio de
“organizacion como sistema abierto” con entradas, procesos, salidas e involucrados, con esto se
podrd hacer un seguimiento y medicién mediante indicadores para gestionar el desempefio
deseado, asimismo se podrd graficar la informacién por medio de un mapa que muestre el
desarrollo

ordenado de dichas actividades hasta el momento que llegue al cliente.

De esta forma, la norma anteriormente citada menciona en su apartado 4.4 los requisitos

especificos esenciales para la adopcién de un mapa de procesos, estas exigencias incluyen.

* Determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos;

* Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos;

* Determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las

* Mediciones y los indicadores del desempeio relacionados) necesarios para asegurarse

* De la operacion eficaz y el control de estos procesos;

* Determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su

* Disponibilidad

* Asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos

* Abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos del apartado

6.1
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* Evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para asegurarse de que estos
procesos logran los resultados previstos

* Mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad (ISO 9001, 2015)

Por otra parte, teniendo presente marco de ISO 9001:2015, cabe mencionar el concepto de
Edward Deming sobre el ciclo de mejoramiento continuo conocido también como PHVA el cual
se complementa intrinsecamente con lo requerido por la norma en su version del 2015, en este
caso, y como se aclaré en el marco tedrico, esta herramienta es de gran utilidad para ejercer el
cumplimiento de los estdndares de la calidad total, optimizando los procesos para reducir errores,
costos inicuos y lograr la excelencia por medio de ventajas competitivas que aprovechen al

maximo las oportunidades del entorno.

De acuerdo con el portal ISOTOOLS.com, en esta versién 2015 de la norma ISO 9001, el
ciclo PHVA se enmarca en el numeral 0.3 del enfoque basado en procesos, igualmente, se
relaciona cada etapa -Planear, Hacer, Verificar y Actuar- con un capitulo de la norma. El

esquema que trae la norma (Isotools, 2017).
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Figura 9: Ciclo PHVA de Deming en relacién a la Norma ISO 9001:2015. Autoria propia
(2021)
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6.3 Mapa de procesos y caracterizaciones

Para dar forma a la caracterizacion de los procesos y sintetizarlos de manera ordenada es
indispensable la elaboracion de un mapa de procesos en el cual se evidencie de manera
sistematica las actividades dentro de la empresa, el portal ISOTOOLS (2017) enfatiza en que: El
objetivo con el que ha de contar cualquier mapa de procesos ISO 9001 es ofrecer al cliente o

usuario aquel servicio correcto que cubra sus necesidades.

Este servicio debe de satisfacer las expectativas del cliente o usuario con el mayor grado
de rendimiento en costo, servicio y calidad. Cuando hablamos de procedimiento estamos
haciendo referencia a la forma especifica de realizar un proceso o una parte de este. Planear * 4)
Contexto de la organizacion ¢ 5) Liderazgo * 6) Planificacion Hacer  7) Apoyo * 8) Operacion
Verificar ¢ 9) Evaluacion de desempeio Actuar * 10) Mejora 59 Del mismo modo, y de acuerdo
con un articulo publicado por la universidad ESAN de Lima Peru, los mapas de procesos
representan de manera grafica la relacion existente entre las actividades de la empresa y sus
grupos de interés, ordenando los elementos de la organizacion desde su entrada hasta su salida,
existen procesos de cardcter estratégico, misional y de apoyo en los que estd involucrada la

jerarquia organizacional de la empresa.

6.3.1 Nivel estratégico.

Este nivel abarca los procesos que se enfocan en la planificacion y direccién para el
adecuado funcionamiento de los demds procesos que integran la organizacion. De alli se
desembocan los objetivos estratégicos de cada proceso, en aras del cumplimiento de la
planeacién estratégica (misién, vision, objetivos, politicas) realizada por los procesos
estratégicos. En Saint Gobain Colombia S.A.S es una empresa multinacional que se determine
por la buena direccién desde la alta gerencia, denominado Proceso Gerencial y Sistema Integrado
de Gestion HQES que tiene interaccion de informacién con todos los demds procesos de la

organizacion identificados.
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6.3.2 Nivel misional.

Este nivel abarca los procesos que se enfocan en el desarrollo de las actividades que
conllevan a las actividades comerciales como lo son las Ventas y Mercadeo, planificacion del
producto y su respectiva fabricacion y despacho. En Saint Gobain Colombia S.A.S, se identifican
3 procesos misionales, por medio de los cuales la empresa cumple con su objeto empresarial y

social.

6.3.3 Nivel de apoyo.

Este nivel abarca los procesos que son transversales dentro de una organizacién debido a
que dan soporte a todos los procesos estratégicos y misionales sin ser parte de estos. En Saint
Gobain Colombia S.A.S, se identifican 3 procesos de apoyo que son alimentados de informacién
sobre Gestion de RR.HH, Gestion Financiera y Gestion de Interaccion, con funciones por los

procesos estratégicos y misionales y de igual forma retroalimentan a las mismas.

6.3.4 Nivel de Evaluacién.
Este nivel abarca los procesos que son resultado de la buena ejecucion de los procesos
internos y externos en la organizacion para determinar y evaluar el desempefio a través de
diferentes indicadores y actividades relacionadas en cada drea de la empresa, tales como: Control

interno y auditorias.
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Tabla 5: Mapa de procesos Saint Gobain Colombia S.A.S, Autoria propia (2021)

Fuente: Elaboracion propia.
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6.4 Caracterizacion de Procesos

En el presente trabajo integrador se conjugaron los requisitos identificados por la Norma
ISO 9001:2015 para la elaboracion de las caracterizaciones de los procesos de una organizacion,
es decir, se tuvo en cuenta los 3 enfoques mencionados: 1. Ciclo PHVA 2. Enfoque a procesos y

3. Pensamiento basado en riesgos.

A partir del andlisis se determina que la caracterizacion de un proceso basado en la aplicacion de
estos enfoques permite documentar los objetivos, recursos, condiciones y actividades de cada
proceso que conforma la organizacidn, identificindose como un sistema abierto que cuenta con
entradas y salidas. Puntualmente hablando, los procesos identificados se caracterizaron mediante
una figura que define las generalidades de cada actividad realizada

A continuacién se determinan detalladamente las 5 caracterizacion de procesos correspondientes

a la organizacion Saint Gobain Colombia S.A.S visualizados en:
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6.4.1 Caracterizacion del proceso estratégico

TIPO DE PROCESO

Estratégico  [x

[Misional

[Apoyo | [seguimiento y Control

Responsable

Gerencia general

Planear, dirigir y controlar estrategicamente la empresa, garantizando el suministro
necesario de recursos para su operaciéon, asegurando el mejoramiento de su eficacia
posicionamiento y crecimiento

Objetivo
Alcance Este proceso aplica para todas las dreas de la organizacion Saint Gobain Colombia S.A.S
ENTRADAS SALIDAS
Proveedor | Actividades Servicios y/o Parte Interesada Parte
Insumos
Interno [Externo | Productos Interna Interesada
PLANEAR
. . Direccionamiento Plantear las directrices para la empresa en . Lideres de
Gestion Gerencial . L . Plan de accion
estrategico cuanto al desarrollo de la actividad comercial. proceso
* Necesidades de los
. * Informe de
clientes . .
. Gestion del area
* Politicas .
. . comercial mensual
* Recursos financieros . ..
N . Plan estrategico para alcanzar el cumplimiento * Actas de .
. . . * Lineamientos . . . Lideres de
Gestion Gerencial Clientes . del presupuesto mensual establecido a fravés reuniones.
comerciales Todos los - proceso
de un cronograma de actividades * Informe de
Procesos. PR
auditorias internas y
 cronogramay .
externas trimestral
Programa Anual de
Auditorias Internas.
. . Conocer solicitudes del personal, a fin de Plan de
Solicitudes varias de los : X - Toda la
Personal Interno mejorar la motivacion, R L.
colaboradores 5 ) . R organizacion
organizacion incentivos y ofros
HACER
Determinar los proveedores con los que se va a Todos 10
Proovedores Cotizaciones concretar los procesos de Importancion y Plan de compras 0CE50S
Exportacion P
L. Revisar el tramite de gestion de pedidos Mejora continua Todos los
Todos los procesos Informes de gestion .
corresponde a la mercancia proyectada del proceso procesos
" Gesfion
Programacion de ) N
. . . Informes de pagos y . Financiera
Gestion Financiera Aprobaciones de compras o pagos pagos a X
gastos Gestion de
proveedores
Almacen
VERIFICAR
) - Validar las - Ordenes de servicio/ordenes de Planes de accion Lideres de
Gestion Juridico . para el
gasto/registro de contratos . proceso
cumplimiento de
Politicas, objetivos Revisién y actualizacién de politicas, objetivos Mejora de las Toda la
Gestion HSEQ » OO Y Y P + 00 Y| directrices de la R
metas metas - organizacion
compania
Plan de accién
Proceso de .. .
Resultados de las ventas | Seguimiento del cumplimiento del presupuesto | oportuno para el . "
Ventasy N . . Comerciales Clientes
mensuales anual de la organizacion cumplimiento del
mercadeo
presupuesto
ACTUAR
Brindar recursos y apoyo a todos las unidades
. ue lo Plan de accién .
. Reporte Cumplimiento N d X N Lideres de
Lideres de proceso| » necesiten para que logren ejecutar a cumplido
de los planes de accién N proceso
cabalidad los planes completamente
de accioén.
. o Velar por el cumplimienfo de Polificas, Misidn, [ Cumplimienfo de Todala
Lideres de proceso| Resultado de indicadores P P o N P N o
Vision, los lineamientos de | _organizacion
" Resultados de la Analizar resultados de las encuestas de L Toda la
Cliente N . . . " Planes de accién R
encuesta de satisfaccion satisfacion de los clientes organizacién

REQUISITOS LEGALES Y NORMATIVOS APLICABLES

REQUISITOS DE LOS SERVICIOS Y/O PRODUCTOS

REQUISITOS DE LAS PARTES INTERESADAS

Ver Matriz Legal / 1ISO 9001:2015 / ISO 14001:2015

Anexo. Listado de precios (Material, pulgada,
milimetro etc)

Productos terminados en excelentes condiciones

GESTION DEL RIESGO Ver Matriz de Riesgos

INDICADORES

RECURSOS

Pérdidas de informacion o econémicas

Captacion de prospectos

Humanos: Asegurar a nivel interno el buen uso de la
informacion, monitoreo y seguridad de los procesos

Actos de Terrorismos

Presupuesto cumplido

Tecnicos: privacidad y seguridad de las bases de

datos e informacion

Incumplimientos legales y/o regulatorios

Perdidas y Ganancias

inancieros: Buenas relaciones con enfidades financierd

Fuente: Elaboracion propia.

Infraestructura: Disponibilidad de recursos que
permitan la conectividad
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6.4.2 Caracterizacion del proceso misional

TIPO DE PROCESO |Estratégi Misional ‘

oo

X ‘Apoyo ‘ to y Control

Gerente Comercial y de Mercadeo
Responsable

Identificar las necesidades de los clientes y ofrecerles productos que cumplan con sus
expectativas, a través de un plan de Mercadeo.

Objetivo
Este proceso aplica para todas las dreas de la organizacion.
Alcance P P P 9
ENTRADAS SALIDAS
Proveedor . Actividades Parte Interesada Parte
nsumos Servicios y/o Inferna Interesada
Interno Externo Productos Externa
PLANEAR
~NSTESIUUUSs US T0S
clientes Informes de
. * Estudio de mercado estion basados Todos los .
Todos los procesos Clientes o Elaborar el plan de Mercadeo . 9 Clientes
* Politicas en el plan de procesos
* Recursos financieros Mercadeo
o1 innt.
« Informe de
- . Presupuesto mensual Planear y gestionar los procedimientos para el io ¢ Gestion "
Gestion Gerencial P . s y.g . P P Gestion deI‘ area . Clientes
de la organizacién cumplimiento del presupuesto mensual. comercial comercial
mensual
Posicionamiento
Cronograma de Planear y formular los proyectos para las nuevas 5 .
. . N . ) . L la buena imagen Gestion "
Gestion Gerencial planeacion de captaciones de clientes, a fravés de la promocion y Clientes
o L de la empresa en Mercadeo
actividades publicidad. N
los clientes
HACER
- . . Implementar  directrices disposiciones en el [ Mejora continua Gestion .
Gestion Gerencial Plan de accion P 9 v P ) . Clientes
proceso gestion comercial y de mercadeo. del proceso comercial
. o . Informe de
Dirigir la promocién y venta de los productos y servicios Y . N
. N Presupuesto mensual N . . Gestion del drea Gestion
Gestion Gerencial . . del portafolio de la organizacion. . .
de la organizacién comercial comercial
mensual
TUSEUe UTTOS e TO! — - -
N L. Asesorar el diseno e implementar metodologica de
Clientes,Informacion . y . . Informe de
investigacién de Mercados que permitan . .
" del mercado, . > proyeccion del Gestion "
 Clientes . diagnosticar y sustentar planes, programas y . . * Clientes
Portafolio actual de N drea de comercial
* Prospectos proyectos de mercadeo que se puedan ejecutar a mercadeo * Prospectos

productos vy servicios,

corto y mediano plazo en la organizacion.

VERIFICAR

Informe de Gestion del

Gestion Comercial drea comercial

Recopilar de datos y procesamiento de
indicadores de gestiéon relacionados con el

Mejora continua

Gestion Gerencial

proceso, cdlificarlos de acuerdo a la Gestion del proceso
mensual . - .
realizada compardndolo con las metas establecidas.
P - Informe de
L. Elaborar y analizar indicadores de Gestion del .
. N Informe de proyecciéon o N . proyeccion del . .
Gestion Comercial . cumplimiento del presupuesto asignado a la oficina ; Gestion Gerencial
del drea de mercadeo . drea de
Comercial y de Mercadeo
mercadeo

Cronograma de
planeacion de
actividades

Gestion Gerencial

Validar el cumplimiento de las proyecciones de
captacién de clientes

Posicionamiento

la buena imagen

de la empresa en
los clientes

Gestion Gerencial

ACTUAR

Informe de Gestion del

Documentar acciones correctivas y preventivas

Mejora de las

. . . N - N - " N Gerencia
Gestion Comercial area comercial tendientes a mejorar el desempeno del proceso directrices de la General
mensual comercial y de Mercadeo. compania
. L. Informe de
L Elaborar, presentar y sustentar informes de gestion L2 ) .
. . Solicitudes de . . . Gestion del drea Gerencia
Gestion Comercial . N oportunos y ejercer el control interno de la Oficina N
soluciones al cliente N comercial General
Asesora Comercial.
mensual
Gestion . . Informe de
. Inspecciones Tomar las acciones ante eventos que generen PQR o - .
Comercial 8 . proyeccién del Gerencia .
. preoperacionalesy [Notas credito como lo son: como demoras, faltantes de . Clientes
Gestion N o drea de General
. ) operacionales producto y desviaciones.
Financiera mercadeo

REQUISITOS LEGALES

REQUISITOS DE LOS SERVICIOS Y/O PRODUCTOS

REQUISITOS DE LAS PARTES INTERESADAS

Ver Matriz Legal / 1ISO 9001:2015 / ISO 14001:2015

Productos con Anomalias / No conformidad

requisito de los clientes: garantias, productos en
excelentes condiciones, servicio post venta

GESTION DEL RIESGO

INDICADORES

RECURSOS

No Garantia de los productos

Retorno de la inversion por campafias publicitarias

Humanos: Asegurar los buenos procesos en la
fabricacion del producto / Satisfaccion de los
empleados / Constante capacitacion / Buenas
relaciones interpersonales / Excelente Comunicacion

Inadecuada presentacion y disefio

Numero de clientes potenciales y prospectos

con los clientes

Tecnicos: Garantizar el buen manejo de las
herramientas para fabricar los productos
cumpliendo con los protocolos de bioseguridad /
Mejora continua para mantener buenas relaciones

Productos en malas condiciones

Ventas realizadas mensuales

del prodcuto

Financieros: Optimizar los recursos financieros,
cumplir con los presupuestos para las campanas y
demas costos para la fabricacion y comercializacion

Fuente: Elahoracidn nronia.
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6.4.3 Caracterizacion del proceso de apoyo.

TIPO DE PROCESO |[Estratégico [ [Misional

| |Apoyo |x |Seguimiento y Control

Responsable Gerencia de Supply Chain

Garantizar el suministro oportuno
través de la gestion de proveedo

economicos de la empresa.

de la materia prima, insumos y productos

terminados necesarios para el desarrollo de de la actividad de la empresa, a

res calificados, verificando el cumplimiento de

los estandares de calidad requeridos y cuidando el buen uso de los recursos

Objetivo
Este proceso aplica para el proceso de Gestion de planificacion del producto y
Alcance fabricacion y despachos.
ENTRADAS SALIDAS
Proveedor Actividades Servicios y/o Parte Interesada Parte
Insumos
Interno [Externo | Productos Interna Interesada
PLANEAR
Entes Entes
Gubernament L Politicas, Gubernament
Normatividad N N
ales . o " directrices y ales
. externa e Identificar la normatividad aplicable, . .
- - Organismos . N L . . estrategias para Todos los Organismos
Gestion Juridica interna Legalizacién de contrato, Gestién de Polizas,
de L fortalecer la Procesos. de
" que regula el Requisitos i .
regulacion, gestion del regulacion,
proceso.
control y proceso control y
vigilancia vigilancia
Plan estrategico para alcanzar el cumplimiento
Gestién Comercial Forecast del programa de importaciones establecido a | Plan de accion |Gestién Gerencial

través de un cronograma de actividades.

Gestion
Planificacion de Solicitar el Plan de
. L s Informe de .
producto Inventario de Infraestructura Fisica y Transporte para la Gestion del area Lideres de
Gestion mercancia importacién y exportacién de mercacias. . . proceso
. 5 de interaccion
Fabricacion y
despacho
HACER
gestlén Informes de Solicitud del informes de Disponibilidad de Re‘cursosl ;’:)c:ro la Todos los
Planificacion de L . - ejecucion de
actividades mercancia y materiales. L procesos
producto actividades
Informes de Revisar resultados de la gestion de los procesos X .
L Mejora continua Todos los
Todos los procesos gestion de y tomar
. . . del proceso procesos
despachos decisiones para la mejora confinua

Gestion de Informes de

Entrega de informacion para cargue y

Gestion Entrega Gestion de

Fabricacion y gestion de descargue , Desplazamiento al sitio de cargay | de soportes de Fabricacion y
Despachos despachos descargue, Elaboracion manifiesto de carga. carga Despachos
VERIFICAR
Lideres de broceso Informes de Evaluar silo planteado in los planes de accion | Planes de o‘caon Lideres de
P! actividades . . se . < p_org © proceso
cumplido vy si hay mejoras en los procesos. cumplimiento de
Gestion de Informes de Reportar las novedades presentadas en el .
: N s . . L Gestion
Fabricacion y gestion Supply proceso de importacion y exportancién de .
. . Gerencial
Despachos Chain mercancia en Zona Franca
Informe de Confrol diario de
. desbalances Verificar la eficacia de los confroles transporte por
Gestion de N . e .
Fabricacion (Perdida de establecidos para el maritimo y aereo Gestion
Y producto) o cumplimiento de la seguridad fisica y control acerca de las Gerencial
Despachos N :
anailsis de perdidas novedades o
desviacione: Accione
ACTUAR
Brindar recursos y apoyo a todos las unidades
Reporte -
L que lo Plan de accion .
. Cumplimiento . . . Lideres de
Lideres de proceso necesiten para que logren ejecutar a cumplido
de los planes y proceso
1 cabalidad los planes completamente
de accidén 2
de accion.
. Implementacién,
. Tomar las acciones ante eventos no normales L
Gestion de Resultados del seguimiento y .
Fabricacion desempeno como demoras, cierre de Gestion
Y P faltantes de producto y desviaciones que Gerencial

afecten la operacion de la organizacién

acciones y
planes de accion

Despachos del proceso
Instrumentos
Control interno para la

identificacion

Identificaciéon y valoracion de riesgos

Contro interno
Gestion de SIG

Mapa de riesgos
del proceso

REQUISITOS LEGALES

REQUISITOS DE LOS SERVICIOS Y/O PRODUCTOS

REQUISITOS DE LAS PARTES INTERESADAS

Ver Matriz Legal / I1ISO 9001:2015 / ISO 14001:2015

Devolucion de los productos

procesos: Tasa de entregas del proveedor con cero
defectos / Compras: Ahorro total de costes

GESTION DEL RIESGO

INDICADORES

RECURSOS

Riesgos operacionales

Tiempo de enfrega del pedido

Humanos: El personal de logistica debe cumplir con
los procesos operacionales

Riesgos en la cadena de suministro

Percepcion de los clientes frente al producto
recibido

Tecnicos: Garantizar el suministro oportuno de la
materia prima, insumos y productos terminados
necesarios para el desarrollo de de la actividad de
la empresa

Estrechar vinculos con los proveedores

Costos de Transporte

Financieros: Minimizar los costos de envio para evitar
inspecciones

Fuente: Elaboracion propia.

Infraestructura: Instalaciones adecuadamente

dotadas con seguridad




6.4.4 Caracterizacion del proceso de apoyo.

Proceso de Caracterizacion

TIPO DE PROCESO

Estratégico ] ]Mi onal

] lApoyo lx lSeguimiento y Control

Responsable

Gerente de Recursos Humanos

Planear, organizar, ejecutar y controlar las acciones que promuevan la mision y vision
de la organizacién para contribuir al desarrollo del talento humano, al bienestar y
mejoramiento de las competencias laborales, siempre en pro de la mejora continua a

organizacién

de induccion, capacitacion

Objetivo nivel interno de personal.
Se aplica mediante el proceso de gestion de calidad para conocer la estructura
organizacional y demas actividades que competan al personal en pro de la mejora
Alcance continua.
ENTRADAS SALIDAS
Proveedor Insumos Actividades Parte Interesada Parte
Interno Externo | Servicios y/o Productos Interna Interesada
PLANEAR
DIreCC\OnGI’)’HEnTO Normgflwdod Dar a conocer la politica de calidad e integridad Politica de integridad Todos los
estrategico aplicable procesos
Direccionamiento Normatividad I.dennﬂcor\{ analizar Igs fc.cfores que afectan el Progromo qe Formc.clon y Todos 10
N N bienestar (clima organizacional) y el desarrollo de Capacitacion / Gestion de
estrategico aplicable N N . B 3 procesos
los funcionarios clima organizacional
Evaluacion de la _ Coordinar la evaluacion de desempehno de los B _
gestion funcionarios
HACER
N N . . Ejecutar las actividades de induccion, Programa de Formacion y Todos los
Gestion Gerencial Bienes y servicios A N N - . N N
capacitacion, bienestar y responsabilidad social. Capacitacion procesos clientes
Directrices Establecer los roles, responsabilidades, Manual de Funciones y perfiles Todos los
Todos los procesos ) N N
estrategicas competencias y funciones de los cargos de cargo procesos
Gestion RR.HH Hojas de vida y Realizar la evaluacion de c.:ompgienclos\{ Evaluacion de competencias Sls?emc} de.
soportes desarrollo de personal y analizar la informacion Seguridad Social.
VERIFICAR
Informacion . . . o -
Ve "
Entes de control general de la erificar la correcta ejecucion de las actividades | Condiciones adecuadas para Entes de control. Clientes

su desarrollo

Todos los procesos

Directrices
estrategicas

Evaluar la necesidad de actualizar los roles,
responsabilidades, competencias y funciones de
los cargos

Presentacion corporativa
Induccion

Personal de la
empresa

Gestion RR.HH

Directrices

Hacer seguimienfo ala ejecucion del programa
de induccion y reinduccion para evaluar su

Presentacion corporativa

Personal de la

Gestion
Administrativa

Entes de control

Dar tramite a todas las situaciones administrativas
que se presenten

estrategicas N 3 Induccion empresa
eficacia
ACTUAR
Vali i il i .

. . 0|\(.10CIOI’7 (.je la mfo'r'moclon gge reposa gn las Personal / Sistema de Todos los

Gestion RR.HH Organigrama hojas de vida y verificar requisitos para dicho . N
Seguridad Social procesos

cargo
Gestion RR.HH Fondo ge Ajustar plan de §opogwtocwon, bienestar e Personal capacitado Todos los
cesantias incentivos procesos
Area

Entes de control

Administrativa y

REQUISITOS LEGALES

REQUISITOS DE LOS SERVICIOS Y/O PRODUCTOS

REQUISITOS DE LAS PARTES INTERESADAS

Ver Matriz Legal / ISO 92001:2015 /1SO 14001:2015

Ausencias y permisos

* Cumplimiento en el tramite de incapacidades y licencias

de maternidad * Elaboracion Acuerdos de Gestion

GESTION DEL RIESGO

INDICADORES

REQUISITOS APLICABLES y Norma iSO

1. Talento humano 2.

Gestion de Ambiente Organizacional

Tiempos en solucion de tramites administrativos

Integridad 3. Gestion del 7.1.6,7.1.2,
Matriz de Riesgos y Oportunidades Verificacion de las hojas de vida conocimiento y la innovacion
4,1.4,2 7.3,7.4,7.53
Plan de mejoramiento por procesos Manejo de las incapacidades reportadas a las EPS
71,2,7.1.4 7.5.3.2

Infraestructura

RECURSOS
Humanos Tecnologicos Financieros
Infraestructura
tecnologica:
internet,
Personal asignado | computadores,
en las diferentes ortatiles, .
_p Capital de
areas dentro de la impresoras, N
. . . trabajo de la
organizacién para insumos " .
. N organizacion.
cumplir sus (papeleria,
L . Paquete
actividades segin muebles,
" contable
su rol dentro de la| archivadores)
misma telefonos,
medios y
equipos
audiovisuales

Equipos de
computo,
software,
intranet,
internet, redes
sociales,
pagina web,
telefonia

Fuente: Elaboracion propia.
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6.4.5 Caracterizacion del proceso de evaluacion

Proceso de Caracterizacion

TIPO DE PROCESO |Estratégico [ [misional

‘ ‘Apoyo ‘ ‘Seguimienlo y Control | X

Coordinador de Conftrol Interno
Responsable

Identificar mediante aquellos procesos necesarios la medicion y recopilacion de datos
destinados a realizar el analisis del desempeno y la mejora continua de la eficacia y la

Objetivo eficiencia.
Este proceso aplica para el proceso de gestion de calidad en conftrol, evaluacion y
seguimiento de los procesos dando cumplimiento al analisis del desempeno y la mejora
Alcance continua.
ENTRADAS SALIDAS
Proveedor L
v Actividades Parte Interesada Parte
; Interna Interesada
Interno Externo Servicios y/o Productos Externa
PLANEAR
Asignacion de
funcionarios
Proceso Gestion Todos los competentes Formular actividades estrategicas e indicadores N Procesq de
Plan de accion del proceso evaluacion y
Humana procesos *Plan de del proceso control
capacitacion e
induccion
K *
" Manual de Identificacion de las actividades vinculadas a la Listas fje chegueo A.Cms de Lideres de
Cliente Interno procesos y N N N reuniones * Evaluacion de
— realizacion de operaciones - proceso
procedimientos desmepho
Procedimientos de
los procesos de Proceso de
Procesos de SGC P Elaborar programas de Auditorias Programas de Auditoria evaluacion y
SGC *Normas
. control
internas y externas
HACER
Gestion Recepcion de N . Informe de resultados de Todos los
L " Asegurar la documentacion y registros del SGC -
Administrativa documentos auditoria interna y externa procesos
recopilar y analizar informacion de la percepcion Resultado de Evaluacion
informe Plan de del cliente *Realizar seguimiento y control a la satisfaccion del cliente - Clientes -
Todos los procesos N . N . . P :
Accion Anual atencion de las Quejas, Sugerencias y tratamiento al servicio No Marketing
Felicitaciones conforme "
Clientes
Realzar seguimiento a la toma de acciones y plan| Informe de mejora continua Gestion
Gestion HSEQ Informe de SGC de mejoramiento entorno al aseguramiento de *Informe de resultados por . )
" et P P Financiera
calidad y analisis de indicadores inidicadores
VERIFICAR
. Informe de Comprension de metodos del
Gestion 8 - f o Toda la
s N evaluacion y Efectuar el seguimiento a los procesos trabajo y objetivos de los N L
Administrativa organizacion
control procesos
Velar por cumplimiento en la satisfaccion del . . N
Ventas y N . . . L - Resultados de investigacion de Toda la .
Gestion comercial cliente frente al servicio recibido , validando la N b2 Clientes
Mercadeo - e . . mercados organizacion
Clientes calificacion de la misma
Informe de Informe de seguimiento al Toda la
Gestion HSEQ Indicadores de Analisis de cuadro de indicadores comportamiento de los B A
P organizacion
procesos indicadores
ACTUAR
Desarrollo de Elaborar propuestas de mejora frente a los . . Lideres de
N Acciones correctivas
matrices procesos proceso
Ventas y Desarrollo de Aplicar las mejoras a las quejas atendidas por los . N Lideres de
N " Acciones preventivas
Mercadeo _ matrices clientes proceso
clientes
: Desarrollo de Identificar los resultados de Auditorias frente a los . . Lideres de
Control interno N P Acciones de mantenimiento
matrices indicadores proceso
REQUISITOS LEGALES REQUISITOS DE LOS SERVICIOS Y/O PRODUCTOS REQUISITOS DE LAS PARTES INTERESADAS
Seguimiento y evaluacion de desempeno laboral Requisitos del personal: * Incentivos por cumplimiento de
Ver Matriz Legal / ISO 2001:2015 / ISO 14001:2015 en cada area metas
GESTION DEL RIESGO INDICADORES DOCUMENTOS

Registro de materiales,
evaluacion y registro,

Fecha de entrega de productos

Internos . N .
inventario, remisiones de
Accidentes laborales Numero de accidentes laborales materiales
perdida de clientes Externos Norma ISO 9001:2015

Perdidas por malas cotizaciones

Total de PQR'S

Disefo a instalar, Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo

de Perdidas y
Ganancias

Fuente: Elaboracion propia.

RECURSOS
Humanos Fisicos Financieros Infraestructura
Capital de trabajo
" Materiales, d? la i s Instalaciones
Trabajadores por | . organizacion.
infraestructura, - adecuadamen
proceso y area de . . Seguimiento y
N A maquinaria y " te dotadas con
la organizaciéon N analisis de Tabla )
herramientas seguridad
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7. Excelencia Directiva

7.1 Modelos de Excelencia

En los ultimos tiempos, el concepto de calidad total se ha ido incluyendo en la gestion diaria
de las organizaciones como parte de su razén de ser. Su finalidad es generar herramientas que
permitan realizar una gestion inteligente y asi poder recibir los cambios constantes de la
actualidad en el mercado siendo exigente y competitivo de manera permanente.

Tomando en cuenta que es necesario mantenerse actualizado se requiere la implementacion de
métodos de gestion que reconozcan al consumidor como parte importante de los procesos y
estructuren la adaptacion de calidad en los mismos con la intencién de mejorarlos y conseguir los

objetivos propuestos con excelencia.

7.1.2 Modelo EFQM

El modelo EFQM fue creado por la Fundacion Europea para la Gestion de Calidad, con la
intencién de optimizar los procesos referentes a la calidad al interior de la organizacidn, esto
enfocado en el liderazgo ejercido por los dirigentes de la misma y desarrollando actividades que
impulsen el trabajo y la seguridad de los empleados para mejorar su eficiencia.

El objetivo del Modelo EFQM es desarrollar una cultura de mejora e innovacion dentro de la
organizacion, preparando a las partes interesadas para el constante cambio del mercado,
promoviendo la eficiencia y las préacticas que aporten al crecimiento diario de su actividad
principal.

El Modelo EFQM consta de 7 criterios y su hilo conductor fundamental muestra la 16gica
conexion entre el propdsito y la estrategia de una organizacion y como ésta es utilizada para
ayudar en la creacién de valor sostenible para sus grupos de interés clave y en la generacion de

resultados sobresalientes. (Club excelencia en gestion , 2019).
Algunos de los beneficios més relevantes que se obtienen al implementar el modelo EFQM son

definir el propoésito de tu organizacidn, crear la cultura de la organizacidn, reforzar el liderazgo,

transformacion de la organizacion, ayuda a fomentar practicas 4giles.
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7.1.3 Modelo iberoamericano de excelencia en la gestion.

Modelo iberoamericano de excelencia en la gestién. El modelo iberoamericano de excelencia
en la gestion, fue creado por la Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la Calidad
(FUNDIBEQ), con el propodsito de que se facilite su aplicacion en cualquier tipo de organizacién
que esté enfocado o interesada en la excelencia. Su objetivo es la evaluacién de la gestion de las
organizaciones, identificando sus puntos fuertes 55 y dreas de mejoras que sirvan para establecer
planes de progreso y también sirva como informacién para el desarrollo y la planificacion
estratégica.

Este Programa es un servicio de comunicacion y formacién basada en las Nuevas Tecnologias
creado para que las personas y las organizaciones se consoliden o se inicien en el camino hacia la
Excelencia. La utilizaciéon del Programa sigue la légica de un Ciclo de Mejora Efectiva

compuesto por tres etapas: Evaluar, Planificar e Implantar. (FUNDIBEQ, 2019).

7.1.4 Premio colombiano a la calidad de la gestion.

El Premio Colombiano a la Calidad de la Gestion es otorgado por el Gobierno de Colombia, a
cada una de las organizaciones que tienen como meta lograr la calidad y excelencia en cada uno
de los procesos y actividades llevadas a cabo internamente, promoviendo la competitividad.

El modelo estd enfocado a todo tipo de organizaciones, que potencien de manera permanente
su oferta de valor la cual sea diferente y de alto impacto en referencia a las demds, sostenible

competitiva, con enfoque en practicas de gestion integral, innovacion, aprendizaje.
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7.3. Resultados Cuestionario Modelo EFQM

7.4 Criterio 1: Liderazgo
Analisis: El resultado 6ptimo de liderazgo que se encuentra en la organizacion, debido a que sus

lideres conforman un equipo abierto a opiniones que facilitan la consecucién de la misién y la
vision del Servicio, haciendo participe a todos y cada una de las personas que conforman la

organizacion.

ENFOQUE DEL LIDERAZGO

l & P afe Chilsrido @ M Taksl _1

Tabla 1: Liderazgo
Figura 12 :Liderazgo. Autoria propia (2021)

PUNTAJE CONSOLIDADOD
Dimension 1

Figura 12.1. Puntuacion obtenida del criterio de liderazgo

Tabla 2. Estrategia y Planificacion

76



7.5 Criterio 2: Estrategia y Planificacion

Analisis: En este andlisis se evidencia que la organizacion es clara con transmitir la
informacién actualizada y real de la estrategia corporativa planteada, de esta manera
se obtiene que los colaboradores tengan un manejo eficiente de los clientes internos y

externos transmitiendo seguridad y confianza en la gestion del proceso.

Estrategia y Planificacion del Modelo

< i A ! B B R REE B AR EERE )

|§ un . | "

L L} L
1. ¥ ¥ @A 5 &7 #4408 31 12 13 44 i5.35 47 Ay 4830
M ERESUINTA

m Pumaje Ciisnido = Puntals Total

Figura 13: Criterios de Estrategia y Planificacion

PUNTAIE CONSOLIDADO
Dimension 2

Iurt s Edrinmdn Vi Teral
BTOTAL T OO

Figura 13.1: Puntaje obtenido del Criterio Estrategia y Planificacion
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7.6 Criterio 3: Calidad de la Direccion Comercial

Analisis: Se encuentra un resultado favorable del equipo de lideres de la empresa, ya
que desde el drea comercial se permite que exista una mayor comunicacion entre los
miembros del equipo, desarrollando y potencializando los valores necesarios para
alcanzar objetivos a largo plazo, estando implicados personalmente en asegurar que

el sistema de gestion del servicio se desarrolle de forma prospera.

CALIDAD DE LA DIRECCION
COMERCIAL
|
| ' 1 bl 3 ] 5 & T

= Puntap Obtersdo = Puntaje Toted

Figura 14. Calidad de la Direccion Comercial

PUNTAJE CONSOLIDADO

L 3-

Furtajn cHilwrido frurtajn Total
W TOTAL TaM 1N

Figura 14.1. Puntaje obtenido Calidad de la Direccion Comercial

Tabla 3. Criterio calidad de la direccion comercial del modelo



7.7 Criterio 4: Gestion del Personal del modelo

Analisis: El resultado de un 82% demuestra que la empresa es constante en la
capacitacion de su personal y que todas las personas tengan conocimiento de la
mision, vision, politicas de la empresa y cultura organizacional para que vayan de la

mano con estas y asi logran obtener un buen clima laboral.

GESTION DEL PERSONAL DEL
MODELO

k = Puntaie Obterido = Purtaje Total i

Figura 15. Gestion del personal del modelo

PUNTAJE CONSOLIDADD
Dimensidn 4

Purtap Oteersdo Pustap Foul
mTITAL L 1

Figura 15.1 Puntaje Gestion del Personal

Tabla 4. Criterio de Gestion del personal de modelo
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7.8 Criterio 5: Gestion de recursos del modelo.

Analisis: El resultado obtenido medio — bajo, es una muestra que a pesar ser una
empresa importante en el sector industrial, no cuenta con alianzas comerciales necesarias que
permitan mejorar la proyecciéon de los proyectos a corto, mediano y largo plazo. Sin embargo
cuenta con un buen sistema de implementacién tecnoldgica, lo cual permite que todos los

colaboradores puedan cumplir con sus tareas diarias de una forma eficiente frente al resultado.

GESTION DE RECURSOS DEL MODELD

= Pyt Chiarldy = Pt Total

Figura 16. Gestion del recurso del modelo

PUNTAJE CONSILIDADO
DIMENSION 5

Pk Dot e Puitage Totel
®T0TE BER 10

Figura 16.1 Criterio Gestion del Recurso

Tabla 5. Gestion de recursos del modelo
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7.9 Criterio 6: Criterio Gestion de Informacion del modelo
Analisis: Se evidencia un resultado bueno globalmente con un 73% de aceptacion, la

implementaciéon de la calidad de las aplicaciones informdticas cubriendo todas las
funcionalidades requeridas para cada tipo de usuario (directivos, vendedores y/o representantes),
y permite ampliarlas si las circunstancias lo requieren, al tener un andlisis Optimo de resultados,

control de indicadores de gestion, toma de decisiones y elaboracion de informes y proyecciones.

GESTION DE LA INFORMACION DEL MODELO

L NN T NERE NN WS
Al ‘LR | CRLLLNE L [
G EL X LB N EE

. 30 S 67 B9 001 13080506 07 1819 20 71 133 7435 2600 232-!3&343:-

o Funlage Coleveda  ® Puntafe Total

Figura 17. Puntaje Gestion de la Informacion

PUNTAIE CONSOLIDADD
Dimension &

Pumi e Diagrdds Prgin e Tetal
W i SR s

Figura 17.1 Criterio Gestion de la Informacion

Tabla 6: Gestion de la informacion del modelo
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7.10 Criterio 7: Sistema de Calidad y Procesos del modelo
Analisis: Se evidencia un resultado favorable del 80% en la inversion que ha realizado la

organizacion en la implementacién de un sistema de calidad, a través de equipos de mejora a
todos los procesos lograron controlar y trabajan en la mejora continua de los mismos, asi mismo
Saint Gobain, permanentemente busca que por medio de la innovacién y mejora de sus

productos, se logre satisfacer las necesidades y expectativas detectadas en sus clientes.

R —

SISTEMA DE CALIDAD Y PROCESOS

= Purtape Obterddo = Puntaje Total

Figura 18. Criterio de Calidad y Procesos

PUNTAJE CONSOLIDADD
Dimension 7

w10TAL

Pl ape CERo o Puinaje Tocal
m TOTA B TTS

Figura 18.1 Puntaje Sistema de Calidad y Procesos

Tabla 7: Sistema de Calidad y procesos
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7.11 Criterio 8: Satisfaccion del Cliente
Analisis: El resultado obtenido de un 79% muestra que la organizacion se interesa en

satisfacer las necesidades de los clientes, al practicar encuestas y demas ejercicios para medirlo,
se evidencia una evolucién positiva en los ultimos ejercicios. Sin embargo, deben trabajar atin
mas en el tema de plazos de entrega, atenciéon a PQR’s y solucién de incidencias en el menor

tiempo posible.

SATISFACCION DEL CLIENTE

El EE1 EIEt LIt}

B T T T I R LY [ (R T S T T [ 3

L & Puifap Clamde & Funae Total i

Tabla 8: Resultado de satisfaccion del cliente del modelo

Figura 19. Criterio Satisfaccion del Cliente

PLUNTAJE CONSOLIDADD
Dimesian 8

CRIEEET

Figura 19.1 Puntaje Satisfaccion del Cliente
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7.12 Criterio 9: Satisfaccion de la Direccion Comercial
Tabla 9: Resultado de satisfaccion de la Direccion Comercial

Analisis: Se evidencia un nivel alto de satisfaccién de la direcciéon comercial con un 86% de
resultado, esto se debe a las favorables relaciones que conserva la direccién comercial con el
resto del personal del drea comercial y de otras dreas de la empresa, logrando un 6ptimo canal de
comunicacion entre dreas que permanentemente ayudan a buscar puntos de mejora entre los

Procesos.

RESULTADO SATISFACCION DE LA
DIRECCION COMERCIAL

1 2 1 4 Lt & T
n Puntaje Obtenido = Purta Total

Figura 20. Criterio satisfaccion de la Direccion Comercial

PUNTAJE CONSOLIDADO

Dimension 9
Puntaje Obinrido Purtaje Tatal

Figura 20.1. Puntaje satisfaccion de la Direccion Comercial
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7.13 Criterio 10: Satisfaccion del personal del modelo

Analisis: Al arrojar un resultado alto de un 92%, se evidencia el excelente trabajo realizado en
conjunto por la direccién comercial y las demds dareas, logrando que el desarrollo de las
actividades sea en un ambiente de trabajo, clima y comunicacién recomendables, fomentando
que los esquemas de participacion de todas las dreas sean efectivos, gracias a las formaciones
que constantemente reciben, igualados a un buen salario, reconocimiento y crecimiento laboral

dentro de la organizacion se evidencian constantemente.

Satisfaccion del Personal

1 ] ) 4 5

w Purtape Obtesida W Puntage Tozal

Figura 21. Criterio Satisfaccion del Personal

PUNTAJE CONSOLIDADOD
DIMENSION 10.

1
ETOIAL oI

Figura 21.1 Puntaje satisfaccion del Personal

Tabla 10: Resultado de satisfaccion del personal del modelo
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7.14: Resultados Comerciales y Empresariales del modelo

Analisis: La evolucion de los indicadores que en términos comerciales y empresariales son
sobresalientes con un 84%, esto se debe a que la organizacidn trabaja para satisfacer las
necesidades de los clientes ofreciendo al mercado productos que 4 afios atrds no existian,
fortaleciendo su capacidad de innovacién, sin embargo, es necesario que se refuerce la parte
logistica de la organizacién para mejorar los niveles de despacho oportuno y asi disminuir los

tiempos de entrega.

RESULTADOS COMERCIALES Y
EMPRESARIALES

1 ¥ ] [} 5
A PREGUATAS

® Purtas (e e & Pt Totsd

Figura 22. Criterios Comerciales y Empresariales.

PUNTAJE CONSOLIDADD
Dimension 11
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Tabla 11: Resultados comerciales y empresariales del modelo.
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8. Verificacion Estratégica de la Calidad

En el proceso de verificacion estratégica de la calidad se establecen las caracteristicas en
las cuales deben ir enmarcadas dentro de las auditorias que se realizan a la empresa, para
entender este proceso es importante conocer sobre qué es una auditoria. Una auditoria es un
proceso independiente, sistemdtico y documentado que busca verificar el cumplimiento de todos
los requisitos que son establecidos por la Norma ISO 9001:2015 del numeral 4 al 10 para

ejecutar los procesos de auditoria.

Para el desarrollo de las auditorias se ejecuta y se aplica el ciclo PHVA, llevando y orden
sincronizacion para su linea correspondiente, tales como: 1. Programa de Auditoria, 2. Plan de
Auditoria, 3. Lista de verificacion, 4. Evaluacién, 5. Evidencias, 6. Reunién de apertura, 7.
Tratamiento de Hallazgos, 8. Reunién de cierre y 9. Conocimiento de los Riesgos vy

Oportunidades.

8.1 Tipos de auditoria

Al momento de realizar una auditoria es necesario tener presente que tipo de auditoria se

va a desarrollar:

1. Interna o de primera parte: Es un tipo de auditoria realizada por la misma
empresa, y se puede realizar como proceso previo a la biisqueda de una
certificacion. Puede ser con un trabajador auditor interno de la empresa o puede
ser un auditor externo contratado.

2. De partes interesadas o segunda parte: Es un tipo de auditoria realizada por
proveedores o clientes.

3. De tercera parte o Entes: Es la realizada por los entes gubernamentales y se

realiza para la bisqueda de la certificacion en una norma especifica.

8.2 Principios de auditoria
Los principios necesarios para el desarrollo de una auditoria son:
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e Enfoque basado en evidencias
e Enfoque basado en riesgos

e Parcialidad y objetividad de las conclusiones: Independencia

8.3 Principios del auditor

Para desarrollar una auditoria objetiva de cualquier tipo es necesario que el
auditor cumpla con las caracteristicas que le formen y adhieren, teniendo presente

los principios bajo los cuales debe cumplir el proceso tales como:

e Integridad: profesionalismo
e Presentacion imparcial: Veracidad
e Debido cuidado profesional

e Confidencialidad

8.4 Programa de auditoria

Teniendo en cuenta los lineamientos necesarios para la ejecucion de una debida y
correcta auditoria es necesario iniciar el proceso con el desarrollo del programa en el que se
define el qué se va hacer durante estd. Dentro del programa se presenta un conjunto de una o mas
auditorias planificadas en un periodo de tiempo determinado y dirigido hacia un propdsito

objetivo. El programa de auditoria se encuentra estd conformado por los siguientes elementos:

e Criterios: Son los requisitos legales aplicables vigentes a la fecha, incluye la politica del
Sistema de Gestion de Calidad, procesos y procedimientos y obligaciones contractuales.

e Alcance: Es la descripcién de las obligaciones fisicas y virtuales, funciones, unidades de
la organizacién, actividades y procesos, asi como el tiempo.

e Objetivo: Es la identificacion del objetivo por el cual se va a realizar la auditoria.

e Riesgos y oportunidades: Es la identificacion de los riesgos que se pueden presentar al
realizar la auditoria y las oportunidades que se pueden generar al realizar la misma.

e Me¢étodo, tipo y miembros del equipo auditor.
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En el momento en que el programa de auditoria es definido para la empresa Saint Gobain
Colombia S.A.S, en la tabla 1 en base a la verificacién del cumplimiento de la norma ISO

9001:2015.

Afio de vigencia
de los cuditorias

2022
Je verlicacion: Muesea & |

Unica - Control Infero Numero de Auditorias

Tipo de auditorios:

Reviion g8 Ta ormacion

Teregeies. o TiGves Ge reuniones ViTuales por Cond:
productos, servicios)

Fase e Planificacion

Metodologia de auditoria
Fose de Realizacion

Ejecucion de entrevistos: stas de verificacion y cuesfi i Revision i Muest

Recursos |[Tecnologia - Infraestructura - Financieros - Personal

5.1/52/5.3  Teniendo en cuenta los requisitos
de la norma NTC 150 9001:2015, se verifica el

Determinar ia conformidad del proceso conel | Elalcance de esta oo
sistema de gestion de la caiidad, asi como los atodas | O e o rommiomton s mocor do
1 Gestion Gerencial | JodUstos legoles apiicables Normas NTC 15O los ocividades comunicacién nteraciivos (Entrevistas por Zoom
9001:2015 validondo Liderozgo, Enfoque en el | ~ consicerados en en el >
cliente, Polfic, Objefivos de caiidac, Sistema de Gestionde | © Meels: obsevacion do iabojos refizados con
g . Obie glidod, quia remota, difgenciamiento de fios de
Recursos, Revision de gesiion colidod

chequeo y cuestionarios y revision documental
con la participacion del auditado)

Mariana Rodriguez

*Determinar la conformidad del proceso con

el ssfema de gesfion de |o caldod s como 6.1/7.1 Teniendo en cuenta los requisitos de I

los requisitos legales aplicables Normas NIC | Elalcance de esta >
150 9001:2015 validando Seguridad y Salud en | auditoria aplica o fodas notma NIC 80 9001:2015, se veriica el
Sistera Infegrado de el Trabajo y Medio Ambiente: las actividades cumplimiento de la nomaffvidad apkcable.
2 Idenfiicando a nivelinferno los aspectos de
Gestion GHES Aspectos \mpuc'o ambientales, ‘consideradas en en el : -
i o iesgos Seguiidad y Salud en el Trabajo, medidos de
canholes de SST.planes y programos, planes colidod prevencion de riesgos y medicion de recursos
Y planesy rog Iy conla participacion del auditado.
e emergencia seguimiento y o medicién de
s recursos”

Mariana Rodriguez

4.2/5.3 /7.4 Teniendo en cuenta los requisitos de
la norma NTC ISO 9001:2015, se verifica el
Determinar la conformidad del proceso con el

aplicable. se

sisteme de gesfion de o colidad. asi como 05 | o giiorig apica a fodas | realza seguimiento desde el area comercial pora

requisitos legales aplicables Normas NIC 150 iy 9 P
vidades supenvisar el senvicio al cliente, proceso e venta

& Venfasy Mercadeo | 9001:2015 valdando Comunicacién con el | - ¢ongderadas en en el | y post venia, revision de los productos y servicios

enlos requisitos, satisfaccion del cliente calidod del clienfe (Enfrevistas por Zoom o M
monitoreo por guia remota) con a parficipacion
del auditado
Mariana Rodriguez
Determinar la conformidad del proceso con el 41762163181 /82 leriendo en cuenio os
sistema de gestion de la calidad, asi como los | El alcance de esta requsos de o oo N 150 500120155
requisitos legales apiicables Normas NTC 15O atodas
Procesos 9001:2015 validando Planificacion y control las actividades aplicable. Se utiizaran acciones de control
4 |Pionificacion del Producto !
Misionales. operacional, accién de riesgos consideradas en en el operacional para conocer el proceso en la
oportunidades, aspectos e impacto Sistema de Gesfion de pianeacion, ejecucion y desarrollo de los
‘ambientales, foma de conciencia. calidad productos y servicios conla parficipacion del
planificacién y control operacional auditado,

Mariana Rodriguez

Determinar la conformidad del proceso con el
sistema de gestion de la calidad, asi como los
recusis legolesapicaplesNormas NIC 50
15 validando Trazabilidad de las
mediaons. Sona delt producciony de la

83/8.4/85/8.6/87 Teniendo en cuenta los
requistos de la norma NTC IS0 9001:2015, se
verifica el cumpiimiento de I normatividad

£l alcance de esta
auditoria aplica o fodas
as acfividades

5 Fabricacion y Despacho provision del sevicio, idenificacion y consderadosenansl | CPlebe. Seweriico o conrldo o produccion.
frazabilidad, propiedad perienece alos | catt e EAR B8 0 B el manejo a nivel logisfico, Ia gesfion y.
clientes o proveedores externos, preservacion, cotdad ‘comunicacion con proveedores e earon sonla
actividades posteriores ala enfrega, parlicipacion del auditado

liberacion de productos y servicios, control de
Ias saiidas no conformes

Mariana Rodriguez

52/53/7.3/7.4/7.5 Teniendo en cuentalos

Determinar la conformidad del proceso conel | ¢
requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015, se

sistema de gestion de la calidad, asi como los
requisitos legales aplicables Normas NTC IS0 s verifica el cumpiimiento de la normatividad
6 Gesfionde RRHH | 9001:2015 vaiidando Roles, Responsabilidad y | CFEHIATE | | apicable. Se vaidan los oles y resposobildades
‘Autoridad, personas, su area, formacion y
organizacion, competencia, foma de rdon capacitacion para la mejora continua con la
conciencia, participacion y consulta participacion del auditado.

lcance de esta
auditoria aplica a fodas

Mariana Rodriguez

8/9 Teniendo en cuenta los requisitos de la
norma NIC 15O 900112015, se verifica el
cumplimiento de la normafividad aplicable. Se

Bl alcance de esta
auditoria aplica a fodas
las actividades

Determinar la conformidad del proceso con el
sistema de gestion de la calidad, asi como los

7 Gestion Financiera | requisitos legales apiicables Normas NTC 15O e el | volidan los recursos e la empresa, conocimiento
de los movimientos financieros (ingresos, gastos.
Sistema de Gesfion de
operacional - foma de conciencia ; peridas y ganacias] con la parficipacion del
uditado.
Mariana Rodriguez
7.1 Teniendo en cuenta los requistos de la norma
Elolconce deesta | NTC 150 9001:2015, se veriica el cumplimiento de
‘Deferminar la conformidad del proceso con ks apiicable.
el sistema de gestion de la calidad, asi como ot octiages herramientas, los medios de comunicacién
8 Gestion de Infraestructura | los requisitos legales ophcob\es Normas NIC inferactivos (Entrevistas por Zoom o Meels,
o f consideradas en en el e

Goston do recursos e ettt remota, diigenciamiento de listas de chequeo y
cuestionarios y revision documental con la

participacion del auditado)

calidad

Mariana Rodriguez

Determinar la conformidad del proceso con el
sistema de gestion de la calidad, si como los
requisitos legales aplicables Normas NIC IS0
9001:2015 validondo Contexto de o
organizacion, Partes inferesadas, Alcance del

Bl alcance de esta
auditoria aplica  fodas
las actividades

9.1 Teniendo en cuenta los requistos de Ia norma
NIC IS0 9001:2015, se veriica el cumplimiento de

9 Contro Inferno o de goten o do Goslon s Ia normotividad apicable. Se validan a nivel
;) consideradas en en el
procesos. Accion de Riesgos interno
"o roccions, e e cormiio, con la participacion del auditado)
caldod
comunicacién, informacion documentada
evaluacion del desempeno, auditorios
infernas. mejora
Meriana Rodriguez
Determinar la conformidad del proceso con el
sistema die gesfion deIa calidad, asi como los
e e 9.2/9.3 Teniendo en cuenta los requisitos de la
€l alcance de esta norma NTC IS0 9001:2015, se verlfica ol
90012015 validando Contexto de la il o
erganizocion, Pories inferesadas Aleance del | 5, oetividades Se volidan el cumplimiento fofal de a norma

o Auditorios sistema de gesfion Sistema de Gesfion ysus | ¢ onggoradas enenel | NIC 1O 9001:2015 para el confrol, seguimiento,

oo S o ampae.” | Sistema de Gestion de | evaluacion y auditoria para el cumpiimiento el
nes. o) © - i sistema y mejora confinua conla participacion
uditado

infernas en pro de la mejora confinua.

Mariana Rodriguez

Incumpiimiento del programa de Audiloria *Mal manefo del flempo en s evison de s numeroles correspondientes a la Norma * Deteccion de informacion errada *No
Riesgos elhallazgo auditoria * Dificultad
nere e avcendiotsgoson de roctro 89
“Desarmollo de nuevas acfividades y procesos en pro de la mejora confinua *Formacion y capacitacion continua del personal *Refentiva de nuevas ideas aportantes para la
compaio.
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8.5 Plan de auditoria

Cuando el programa es definido, se puede establecer el plan de auditoria como
documento de referencia en el cual se pueden hacer los cambios necesarios a medida que las
actividades de auditoria se estén llevando a cabo, en pro del cumplimiento de los objetivos
realizando los cambios necesarios. El plan de auditoria estd conformado por los siguientes

elementos:

e (Objetivos

e Alcance de la auditoria

e C(riterios

e Ubicacion fisica o virtual

e Método de recoleccion de datos

e Composicién del equipo auditor

e Recursos

e Riesgos y oportunidades

e Hora de inicio y hora final en la ejecucion de las actividades

e Fecha de entrega del informe de auditoria

Dicho documento se encuentra en constante retroalimentacion segun las necesidades de
la empresa para el cumplimiento de las actividades siempre en pro de la mejora continua,

especialmente en el proceso de Gestion Financiera en relacién a las notas crédito.

Una vez definido el programa, el plan de auditoria y sus componentes, en la tabla 2 en
base a la verificacion del cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015 se puede evidenciar su

documento.
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Proceso a Auditar

-Plan de auditoria

Procesos de Apoyo

Area

Gestion Financiera

Coordinador de
Gestion Financiera [Equipo Auditor

Oscar Aponte

Objetivo de la Auditoria

Verificar el cumplimiento de la norma ISO

9001:2015

Reunion de apertura

1/11/2021

1/11/2021

Alcance de la
Auditoria

8:00 a.m.

Actividades desarrolladas en el area de Gestfion
Financiera en relacion a las notas credito en el afio
2020-2021

815am |Area financiera $.G.A

Criterio de la Auditoria

Oscar Aponte

Norma 150 9001: 2015 Manual
de Calidad Normas

Proteccion personal - Software
contable - Documentos
financieros y demas recursos de
Infraestructura - Humano -
Tecnologico

Revision de la politica de calidad

1/11/2021

2/11/2021

8:00 a.m.

1200p.m  |Area financiera $.G.A

Oscar Aponte

Portatil - Infernet - Elementos de
Proteccion personal - Software
contable - Documentos
financieros y demas recursos de
Infraestructura - Humano -
Tecnologico

Auditoria de mecanismos que midan y
garanticen la efectividad de las mejora en
los procesos

3/11/2021

3/11/2021

8:00 a.m.

1200 p.m  |Area financiera $.G.A

Oscar Aponte

Portail - Infemet - Elementos de
Proteccion personal - Software
contable - Documentos
financieros y demas recursos de
Infraesfructura - Humano -
Tecnologico

Revision del registro cronoldgico de todas
las transacciones que modifiquen la
composicion de los recursos y obligaciones
de la organizacion

8/11/2021

12/11/2021

8:00 a.m.

1200 p.m  |Area financiera $.G.A

Oscar Aponte

Portail - Infemet - Elementos de
Proteccion personal - Software
contable - Documentos
financieros y demas recursos de
Infraesfructura - Humano -
Tecnologico

Revisar como ejecutan el manejo de
fondos, ubicacion, responsables y
herramientas

15/11/2021

17/11/2021

8:00 a.m.

400p.m  |Area financiera $.G.A

Oscar Aponte

Porfafl- Infernef - Elementos de |
Proteccion personal - Software
contfable - Documentos
financieros y demas recursos de
Infraesfructura - Humano -
Tecnologico

Generar al termino de cada mes los
registros de los Libros Contables

18/11/2021

19/11/2021

8:00 a.m.

400p.m  |Area financiera $.G.A

QOscar Aponte

Portatil - Infernet - Elementos de
Proteccion personal - Software
contfable - Documentos
financieros y demas recursos de
Infraestructura - Humano -
Tecnologico

Elaborar y presentar informes de
seguimiento a la ejecucion presupuestaria
de ingresos y egresos

22/11/2021

23/11/2021

8:00 a.m.

400p.m  |Area financiera $.G.A

Oscar Aponte

Portail - Infemnet - Elementos de
Proteccion personal - Software
contable - Documentos
financieros y demas recursos de
Infraesfructura - Humano -
Tecnologico

Elaborar las conciliaciones bancarias de
pagos de clientes / proveedores

24/11/2021

24/11/2021

8:00 a.m.

400p.m  |Area financiera $.G.A

Oscar Aponte

Portail - Infemet - Elementos de
Proteccion personal - Software
contable - Documentos
financieros y demas recursos de
Infraesfructura - Humano -
Tecnologico

Verificar la disponibilidad presupuestaria y
determinar las disponibilidades

25/11/2021

26/11/2021

8:00 a.m.

400p.m  |Area financiera $.G.A

Oscar Aponte

Portail - Infemet - Elementos de
Proteccion personal - Software
contable - Documentos
financieros y demas recursos de
Infraesfructura - Humano -
Tecnologico

Consolidar las nota credito y remitirlas al
area encargada

29/11/2021

30/11/2021

8:00 a.m.

400p.m  |Area financiera $.G.A

Oscar Aponte

Proteccion personal - Software
contable - Documentos
financieros y demas recursos de
Infraestructura - Humano -

11

Reunion de ciere

1/12/21

1/12/21

8:00a.m.

400p.m  |Arec financiera $.G.A

Oscar Aponte

Proteccion personal - Software
contable - Documentos
financieros y demas recursos de
Infraestructura - Humano -
Tecnologico

Firma de
Auditor

Sandra Galan

firma de
Auditado

Oscar Aponte

Fecha

14/04/2021

Fuente: Elaboracién propia.
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9.6 Lista de verificacion

Una vez aprobado el plan de auditoria del sistema de calidad, cada auditor
elaborard su lista de verificacion. Se trata de un documento de ayuda, que facilitara la gestion del
tiempo, la toma de muestras y el registro de las evidencias para la determinacién de los

hallazgos.

La lista de verificacion de la auditoria interna tiene los siguientes objetivos o propdsitos:

e Promover la planificacion de la auditoria.

e Actuar como plan de muestreo y administrador del tiempo.

e Proporcionar evidencias acerca de las notas recopiladas para el proceso de auditoria
de campo. Es decir, servir como registro de evidencias de que se realiz6 la auditoria.

e Facilitar la continuidad del proceso de auditoria.

e Proporcionar una base de informacion para planificar futuras auditorias

A continuacién se detallan algunos de los elementos con los que debe contar la lista de

verificacion, entre ellos estdn los siguientes:

e C(riterio de auditoria
e Espacio de notas o preguntas del auditor

e Hallazgos y observaciones para cada proceso presente en la norma

Una vez definido el programa, el plan de auditoria, lista de chequeo o verificacién y sus
componentes, en la tabla 3 en base a la verificacion del cumplimiento de la Norma ISO

9001:2015 se puede evidenciar su documento.
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-Lista de Verificacion

Fecha 15/04/21
Caédigo
SAINT-GOBAIN Version
Objetivo [Determinar el grado de cumplimiento del Sistema de Gestion [Criterios [ISO NTC 9001:2015
Responsable |Coordinador de Gestion Financieral [Fecha [ 15/04/2021

Proceso Auditado: Gestion Financiera

4. Sistema de Gestion y Procesos

Caracterizacion

de procesos 4.4. sLa organizacion cuenta con el mapa de procesos 2

Caracterizacion

de procesos 4.4. sSe cuenta con la caracterizacion de procesos de Gestion Financiera?
5 Liderazgo

Revision de la

sCuales son los requisitos que se implementan para ejecutar y comunicar la politica de

politica de calidad y como se aseguran de que la politica de calidad sea de conocimiento y
calidad 52 entendimiento para todos en la compania?

Rolesy 2Cuales son metodos de formacion y capacitacion al personal segun al drea a la que
responsabilidades 5.3 corresponda? 3Como es en el area de Gestion Financiera?

6. Riesgos y Oportunidades

Riesgos y sCuales son los riesgos y oportunidades que se han logrado identificar en el proceso de
oportunidades 6.1 Gestion Financiera en relacion con las notas credito?

7. Recursos

Registro

cronologico de las | 7.1 Apartado [3De que manera se proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para la
fransacciones 7.1.3 operacion en sus fransacciones en conformidad con el servicio y la eficiencia 2

Pagos de clientes
y proveedores
externos 71,1

2Cuales son los requerimientos que se fienen en cuenta para evaluar a los proveedores
externos y como se lleva a cabo la gestion de pagos 2

Desempeno y
efectividad en la
mejora de los

sDe que manera se mide la efectividad y el desempeno del personal para la mejora de

procesos 7.2 los procesos ¢
sSe cuenta y se evidencia el ambiente adecuado para la ejecucion y operacion en los
Ambiente laboral 7.1,4 procesos de Gestion Financiera en relacion con las notas credito?

8. Operacién

Manejo de fondos,
responsables y
herramientas 8

sCumple con los requisitos para mantener informacion documentada para el buen
manejo y conocimiento de los responsables en el area financiera 2

Registros de libros

sSe evidencia el control de la informacion documentada respecto al registro de los libros

contables 8.1 contables de manera mensual?
sComo es la comunicacion, transmision y solucion con los clientes para la atenciéon de
Solucion de PQRS 8.4 PQRS respecto al proceso de notas credito?

9. Evaluacion y Desempeio

Informe de sSe evidencian la gestion adecuada en la elaboracion de informes presupuestales y
presupuestos 9.1 financieros, llevando un control de la misma para la foma de decisiones financieras?
Disponibilidad &Se tiene conocimiento de los movimientos presupuestarios en la identificacion del monto
presupuestaria 9.1 disponible de manera anual?

Acciones de

mejora en el sDe que manera y con que frecuencia se evalua y se hace seguimiento a la gestion
proceso financiero 9.1 financiera para la identificacion de acciones de mejora?

Tonsonaacion de
notas credito y
remision al area
encargada 9.1

sComo es el manejo de las notas credito y como ha sido su impacto dentro de la
organizacion?

Satisfaccion del

sSe realiza seguimiento a la percepcion de los clientes en el cumplimiento de sus

Cliente 9.2 necesidades y expectativas 2

sLa alta direccion tiene en cuenta las acciones de mejora y los cambios que se puedan
Alfa Direccion 9.3 presentar en el area de Gestion Financiera para dar cumplimiento al SGC?2
10. Mejora

sDe que manera se identifican oportunidades de mejora para la ejecucion de procesos
Generalidades 10.1 financieros en las notas credito?

sComo evalua la gestion de evaluacion para obtener resultados de indicadores y
Generadlidades 10.1 oportunidades de mejora apartir de los riesgos 2
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Fuente: Elaboracion propia.
8.7 Acta de Apertura
En el desarrollo y apertura de la reunién es necesario saber que puede realizarse de
manera formal y se debe mantener el registro de los asistentes. El lider del equipo auditor lleva la
reunion, y considera los diferentes puntos, en el momento en el que sea apropiado, es importante
tener en cuenta algunos de los siguientes puntos para su debida ejecucién y mayor preparacion,
siendo un punto clave para la empresa Saint Gobain Colombia S.A.S frente a su presentacion y

disposicion para la misma.

e Presentar a los participantes, incluyendo todos los observadores y las guias, ademds de
realizar una descripcion general de sus funciones.

e Confirmacion de los objetivos, alcanzar los criterios de la auditoria.

e Confirmacion del plan de auditoria y de otras disposiciones pertinentes con el auditado,
como la fecha y la hora en la que se produzca la reunioén de cierre, cualquier reunién
intermedia y con la alta direccién.

e Presentar los métodos que se van a utilizar para realizar la auditoria, incluyendo la
aclaracion del auditado, ya que es evidente que la auditoria se basa en una muestra de
toda la informacion disponible.

e Presentar los métodos para gestionar los riesgos para que la empresa pueda comprobar
los resultados de la presencia de sus miembros en el equipo auditor.

e Confirmar todos los canales de comunicacién entre el equipo auditor y el auditado.

e Confirmar el idioma que se quiere utilizar durante la auditoria.

e Confirmar que el auditado serd informado de todo el progreso de la misma.

e Confirmar que existen los recursos necesarios para el equipo auditor.

e Confirmar todo los temas que se relacionan con la confidencialidad y la seguridad de la
informacion.

e Confirmar los diferentes procedimientos pertinentes para el equipo auditor que se
encuentran relacionados con la proteccion y la salud.

e Informacion del método de presentacion de la informacion sobre hallazgos de la auditoria

incluyendo la categorizacion.
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e Informacion sobre las condiciones bajo las cuales la auditoria puede darse por terminada.

e Informacion sobre la reunion de cierre.

e Informacidn sobre como tratar los diferentes hallazgos encontrados durante la auditoria.

Una vez definido el programa, el plan de auditoria, lista de chequeo o verificacion, acta

de apertura y sus componentes, en la tabla 4 en base a la verificacion del cumplimiento de la

SAINT-GOBAIN
Fecha X Hora Inicio  x Hora de Finalizacion |X
Reunion de Apertura X Reunion de Cierre X

Proceso o Area Auditada Gestion Financiera

Nombre del Auditor X

Auditores Firma Auditados Firma

ALCANCE Y OBJETIVOS DE LA AUDITORIA

OBSERVACIONES DE LA AUDITORIA

Firma del Auditor Firma Responsable del proceso auditado

Norma ISO 9001:2015 se puede evidenciar su documento.
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Fuente: Elaboracion propia.

8.8 Informe de Auditoria
Es el producto salida de una auditoria, son las conclusiones del desarrollo de esta y es
donde se presentan los hallazgos identificando al numeral que le corresponden. Esto se guarda

como documentacion en pro al cumplimiento 9 de la norma ISO 9001:2015.
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Una vez definido el programa, el plan de auditoria, lista de chequeo o verificacion, acta
de apertura. informe de auditoria y sus componentes, en la tabla 5 en base a la verificacion del

cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015 se puede evidenciar su documento.

8.9 Tratamiento de Hallazgos

. i 17/04/2021
SAINT-GOBAIN
Determinar la conformidad del proceso del gestion financiera, asi como la eficacia de los planes de accidn y los requisitos legales aplicables
Objetivo ala Norma NTC 9001:2015.
Responsable Coordinador de Gestion Financiera [Fecha [ 17/04/2021
Proceso Auditado Gestion Financiera

Determinar la conformidad del proceso del gestion financiera, asi como la eficacia de los planes de accién y los requisitos legales aplicables
Lider de Auditoria a la Norma NTC 9001:2015.

Lider del Proceso Lina Oviedo

Lugar de Auditoria Area Financiera S.G.A

Criterios normativos vigentes para cada proceso auditado Norma NTC ISO 9001:2015 - 9011:2018. Manual de calidad - Politica, objetivos de
Criterios Normativos |calidad, caracrizaciones de procesos, procedimientos relacionados - Riesgos, y Planes de mejora.

HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

FORTALEZAS
-Se aprecian roles bien definidos en el proceso financiero, ademds de buenos resultados en la vigencia auditada
- Se evidencia eficiente organizacién y estructura en el Area financiera.
- El Talento Humano del proceso financiero tiene las competencias comunes y especificas requeridas para el buen desarrollo del mismo.
- Se observoron procedlmlemos ocTuchzodos en eI proceso flnoncwero ademds de fovorab\e gesTlon documentol
il . .

actividades propias.
-Se evidencia que hay un debido control y seguimiento respecto a los indicadores y presupuestos financieros para identificar los montos disponibles -

OBSERVACIONES

Autoevaluacion del Proceso Financiero:
Se sugiere que proceso financiero se realice la autoevaluacion del semestre como estd establecido, con el fin de identificar debilidades y/o no conformidades para
posteriormente desarrollar las acciones preventivas, correctivas o de mejoramiento necesarias.

Se recomienda fortalecer en los procesos de cartera aquellos documentos que no tienen carpetas de clientes unificadas en donde se pueda evidenciar la
trazabilidad de las negociaciones, dado que se realiza el archivo por cada uno de los Comités en los cuales se realiza la negociacion, generando reprocesos y
dejando como guia para el seguimiento Unicamente lo registrado en el aplicativo.

- Se recomienda mejorar el control de registro del ingreso y salida a personas externas, personal de la institucion y Area de Tesoreria para mayor seguridad

- Es recomendable realizar seguimiento a los topes de gastos de caja general.

NO CONFORMIDAD
DESCRIPCION N° DE LA NORMA
Al ser revisados los PQR’S, se observd que la empresa no tiene control ni seguimiento sobre los radicados, los
cuales se convierten posteriormente en Notas Crédito, afectando directamente las ventas mensuales y
posteriormente se ven afectadas las utilidades de la organizacion. 5.1,2 Enfoque al Cliente / 7.4 Comunicacion

CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA

Al finalizar la evaluacion y seguimiento a las actividades previstas por el proceso gestion Financiera establecidas en sus procedimientos y segin el marco normativo,

se determina de manera general que se cumple con las disposiciones definidas para dar cumplimiento al proceso, asi como sus estados financieros son confiables y

Fﬂs osicion y cion es opxartuno asi mismo cumple con sus obligaciones tributarias de conformidad con la normatividad vigente y se considera que los
r‘l&eﬁi@ m& L) vados. Sin embargo se debe mejorar el proceso de recepcidn y tramite de PQR Para evitar colapsos por

solicitudes PQRS que pueden ofecfor directamente la gestion en notas crédito garantizando soluciones de problemas que se puedan evidenciar y presentar,

siempre en pro de una buena gestion y atencién a los clientes.

Para constancia se firma en Mosquera - Cundinamarca, el dia 08 de noviembre del ano 2021.

RESPONSABLES DE LA AUDITORIA
Nombre completo [ [ Cargo [ Firma
Sandra Liseth Galdn Diaz [Auditor Lider |
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De acuerdo a la norma ISO 19011:2011 el hallazgo de auditoria es el “Resultado de la

evaluacion de la evidencia de la auditoria recopilada frente a los criterios de auditoria”.

Se podran encontrar hallazgos de conformidad o no conformidad con el criterio de auditoria y

hallazgos de cumplimiento o incumplimiento de un requisito legal.

El conocimiento de las normas de referencia que se toman como criterios de auditoria es
fundamental por parte del auditor, ya que como se pudo inferir a partir de los tres ejemplos
anteriores, es necesario que el auditor esté en la capacidad de identificar los diferentes requisitos
presentes en el criterio de auditoria, con los cuales deberd comparar la evidencia y obtener el
hallazgo de auditoria soportado en dichos requisitos; de lo contrario no se podréd realizar la

evaluacion contra criterio y por ende no se obtendrdn hallazgos.

Algunos de los elementos que se tuvieron en cuenta para el desarrollo del formato y

aplicacion del tratamiento de hallazgos son los siguientes:

e Descripcion del hallazgo: Es la representacion clara y especifica del hallazgo

e (Causa principal: Es la descripcion de la causa y motivo de dicho hallazgo

e Evidencia asociada: Es la informacién con la que se cuenta para demostrar el hallazgo

o Referencia normativa: Son los requisitos del criterio de auditoria que se esté
incumpliendo

e Ubicacion: Es la descripcion del espacio en donde se encontré el hallazgo

Una vez definido el programa, el plan de auditoria, lista de chequeo o verificacion, acta
de apertura, informe de auditoria y finalmente tratamiento de hallazgos con sus componentes, en
la tabla 6 en base a la verificacion del cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015 se puede
evidenciar su documento correspondientes al estudio y auditoria en la empresa Saint Gobain

Colombia S.A.S.

Teniendo en cuenta lo nombrado anteriormente, se puede concluir dentro del marco y

ejecucion de los requisitos y para realizar la debida planeacion en la aplicacion de las auditorias
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internas en la empresa Saint Gobain Colombia S.A.S teniendo en cuenta la Norma ISO 9001:

2015, se evidencia el correcto seguimiento para la identificacién dentro de los procesos de

gestion financiera en relacion a las notas crédito y cudles fueron los aspectos mas relevantes al

momento de realizar la auditoria.

SAINT-

22/04/2021

Determinar las conformidades e inconformidades del proceso del gestion financiera, como requisito para la evaluacion en el tratamiento de hallazgos asi como la eficacia de los planes de accion y|

Responsehle Coordinador de Gestion Financiera [Fecha [o8/11/2021
Proceso Auditedo [Gestion Financiera

Determinar la conformidad e inconformidad del proceso del gestion financiera, asi como la eficacia de los planes de accion y los requisitos legales aplicables a la Norma NTC 9001:2015.
Lider do Aucitoda
Lidar del Proceso |Lina Oviedo

‘do Seguimly iscth Galan

Lugar de Auditode

Area Financiera S.G.A

Criterios Normativo(

Criterios normativos vigentes para cada proceso auditado Norma NTC IS0 9001:2015 - 9011:2018. Manual de calidad - Politica, objetivos de calidad, caracterizaciones de procesos,

procedimientos relacionados - Riesgos, y Planes de mejora.

financiero se realice la
autoevaluacion del semestre
como esta establecido, con el
fin de identificar debilidades
Identificacion de las y/o no conformidades para
debilidades y no posteriormente desarrollar Se realizara la
conformidades para la las acciones preventivas, autoevaluacion antes; *“Talento Humano Coordinador
mejora continua en el correctivas o de de que se termine el *PC Financiero y Auxiliar
AUDITORIA INTERNA proceso financiero | OBSERVIACIONES Auditor mejoramiento necesarias. 811121 semestre Gestion Financiera “Interet 811221 Financiero 1312021 NO COMPLETADO
"SETECOMEnCa TOrecer e
los procesos de cartera
Enfoque en el aquellos documentos que no
fortalecimiento de tienen carpetas de clientes
documentos relacionados al unificadas en donde se
proceso de cartera para pueda evidenciar la
una mejor organizacion y trazabilidad de las
control de archivos para la negociaciones, dado que se Se completaran las Coordinador
toma de decisiones en la realiza el archivo por cada carpetas pendientes Financiero y Auxiliar
AUDITORIA INTERNA | negociacion y seguimientos | (OBSERVACIONES Auditor uno de los Comités en los 811721 de los clientes (Gestion Financiera jto Humano *PC *Int] 812121 Financiero 1312/21 NO COMPLETADO
Capacidad de organizacion Se recomienda mejorar el
y control frente al ingreso y control de registro del
salida de personas externas ingreso y salida a personas
y de la organizacién, extemnas, personal de Se realizara un
garantizando seguridad y institucion y Area de control biometrico Coordinador
bienestar en toda la Tesoreria para mayor para el acceso al Financiero y Auxiliar
AUDITORIA INTERNA compaiiia OBSERVACIONES Auditor seguridad 81121 areadefesoreria | Gestion Financiera_ito Humano *PC “Inf]  8/12/21 Financiero 1812121 NO COMPLETADO
Seguimiento y analisis de Sisvt:ig:g\aﬁ‘:
1os topes de gastos pertnente para
pertenecientes a caja Es recomendable realizar establecer un tope Coordinador
general como evidencia de seguimiento a los topes de que sea acorde al Financiero y Auxiliar
AAUDITORIA INTERNA' control y evaluacion (OBSERVACIONES Auditor gastos de caja general. 811121 flujo de efectivo | Gestion Financiera fito Humano *PC *Inf 8/12/21 Financiero 13/12/21 NO COMPLETADO
Al ser revisados los PQR'S,
se observo que la empresa
no tiene control ni
Falta de seguimiento frente seguimiento sobre los Se realizara una
a objeciones y PQR'S de los| radicados, los cuales se propueta de mejora
clientes presentadas a la convierten posteriormente en para Heva(v “‘" mayor
organizacion, las cuales a Notas Crédito, afectando segucwr::‘e:!omya los
futuro pueden afectar la directamente las ventas PQR's que se
buena imagen e ingresos mensuales y posteriormente presenten para darle Coordinador
por falta de eficiencia en el se ven afectadas las al cliente una Financiero y Auxiliar
AUDITORIA INTERNA proceso 'NO CONFORMIDAD Auditor utilidades de la organizacion. 81121 respuesta oportuna. | Gestion Financiera to Humano *PC *Intj 8/12121 Financiero 15/01/22 NO COMPLETADO

Fuente: Elaboracién propia

9. Responsabilidad Social Empresarial
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La Responsabilidad Social Empresarial es un aspecto fundamental tanto para las
organizaciones como para la sociedad, puesto que las empresas se deben desenvolver cada vez
mads en los diferentes mercados para cumplir con ciertos requisitos de responsabilidad para con
la sociedad. Es por esto que las organizaciones deben desarrollar sus actividades no solo en torno
a la buisqueda del aumento de su capital, sino también del beneficio que le pueda traer a la

sociedad desde diferentes aspectos: econémicos, culturales, sociales, ideoldgicos.

Es importante entender que la RSE se basa en el marco del respeto hacia las personas, los
valores éticos, el medio ambiente y la comunidad dentro de las organizaciones; ahora bajo este
punto, la RSE es liderada por los altos directivos de la compaiia Saint Gobain Colombia S.A.S

con un enfoque filantrépico empresarial cumpliendo con las normatividades.

Su objetivo de aplicar la siguiente estrategia de Responsabilidad Social Empresarial en la
compaiiia Saint Gobain Colombia S.A.S es demostrar que la compaiia posee buenas practicas
para enfocar sus recursos en el buen manejo y calidad del personal y sus clientes, generando
confianza y buenas relaciones a largo plazo para el posicionamiento y reconocimiento de su
marca en la mente de los consumidores, demostrando ser una marca con responsabilidad social

empresarial de manera leal, honesta y transparente.

Para garantizar las buenas pricticas dentro de la empresa, es necesario llevar a cabo y
conocer las normas ISO 26000 para la ejecucion de las estrategia de RSE. A continuacion se

brinda informacion frente a dicha norma.

9.1 Aspectos tedricos y fundamentos

La responsabilidad social empresarial es la contribucion al desarrollo humano sostenible,
a través del compromiso y la confianza de la empresa hacia sus empleados y las familias de
éstos, hacia la sociedad en general y hacia la comunidad local, en pos de mejorar el capital social

y la calidad de vida de toda la comunidad. (Martinez, 2014).

Es por esto, que el impacto que tienen las empresas y sus actividades econdmicas en

cuanto a lo social es alto. Por esta razon, los estados requieren normas de conducta empresarial
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que atn dentro del libre mercado, minimicen los impactos sociales y ambientales que dichas

actividades empresariales potencialmente puedan generar (Cuesta, 2004).

La norma ISO 26000:2010 sirve como guia de orientacion sobre los principios
fundamentales de responsabilidad social, el reconocimiento de la responsabilidad social y el
involucramiento con las partes interesadas, asi como las materias fundamentales y los asuntos en
los cuales se basan la responsabilidad social y claro estd sobre las maneras de integrar un

comportamiento socialmente responsable en la organizacién (ISO, 2010, p. 34).

Con base en lo anterior, se determina que la Norma ISO 26000:2010 enmarca dentro de
sus principios de responsabilidad social, el respeto a los intereses de las partes interesadas, este
principio establece que ‘“una organizacion deberia determinar quién tiene intereses en sus
decisiones y actividades, de modo que pueda comprender sus impactos y como abordarlos.” (ISO

26000, 2010, Numeral 3.33)

La RSC “engloba todas las decisiones empresariales que son adoptadas por razones que a
primera vista se encuentran mds alld de los intereses econémicos y técnicos de la empresa”
(Nieto & Fernandez, 2004, pag. 2) y se ha establecido en la dltima década como un objetivo para
la mayoria de las empresas, obteniendo como resultado en varias organizaciones una mejora de
la reputaciéon empresarial, innovacién y fidelidad por parte tanto de clientes como empleados,

entre muchos otros mas.

Como se puede apreciar en este concepto: “La responsabilidad social corporativa es la
relacién global de la empresa con todos sus grupos de interés. Estos incluyen los clientes,
empleados, comunidades, propietarios / inversores, gobiernos, proveedores y competidores.
Dentro de los elementos de la responsabilidad social se incluyen la inversién en extension a la
comunidad, relaciones con los empleados, la creaciéon y mantenimiento del empleo, la gestion
ambiental y el desempefio financiero” (Khoury, 1999, p. 2

Para mirarlo desde una perspectiva un poco mds grafica se analizard el modelo RSE de
Johnson (1971) con su concepto de cuatro visiones del modelo como se aprecia en la siguiente

figura:
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Figura # : Vision de la Responsabilidad Social Empresarial (Johnson,1971) Business in

contemporany:framework and issues. Belmont, Cal: Wasdworth Pub. Co.

De acuerdo con lo anterior se podria afirmar que la RSE a nivel global en una
organizacion permite el crecimiento conjunto de todas sus partes, lo que genera el desarrollo de
lazos entre las diferentes partes que fortalecen a la empresa; con la creacion de proyectos con
base en estos modelos las compaiiias pueden llegar a establecer beneficios para las partes

interesadas en este proceso global.
ISO 26000 es una Norma internacional ISO que ofrece guia en RS. Estd disefiada para ser

utilizada por organizaciones de todo tipo, tanto en los sectores publico como privado, en los

paises desarrollados y en desarrollo, asi como en las economias en transicion. (ISO, s.tf.).

-Principios de la ISO 26000

Esta norma se basa en los siguientes principios:
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- Rendicién de cuentas, por tanto, los ciudadanos deben vigilar y evaluar si las organizaciones
actian de modo correcto y no abusan de su poder.

- Transparencia, deben ser claros en su modo de actuar.

- Tener un comportamiento ético.

- Respetar los intereses de todos los interesados.

- Respetar el principio de legalidad.

- Seguir la normativa internacional de comportamiento.

- Respetar los derechos humanos.

Esta norma es de caricter voluntario ya que el crear una serie de requisitos para poder obtener

una certificacion, irfa contra el propio principio de responsabilidad social.

- Aplicacion la ISO 26000

Cada organizacion debe aplicar los principios de responsabilidad social a cada materia

fundamental que nombraremos a continuacion:

- Gobernanza, organizacion de la organizacion.
- Derechos humanos.

- Practicas laborales.

- Medio ambiente

- Practicas justas de operacion.

- Asuntos de consumidores.

- Participacion activa y desarrollo de la comunidad

9.2 Materias Fundamentales

9.1.2 Derechos humanos.

La encuesta CEI es administrada por la Fundacién Human Rights Campaign, que

luego clasifica a las empresas en una escala de 0 a 100 segin cinco criterios que se
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centran en los beneficios, las politicas, las précticas laborales, y los recursos para la
comunidad LGBTQ. El conjunto de criterios cambia cada afio, pero siempre se centra en

la medicién de la inclusion en el lugar de trabajo para los empleados LGBTQ.

"En Saint-Gobain, alentamos a los empleados a ser auténticos en el trabajo todos los dias.
Un entorno diverso e inclusivo implica mds que género y diversidad étnica: también
retine diversas perspectivas, experiencias € ideas ", dijo Michael Cahill, presidente del
Consejo de Diversidad e Inclusiéon de Saint-Gobain para América del Norte vy
vicepresidente y Gerente General de Saint- Gobain. Gobain Crystals y NorPro. "Estamos
orgullosos de ser reconocidos por nuestros esfuerzos de diversidad e inclusion, ya que
sabemos que ofrecen una ventaja competitiva que crea un entorno mas atractivo, nos
ayuda a superar a nuestros competidores y permite que nuestros negocios crezcan mas

alla de las expectativas".

9.1.3 Medio Ambiente

El ordenamiento ambiental se constituye en un principio bdésico hacia la
sostenibilidad ambiental del Desarrollo de cualquier Nacion, y deberd garantizar en

tiempo y espacio.

Por un lado, la dotacién de recursos naturales y de servicios eco sistémicos, y por otro,
que las actividades humanas sean realizadas en armonia con las leyes de los sistemas
naturales de tal manera que se preserve la integridad de los procesos que rigen los flujos

de energia, materia y biodiversidad de los ecosistemas.

Alineados con la tendencia del ahorro, en las ferreterias colombianas son cada vez mas
buscados todos aquellos productos multiusos o que permitan controlar el consumo de

recursos naturales como el agua y la luz

9.1.4 Impacto Social

Saint-Gobain, es una de las compafiias de materiales de construccién mds grandes

del mundo y fabricante de soluciones de materiales innovadores, ayuda a crear grandes
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espacios de vida combinando comodidad y sostenibilidad. Durante més de tres siglos y
medio, Saint-Gobain ha estado mejorando el bienestar de las personas en todas partes, ya
sea abordando el cambio climdtico, proporcionando un verdadero desarrollo sostenible,
avanzando en la revolucién de la informacién, participando en avances médicos o

jugando un papel importante en la exploracién espacial.

9.1.5 Gobernanza de la Organizacién

“El Grupo Saint-Gobain se ha construido y desarrollado partiendo de la base de
un numero de principios que comparten y practican todos sus directivos y colaboradores,
y que han guiado su actuacién a lo largo del tiempo.”. “El Grupo Saint-Gobain considera
que los valores fundamentales que vinculan a sus directivos y colaboradores son:
Compromiso profesional, respeto de las personas, integridad, lealtad y solidaridad. Estos

principios de conducta aplican a cada uno de nosotros.”

9.1.6 Participacion activa y Desarrollo de la comunidad

El marco de la organizacién como una empresa multinacional con un impacto
positivo en el mundo tras su continuo crecimiento en la industria de abrasivos, vidrios,
construccion y demds, se evidencia la participacién activa en las comunidades
demostrando que sus précticas puestas en marcha promueven hacia el bien comun y
bienestar dentro de la industria, su labor como compaifiia es que nunca han perdido de
vista el factor humano, haciendo de sus actividades parte del ADN correcto, con el interés
de ofrecer confort y bienestar en cualquier lugar, siendo sosteniblemente rentable con

gran compromiso en el pais.
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9.2 Partes Interesadas y su Impacto

Fiberglass Isover Colombia S.A: es una empresa del grupo Saint-Gobain lider en el desarrollo
de soluciones de confort sostenible que a través de procesos de manufactura y comercializacion

brinda alternativas de aislamiento acustico, térmico e impermeabilizacion.

1. Cumplir con los requisitos legales y otros requisitos vigentes y aplicables ambientales, de

salud y seguridad

2. Prevenir y mitigar el impacto de nuestras actividades sobre el medioambiente realizando

andlisis de impacto del ciclo de vida de nuestros productos

Optimizar el uso racional y sostenible de los recursos naturales
4. Evitar los accidentes e incidentes de trabajo

5. Prevenir las enfermedades laborales

Estos objetivos estdn alineados con los principios de conducta y actuacién del grupo Saint-
Gobain, su desempefio se monitorea en el modelo de mejora continua dentro del proceso de
Planificacién documentado en el manual de sistema de gestion EHS.

Todas las personas que participamos en las actividades de Fiberglass Colombia S.A. Son
responsables del cumplimiento de esta politica, trabajando conjuntamente con las partes
interesadas dentro del contexto de la organizacion, gestionando continuamente los riesgos de las

distintas actividades, productos y servicios protegiendo la vida y la biodiversidad.

ACH: La calidad es prioritaria en las actividades que desarrolla Saint-Gobain Transformados
S.A.U. y estd orientada plenamente a la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los
Clientes. Las directrices y objetivos generales que, en relacion con la Calidad, guian a Saint-
Gobain Transformados S.A.U. se plasman en la Politica de Calidad de la Empresa definida por

su Direccion y basada en los siguientes principios:

106



e La Calidad no se controla, se fabrica. Asegura la supervivencia de la Organizacion en un
entorno altamente competitivo.

e Nuestra Politica es el marco de referencia para cumplir nuestros objetivos, los requisitos
de los clientes, legales y de todas las partes interesadas pertinentes para asi obtener una
ventaja estratégica sobre nuestros competidores.

e Orientamos nuestro trabajo hacia la mejora continua, identificando y eliminando posibles
causas de defectos y deficiencias (prevencion) y aumentando la eficacia del Sistema de

Gestion de Calidad.

Fundacion Saint Gobain Initiatives: Un compromiso liderado por nuestros empleados. La
Fundacién Saint-Gobain Initiatives es reflejo de nuestra politica de Responsabilidad Social y se

crea en 2008.

Para que un proyecto pueda ser elegido por la fundacién, debe estar desarrollado dentro de las

siguientes areas de accion:

e Ayudar a jévenes a encontrar trabajo
e Construir, mejorar o renovar viviendas sociales para contribuir a que sean mas eficientes

desde un punto de vista energético y ecoldgico.

Vidrio Andino: Como parte de Saint-Gobain, el sitio tiene una seccién destinada al Habitat
Sostenible dedicada al programa Multi-Comfort, donde los usuarios podrdn conocer sus

beneficios aplicados en el vidrio del hogar y espacios de trabajo.

Con esto se busca generar interaccién y comunicacion entre todas las partes interesadas a través

de sus distintas secciones: productos, beneficios, aplicaciones, proyectos, carreras, etc.

Vidrio Andino: Se solidariza con damnificados de Mocoa

Vidrio Andino lanz6 una campafia interna entre sus colaboradores con el objetivo de unir

esfuerzos y de esta manera recolectar donaciones para las familias damnificadas en Mocoa.
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Vidrio Andino realiza La ‘“Sembraton” en el humedal de Neuta.

£ 99

El pasado 25 de noviembre se llevo a cabo la “Sembraton” en el humedal de Neuta, una
actividad patrocinada por Vidrio Andino, que tenia como objetivo sembrar 150 drboles en el

marco de las acciones que tienen como objetivo la mitigacidén del cambio climético.

Norton y Carborundum: L.a marca Norton brinda a sus usuarios el portafolio mds completo en
lijas, rollos de lija, discos abrasivos, discos de fibra, discos flap, discos velcro, esponjas,
plésticos re-pintables, escofinas, cintas adhesivas, pafios, ceras, pomos, entre otros, ofreciendo
los mejores productos en reparaciéon y embellecimiento automotriz con los mas altos estdndares

de desempeiio, innovacion y productividad con la mejor relacién costo-beneficio.

Pam: es la marca especialista en sistemas de acueducto, alcantarillado, riego e industria del

grupo Saint-Gobain y es lider en sistemas de canalizacién en todo el mundo.

En cada etapa, desde el disefio hasta la entrega de los productos, PAM se compromete a impulsar
una dindmica de desarrollo basada en modos de consumo y produccién responsables y

sostenibles.

Saint-Gobain PAM disefia, produce y comercializa soluciones completas destinadas al

abastecimiento de agua potable, saneamiento e industria.

Weber Morteros: Compaiiia lider mundial en la fabricacion de morteros industriales para la
edificacion, con presencia en 55 paises y mds de 200 centros de produccién, con 110 afos de

experiencia.

Inicia su operacién mediante la introduccién de productos innovadores, que buscan cambiar
algunos métodos tradicionales de construccion, a tal punto de optimizar costos, tiempos, calidad
y contribucion a la sostenibilidad, entregando soluciones que respeten la naturaleza con normas

seguridad, higiene y medio ambiente.

9.3 Saint Gobain Colombia S.A.S. y la Responsabilidad Social Empresarial
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Teniendo en cuenta que la RSE es una nueva forma de negocio, que integra la

recuperaciéon de los valores éticos, la comunidad, el respeto hacia las personas y el

medioambiente mediante la gestion de las mismas empresas.

Bajo este punto de vista la Responsabilidad Social empresarial, es la préctica liderada por

los directivos de empresas con un enfoque de filantropia empresarial, aportes culturales, caridad,

cumplimiento de normas laborales o ambientales. Por lo anterior, la empresa Saint Gobain

Colombia S.A.S en su ambito de generar una responsabilidad y realizando el anélisis Pestel que

se muestra a continuacion:

9.4 Propuesta de Saint Gobain Colombia S.A.S

La empresa Saint Gobain Colombia S.A.S en su dmbito de generar una responsabilidad y

realizando el analisis Pestel, se evidencia a continuacion:

Politica

Las decisiones que realizan el
senado y el presidente de la
republica en cuanto a las
inversiones designadas para
los sectores econdmicos,
puede darse la hipdtesis que
no se den las garantias
adecuadas para lograr un
crecimiento considerable en
el mercado.

Por consiguiente, al estar
cerca la aprobacién de una
reforma tributaria, incrementé
el desempleo de los
colombianos, ademas la falta

de oportunidades y los
empleos  informales  han
incrementado

Economicas

Segun la revista el Portafolio,
un andlisis realizado por la
firma Sectorial detalla que los
ferreteros presentaban
comportamientos estables
antes de la pandemia, con
crecimientos de 3% en ventas
entre 2015 y 2019, y de 6%
en las importaciones de estos
bienes.

Las ferreterias son un negocio
popular en Colombia. Segtn
Confecamaras, a nivel
nacional  figuran  34.129
empresas dedicadas al
comercio al por menor de
articulos de ferreteria,
pinturas 'y productos de
vidrio. De estas, cerca de 41%

Socioculturales

Debido a la pandemia, el
confinamiento al que el
mundo se sometié lo llevod a
ampliar sus conocimientos de
forma virtual, por esta razon
la tendencia de “hédgalo usted
mismo”.

Esta es una prictica que se ha
tomado el mundo, también ha
pisado fuerte en Colombia,
pues ya son muchos quienes
por hobbie buscan
herramientas para realizar
trabajos en el hogar. Y es
precisamente en las ferreterias
en donde mas se buscan este
tipo de insumos.
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considerablemente, todo esto
hace que las ventas en las
ferreterias de  barrio
disminuyan

Tecnolégico

Debido a la pandemia, el
confinamiento al que el
mundo se sometid lo llevé a
tecnificar sus conocimientos
para conservar la interaccion
con personas fuera del hogar.

Por esta razon, el
comportamiento del
consumidor estd en constante
cambio, por lo que la creacioén
de ferias virtuales en todos los
sectores de la economia, son
una brecha que ayudan a
conocer mds el negocio e
interactuar de una forma mas
cercana con el consumidor
final.

Por eso se crearon espacios de
encuentro virtual para
diferentes actores del sector
es el ‘Gran Salon Ferretero y
Constructor’ 0 “Expo
Fierros”, que se realizaran de
forma virtual este afo. El
evento espera convocar a mas
de 3.000 actores de la
construccion y la ferreteria
para un espacio de negocios
especializado, en el que
estardn presentes mas de 80
marcas.

estdn en Bogot4.

Ambiental

El ordenamiento ambiental se
constituye en un principio
basico hacia la sostenibilidad
ambiental del Desarrollo de
cualquier Nacién, y deberd
garantizar en tiempo |y
espacio.

Por un lado, la dotacién de
recursos naturales y de
servicios ecosistémicos, y por
otro, que las actividades
humanas sean realizadas en
armonia con las leyes de los
sistemas naturales de tal
manera que se preserve la
integridad de los procesos que
rigen los flujos de energia,
materia y biodiversidad de los
ecosistemas.

Alineados con la tendencia
del ahorro, en las ferreterias
colombianas son cada vez
mas buscados todos aquellos
productos multiusos o que
permitan controlar el
consumo de recursos
naturales como el agua y la
luz.

Legal

Comercializar productos
normados es importante para
el ferretero porque crea
confianza y satisfaccion por
parte de los clientes. El
ferretero se ahorra reclamos,
los cuales casi el 100% de las
veces obedecen a la misma
causa: mala instalacion por
usar productos que no
cumplen los estandares de la
norma.

Es muy importante que el
ferretero venda productos
normados, porque vende
tranquilidad; no una queja a
futuro. Eso es clave para él
como empresario porque no le
genera clientes insatisfechos
que eventualmente le hacen
reclamos.

Se puntualiza que las causas
tipicas de  instalaciones
fallidas provienen de Ia
combinaciéon de un producto
normado con otro  no
normado. Es necesario que la
totalidad de las partes cumpla
con los estdndares para evitar
roturas.

La importancia de la
normatividad trasciende a
todos los actores de la cadena.
Si un cliente reporta una falla
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de producto, esta le llegara en
primera instancia muy
posiblemente al ferretero,
quien a su vez se remitird al
fabricante.

Tabla 7: Propuesta Saint Gobain Analisis PESTEL Autor: Elaboracion propia (2021)

El Grupo Saint-Gobain se ha construido y desarrollado partiendo de la base de unos
principios que comparten y practican todos sus directivos y empleados, y que han guiado su

actuacion a lo largo del tiempo.

Saint-Gobain respeta estos principios fundamentales de conducta y de actuacidn, validos para

todas las empresas que lo componen, sea cual fuere su pais de implantacion.

e Principios de conducta: “Compromiso profesional, el respeto de las personas, integridad,
lealtad, solidaridad”.
e Principios de actuacion: “Respeto a la legalidad, respeto al medio ambiente, respeto a los

derechos de los trabajadores”.

Saint Gobain implementa un sistema de Responsabilidad Social Empresarial teniendo en

cuenta que en su estrategia corporativa figuran Confort y Sustentabilidad:
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CONTRIBUIMOS A CREAR ESPACIOS PARA VIVIR
¥ A MEJORAR EL DiA A DiA,

COMFORT SOSTENIBILIDAD

COMO RESPLIESTA M LAT
HECESIDADES DE Calws PERASOINS

F ol

i

-

JARA MEMIREAR

EL BIEMNESTAR DE TODOS

Fuente: Presentacion corporativa Saint Gobain.
Por esta razén Saint-Gobain articula la estrategia de RSE en cinco dmbitos concretos,

CINCO PILARES:

A
HABITAT MEDIO AMBIENTE CADENA DE COMUNIDAD RECURSOS
SOSTENIBILE VALOR LOCAL HUMANCOS

Saint-Gobain pone su propia experiencia al servicio de la comunidad

A desfavorecida, con el patrocinio de proyectos especificos relevantes.

FONDATION La fundacion internacional «Saint-Gobain Iniciativas» se ha
SAINT-GOBAIN constituido con este objeto.
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A través de Fondation Saint-Gobain, se ha logrado certificar la sostenibilidad de nuestros
productos mediante entidades externas, apoyamos las asociaciones que promueven la edificacion

sostenible:

WORLD
GREEN
BUILDING
COUNCIL

LEGAMBIENTE

’ / S !
iSomos Top. '

Employer 2021!  4qop

'SG Colombia sigue en el camino /

de posicionarse como un 1 < /

empleador referencia en el Pais, 3

pensando siempre en brindar a mrﬂn_'

sus equipos un mejor lugar para ”
trabajar SAINT-GOBAIN

Fuente: Comunicado Certificacion Top Employer Colombia 2021
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Enfoque Innovador Saint Gobain Abrasivos S.A.S

8 1decadad4
NS Catres di IAD productos

Cierea de 39”

patenies pesentadas an &l

Entre ins 1 Dﬂ'
empresas
RS AR S mr’g:"" HEcoganmmih
A ot T e
U 100 l"-_l'lr-"-'
L.I!ll: A
Prpmil .||I"|"H L

"l TR

Fuente: Presentacion corporativa Saint Gobain.

9.4.1 Modelo de implementacion de la RSE en Saint Gobain Abrasivos:

1) Unificar criterios: Si todos los participantes de la organizacién conocen el concepto
de Responsabilidad Social Empresarial, la comunicaciéon serd fluida y en

concordancia a lograr los objetivos propuestos.

2) El valor de las acciones: Tener conciencia de que cada acto es vélido e importante,
todo sirve a la hora de la ejecuciéon de la Responsabilidad social Empresarial en la

organizacion, trabajando en conjunto a través de:
e Identificar acciones RSE.

e Proponer valor a cada accion.

e Comunicacion fluida entre todos.
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3)

4)

5)

Benchmarking: Si se analizan todos los procesos que se llevan a cabo en Saint
Gobain Abrasivos, con los de los competidores, se logrard implementar practicas mas
efectivas y como resultado, se podrd recopilar informacién que identifican brechas en

los procesos ejecutados y lograr una ventaja competitiva.

e C(liente

e Proveedor

e Empleados

e (Ciudadanos

e Medio Ambiente

e Otros Stackeholders

Amplificar Comunicacion: Al determinar que las acciones van mas alld de la
filantropia y caridad, sino que realmente se enfocan en una politica de
Responsabilidad Social Empresarial, se extiende la comunicacién a todos los
Stackeholders, logrando de esta manera que se implemente de forma correcta y

oportuna.
Elaboracion de una estrategia / planes de accion de RSC: Al encontrar una
oportunidad de mejora para la implementacion de un plan de accién que se base en la

Responsabilidad Social Empresarial, se debe tener en cuenta que:

= Jdentificar stackeholders.

= Identificar asuntos importantes.
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6) Proceso o Calendario de ejecucion del plan de accion:

ClaElonaig
SSFellorodn Con
il oEEiwh N
rremciarenr  beakan
im= aria] wiss
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e e —
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i oles s ruLYess Janiw SiE
D0 LA P indil & K4 [P S | L |
B O Oh 3 it medni PETE TeriHE
e TErnEs o e =
araliziva Sinkabnigar v oo dimiae

Tl P (L=

S0 prOSia T [LEEET ) 53]
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S50

Fuente: Elaboracién propia
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7) Output: Resultados del proceso accionado basados en mayor impacto que se puede

generar en los stackeholders y la importancia para Saint Gobain, logrando una

participacion activa en todos los miembros de la comunidad de la organizacion.

ER

A EHDL

MPORTAKCIA PARA 5

IMPORTANCES PARE B0
Fuente: Elaboracién propia.
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Comunidad

Local

S ambiente

<
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Walar
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Conclusion Capitulo

Teniendo en cuenta la informacién anteriormente mencionada, frente al estudio y
ejecucion de la RSE de la compaiifa Saint Gobain Colombia S.A.S a manera de conclusion se
pudo identificar que la razén de ser de la compafiia se encuentra articulada con la generacién de
servicios de apoyo, construyendo siempre de la mano de sus clientes y aliados, procesos

productivos seguros para los trabajadores y entornos en los que se desarrolla su labor.

Reconociendo el valor fundamental de los entornos favorables para el desarrollo de los
negocios de la empresa y de sus clientes, la compaiiia desarrollard una politica integral que
orienta sus principios a la satisfaccion de los clientes, con la seguridad y calidad enmarcada en la
jurisprudencia colombiana, garantizando la legalidad en sus procesos, propendiendo por la

satisfaccion de todos los publicos de interés.

Las acciones de la compaiiia se orientardn a mejorar la calidad de vida en sus trabajadores
y las comunidades, las cuales se alifian con la intencién de la compafiia en hacer mds alla de las

metas responsabilidades contractuales.
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10. Competitividad, calidad e Innovacion

10.1 Competitividad

La competitividad puede definirse como la capacidad de una persona y/o empresa de
crear ventajas diferenciales con respecto a su competencia y asi poder obtener una posicion
estratégica en el mercado, el ser competitivo es tener la capacidad de tener una mayor
rentabilidad frente a la de sus competidores basdndose en el precio y otras variables importantes

que permiten tener una mejor calidad, imagen empresarial y respaldo en el mercado.

Las ventajas competitivas son tUnicas y es dificil que competidores de otras regiones
puedan replicarlas o acceder a ellas, ya que ademds de responder a las necesidades particulares
de una industria concreta, requieren de inversiones considerables y continuas para mantenerlas y

mejorarlas (Rojas & Sepulveda, 1999, pag. 17).

10.2 Calidad

La calidad es el conjunto de caracteristicas que satisfacen las necesidades de los clientes.
Joseph M. Juran pensaba que la calidad consiste en no tener deficiencias. La calidad es “la
adecuacion para el uso satisfaciendo las necesidades del cliente”. (Miranda Gonzélez, Chamorro

Vera, & Rubio Lacoba, 2007, pag. 9).

10.3 Innovacion

Es el medio por el cual el empresario crea nuevos recursos generadores de riqueza o
incrementa los recursos existentes con un potencial mejorado para producir riqueza. (Villafafia

Figueroa, 2008, pag. 1).

10.4 Conceptos Modelo Canvas
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El modelo de negocio Canvas es un plan administrativo y una herramienta que permite
realizar un andlisis critico y correcto sobre el proyecto de empresas y muestra de un solo golpe tu

proyecto de empresa (Caldas, Gregorio, & Hidalgo, 2016).

El modelo Canvas se divide en 9 patrones los cuales estdn distribuidos estratégicamente
para conseguir ingresos, en la parte derecha de la plantilla se encuentra las relaciones de la
empresa con el exterior en las cuales podemos encontrar el segmento de mercado, relaciones con

los clientes, canales de comunicacién y esto nos da la fuente de ingresos.

- Segmentos de clientes

- Propuestas de valor

- Canales

- Relacion cliente-negocio
- Fuente de ingresos

- Recursos clave

- Actividades clave

- Socios clave

- Estructura de costos

Explicados a continuacion:

10.4.1 Segmento de Clientes

La empresa Saint Gobain Colombia S.A.S. tiene ubicada su planta en Mosquera —
Cundinamarca en donde se tiene en cuenta satisfacer la demanda del sector industrial, que con el
transcurso del tiempo viene en aumento con el desarrollo constante que ha tenido en Colombia y
centro América y el Caribe en los udltimos 30 afios, donde sus principales productos de

fabricacion son Hojas de Lija, Discos de corte y de pulir y puntas de pulir.

Los clientes potenciales de la empresa SAINT GOBAIN COLOMBIA S.A.S. estidn

ubicados principalmente en Colombia, sin embargo, desde la planta de Mosquera se hace la
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gestion comercial en algunos paises de Centro América y el caribe, constituyendo de esta manera
la division total del negocio en dos (2) regiones principales: Colombia y C.A.C (Centro américa

y el caribe), como se puede visualizar a continuacion:
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Figura : Segmento de Cliente SG. 2021

10.4.2 Actividades Clave

Se conoce como el proceso en el que el cliente reconoce y permite entregar la propuesta
de valor y alli se logran relacionar las actividades de la empresa, desde la fase inicial, el
contenido, cronograma y demas elementos dentro de la empresa, también es la manera en la que
el cliente comprende toda la labor a brindar, Burbano (2016) habla que la actividad clave es “La
configuracion del valor de la compaiiia describe la disposicion de una o més actividades para
proporcionar una propuesta de valor. Las actividades son acciones tomadas por la compaiiia para

realizar negocios y lograr sus objetivos” (p. 182)

Solucion De Problemas
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La importancia de reconocer los procesos de intervencion en las fases sensibles, también
se deben identificar los patrones y habilidades motores de los inscritos, por ello Saint Gobain
Colombia S.A.S. tiene habilitado el canal de PQR’S para lograr que los clientes tengan un
avance positivo sobre los procesos que ellos recomiendan mejorar y por otro lado tener el control

de entregar resultados oportunos para que los clientes se motiven a continuar en la negociacion.

A continuacion, se relacionan los motivos principales de PQR’s que ingresan en

la Saint Gobain Colombia S.A.S. en un mes promedio del 2020 para tomar un ejemplo:

Colombia y Centro

América y el Caribe.

Motivo Valor Reclamacion*
$
Atencion al cliente 86.600
$
Bajo rendimiento 21.812.997
$
Dafio en transporte 6.099.296
Dafio o defecto del producto por $
temas de empaque original 3.703.022
Defecto de producto por medidas $
erradas 816.295
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Defecto  del  producto  por

$

desbalance (Bonded) 212.088
Defecto o dafio fisico del material
por imprenta, arrugas, manchas $
(Coated) 22.503
$
Despacho de material vencido 14.871.972
$
Despacho excedente de material 751.070
Desportillamiento  del  material $
(Bonded) 117.884
$
Faltante de material 7.022.809
Incumplimiento de fecha de entrega $
MTS 185.100
$
Marcacién trocada 4.015.172
$
Perdida en transito 680.600
Producto con alteraciones fisicas y $
de uso por caducidad anticipada 8.880.066
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$
Producto trocado 4.126.235
$
Ruptura o fisura del material 1.480.630
Ruptura o fisura del material en la $
aplicacion 51.452
$
Total general 74.935.791

Tabla 8: Principales motivos PRQ’R 2020 Fuente: Elaboracion Propia

(*) Los valores fueron modificados por confidencialidad de la informacién, pero

contindan siendo proporcionales a la realidad.

A continuacién, presentamos los motivos de notas crédito que se generaron en el afio
2020, causadas consecuente a la inoportuna respuesta de los PQR s, distribuido en las dos

regiones.

- Estatus Notas Crédito Generadas Ano 2020 -

Aio 2020
Motivo_Solicitud
Region Cantidad
Centro
América SAC - Actividad Comercial 34
Producto - Litigio de Calidad 23
Logistica - Escasez 17
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Comercial - Error Cliente en Producto

14

Comercial - Devolucién de Producto por error
vendedor 12
SAC - Error en precios 12
Comercial - Ajuste de cuenta 8
Comercial - Error en precios RV o cliente 7
Logistica - Articulo Equivocado 5
Logistica - Error de Facturacion 4
SAC - Error Soluciones al Cliente 3
Logistica - Excedente 2
Total
Centro
América 141
Colombia | Comercial - Ajuste de cuenta 480
Logistica - Escasez 454
Comercial - Devolucién de Producto por error
vendedor 316
SAC - Error en precios 273
Comercial - Error en precios RV o cliente 194
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Comercial - Error Cliente en Producto 165
SAC - Actividad Comercial 85
Logistica - Error de Facturacion 85
Logistica - Pérdida en Transito 68
Logistica - Articulo Equivocado 67
Logistica - Demora en Entrega 64
Producto - Litigio de Calidad 49
SAC - Error Soluciones al Cliente 17
Logistica - Excedente 7

Total

Colombia 2324

Total

General 2465

Tabla 9: Estatus Notas Crédito Fuente: Elaboracion Propia

(*) Los valores fueron modificados por confidencialidad de la informacion, pero

contindan siendo proporcionales a la realidad.

125



10.4.3 Propuesta de Valor

Segtin Mejia citando a Porter (S.F) la propuesta de valor es “Una estrategia competitiva
que involucra diferentes medios, eligiendo deliberadamente diferentes conjuntos de actividades

para lograr una combinacion de valor unica.”(p.1).

Basados en lo anteriormente mencionado, La posibilidad de realizar este proyecto
brindara una ayuda oportuna y adecuada a la hora de otorgar una respuesta a los clientes que
generen PQR’S sin importar el motivo, debido a que actualmente el tiempo de respuesta de los
mismos se encuentra en 3 a 6 meses segun el caso, ocasionando principalmente la creacién de
Notas crédito, las cuales perjudican directamente el desarrollo comercial oportuno y

posteriormente las utilidades de la organizacion.

A continuacién, se evidencia el impacto monetario que tiene la generaciéon de notas
crédito, este dinero se ve directamente reflejado en la venta y posteriormente en las utilidades de

la organizacion.

*Cifra en miles de pesos.

Motivo_Solicitud -
_ Total_Solicitud*

Region
Centro $
América |SAC - Actividad Comercial 42.346
$
Producto - Litigio de Calidad 65.224
$
Logistica - Escasez 88.439
$
Comercial - Error Cliente en Producto 75.341
Comercial - Devoluciéon de Producto por $
error vendedor 60.622
$
SAC - Error en precios 11.436
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Comercial - Ajuste de cuenta 11.694
Comercial - Error en precios RV o cliente 3.019
Logistica - Articulo Equivocado 1.586
$
Logistica - Error de Facturacion 82.131
$
SAC - Error Soluciones al Cliente 7.762
$
Logistica - Excedente 86.168
Total
Centro $
América 535.769
$
Colombia | Comercial - Ajuste de cuenta 265.924.637
$
Logistica — Escasez 100.149.578
Comercial - Devoluciéon de Producto por $
error vendedor 367.216.200
$
SAC - Error en precios 130.438.900
$
Comercial - Error en precios RV o cliente 49.077.223
$
Comercial - Error Cliente en Producto 161.336.281
$
SAC - Actividad Comercial 61.275.786
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$
Logistica - Error de Facturacion 380.265.212
$
Logistica - Pérdida en Transito 25.863.716
$
Logistica - Articulo Equivocado 44.574.083
$
Logistica - Demora en Entrega 55.759.888
$
Producto - Litigio de Calidad 16.695.592
$
SAC - Error Soluciones al Cliente 14.076.129
$
Logistica — Excedente 4.761.153
Total $
Colombia 1.677.414.377
Total $
General 1.677.950.146

Fuente: Elaboracion Propia

(*) Algunos valores fueron modificados por confidencialidad de la informacién, pero

contindan siendo proporcionales a la realidad.

Las siguientes recomendaciones lograran se logrard establecer un plan de mejora para el
aseguramiento de la calidad en el procesos de Notas crédito mediante el estindar de gestion de
calidad ISO 9001:2015, que permita un mejor desarrollo de todo el proceso y que son

pertinentes para el proposito organizacional de la siguiente manera:
e Percatarse de las desventajas que implica el generar una nota crédito.

e El impacto en Centroamérica estd en las notas por actividad comercial, establecer si el

ROI se ajusta a la actividad planteada.
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e El impacto en Colombia estd en las notas por ajuste de cuenta y es la mercancia que el
cliente devuelve por cualquier motivo, validar que estd ocurriendo y el por qué devuelve la

mercancia.

e El coordinador de cada drea debe tener en cuenta cual es la oportunidad de mejora de su

equipo de trabajo para minimizar la generacion de una nota crédito posteriormente.

10.4.4 Canales

Es importante que una empresa logre definir como su canal va a conectar con los
usuarios para el crecimiento, cumpliendo asi un propdsito claro, Segin Barrios (2014) dicho
proposito de un canal es “una relacion donde inicialmente la empresa y sus canales comerciales
tienen un proposito econdmico compartido, el cual logran institucionalizar en un acuerdo creible

para su cumplimiento por las partes mediante una serie de précticas colaborativas de negocios”

(p- ).

Por esta razén para Saint Gobain Colombia S.A.S es necesario conocer los medios de
comunicacion y canales que se van a aplicar, en primera medida se propone que se implemente
un modulo en la plataforma corporativa, en la cual cada cliente podra observar la evaluacion del
PQR s instaurado en tiempo real, asocidndolo directamente con la plataforma SION que es donde se hace

toda la validacion y gestién de los mismos; haciendo seguimiento con el N° de radicado, y ademds los

diferentes precios, estado de pedidos, pendientes, y demds novedades.
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Fuente: Aplicativo SION.

10.4.5 Relacion Cliente - Negocio

En el desempeiio de la empresa es necesario establecer unas conexiones € interacciones
interpersonales y funcionales entre el usuario y la empresa. “El bloque de relaciones con los
clientes describe los tipos de relaciones que una empresa establece con un segmento especifico

de mercado. (Alexander Osterwalder, 2010.p,28)”.

La relacion con Saint Gobain Colombia S.A.S. debe tener con los clientes es de asistencia
personal en donde cada cliente tenga la oportunidad de interactuar con alguna miembro de la

empresa en el momento de la toma de decisiones.

Por otro lado, los canales de distribucion estdn ligados directamente a la captacion de
clientes en donde se utilizardn las redes sociales para ofrecer todos los productos y para el

direccionamiento de algtn servicio que requiera.
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10.4.6 Fuente de Ingreso

Cuando nos referimos a ingresos, podemos afirmar que dentro de una empresa estos son
todo el monto total recaudado por la empresa del presupuesto de una entidad (ya sea una
asociacion publica o privada, individual o grupal). Segin Pifia para el afio 2013 todos los
ingresos aquellos que permiten un aumento monetario dentro de la empresa, mediante los
recursos econdmicos de la misma, de los cuales son aquellos en los que la empresa logra obtener

un aspecto financiero y mas positivo, en el cual se suma el total de la venta.

Para la implementacion de este proyecto en Saint Gobain Colombia S.A.S. La fuente de
ingresos se vera reflejada en la disminucion de un 35% anual, sobre el valor de las notas crédito

causadas, logrando recuperar $ 587.282.551 anual o $ 48.940.213 mensuales, representado de la

siguiente manera:

Motivo_Solicitud Total_Solicitud*

Centro SAC - Actividad Comercial $ 42.346 $ 14.821
América
Producto - Litigio de Calidad $ 65.224 $22.828
Logistica - Escasez $ 88.439 $ 30.954
Comercial - Error Cliente en $75.341 $26.369
Producto
Comercial - Devoluciéon de $ 60.622 $21.218
Producto por error vendedor
SAC - Error en precios $11.436 $4.003
Comercial - Ajuste de cuenta $11.694 $ 4.093
Comercial - Error en precios RV $3.019 $ 1.057
o cliente
Logistica - Articulo Equivocado $ 1.586 $ 555
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Logistica - Error de Facturacion $ 82.131 $ 28.746
SAC - Error Soluciones al $7.762 $2.717
Cliente
Logistica - Excedente $ 86.168 $ 30.159
Total $ 535.769 $ 187.519
Centro
América
Colombia | Comercial - Ajuste de cuenta $265.924.637 | $93.073.623
Logistica — Escasez $100.149.578 | $ 35.052.352
Comercial - Devolucién de $367.216.200 $
Producto por error vendedor 128.525.670
SAC - Error en precios $130.438.900 | $ 45.653.615

Comercial - Error en precios RV
o cliente

$49.077.223

$17.177.028

Comercial - Error Cliente en $161.336.281 | $ 56.467.698
Producto
SAC - Actividad Comercial $61.275.786 | $ 21.446.525
Logistica - Error de Facturacion $380.265.212 $
133.092.824
Logistica - Pérdida en Transito $25.863.716| $9.052.301
Logistica - Articulo Equivocado $44.574.083 | $15.600.929
Logistica - Demora en Entrega $55.759.888 | $ 19.515.961
Producto - Litigio de Calidad $16.695.592| $5.843.457
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SAC - Error Soluciones al $14.076.129 | $4.926.645

Cliente
Logistica — Excedente $4.761.153 | $ 1.666.404
Total $ 1.677.414.377 $
Colombia 587.095.032
Total General $ 1.677.950.146 $
587.282.551

Fuente: Elaboracion Propia

(*) Algunos valores fueron modificados por confidencialidad de la informacién, pero

continudan siendo proporcionales a la realidad

10.4.7 Recursos Clave

Los recursos claves delinean todos los activos que son importantes para el centro que son
necesarios para el funcionamiento y el adecuado desarrollo de esta, segin Sanchez, Vélez y
Araujo (2016) indican que “En el apartado de recursos clave del Canvas ya se han identificado
los recursos y capacidades necesarias para crear un valor para los clientes a través del modelo de

negocio definido.” (p. 45).

Para Saint Gobain Colombia S.A.S., los recursos clave son la base principal para el
desarrollo de actividades para llevar a cabo la propuesta de valor en donde se pueden evidenciar

diferentes categorias:

-Recursos humanos.

La forma mds idénea de cumplir con este punto es contar con el personal eficiente en
cada uno de los procesos que tiene la organizacidn, el cual es el encargado de cumplir con

programas para el cumplimiento de objetivos trazados.

-Recursos tecnolégicos.
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La tecnologia es uno de los mas importantes en este modelo de negocio para mejorar el
proceso que se le ofrece al cliente en la mejora del proceso de PQR’s, es por esto que es
importante contar con los medios electrénicos necesarios para hacer un seguimiento constante a
las acciones de mejora realizadas a todos los clientes en general teniendo en cuenta las bases de

datos.
-Recursos Financieros:

El recuperar el 35% anual del valor equivalente a la nota crédito generadas, logrard un
impacto bastante positivo para la empresa, teniendo en cuenta la disminucion agil de cartera y de

los re-procesos que se generan en cada drea de la organizacion.

10.4.8 Estructura de Costos

Segtin el libro Business Model Canvas de (Osterwalder & Pigneur, 2011) los costos de
una compafifa se pueden calcular facilmente luego de determinar los recursos claves, las

actividades claves y los socios claves.

-Costos Fijos

Se encuentran alquiler de las licencias para el desarrollo del aplicativo virtual para los clientes,

servicios publicos, salarios, mantenimiento de la pagina web, base de datos, Software.
-Costos Variables

Comision del medio de pago de impuestos.

10.4.9 Socios Clave

Por lo que se llegd a realizar un analisis de los diferentes aliados clave a tener en cuenta en

donde encontramos los siguientes:

-Prestadores de Servicios de entrega

-Subcontratistas
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-Proveedores de servicios tecnoldgicos
-Clientes directos (Ferreterias — Distribuidoras Mayoristas).

-Colaboradores.

10.5 Propuesta de Modelo Canvas

Se estructura el modelo de negocio de la empresa Saint-Gobain Colombia S.A.S con una
herramienta muy util, CANVAS. Esta nos permitird visualizar la empresa desde sus aspectos

mads importantes, y asi entender mucho mejor su actividad.
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Fuente: Modelo Canvas Saint-Gobain Colombia. Elaboracion propia.
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Cuadro Modelo CANWVAS

Fuente: Modelo Canvas: como aplicarlo en la propuesta de valor en tu negocio.

Convierte mas (2021)
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11. Seguimiento y Medicion de la Calidad

En el siguiente capitulo, es claro afirmar que, en las organizaciones, que, si logramos que
el Sistema de Gestion de Calidad sea eficaz, tenemos que llevar a cabo un seguimiento y una
medicion de dicho sistema, puesto que, con esta accién, se puede obtener oportunas
evidencias, tomar decisiones pertinentes y asi mismo, comenzar a implementar las mejoras

necesarias dentro de las organizaciones.

Adicionalmente, la medicion y seguimiento en la Norma ISO 9001:2015, es uno de
los elementos fundamentales de la mejora continua, debido que, la norma obliga a realizar con
eficacia los siguientes aspectos: Un plan de recursos para los procesos de medicion vy
seguimiento, tener en cuenta las evidencias para establecer la toma de decisiones y, a través de

esas evidencias obtenidas de cada proceso, lograr una mejora continua del Sistema de Gestion de

Calidad.

Por lo anterior, se establece que, a través del seguimiento, medicion, anélisis y revision de los
procesos de las organizaciones, se pueden determinar los lineamientos para supervisar y

medir generalmente las caracteristicas esenciales de las actividades que impacten dentro del

Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

11.1 Términos y definiciones

- Seguimiento: Definir el estado que presenta un determinado sistema, proceso o

actividad (ISO 9001:2015d).
- Medicién: Es un proceso para determinar un valor (ISO, 2015¢)

- Indicador: Los indicadores son datos cualitativos o cuantitativos, los cuales se
encargan de medir y analizar si las organizaciones estin logrando los objetivos que se han

establecido por la alta gerencia.

- Indice: Se conoce como la férmula matemadtica, que se encarga de cuantificar o

cualificar el valor del indicador.
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- Variables: Las variables son la definicion de las caracteristicas que se van a

evaluar, pueden ser cuantitativas o cualitativas.

- Meta: Es el valor esperado, el cual se establece generalmente como pardmetro de

comparacion y evaluacion del logro presupuestado

11.2 Tipos de Indicadores

- Eficiencia: Es la relacién entre los recursos que se manejan en un proyecto y los logros
que se obtienen. Asi mismo, se da cuando se utilizan menos recursos para lograr

un mismo objetivo. Ejemplo: Tiempos de proceso, costos operativos o desperdicios.

- Eficacia: La eficacia, hace referencia a la capacidad que uno tiene, para asi mismo,
lograr lo que uno se propone. Por lo anterior, es el cumplimiento de las metas y

objetivos institucionales, corporativos y operativos. Ejemplo: Entrega, calidad o cantidad.

- Efectividad: Se establece como la cuantificacion del logro de la meta. En este
caso, la efectividad, hace referencia al nivel de satisfaccion del cliente interno o externo.
Ejemplo: Satisfaccion del cliente, cumplimiento en los tiempos de entrega, solucién de

PQR’S.

- Cumplimiento: Los indicadores de cumplimiento, hacen referencia a las mediciones
institucionales, las cuales estdn orientadas a monitorear la consecucién de los

trabajos. Ejemplo: Cumplimiento en la entrega y prestacion de nuestros servicios.

- Evaluacion: Los indicadores de evaluacion, estidn asociados con el rendimiento
de un proceso institucional, es decir, son los métodos que ayudan a las organizaciones a
identificar su FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas). Ejemplo:
Evaluacion del proceso de respuestas a PQR’S y seguimiento en el comportamiento de

las notas crédito en el area financiera.

- Gestion: Son los encargados de elaborar concretamente los trabajos programados y
planificados y, asi mismo, permiten administrar realmente los procesos de la

organizacion. Ejemplo: Gestion de los productos en el proceso de fabricacion.
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11.3 Herramientas estadisticas para la calidad

Son instrumentos que se utilizan para procesar y analizar informacion que se obtiene por
medio del desarrollo de una actividad, un producto o un proceso. Ejemplos: Histograma,

diagrama de Pareto, graficos de control, entre otros.

- Histograma: Es una representacion grafica de barras, la cual permite identificar la variabilidad

dentro de un proceso.

- Diagrama de Pareto: Se conoce como una gréfica para organizar datos, los cuales asignan un

orden de prioridades, es decir, ayudan a separar aspectos significativos de un problema.

- Griéficos de control: Los graficos de control, permiten analizar el comportamiento de varios

procesos, a través del tiempo y asi mismo, ayudan a prevenir posibles errores.

11.4 Tablero de Indicadores

Se desarrolla a continuacion el tablero de indicadores para la empresa Saint
Gobain Colombia teniendo en cuenta 4 aspectos importantes, el primero que esté acorde a la
politica de calidad y segundo que este alineado a los objetivos de calidad planteados por la
empresa, como tercer aspecto tenemos que tener en cuenta el mapa de procesos, y por dltimo la

caracterizacion de estos.
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11.5 Conclusion

Se logra identificar la importancia de la medicion dentro de los procesos en la compaifiia
con el fin de identificar las posibles falencias respecto a las diferentes areas de investigacion,
haciendo un andlisis y comparativo con la matriz de indicadores que permite analizar el
comportamiento de la misma y obtener mejoras en los procesos con mayor proporciéon de

informacién en orden de tomar mejores decisiones corporativas.

Dentro del anélisis se estudiaron varios indicadores correspondientes al mapa de procesos con su
respectiva caracterizacion de procesos que permite diagnosticas y evaluar la efectividad de los
indicadores para el cumplimiento de los objetivos de la compaiiia, enfocados hacia el proceso
financiero en las notas crédito para disminucién de productos y ventas afectadas debido a la

misma.

Adicionalmente, se tuvieron en cuenta varias herramientas que permiten un mejor anélisis
de los indicadores relacionando los métodos de investigacion tales como: encuestas, entrevistas,
andlisis del comportamiento de los procesos en la compaifiia, en donde se obtuvieron resultados
estadisticos favorables, sin embargo el seguimiento y monitoreo del comportamiento de notas
crédito, tiempos de entrega del producto, implementacién de controles y satisfaccion de clientes
entre otras, son variables que se miden de manera continua con el fin de mejorar los procesos
logrando un mayor posicionamiento y fidelizacién con los clientes internos y externos de la

compafiia en un corto, mediano y largo plazo.

El tablero de indicadores, es una herramienta fundamental para la empresa Saint Gobain
Colombia, puesto que, aporta satisfactoriamente en su planeacion y administracion estratégica de
los procesos financieros y el comportamiento de las notas crédito dentro de su area. De esta
manera ayuda a mantener la informacién de la empresa actualizada y consolidada, con el fin de

obtener un control del cumplimiento de sus objetivos y metas de todos sus procesos.

Adicionalmente, el tablero de indicadores ayuda a la mejora continua, al trabajo en
equipo en la toma de decisiones del drea comercial, Marketing y Financiero de Saint Gobain

Colombia, puesto que, la informacion de todas las areas de la empresa se tiene a la mano y

141



esto permite encontrar las falencias de los planes, programas y estrategias, y asi mismo,

analizar y decidir las acciones correctivas.
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12. Mejora Continua

La mejora continua es un método por el cual las empresas realizan optimizaciones a
pequefia escala de forma continuada. Este proceso mejora la calidad de los productos, los
procesos y los servicios a largo plazo. el proceso de mejora continua da mejores resultados en las
empresas con una estructura mds compleja, porque hasta el cambio mas pequefio puede tener un

gran impacto en ellas.

La razén es que los cambios se redimensionan en las empresas mas grandes: por ejemplo,
una pequefia modificacion en los pasos de la cadena de trabajo puede influir mucho en los pasos
posteriores, lo que multiplica el efecto positivo. En todo caso, en los grandes grupos, debido a su
alto rendimiento, el mds minimo cambio puede tener una gran repercusion, que, ademds, siempre

es posible evaluar.

Para llevar a cabo esta mejora continua dentro de la organizacién es importante m

antener capacitado al personal en sus labores especificas (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006a).
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Figura : Sistemas de calidad en la mejora continua. Web de electro medicina (2015).
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12.1 Aplicaciones de la mejora continua

Se encuentran dos métodos que se pueden aplicar:

12.1.1 Seis Sigma.

Es una poderosa herramienta para la mejora de los procesos productivos. Se basa en la
reduccidén, a niveles ambiciosos aunque alcanzables, de la aparicion de defectos en los

productos/servicios. A continuacion se identificara el paso a paso para su aplicacion.

a. Lider de implementacion
b. Por campeones

c. Cintas negras

d. Cintas verdes

e. Cintas amarillas

f. Curriculo de un black belt

Adicionalmente, cuenta con 5 etapas de proceso para llevar a cabo un proyecto aplicando la
metodologia de Six Sigma de mejora continua dentro de una organizacién de la siguiente

manera.

Dafimr

eadii

Longralar ANNST

Kejorer

Figura: Etapas de un proyecto Six Sigma
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La implementacién de Six Sigma se realiza a través de cinco pasos bien definidos,
conocidos como el ciclo DMAIC (Define, Measure, Analyze, Improve and Control / Definir,

Medir, Analizar, Mejorar y Controlar).

12.1.2 Lean Manufacturing

La filosofia Lean Manufacturing busca la forma de mejorar y optimizar el sistema de
produccion, tratando de eliminar o reducir todas las actividades que no afiadan valor dentro en el
proceso de produccién identificando lo que no agrega valor al cliente y tiende a reducirlo o

eliminarlo. Se basa en los siguientes sistemas de produccién:

- TQM: Calidad total

- JIT: Justo a tiempo

- Kaizen: Mejora continua

- TOC: Teoria de las restricciones

- Reingenieria de procesos

-Quienes pueden participar en Lean Manufacturing.

Es ejecutada por equipos de trabajo inclusivos, organizados y capacitados. Los
integrantes de los equipos de trabajo involucrados en las técnicas Lean, representan a todos los
niveles de la organizacidn, en especial demanda de la participacion activa de los operarios de

trabajo en todas las etapas de la metodologia.

-Beneficios de implementar Lean Manufacturing.

Lean Manufacturing puede definirse como una filosofia de produccién que agrupa un
conjunto de técnicas que nos facilitan el disefio de un sistema para producir y suministrar en
funcién de la demanda, con el minimo costo, una calidad competitiva y alta flexibilidad; de tal

forma que Lean Manufacturing permitird que la organizacion:
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- Minimice sus inventarios

- Minimice sus retrasos

- Minimice su espacio de trabajo

- Minimice sus costos totales

- Minimice su consumo energético

- Mejore su calidad

En términos generales, contribuye a que la organizacién sea mds competitiva, innovadora y

eficiente.

Beneficlos

de Lean

Figura : Beneficios del Lean Manufacturing: su concepto y su valor. Jazz Solutions
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12.1.3 Los 5 por qué.

El método de los 5 porqué es llevar a cabo las fallas que estd presentando y qué soluci

ones radicales se puede llevar a cabo para dar fin a la problemética dentro de la organizacion.

Como se puede implementar:

- Buscando opciones que generen posibles soluciones
Al validar el origen del problema y preguntar entre cada una de las personas que se
encuentran dentro de los procesos de la organizacién el ;Porqué del problema? ;porque
no se habia determinado antes una posible causa?

- (Laidea delos 5 por qué? es determinar que se hagan 5 preguntas para resolver
el problema.

- Se pueden generar més de 5 preguntas de porqué hasta que no se logre llegar al fondo de
la causa y dar una solucién.

- El tema se debe enfocar en el problema y no en el personal de la organizacion.
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12.2 Diagnostico Lean para la empresa Saint Gobain Colombia

-Tablas de resultados

12.2.1 Diagnostico Comunicacién y cultura

1 ;Se comunican, como
minimo, dos veces al
afio y a todos los niveles
de la organizacion, los
objetivos y evolucion de

la satisfaccion de los
8 ;Se comprende y 4

conoce el concepto de

Value Stream Mapping? p
¢han sido mapeados
todos los procesos y 108 d

lay-outs de cada cade
| / /
o,
6 ;Los problemas q
aparecen en los

procesos de fabricacion,
son detectados e

investigados dentro de
los siguientes 10

2 ;Son capaces los
empleados de describir,
detalladamente, los

objetivos de la
Organizacion y la forma
en que su trabajo

¢Los empleados
frabajan en equipos
promovidos por la
direccién, para
orientarse a la
consecucion de los

5 ;(Los empleados
utilizan, comparten y
comprenden los
medibles para
monitorizar y mejorar
sus procesos de trabajo?

Fuente: Elaboracién propia
Analisis:

-Se identifica que minimo dos veces al afio la compafifa Saint Gobain Colombia S.A.S

comunica en todos los niveles de la organizacién sus objetivos y satisfaccion de los empleados,
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el item tiene una puntuacion de practica habitual y sin excepciones.

-Se reconoce la capacidad de los empleados de describir, detalladamente, los objetivos

de la Organizacién y la forma en que su trabajo contribuye a la consecucién de los objetivos de

la compaiiia de una manera adecuada

12.2.2 CRM

1 ¢éLa informacion sobre
nuestros clientes en la base
de datos esta actualizada?

7 ¢Todas las personas de
contacto actualizan los datos
relativos a los clientes?

6 éSabemos cual es la
proporcién de presupuestos
rechazados por propuesta
no ajustada a las
necesidades del cliente?

5 ¢Tenemos identificadas
segmentos de clientes fuera
de los tipicos segmentos por

facturacidén, tamafio,
ubicacién geografica?

Fuente: Elaboracién propia

Analisis:

4 i

2 éiRealizamos algun
encuentro periodico con los
clientes clave para que nos
explique sus necesidades?

3 ¢Generamos datos
estadisticos acerca de dichas
necesidades que ayude a la
mejora?

5

4 ,¢0Observamos a nuestros
clientes para saber como
utilizan y perciben nuestros
servicios y poder asi generar
mejoras?

La informacion de los clientes de Saint Gobain se mantienen en constante actualizacion

en las bases de datos, siendo como tal una practica habitual y sin excepciones.

Saint Gobain enfoca sus esfuerzos y procesos en conocer constantemente las necesidades

de los clientes y la manera en satisfacerlas a través de los servicios que ofrece la compafia. A

través de diferentes metodologias como los son: Investigaciones de mercados entre otras.
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12.2.3 Sistemas Visuales 5S's & organizacion puesto de trabajo

1 éLa planta estd generalmente
limpia de materiales
innecesarios, componentes
correcto y/o scrap. Las naves
estdn libres de obstrucciones?

2 (Existen lineas en el suelo para
distinguir las diferentes areas de
trabajo, las dreas de paso y las de
manipulacion? ¢Existen sefiales
para distinguir las areas de
fabricacién, de inventario y de
material sobrante?

7 éLa comunicacién entre
cambios de turno/operario se

rige mediante un procedimiento
o habito riguroso y estable?
6 éLos planes de control estan
accesibles, actualizados y visibles
desde el puesto de trabajo y

describen las comprobaciones y
criterios de aceptacién
necesarios sobre las
caracteristicas del producto/
proceso?

3 ¢Todos los empleados conocen
y son sensibles con las buenas
précticas para el ahorro de
costes? ¢los operarios
consideran la limpieza diaria
como una parte de su trabajo?

5 ¢éLos paneles de informacion e
los puestos de trabajo, contie
las instrucciones de trabajo (de
operacion y de seguridad) y un

4/iExjste un lugar para cada cosa

na cosa para cada lugar?.

¢Siempre que se necesita una
herramienta, un utillaje, un

histérico de problemas de contenedor de material,
calidad recientes y sus suministros de oficina,... se
contramedidas? ¢Dichos paneles encuentran facilmente y estan
son actualizados regularmente? correctamente identificados?.

Fuente: Elaboracién propia

Analisis:

Se evidencia que la planta esta generalmente limpia de materiales innecesarios,
componentes correcto y/o scrap. estando libres las maquinas e obstrucciones siendo una practica
sin excepciones.

La compaiiia evidencia dentro de sus instalaciones todas las sefiales correspondientes a cada area
de trabajo, la cual permite tener una mayor organizacién, siendo esta una practica casi

generalizada en un 75%.
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12.2.4 Estandarizacion de trabajo

1 ¢Se han desarrollado e
implementado estandares
para la operacidon de cada

proceso/célulay son
utilizados para la formacion
en el puesto de trabajo?

7 éHabitualmente los
operarios cumplen con rigor
las instrucciones reflejadas en
lashojas de operacién
estandar? éSe registran,
investigan y corrigen los
errores e incumplimientos

que se producen?

2 ¢Tiene cada proceso su hoja

de operaciones estandar al
alcance y a disposicion del
-, operador?
3 ¢El Takt time de cada
producto se ha utilizado como
B base de referencia para

establecer el tiempo del
proceso de cada operacién y
los requisitos de actuacion
para cada operario?

6 ¢Se comprueban
periddicamente, mediante
auditorias u otras
herramientas, las hojas
deoperacion estandar,
comprobando la conservacion
de las mejoras realizadas?

5 ¢Se estandariza v actuali
frecuentemente, una
visualizacidn de las

4 {Intervienen los operarios
del proceso y el personal de

operaciones que no agregan apoyo, en el disefioy
valor(cambios, controles de estandarizacion del puesto de
calidda,mantenimientos trabajo?

preventivos, etc....?

Fuente: Elaboracién propia
Analisis:

Se identifica que dentro de la compaiiia se ha desarrollado e implementado estdndares
para la operaciéon de cada proceso/célula y son utilizados para la formacioén en el puesto de

trabajo, siendo una practica habitual sin excepciones.

En el 4rea operativa se tiene presente para cada proceso la hoja de operaciones estindar al

alcance y a disposicion del operador.

151



12.2.5 Mejora Continua

1 éExiste una estrategia clara
respecto a la Mejora Continua en la
empresa (Champlions.Team leaders,

identificacion-priorizacion de

proyectos, infraestructura,
recursos,etc...) capaz de obtener
resultados de manera sostenible y
continuada?

2 ¢Existe un proceso formal para la
captacion de sugerencias y
oportunidades de mejora en todos los
i "niveles de la organizacion? ¢Existe un
sistema normalizado de
reconocimiento?

7 éLo andlisis VSM se utilizan como
base de referencia para comprobar y
evaluar los progresos obtend
6 ¢Se puede considerar que la ‘l
mayoria de las mejoras aplicadas no %
representan apenas inversion?

3 ¢Los empleados han sido formados

en los métodos de trabajo necesarios

para desarrollar la Mejora Continua y

se les ha involucrado en su desarrollo
e implementacién?

5 éLa mejora continua y los eventos
Gemba-Kaizen se estructuran,
planifican y aplican dentro de las
practicas ordinarias de la empresa?
ése reconocen los éxitos y se
expanden a través de procesos afines

uentes de despedicio basicos
jnventarios; transportes de material;

defectos; esperas; sobreproduccion;

movimientos innecesarios; métodos
inadecuados)? ¢se implican
activamente en su identificacion,

en la instalacion? .
dentro de sus areas de

Fuente: Elaboracién propia
Analisis

Se identifica que existe de manera generalizada hasta en un 75% una estrategia clara
respecto a la Mejora Continua en la empresa (Champlions.Team leaders, identificacion-
priorizacién de proyectos, infraestructura, recursos,etc) que es capaz de obtener resultados de
manera sostenible y continuada

Se identifica que existe un proceso formal para la captacién de sugerencias y oportunidades

como una practica habitual y sin excepciones de mejora en todos los niveles de la organizacion.
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12.2.6 Flexibilidad.

1 ¢Se garantiza la formacion de
todos los empleados en el puesto
de trabajo antes de trabajar sélos?
¢S6lo una parte insignificante de la
defectuosidad del producto/
proceso es atribuible a trabajadores

nuevos o inexpertos?
4 4

7 éSe han disefiado e
implementado células de trabajo

que garanticen el flujo de una pieza
a través del proceso productivo? :
6 ¢Estan los empleados capacitados I\

2 éSe han evaluado, medido y
reducido los recorridos del
“'producto y componentes en la

planta?

3 ¢Las capacidades de lainstalacion
son acordes a las necesidades de
operacién? ¢Tienen la capacidad de
modificar lavelocidad para
equilibrarse con el TAKT TIME?¢La
instalacién esta liberada de
"atascadores"?

y entrenados para poder trabajar
en cualquiera de las estaciones u
operaciones del proceso?

4 (Esta el proceso de trabajo
disefiado para poder identificar, de
manera inmediata, los defectos en
el momento y lugar donde se
manifiesten?

5 ¢éLos procesos y los equipos estd

mantenidos de manera que

garanticen el flujo de trabajo sin
interrupciones no deseadas?

Fuente: Elaboracién propia
Analisis
Se identifica dentro de la compaiia que se garantiza la formacion de todos los empleados

en el puesto de trabajo antes de trabajar solos, una parte insignificante de la defectuosidad del

producto/proceso es atribuible a trabajadores nuevos o inexpertos.

Se realiza como practica habitual y sin excepciones la evaluacion, medida y reduccién de los

recorridos del producto y componentes en la planta.
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12.2.7 Poka Yoke.

8 ¢Los equipos y procesos estan
equipadoscon elementos de sefial

operarios y supervisores ante
situaciones en las que se requiere
ayuda o ante problemas de

7 ¢En todos los casos que sea
factible, los procesos manuales
estan reforzados con

(ANDON) que atraen la atencién de

1 ¢Los empleados han sido
formados en los métodos anti-error
y existe un equipo de analisis
permanente de los defectos de
Iproceso y de las oportunidades de
eliminar errores?

2 ¢Han sido desarrollados y
aplicados los dispositivos y métodos
anti-error para eliminar los defectos
mas criticos y recurrentes de cada
area o puesto de trabajo?

3 ¢Se han implementado los
dispositivos y métodos anti-error en
todo tipo de proceso (operaciones

comprobaciones mecénicas para
ayudar en la toma de decisiones y
garantizar su efectividad?

6 ¢Estan autorizados los operarios'a
detener la linea cuando encuentra
una unidad defectuosa o no pueden
completar el proceso en las
condiciones definidas en la hoja de
operacion estandar?

5 ¢Se realiza un andlisis del
rendimiento de todos los
componentes,subconjuntos y
productos en vistas de identificar
mejoras en su disefio para eliminar
errores y mejorar su productividad?

.
manuales; procesos automatizados

e inclusive procesos
administrativos)?

4 ¢ Se controla la eficacia y se
garantiza el correcto fucionamiento
de toos los dispositivos y métodos

anti-error implementados?

Fuente: Elaboracién propia

Analisis

Se identifica que los empleados han sido formados en los métodos anti-error y existe un

equipo de andlisis permanente de los defectos del proceso y de las oportunidades de eliminar

errores de manera casi generalizada.

Se encuentra que no han sido desarrollado como practica habitual en la mayoria de casos la

aplicacion de los métodos anti-error para eliminar los defectos mas criticos y recurrentes de cada

area o puesto de trabajo
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12.2.8. SMED

1 ¢Se planifican con la suficiente
antelacién y precision todos los cambios,
de forma que todos los operarios estan
informados y conocen con precision el
momento en que se produciran?

4

8 ¢Estan identificados, conservadosy
almacenados, de manera ordenada y
garantizando su correcto
funcionamiento,todos los items
necesarios para los cambios?

3,5

3 ¢De manera frecuente y habitual, el
tiempo transcurrido entra la ultima pieza
buena del trabajo anterior y la primera
pieza buena del siguiente proceso, es
menor de diez minutos?

7 éSe utilizan listas de comprobacion
conteniendo:
materiales, utillajes,mediosde control, %
componentes, etc...necesarios para la
siguiente produccién, como soporte para

i

6 ¢El tiempo de cambio real vs prvisto 4 ¢Se extrapolan, a otros procesos y areas
esta informado en cada puesto de trabajo de la empresa, las ideas de mejora en los
de manera clara y visible? cambios implementadas con éxito?

5 ¢éSe han desarrollado e implementado
instrumentos y equipos que ayuden a
reducir el tiempo de cambio y/o el
trabajo necesario?

Fuente: Elaboracién propia
Analisis
Se evidencia que se planifica con la suficiente antelacion y precision todos los cambios,

de forma que todos los operarios estdn informados y conocen con precisién el momento en que

se producirdn de manera casi generalizada.

Se identifica que no se estdn remplazando los equipos del cambio en el lugar apropiado y los
operarios estdn formados en métodos de cambio rapido, adicionalmente los operarios actian
continuamente en la mejora de los métodos de cambio, se sugiere que de manera continua se
realice un chequeo a los equipos de la empresa como herramienta fundamental para el desarrollo

de los trabajos.
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12.2.9 TPM

1 ¢Los rresponsables de
mantenimiento y sus
equiposhan sido entrenados en
los conceptos y principios del
TPM?

2 ¢iLa maquinaria funciona con
todos los elementos de
seguridad necesarios activos?
¢Se inutiliza el uso de los
equipos cuando los elementos
de seguirdad se rompen o no

funcionan adecuadamente?

7 éSe destina un tiempo diario
suficiente, en la actividad de los
operarios, para dedicarlo a
actividades de mantenimiento,
conservacion y limpieza de los
equipos y puestos de trabajo?,

SN

3 éSe publican en cada drea de
trabajo los planes de
intervencion de mantenimiento
(preventivo,predictivo)? éSe
rastrea y evalua la duracién de
los diferentes items criticos en
el correcto funcionamiento del

6 ¢Estan definidas las
responsabilidades relacionadas
con el mantenimiento, tanto
para el personal de
mantenimiento como para el
de produccién?

5 ¢éLas actividades
mantenimiento se enfoca
alaumento de la utilizacion-

disponibilidad de los equipos y

#registros de las intervenciones
. de mantenimiento y se

a la disminucion de la exponen de manera claray
variabilidad en el tiempo de visiblepara todos los operarios?
ciclo?

Fuente: Elaboracién propia
Analisis

Se identifica que los responsables de mantenimiento y sus equipos han sido entrenados en
los conceptos y principios del TPM en un 50%, sin embargo se recomienda mejorar esta practica
en una calificacion mayor en pro de los empleados y sus funcionamientos gracias a las
herramientas.
Se evidencia que la maquinaria funciona en un 75% con todos los elementos de seguridad

necesarios activos, Se inutiliza el uso de los equipos cuando los elementos de seguridad se

rompen o no funcionan adecuadamente
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12.2.10 Pull System.

6 ¢éLos supervisores de la
produccion y el personal
administrativo, Unicamente,
producen el "papeleo" minimo
necesario para el siguiente
proceso?

5 ¢Las lineas, células o fases de las
operaciones, son capaces de
adaptarse a la demanda del

cliente, mediante cambios de
horarios de produccidn,
Unicamente, en el proceso

1 ¢éTodos los puestos de trabajo y
procesos productivos conocen y
exponen, clara y visiblemente, los
requisitos necesarios en la
produccion,los objetivos de
produccién horaria y los tiempos

b
4 ¢Los procesos rio abajo tiran del
resto de procesos, marcandos los
ritmos y horarios de trabajo de los
procesos rio arriba?

2 ¢Todos los mandos de la planta
han sido formados en los
principios y la implementacién del
pull system?

3 ¢Los flujos de materiales en la
planta transcurren en flujos de

“ una pieza o en supermercados

"aguas abajo" gestionados por
Kan-Ban?

Fuente: Elaboracién propia

Analisis

Se identifica que los puestos de trabajo y procesos productivos conocen y exponen. de

manera clara y visible los requerimientos necesarios en la produccién horario y tiempos de

cambio de manera generalizada.

En la mayoria de los casos, todos los mandos de la planta han sido formados en los principios y

la implementacion del Pull System, sin embargo se recomienda realizar capacitaciones acerca del

sistema Pull y su aplicacion actualizada y adaptable a los cambios.
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12.2.11 Balanceado de la Produccion

1 ¢Se realiza un esfuerzo para nivelar
los horarios del proceso de produccion
requiriendo, tanto de los
suministradores internos como

externos, planificar entregas
frecuentes de lotes pequefios?

2 ¢Se realizan los cambios de
produccidn para reforzar el concepto
2. de entregar la demanda diaria de todas
las referencias, por encima de la

fabricacién en lotes?

5 ¢Cuando se modifica la demanda del
cliente, se vuelven a balancear los
procesos y se redefinen los tiempos de
ciclo conforme al nuevo Takt time?

4 (El TaktTime se utiliza para asignar 3 ¢El TaktTime es conocido por todos y
las dotaciones de trabajo y los tiempos determina el ritmo de los procesos de
de ciclo en cada proceso? produccién?

Fuente: Elaboracién propia
Analisis
De manera casi generalizada se realiza un esfuerzo para nivelar los horarios del proceso

de produccién requiriendo, tanto de los suministradores internos como externos, planificar

entregas frecuentes de lotes pequefios.

Se identifica que se realizan los cambios de produccién para reforzar el concepto de entregar la

demanda diaria de todas las referencias frente al servicio prestado sin excepciones.

158



12.2.12 Resultado global — Diagnostico Lean

Estadio de Madurez Lean: Sumario

Puntuacion

OPuntuacién Actual

O O \ol &
P ELTSLEE S S
S & L & S O (K
SRS S
o@‘ & AP Q\E Py

. | 1’ I | OPuntuacion objetivo
S

Categoria

Fuente: Elaboracion propia

-Conclusiones de Resultado Global

Fortalezas

Debilidades

-Minimo dos veces al afio la compaiiia
Saint  Gobain  Colombia S.A.S
comunica en todos los niveles de la
organizaciéon  sus  objetivos y
satisfaccion de los empleados, el item
tiene una puntuacion de practica
habitual y sin excepciones

-Los empleados de manera continua
reciben feedback para los procesos y
problemas encontrados con  sus
clientes internos y externos

-La compainia promueve el trabajo en
equipos dirigidos por la direccién en
pro del logro de los objetivos de
desempefio, seguridad y calidad

-La informacion de los clientes de
Saint Gobain se mantienen en
constante actualizacién en las bases de

-De manera casi generalizada, los
equipos de soporte, técnicos e
ingenieros, tienen adquirida la rutina
de: 1) ir al lugar donde ocurre la
problemdtica  para  entender la
situacion 2) hablar con el personal de
este puesto de trabajo para conocer y
obtener su opinion

-Los problemas que aparecen en los
procesos de fabricacibon no son
detectados e investigados dentro de los
siguientes 10 minutos a su aparicion,
por ello se recomienda realizar la
supervision de un experto en el drea de
manera oportuna y puntual en orden
de mejorar los tiempos de fabricacion.

-La compaiifa actualmente no tiene un
buen control con los presupuestos que
han sido rechazadas por propuesta no
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datos, siendo como tal una practica
habitual y sin excepciones

-La compafifa realiza seguimientos
con sus clientes pos-venta, para
conocer la experiencia de los clientes
frente a los servicios prestados para el
desarrollo de sus proyectos de
construccion

-Se evidencia que la planta esta
generalmente limpia de materiales
innecesarios, componentes correcto
y/o scrap. estando libres las maquinas
e obstrucciones siendo una practica sin
excepciones

-La compaifiia evidencia dentro de sus
instalaciones  todas las  sefales
correspondientes a cada drea de
trabajo, la cual permite tener una
mayor organizacion, siendo esta una
practica casi generalizada en un 75%

-Se identifica que dentro de la
compafiia se ha desarrollado e
implementado estindares para la
operacion de cada proceso/célula y son
utilizados para la formaciéon en el
puesto de trabajo, siendo una practica
habitual sin excepciones

-Se identifica que existe un proceso
formal para la captacion de
sugerencias y oportunidades como una
practica habitual y sin excepciones de
mejora en todos los niveles de la
organizacion

-Se identifica que dentro de la
compafifa se utilizan listas de
comprobacion conteniendo:
materiales, utilidades, medios de
control, componentes, etc...necesarios
para la siguiente produccién, como
soporte para la reducciéon de los

ajustada a las necesidades del cliente

-Los planes de control es una practica
que solo tiene accesibilidad a las areas
correspondientes, por lo cual contiene
informacién confidencial manejada
por las mismas.

-Dentro de la compania no se
evidencia en la mayoria de los casos
un andlisis VSM que se utilizan como
base de referencia para comprobar y
evaluar los progresos obtenidos

-en la mayoria de los casos estdn los
empleados capacitados y entrenados
para poder trabajar en cualquiera de
las estaciones u operaciones del
proceso

-Se evidencia que tUnicamente estin
autorizados  por  algunas  dareas
encargadas de los operarios para
detener la linea cuando encuentran una
unidad defectuosa o no pueden
completar el proceso en las
condiciones definidas en la hoja de
operacion estdndar

-Se identifica que no se estidn
remplazando los equipos del cambio
en el lugar apropiado y los operarios
estdn formados en métodos de cambio
rapido.

-Los supervisores de la produccién y
el personal administrativo  no
Unicamente, producen el "papeleo"
minimo necesario para el siguiente
proceso sino que estdn constantemente
actualizados frente a la documentacion
y con escucha activa de las
necesidades del personal y clientes
externos.
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tiempos de cambio

-Se reconoce que publican en cada
area de trabajo los planes de
intervencion de mantenimiento
(preventivo, predictivo y se rastrea y
evalia la duracién de los diferentes
items criticos en el correcto
funcionamiento del equipo  sin
excepciones

-Se reconoce que publican en cada
area de trabajo los planes de
intervencion de mantenimiento
(preventivo, predictivo y se rastrea y
evalia la duracién de los diferentes
items criticos en el correcto
funcionamiento del equipo  sin
excepciones.

-Se mantienen con rigor los registros
de las intervenciones de
mantenimiento 'y se exponen de
manera clara y visible para todos los
operarios sin excepciones

-Se identifica que se realizan los
cambios de produccion para reforzar el
concepto de entregar la demanda
diaria de todas las referencias frente al
servicio prestado sin excepciones.

Fuente: Elaboracién propia
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12.3 Hoshin Kanri

El Hoshin Kanri es un modelo de gestion estratégico, el cual se encarga de que los
objetivos de
la organizacion se relacionen con todas las dreas de la empresa, con el fin de que todo el personal
participe y aporte desde sus conocimientos aspectos positivos dentro de la organizacion y

asi mismo, que entre todos alineen sus estrategias para lograr los mismos objetivos de la

empresa.

Finalmente, se elabora el Plan de Implementacion de Lean Manufacturing, a través del
diagrama
de Gantt. Esta herramienta tiene como objetivo programar y plasmar el tiempo en que se van a

desarrollar cada una de las actividades clave que se establecieron en el Hoshin Kanri.

Hoshin Kanri Eg_lni-l.’i-nchain Colombia 3.4.5

L= g

e L= Ty

LR =1 L FEE o TS = e

svrares w oer w4 b 2 " A r—

:
| R
- r— L

|

= w LE
e maen e

-

=rrwainm : wmirmm

Fuente: Elaboracién propia
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13. Comunicacion Gerencial

Dentro del marco de las organizaciones, independientemente de su tamafo, es importante
que estas fomenten e incluyan dentro de sus procesos en el drea de calidad, mercadeo,
administrativo, financiero etc., el buen uso de las herramientas para fomentar la adecuada
comunicacion interna y externa, siendo un tipo de comunicacién gerencial efectiva que permita
con coherencia, logica, argumentacion y evidencias comunicar a todas las partes interesadas
informacién de valor y con alto nivel de adaptacion segtn las necesidades de la compaiiia. Por
ello, para ahondar un poco sobre la comunicacién y su importancia es vital entender su concepto
que se describe de la siguiente manera: “La comunicacién es el intercambio intencionado o
involuntario de informacién. La informacién intercambiada puede ser en forma de ideas,
instrucciones o emociones”. Entendiendo lo anteriormente nombrado, dentro de la
implementacion de las buenas précticas organizacionales se evidencia la comunicacién con las
partes interesadas tales como (La junta directiva, clientes, empleados, proveedores entre otros)

que son fundamentales para la ejecucion de estrategias de comunicacidn asertiva y efectiva.

En la compafiia Saint-Gobain Colombia S.A.S, entiende la importancia de impulsa la
buena comunicacién interna y externa que realiza una especial atencion con la junta directiva ya
que tienen la autoridad y la influencia para hacer los comunicados en la compaiia, para que
después de una evaluacién y validacion, las estrategias de comunicacion sean de conocimiento a

nivel interno para responder ante las necesidades y la adecuada atencion a los clientes.

Motivo por el cual, en el siguiente documento se podrd visualizar un andlisis general de
las comunicaciones en la compaiiia desde una 6ptica gerencial en aras de identificar debilidades
y fortalezas en el proceso de comunicacion financiera para las respuestas a las peticiones de los
clientes que hoy por hoy son PQR’S con un tiempo de respuesta de 3 a 6 meses, y como
consecuencia se generan pérdidas monetarias aumentando el porcentaje de notas créditos en la
empresa. A partir de la problemdtica que se presenta se realiza la siguiente propuesta para

mejorar los procesos y estrategias de comunicacion para la empresa
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13.1 Glosario de Terminologia de Comunicacion

13.1.1 Comunicacion

Segtin Ongallo (2007) es ante todo un intercambio de informacidn. Para este autor, el proceso de
la comunicacién se compone de simbolos verbales, conocimientos, relaciones sociales,

intercambio, canales, intenciones, tiempo, situaciones y poder.

Segiin el numeral 7.4 de la norma ISO 9001:2015 La empresa tiene que establecer las
comunicaciones internas y externas concernientes al Sistema de Gestion de la Calidad, lo que

debe incluir:

- a) Qué comunicar

- b) Cuando comunicarlo

- ¢) A qué persona comunicdrselo

- d) Cémo realizar la comunicacion

- ) Quién es la persona encargada de realizar la comunicacién

La norma ISO 9001:2015 quiere incrementar la precision en aspectos de comunicacion externa e
interna para que sea mucho mas eficiente, se deben establecer canales de comunicacién con los
que se tenga claro qué, cuando y con quién vemos realizar la comunicacién. Una empresa tiene
que establecer de cierta forma lo que quiere comunicar sobre diferentes asuntos del sistema de
gestion. Resulta muy importante saber como y cudndo realizar la comunicacion para asi llevar un

control y saber reacciones ante situaciones de estrés.

13.1.2 Estrategias Comunicativas

Garrido (2008) plantea que una estrategia comunicativa debe estar centrada en el receptor, segin
sus necesidades de informacion y caracteristicas de consumo cultural. De igual forma, la

estrategia comunicativa debe definir objetivos, responsabilidades y plazos, esto con el fin de
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optimizar el proceso comunicacional y aprovechar los recursos con los que cuenta la compaiia.
Otro de los aspectos relevantes para el autor antes mencionado es que dentro de una estrategia
comunicativa es que ésta sea creativa e innovadora, apuntando a que quienes 38 Duque-Ceballos,
et al. reciban los mensajes los apropien, se movilicen y aprovechen todas sus capacidades. De tal
forma, tener en cuenta el contexto en el que se desarrollan las estrategias comunicativas es

fundamental.

13.1.3 Tipos de comunicacion.

La comunicacién puede ser verbal o no verbal. Para Garcia (2012) la comunicacion no verbal se
refiere a todos aquellos mensajes enviados sin hacer uso de la palabra. Asi, se habla de gestos,
expresiones, movimientos corporales y contacto visual. Es decir, todo aquello que no dicen las
palabras. Este autor también sefiala que éste es un tipo de comunicacidn inconsciente y que cada

expresion tiene un significado distinto dentro de un mismo contexto

13.1.4 Calidad

Varios autores han dedicado sus esfuerzos para construir un acercamiento tedrico a éste
concepto, y aunque algunas personas afirman que la calidad es algo complejo de definir, a
continuacion se presentardn algunas reflexiones al respecto. Para Alcalde (2009) “La calidad es
algo que va implicito en los genes de la humanidad; es la capacidad de hacer las cosas bien”. (p.
2). Por su parte, Yanez (2008) sefiala que “la calidad es el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”. (p. 1). Si se analizara esta definicién y la de
Alcalde en un contexto organizacional, la calidad podria entenderse como algo que permite que

la empresa funcione como una orquesta, es decir, en sincronia.

13.1.5 Comunicacion y Sistemas de Gestion de Calidad
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Camison, et al. (2006) definen la gestion de la calidad como un sistema que integra un conjunto
de variables para la puesta en marcha de una serie de principios, practicas y técnicas para
mejorar la calidad. De tal manera, es importante considerar dentro de este contexto que los
principios guian a la organizacidn, las pricticas deben desarrollarse bajo esos principios y las
técnicas deben hacer efectivas dichas précticas. La gestion de la calidad implica el modelamiento
de conductas, una alineacién estratégica. Para ello, es preciso establecer formas de
comunicacion. Acciones que permitan la interaccién entre grupos y una homogenizacion en el
lenguaje. En ese orden de ideas, tener responsables del proceso de comunicacion que lideren este
aspecto es algo que cada vez cobra mayor relevancia en las empresas. En este orden de ideas, la
calidad puede considerarse como un aspecto intimamente relacionado con la cultura
organizacional. Es decir, que lograr alinear a toda la empresa Vol. 15 No. 2, Julio - Diciembre de
2018 41 Duque- Ceballos, et al. puede tardar muchos afios. Es alli donde una estrategia de

comunicacion bien cimentada puede hacer la diferencia.

13.1.6 Plan de Comunicacion en una empresa

Segin Gustavo Wrobel (2015), un plan de comunicacién de un modo esencialmente pragmatico,
es el documento que redne los objetivos, audiencias, mensajes, recursos, estrategias y acciones

de la comunicacion a desarrollar en todos los &mbitos de la empresa.

13.1.7 Comunicacion Gerencial

La comunicacién gerencial o comunicacién de apoyo es la habilidad mds importante que los
directivos actuales deben desarrollar en los entornos empresariales contemporaneos; puesto que
ésta ha sido considerada por los estudiosos mas reconocidos del tema de Alta Gerencia como el
principal factor para pronosticar el éxito administrativo en la direccion de equipos de humanos
de trabajo. (Thorton, 1966; Schnake, Dumler, Cochran y Barnett, 1990; Spitzberg, 1994; Rosen
1998).
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Por otra parte, el Council of Comunication Management elabor6, en 1996, un estudio en 8000
empresas norteamericanas donde se reporté que al interior del 85% de las organizaciones
participantes se presentaban grandes problemas de desempefio, clima y motivacion
organizacional debido a la mala calidad de la comunicacién 24 gerencial que existia entre los

lideres y seguidores de dichas compaiias. (Whetten y Cameron, 2011)

13.1.8 Método CANVAS

Alexander Osterwalder explica como utilizar el paradigma del Business Model Canvas. Esta
herramienta cada vez mds popular fue creada por el propio Osterwalder junto con Yves Pigneur
para disefar y validar modelos de negocio. Es la herramienta para analizar y crear modelos de
negocio de forma simplificada. Se visualiza de manera global en un lienzo dividido en los
principales aspectos que involucran al negocio y gira entorno a la propuesta de valor que se

ofrece.

13.2 Enfoque de Gestion de Comunicaciones

En la compafifa Saint-Gobain Colombia S.A.S, es importante implementar estrategias que
permitan dar a conocer los objetivos, el momento, los tipos, medio por el cual se realizaran las
comunicaciones y sus responsables de la misma. Por ello a través desde la jerarquia que hace
parte del organigrama de la compaiia, se puede expresar y verificar el nivel de influencia que
tiene cada drea y persona encargada para llevar a cabo las estrategias y lograr un mejor alcance
de la comunicacion desde una Optica gerencial.

Los métodos o herramientas que se utilizaron fue el modelo de negocios Canvas y la Matriz de
Comunicaciones que se analizaron como una guia para saber la situacion actual de la compaiiia y
el conocimiento para saber que informacién comunicar, quien debe comunicar, cuando

comunicarla y a quien comunicarla.
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Adicionalmente, teniendo en cuenta nuestro objetivo de estudio en el proyecto integrador,
podemos relacionar la importancia de llevar a cabo buenas practicas de comunicacion interna y
externa, debido a que la principal problematica es la falta de atencion y resolucién de problemas
presentados en el aplicativo SION, que es la plataforma que se encarga de realizar la gestion,
seguimiento y monitoreo de las PQR’S, de manera que sino se solucionan de manera oportuna en
un tiempo estimado de maximo 24 horas, se convierte en una nota crédito que como resultado
genera perdidas monetarias y su impacto para el sostenimiento de la empresa se ve afectada de
cierta manera, por eso, desde una 6ptica como Especialistas en Gerencia de la Calidad, vemos
una oportunidad para mejorar los procesos y evitar demoras en los tiempos de entrega y solucién
a las solicitudes de los clientes representando una disminucién del 12% de notas de crédito

aplicando los mas altos estdndares de calidad en la empresa Saint Gobain.

13.3 Restricciones de gestion de comunicaciones

Las actividades competentes para cada drea de la compafiia, se llevan a cabo dentro del
presupuesto, el cronograma, autoridad en asignaciones de recursos aprobados en orden de
cumplir con los principios de comunicacién competentes en la compafiia Saint-Gobain Colombia
S.A.S, con el fin de garantizar que la compafiia cumpla y tenga presente el cronograma para el
desarrollo de las actividades siguiendo los mas altos estdndares de calidad y evitando las

desviaciones en plazos que pueden generar sobre costos o retrasos en el cronograma.

Por ello, la politica organizacional de la compafifa Saint-Gobain Colombia S.A.S, establece que
el Gerente General deberd velar por describir los detalles practicos de la estrategia de
comunicacion al momento que se realicen cambios en los objetivos y en la re induccién a través
de un correo electrénico o comunicado por escrito, siendo una actividad validada por Gerencia y

verificada a través de inspecciones gerenciales y auditorias.

Adicionalmente, garantizar y asegurar que la informacion sea comunicada y entendida
adecuadamente por el publico objetivo al momento de hacer induccién de ingreso y la re-
induccién cuando se cambie el Representante, y en el drea financiera; el Gerente debe asegurarse

de que los mensajes comunicados a los mercados financieros estén en linea con la estrategia de
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comunicacion financiera del grupo, sobre todo al momento de realizar espacios de cierre de
negociaciones comerciales, debido a que es de gran interés el comportamiento en el area
financiera en el proyecto integrador. Las demds actividades competentes desde la gerencia,
especialmente con el Gerente General, quien tiene mayor influencia para la toma de decisiones
en compafiia de la junta directiva se realizan buenas propuestas en aras de mejorar las estrategias

de comunicaciones.

13.4 Requisitos de comunicacion con las partes interesadas

La compafiia Saint-Gobain Colombia S.A.S, entiende la importancia de crear alianzas
estratégicas para el posicionamiento y aumento del nivel y porcentaje de ventas, gracias a las
diferentes estrategias de comunicacion establecidas desde la gerencia, las politicas, la legalidad,
gobierno y entidades de control que son fundamentales para el desarrollo del plan de
comunicaciones con las partes interesadas, expresadas a continuacion.

Partes

interesadas
internas

Partes mteresadas externas

Empleados Proveeadaras

tociedad

nrgln Goblerno

anfl B b
SAINT-GUOBAIN
Acreedores

Propigtarios Competencia
Clhantes

Figura 1. Distribucion de las partes interesadas internas y externas de Saint-Gobain Colombia.
(2021)

Las partes interesadas internas de la compaiiia, se compone de una metodologia detallada
interna, que permite conocer la estructura organizacional compuesta por la gerencia y los

empleados que son la columna vertebral de la compafiia como recurso humano principal que
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estdn en capacitaciéon continua, seguin en el rol en el que se desempefien para el logro de sus

actividades dentro de la compaiiia.

Saint-Gobain Colombia S.A.S es una empresa multinacional que desarrolla, fabrica y
comercializa materiales y soluciones para el bienestar y futuro de todos, proporcionando
comodidad, rendimiento y seguridad.

Actualmente su sede principal en donde se estd realizando la investigacion estd ubicada en
Mosquera — Cundinamarca, donde cuenta con mds de 120 empleados, que son dirigidos y
supervisados por la gerencia, conformada por: Carlos Osorio, Gerente General. Alberto Barbosa,
Gerente Administrativo y Financiero. Mauricio De Felipe, Gerente Comercial Colombia y
Centro América. Daniel Porto, Gerente Industrial. Lilia Rodriguez. Gerente de Recursos

Humanos, Andrés Felipe Bernal. Gerente de Logistica y Andrés Beltrdn, Gerente de Mercadeo.

Saint-Gobain Colombia se establece desde 1974. Actualmente provee a nivel nacional y andino
productos de las siguientes divisiones: Vidrio Andino/ vidrio flotado. Norton y Carborundum/
Abrasivos. PAM/ Canalizacion. FiberGlass - Isover/ Productos de Aislamiento. Weber/ Morteros

y plasticos de alto desempefio.

Las partes interesadas externas de la compaiiia, se compone de las diferentes alianzas
estratégicas a nivel externo para el debido control y conocimiento de los requisitos, leyes y las
fortalezas y debilidades para crear sociedad y posicionamiento del buen nombre de la compafiia

explicada a continuacion:

Los proveedores que permiten una mejor y directa comunicacion se realiza a través del aplicativo
o plataforma llamada SION, que es la encargada de realizar el monitoreo y seguimiento a las
PQR’S de la compaiia a nivel contable frente a las notas créditos generadas, de igual manera se
evidencia el manejo de CRM y manejo de SAP como principales herramientas de control y

seguimiento ante las solicitudes de los clientes internos y externos de la compaiiia.

A nivel social, se determina que la compafia muestra interés en la inversion de infraestructura

social y econdmica para el cumplimiento de las obligaciones legales y requerimientos sociales.
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Por ejemplo, Fiberglass Isover Colombia S.A es una empresa del grupo Saint Gobain que
desarrolla soluciones de confort sostenibles con el medio ambiente de manera que cumple con
los requisitos ambientales, de salud y seguridad. Adicionalmente ayuda en la mitigacion y
prevencion de actividades que atenten contra el ciclo de vida de los productos, ayudando a
optimizar el uso racional de los recursos naturales, y a nivel interno ayuda a concientizar y a

evitar accidentes e incidentes en el trabajo.

Frente al andlisis gubernamental, la compaiia Saint-Gobain Colombia S.A.S, cumple de manera
oportuna con los diferentes entes de control con los que la compaiiia estd sujeta, en la rendicion
de cuentas y cumplimiento de la legislacion tributaria supervisada por la empresa DIAN.
Adicionalmente, el Ministerio de Trabajo vela y permite que se cumplan los requerimientos
frente a los procesos de contratacion y bienestar del trabajador para ejecutar sus actividades en
buenas condiciones. La Cdmara de Comercio es el ente de control que permite el registro formal
de las actividades que realiza la compafiia como propuesta de valor y presentacién de la
compafiia. Cuenta también con reconocimientos y certificaciones validas desde el drea de calidad
la certificacion ICONTEC que permite que sus procesos sean mas estandarizados, como la ISO

9000 y 14.000.

A continuacion se presentan las partes interesadas internas y externas, en la matriz de influencia

e interés de acuerdo a la interaccion con la organizacién (Figura 1):
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13.4.1 Matriz de Influencia e interés

Alo (10

In_rI uencla

Interes

Baja (0]

At [10)

Figura 1. Matriz de Influencia e interés

En la siguiente tabla de matriz de calificaciones de influencia e interés de describen los niimeros

evaluados en la figura anterior. En la tabla 1, se establece una calificacién de acuerdo al puntaje

de influencia e interés ubicado en una escala de 1 a 10 puntos. La calificacion final se divide en

cuatro rangos de 1-25 puntos (Muy bajo), 26-50 puntos (bajo), 52-75 puntos (Medio) y 76-100
Puntos (Alto).

Tabla 1. Matriz de calificacién de influencia e interés

KJ'-'&
'|"er:. e

SAINT-GOBAIN

Matriz De Poder

(Influencia/ Interes)

Parte Interesada Nivel De Impacto . o
y > Calificacion

N  Interna \ Externa  Influencia  Interés

Gerente

General U . 20

Gerente
2|Administrativo 7 5 35

y Financiero
3[Empleados 4 8 32
4 Proveedores 3 4 12
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5 Clientes 8 8 64
Clientes

6 potenciales/ 4 6 24
Sectores

7 Sociedad 6 6 36

8 Gobierno 2 7 14

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 2. Matriz de partes interesadas

.'K_‘

SAINT-GOBAIN

Matriz de Partes Interesadas

Claridad en
Gerente . Conocer avances de resultados,
Alto Medio Pull .. .. Mensual
General mediciones clave cumplimiento
de metas.
Gerente .
Administrati Brindar soluciones Mejorar las
Medio Alto | Medio Pull . soluciones Mensual
voy efectivas .
. . implementadas
Financiero
. . Comunicar riesgos Comunicacién
Empleados Medio Bajo Alto Push [Iesgos y Mensual
oportunidades clara y oportuna
Conocimiento de . .
. . Confirmacién
. . Medio actualizaciones de Por
Proveedores | Medio Bajo . Pull . de pagos ..
Bajo politicas y solicitud
. oportunos
procedimientos
Servicio pos
. ., venta, claridad
Satisfaccion de los en el servicio
Clientes Alto Alto Push requisitos .. °Y | Semanal
. administracién
establecidos
oportuna de
riesgos.
. Innovacion de .
Clientes . Propuestas bien
. . . Medio productos que se
potenciales/ | Medio Bajo Push . . estructuradas e | Mensual
Alto ajusten a los cambios P
Sectores . infalibles
de tecnologias
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Generacion de

Actividades de

Sociedad Medio Bajo Medio Pull empleo y bienestar con la | Mensual
Alto compromiso .
. comunidad
ambiental
Implementacién
Medio Cumplimiento de de
Gobierno Medio Alto Baio Push requisitos legales normatividad | Mensual
J aplicables y/o sistemas de
gestion

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 2, se describen las partes interesadas internas y externas de la organizacion

Saint Gobain. De acuerdo a la clasificacion de impacto en cuanto a influencia e interés con la

organizacion, con la cual se estable un tipo de comunicacién Pull y Push respectivamente; para

las partes interesadas Gerente General, Gerente Administrativo y Financiero, Proveedores y

Sociedad, el tipo de comunicacion es de tipo Pull, ya que los receptores mencionados pueden

acceder al contenido bajo su propio criterio, mientras que empleados, Clientes, Clientes

potenciales/ Sectores y Gobierno, se maneja un tipo de comunicacion Push, la cual es enviada

debido al interés a quienes requieren esta informacion.
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13.5 Roles

General Manager
Duber L Pareira

LT

Feinanmcial & Bdm Caommmaroial ol & CA Indiilrisd Human Ressurces Suply Chain Marketing
anagst Manager Kanager Blanager Mana e Manager
A Arewias Db & Chmieds Drankal Postn LRaB ﬂl’l_l‘i”l.-t'.?_ Adires Falpa Bamal Arplres Bedrai

Figura 2. Organigrama Saint Gobain

* Gerente General: El patrocinador del proyecto, realiza formalmente la autorizacién del
proyecto de manera formal escrita. Responsable de aprobacidn necesaria de recursos para
el desarrollo global de la organizacion. Recibe informacion sintetizada del desarrollo de

la organizacidn, sin embargo tiene acceso a los detales que requiera.

* Gerente Administrativo y financiero: Lleva un control mds directo y detallado de la
implementacién del proyecto. Su principal responsabilidad es analizar los costos y
rentabilidad antes, durante y después de la implementacion.

* Cliente: El cliente participa en todas las etapas de desarrollo en implementacién, la
comunicacion es constante a partir de la solicitud u orden de compras, hasta la
aprobacion y seguimiento del proyecto.
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* Gerente de Suply Chain: El Project Manager tiene la responsabilidad general del
desarrollo de la operacion, administra todos los recursos, cuenta con toda la informacién
para monitorear, medir e informar las operaciones, toma decisiones clave para el
desarrollo del proyecto.

* Comité Directivo: El Comité de Direccion estd compuesto por los lideres de cada
proceso, monitorea de manera estratégica el contexto al que se enfrente la organizacion,
con el objetivo de encontrar su beneficio, por lo tanto, debe contar con la informacién
necesaria para contemplar cualquier cambio que se presente.

* Gerente Industrial: El Lider Técnico es el responsable de asegurar que todos los
aspectos técnicos se implementen y funcionen. Supervisa los disefios, implementacion y
desarrollo de las operaciones desde una perspectiva prevista. Mantiene una comunicacion
cercana con el Gerente del proyecto y el equipo.

13.6 Directorio del equipo del proyecto

En la tabla 3, se describe la informacion de contacto de todas las personas identificadas
en este plan de gestion de comunicaciones. De acuerdo a la figura Figura 2. Organigrama Saint
Gobain, se identifican los roles, la informaciéon de correo electrénico y teléfono son

confidenciales de la organizacion hacia terceros.

Tabla 3. Directorio del equipo del proyecto

Papel Titulo Proceso

El patrocinador | o General | Gerencial

del proyecto

Director del Gerepte; . Administrativo y
Administrativo y . .

programa financiero Financiero

Gerente de Gerente de Operativo

proyecto Supply Chain p
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Partes
interesadas del
proyecto

Ver tabla 2 de
partes interesadas

Lider técnico

Gerente Industrial

Operativo

Fuente: Elaboracion propia

13.7 Métodos y tecnologias de comunicacion

Los métodos y tecnologias utilizados para la comunicacién en Saint Gobain, son los siguientes:

* Comunicacion telefénica fija y movil

¢ Correo electronico

* Mesa de servicio entre la compaiiia y el cliente (SION)

* Comunicados en pagina web

¢ Sistema contable SAP

13.8 Matriz de comunicaciones

En la siguiente tabla se observa la matriz de comunicaciones del proyecto.
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MATRIZ DE COMUNICACION SAINT GOBAIN COLOMBIA SAS

incipios Describir los detalles Al ingreso, cuando haya Informal escrita / Informal Correo Electrénico o Cuando se requiera
srales de practicos de la estrategia de | cambio en los objetivos y en | escrita Comunicado Escrito
unicacién comunicacién la re induccién
Controlar y monitorear los Cuando haya una compra Formal escrita Carta de Compras y el Cuando se presente
gastos de comunicacién de un bien o Adquisicion de proceso de Compras del
un Servicio para el Referencial de
desarrollo de marca Control Interno.
iincipios de Asegurarse de que la En la induccion de ingreso a | Formal escrita Presentacion de la Segun desarrollo de

unicacién interna

informacién sea comunicada
y entendida adecuadamente
por el publico objetivo

la empresay en lare-
induccion, cuando cambie el
Representante

induccion, folletos, mediante
comunicaciones internas

inducciones

Peligros, riesgos, aspectos e
impactos ambientales

En la induccion de ingreso a
la empresay en la re-
induccion

Formal escrita

Presentacién de la
induccion, folletos

Segun desarrollo de
inducciones, cada vi
que ingrese a la
empresa

COPASST

En la induccion de ingreso a
la empresay enlare-
induccion

Formal escrita

Presentacién de la
induccion, folletos

Segun desarrollo de
inducciones

Plan de emergencias y
Planes de contingencia

Alingresoy enlare
induccion, cuando haya
cambios del plan de
emergencia y con los
simulacros

Formal escrita

Presentacién de la
induccion, folletos,
simulacros

Segun desarrollo de
inducciones y
programacion de
simulacros

‘incipios de
unicacién Externa

Asegurarse de que la

En el cierre de cualquier

Formal escrita

Presentacién de la

Segun desarrollo de

informacién sea comunicada | negociacion comercial induccion, folletos, mediante | inducciones
y entendida adecuadamente comunicaciones externas

por el publico objetivo

Asegurar la consistencia de | En la induccion de ingreso a | Formal escrita Presentacion de la Permanente

la identidad visual
corporativa en todos los
negocios y regiones.

la empresayenlare-
induccion, ingreso de
contratista

induccion, folletos

Encuestas de satisfaccion

Segun la duracién del
proyecto y lo establecido en
el procedimiento

Informal escrita / Formal
escrita / Formal Verbal

Correo Electronico, via
telefénica o Comunicado

Segun desarrollo de
inducciones

Seguimiento a la ejecucion
del proyecto, problemas e
inconvenientes, etc.

Segun la definida para el
proyecto.

Formal escrita / Formal
Verbal

Reuniones con el cliente y/o
su representante, y el
Contratista (Actas de
comité/Reunién)

Segun la definida pe
el proyecto.

iincipios de
unicacién
nciera

Asegurarse de que los
mensajes comunicados a
los mercados financieros
estén en linea con la
estrategia de comunicacion
financiera del Grupo

En el cierre de cualquier
negociacion comercial

Formal escrita

Presentacién de la
induccion, folletos, mediante
comunicaciones externas

Segun desarrollo de
inducciones
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Comunicado, Correo
electrénico

Formal escrita / Informal
escrita

Respuesta a las peticiones Cuando se presente
de los clientes a través de

Notas crédito

Cuando se presenten
quejas, reclamos o
felicitaciones

Fuente: Elaboracién propia

MATRIZ DE INDICADORES SAINT GOBAIN COLOMBIA SAS

SAINT-GOBAIN

Principios Describir los detalles Al ingreso, cuando haya Informal escrita / Informal Correo Electrénico o Cuando se requiera
nerales de practicos de la estrategia de | cambio en los objetivos y en escrita Comunicado Escrito
nunicacién comunicacion la reinduccion
Controlar y monitorear los Cuando haya una compra Formal escrita Carta de Compras y el Cuando se presenten
gastos de comunicacion de un bien o Adquisicion de proceso de Compras del
un Servicio para el Referencial de
desarrollo de marca Control Interno.
rincipios de Asegurarse de que la En la induccion de ingreso a Formal escrita Presentacion de la Segun desarrollo de

icacion interna

informacién sea comunicada
y entendida adecuadamente
por el publico objetivo

la empresay en la re-
induccién, cuando cambie el
Representante

induccion, folletos, mediante
comunicaciones internas

inducciones

Peligros, riesgos, aspectos e
impactos ambientales

En la induccion de ingreso a
la empresay en lare-
induccion

Formal escrita

Presentacién de la
induccion, folletos

Segun desarrollo de
inducciones, cada ve:
que ingrese a la
empresa

COPASST

En la induccion de ingreso a
la empresay en la re-
induccion

Formal escrita

Presentacién de la
induccion, folletos

Segun desarrollo de
inducciones

Plan de emergencias y
Planes de contingencia

Alingresoyenlare
induccion, cuando haya
cambios del plan de
emergencia y con los
simulacros

Formal escrita

Presentacién de la
induccion, folletos,
simulacros

Segun desarrollo de
inducciones y
programacion de
simulacros

Fuente: Elaboracién propia
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RESPONSABLE DE LA

VERIFICACION

AUDIENCIA COMUNICACION DE LA EFICACIA
Entidades tanto publicas como Inspecciones
privadas involucradas con la Gerente General Gerenciales,
organizacién Auditorias
Personal que aplique Compromiso
Jefes de /?\lrea piq Jefe Financiera / Jefe HSEQ,
. HSEQ / Director del Revision
gl(')cggﬁ(rj;(;gfésContratlstas, Proyecto Gerencial,
Auditorias
Inspecciones
A todos los empleados Gerente General Gerenciales,
Auditorias
. Jefe HSEQ Inspecciones
?otr%?:tsi‘ ;tc;ztraﬁ:@i%zs’ Profesional SST Gerenciales,
y Profesional Ambiental Auditorias
Jefe HSEQ
A todos los empleados Profesional SST Auditorias
Profesional Ambiental
A todos los trabajadores, Jefe HSEQ Ig:?::;';lzzs
contratistas, visitantes, Profesional SST o ’
comunidad y autoridades Profesional Ambiental Agd|tor|as,
Simulacros

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 4. Tipos de comunicacién

A

HiY s
el TIPOS DE COMUNICACION
SAINT-GOBAIN

Comunicado Escrito, Carta de Compras, el proceso de
Compras del Referencial de Control Interno, presentacion
Formal escrita de la induccidn, folletos, informe de simulacros,

‘ reuniones con el cliente y/o su representante, y el
contratista (Actas de comité/Reunion).

Informal escrita Correo Electronico

! Formal Verbal Llamada telefonica

Fuente: Elaboracion propia
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13.9 . Diagrama de flujo de comunicaciones

El diagrama de flujo de comunicacién que se disefio para el proyecto de Saint-Gobain Colombia,
tiene como objetivo informar y suministrar a todas las partes interesadas del proyecto, una mejor
comprension de los procesos que se deben seguir a nivel de comunicacion para el conocimiento

y entendimiento de los proceso de la notas crédito.
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,_[l-n-.:_-..-..Jl Vram |

LT TN

=
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Fuente: Elaboracién propia

13.10 Directrices para reuniones

* Programacion de reuniones: La programacion de la reunion se debe realizar la revision
de agendas a través de aplicativos de comunicacién corporativa al menos tres de dias de
anticipacién, se recomienda establecer roles en la citacién, asi como establecer el
objetivo de la reunidn, definir los temas a tratar, hora de inicio y hora fin, confirmacién

de asistencia de personas, para en caso de rechazo reprogramacion, si es necesario.

* Desarrollo de la reunion: El usuario encargado de liderar la reunién programada debe

garantizar el cumplimiento del objetivo de la reunién y validar que todos los interesados
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necesarios se encuentren dentro de la citacién y asi mismo asistan, debe contar con
habilidades para mantener un modelo de comunicacion interactiva, para validar la
comprension de los mensajes y la respectiva retroalimentacion, mantener a los
interesados enfocados en el tema de la reunion y controlar el tiempo para evitar retrasos

en las siguientes sesiones.

* Cierre de reunion: Para cerrar compromisos establecidos y temas tratados, el encargado
de lidera la reunién debe enviar la respectiva acta a través de correo electrénico a los

interesados con el fin de hacer el respectivo seguimiento.

13.11 Estandarizacion de comunicaciones

Saint Gobain, para establecer ciertas normas contempla la utilizacién de documentos que
permiten una comunicacion formal relacionada en la matriz de comunicacion e incluyen lo

siguiente:

Reunién de inicio: Los lideres de cada drea empelardn actas de reunién que permitan presentar al
equipo de trabajo el objetivo de la reunion, el rol de los participantes y el tiempo estimado para

dicha reunion. Se realizard lunes o martes a primera hora.

Reuniones de seguimiento: Estas reuniones se realizardn mensualmente, el objetivo de la reunién
es el seguimiento de la gestion del servicio, avance en actividades pendientes, revision del

cumplimiento del cronograma.
Informes de la gestion del servicio: Se empleara el informe de estado de la gestion del servicio y

el avancen del cronograma del proyecto, puede enviarse a través de correo electrénico y revisar

de manera online con los interesados.
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Procesos de escalamiento de comunicacion

Saint Gobain puede presentar problemas de comunicacion, tiene como proceso de
escalonamiento remitirsedirectamente con el director del programa, es importante tener claridad
de las acciones a realizar, en caso de no tener una respuesta con respecto a las comunicaciones de
la prestacion del servicio. A continuacidn, sedesarrolla la siguiente tabla que tiene define el nivel

de prioridad, la autoridad de decision y el tiempo para la resolucion.

Cualquier comunicacién que incluya informacién confidencial y / o confidencial es

necesaria la aprobacion del suministro de la misma por parte del Gerente General.

Tabla 5. Proceso de escalamiento de la comunicacién

. Plazo para
o L Autoridad 1 P
Prioridad Definicion L a
de decision iy
resolucion
Alto impacto que podria convertirse en Miéximo 3 horas.
Prioridad 1 econdmico, generando penalizaciones 0  Gerente General
alteraciones en futuras contrataciones
Impacto medio en la prestacion del Dentro de 6
o _ Gerente
servicio, afectando la calidad del o horas
Prioridad 2 _ Administrativa
mismo. ‘ _ siguientes al
y financiera
reporte.
Impacto bajo tiene algunas Dentro de 24-48
consecuencias, que se pueden resolver horas.
Prioridad 3 L Técnico
facilmente.
Impacto leve en la empresa, no Se trata de acuerdo

a los tiempos
Personal de  establecidos para
puede prevenirse o mejorar. atencion Sugerencias y
Recomendaciones

afecta la operacion, sin embargo
Prioridad 4

Fuente: Elaboracion propia
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14. Gestion de proyectos

En Saint-Gobain Colombia siempre ha enfocado sus procesos en satisfacer las necesidades de
los clientes para el desarrollo de soluciones profesionales con el fin de construir y renovar
edificios energéticamente eficientes, comodos, saludables y estéticos, perseverando los recursos
naturales. Siendo una compaiiia que ofrece soluciones en materiales innovadores, productos para
la construccién, materiales de alto desempefio en adhesivos y abrasivos. En la siguiente
investigacion se pretende generar un plan de mejora en el Sistema de Gestion de Calidad y la
Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2015, que cumpla con los estdndares, pardmetros y

enfoque para mejorar los procesos de la compafiia a nivel interno y externo.

Sin embargo, uno de los procesos y dreas que mas se han visto afectadas por el flujo y
retencion de notas crédito generadas por PQR’S no contestadas, se han visto reflejadas en el
aumento de porcentaje de las mismas, por ello, a través del SG se busca realizar una propuesta
que ayude a la implementacién de estrategias competentes de la Calidad que permitan un mejor
control de los recursos para la presentacion y aprobacion del proyecto, como un proyecto
ganador dentro del marco de la organizacién para lograr una disminucion de las notas crédito en

el area financiera hasta un 12% a partir del primer semestre del afio 2022.

14.1 Enfoque de gestion de proyectos

La directora y patrocinadora del proyecto es Sandra Liseth Galdn, tiene Ila
responsabilidad de realiza formalmente la autorizacién del proyecto de manera formal escrita,
también es responsable de aprobacion necesaria de recursos para el desarrollo global de la
organizacion. Recibe informacién sintetizada del desarrollo de la organizacién, sin embargo
tiene acceso a los detales que requiera. Alberto Barbosa Gerente Administrativo y financiero es
el responsable de llevar un control mas directo y detallado de la implementacion del proyecto. Su
principal responsabilidad es analizar los costos y rentabilidad antes, durante y después de la
implementacion. Los clientes tienes un alto nivel de impacto e influencia en cada proceso y es

participe de todas las etapas de desarrollo en implementacidon, la comunicacion es constante a
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partir de la solicitud u orden de compras, hasta la aprobacion y seguimiento del proyecto. Andrés
Felipe Bernal, quien es el Project Manager tiene la responsabilidad general del desarrollo de la
operacion, administra todos los recursos, cuenta con toda la informacién para monitorear, medir
e informar las operaciones, toma decisiones clave para el desarrollo del proyecto. El Comité de
Direccién estd compuesto por los lideres de cada proceso, monitorea de manera estratégica el
contexto al que se enfrente la organizacion, con el objetivo de encontrar su beneficio, por lo
tanto, debe contar con la informacién necesaria para contemplar cualquier cambio que se
presente. Daniel Porto, quien es el Lider Técnico es el responsable de asegurar que todos los
aspectos técnicos se implementen y funcionen. Supervisa los disefios, implementacion y
desarrollo de las operaciones desde una perspectiva prevista. Mantiene una comunicacion

cercana con el Gerente del proyecto y el equipo.

Es importante tener en cuenta que todos los planes de gestion del proyecto son revisados
y aprobados por el patrocinador o sponsor del proyecto — Carlos Osorio Gerente General y Liseth
Galén, patrocinadora del proyecto en donde acto seguido deberdn realizar un acta de aprobacion
con su respectiva firma para la toma de decisiones para la ejecuciéon y financiamiento del

proyecto.

14.2 Alcance del proyecto

En el proyecto actualmente se ha identificado que en el caso de estudio de las notas crédito
en el 4rea financiera por los siguientes motivos, tales como: re-facturaciones, devoluciones de
mercancia, ajustes de precios, entre otros, de los cuales puedes llegar a ser hasta 300 notas
crédito por mes, con un tiempo de respuesta de hasta 3 a 6 meses. Adicionalmente, para lograr un
mejor control dentro de los procesos que competen a la compafiia, es necesario realizar la

planeacioén con base a la norma ISO 9001:2015 en donde demuestre:

* La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;
* Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;

* Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;
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* La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion de la

calidad especificados.

14.3 Lista de Hitos

La siguiente tabla enumera los principales hitos del proyecto Plan de mejora en el proceso

financiero de Notas crédito mediante el estdndar de gestion de calidad ISO 9001:2015 para

optimizar la coordinacién de la empresa Saint-Gobain Colombia S.A.S con sus clientes.

~

2.1

22

23

24

25

26

Plan de Mejora en el proceso Financiero de Notas Crédito

Diagndstico

Andlisis de la
situacion actual
de laempresa

Informe Inicial

Manual de calidad
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cumplimiento de la
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mi, 10/11/2021 mi, 17/11/2021 mi, 24/11/2021
INICIO DEL PROYECTO lu, 01/11/2021 | 10112 38w 1 16|v 18 0 u 2 s|us sy s
DESCRIPCION RESPONSABLE  PROGRESO  INICIO FIN

Indicadores de cada

Plan de Mejora en el proceso Financiero de Notas Crédito

roceso: Estratégicos, Director del
2.7 Indicadores p“ ¢ ! 26/11/2021  30/11/2021
misioneales, de Apoyoy  proyecto
evaluacion.
Identificacion, analisis
Gestion de ’ ' Director del
28 evaluaciony control de. 26/11/2021 30/11/2021
riesgos resgos proyecto

3 Gestion de PQR's

Capacitaciondel  Capacitacones cada 15 dias Director

3.1 personal en manejo de softwarey  Recursos 20%  15/01/2022 15/01/2022
contable atencion al cliente Humano
Capacitacion del o ’
Capacitacion en Director
personal
3.2 contable en SION respuestas oportunas a  Recursos 20%  16/01/2022 16/01/2022
través de SION y SAP Humano
y SAP
Planificacion
4 estratégicay de
seguimiento

Desarrollo de
41 planeacion
estratégica

Mejora del proceso Director del

209 03/12/2021 31/12/2021
financiero de notas crédito proyecto 0 /2 1

Seguimiento a través del Director del
4.2 Seguimiento sistema de gestion de 20%  30/01/2022 30/01/2022
. proyecto
calidad
Validar
43 cumplimiento de
Meta

Proceso de notas crédito  Director del

0,
disminucion del 12% proyecto 0% 3oy 3ol

Nota: Elaboracién propia (2021)

14.4 Programacion de linea base y estructura de desglose del trabajo

A continuacién se puede visualizar de manera estructurada y detallada el desglose del
trabajo para la implementacion de un plan de mejora en el proceso financiero de Notas crédito a
través del estdndar de gestion de calidad ISO 9001:2015 en Saint-Gobain Colombia S.A.S
representado en el EDT- Entregables del proyecto.

189



Tabla

EDT — Entregables del proyecto

Plan de Mejora en el
proceso Financiero de
Notas Crédito

1. Diagnéstico

2. Manual de calidad 3. Gestion de PQR's

1.1. Andlisis de la
situacion actual de la
empresa

1.2. Informe Inicial

4. Planificacién
estratégica y de
seguimiento

3.1. Capacitacién del personal
2.1. Politica de Calidad ontable

2.2. Estructura
Organizacional

2.3. Validacion del
cumplimiento legal
P.4. Mapa de Procesos

2.5. Identificacion de las
partes interesadas

2.6. Caracterizacion de
os procesos

2.7 Indicadores
2.8. Gestion de riesgos

.2. Capacitacién del personal
ontable en SION y SAP

Nota: Elaboracion propia. (2021) EDT — Entregable detallado de trabajo

14.5 Plan de gestion de cambios

4.1. Desarrollo de planeacion
estratégica

4.2. Seguimiento Mensual a fravés
de Sistema de Gestion de Calidad

4.3. Validar cumplimiento de Meta
(Diminucion 12%)

El proyecto de mejora en el proceso financiero de Notas crédito mediante el estdndar de gestion

de calidad ISO 9001:2015 para optimizar la coordinacién de la empresa Saint-Gobain Colombia

S.A.S con sus clientes, ha desarrollado un proceso de control de cambios, en el cual se establecen

los siguientes pasos para la identificacion, registro, evaluacion, aprobacion e implementacion de

los mismos:

* La parte interesada que identifique la necesidad de cambio que se encuentre dentro del

alcance del proyecto, enviard solicitud con la descripciéon del cambio o los cambios al

gerente del proyecto.

* El registro de la solicitud del cambio, debe quedar documentado al momento de recibir

dicha solicitud. Es responsabilidad de la directora del proyecto mantener los registros de
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las solicitudes de cambio realizadas por todas las partes interesadas, dar respuesta y hacer
el respectivo seguimiento en caso de ser necesario.

El Gerente de proyecto, interesados del proyecto y del cambio y la parte interesada que
realiza la solicitud, evaluard la viabilidad del cambio en las variables de costo, riesgos
asociados, planeacion del proyecto y cronograma.

El siguiente paso consiste en el envio y la revision del andlisis realizado en el paso
anterior, por parte del comité de control de cambios y el directora del proyecto, con el fin
de debatir el cambio en profundidad, teniendo en cuenta la justificacion y la informacion
relacionada con el cambio y finalmente tomar la decisién de aprobar o no la solicitud
enviada inicialmente

Finalmente en caso de aprobar el cambio se actualizard la linea base de documentacién
del proyecto, se comunicard al equipo del proyecto y a las partes interesadas, segin sea
necesario. En caso de no aprobar el cambio, se enviard una repuesta en un tiempo
maximo de 15 dias hébiles a la parte interesada solicitante con la respectiva justificacion

y andlisis de la solicitud de cambio.

Nota: El Patrocinador del Proyecto debe aprobar cualquier cambio en el alcance, costo o

cronograma del proyecto.

14.6 Plan de gestion de comunicaciones

El Plan de Gestion de Comunicaciones es una guia del completo desarrollo de las

comunicaciones a lo largo de vida de este proyecto, se actualizard a cuando hayan cambios en los

requisitos de comunicacion. Se establece la matriz de comunicaciones de acuerdo a los requisitos

de comunicaciéon y el comportamiento de comunicacién para las diferentes formas de

comunicacion del proyecto

El Gerente de Proyecto tiene la responsabilidad de garantizar que la comunicacion sea eficaz

durante todo el proyecto. En la matriz de Comunicaciones se establecerd qué informacion

comunicar, quién debe comunicar, cudndo comunicarla y a quién comunicar.
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Tabla 1. Matriz de comunicaciones

. . Participante
Tipo de . .. | Frecuenc | Registr Entregabl | Responsabl
... | Descripcion . s/
comunicacion ia o L es e
Distribucion
Resumen Patrocinador
Informe de por correo Acta de | del proyecto,
) Semanal ) ) Informe Gerente de
avance electronico Reunio equipo y
(Lunes) semanal proyecto
semanal del estado n partes
del proyecto interesadas
' Reunién
Reunién ) ) )
o para revisar Acta de Registro de | Directora
primaria del _ Semanal ‘ Grupo de ‘
_ el registro Reunio accion del
equipo del ) (Martes) proyecto )
de acciones n actualizado | programa
proyecto
y el estado
Presentar Patrocinador | Presentacio
o métricas y Acta de | del proyecto, nde
Revision de _ ‘ Gerente de
‘ estado al Mensual | Reuni6 equipo y estado,
cierre mensual ‘ o proyecto
equipo y al n partes indicadores
patrocinador interesadas y analisis
Presentar el
cierre de las Patrocinador
Informe de El
o fases del De Actade | del proyecto, | ‘
Revisiones de ) ) cierre y de | patrocinado
] proyectoy | acuerdoa | Reunid equipo y o
Project Gate o _ inicio de r del
dar inicio a | necesidad n partes
o _ fase proyecto
la siguiente interesadas
fase
Revision de
o cualquier De Acta de Informe de
Revision ) ) Grupo de o Lider
‘ disefio acuerdo a | Reunid analisis _
técnica _ ‘ proyecto . técnico
técnico o | necesidad n técnico
trabajo
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asociado
con el

proyecto.

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 2, se identifican los roles y el proceso al que pertenecen los responsables de la
comunicacion del proyecto, la informacion de correo electrénico y teléfono son confidenciales

de la organizacion hacia terceros

Tabla 2. Roles del equipo del proyecto

Papel Titulo Proceso
El patrocinador )
Gerente General | Gerencial
del proyecto
Gerente o
Directora del Administrativo y
Administrativo y
programa Financiero
financiero
Gerente de Gerente de ‘
. Operativo
proyecto Supply Chain
Lider técnico Gerente Industrial | Operativo

Fuente: Elaboracion propia

Comportamiento de las comunicaciones:

La programacion de la reunion se debe realizar la revision de agendas a través de aplicativos de
comunicacion corporativa al menos tres de dias de anticipacion, se recomienda establecer roles
en la citacion, asi como establecer el objetivo de la reunidn, definir los temas a tratar, hora de
inicio y hora fin, confirmacién de asistencia de personas, para en caso de rechazo
reprogramacion, si es necesario. Los compromisos establecidos y temas tratados se enviardn en

el acta, el encargado de liderar la reunion debe enviar la respectiva acta a través de correo
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electrénico a més tardar 24 horas después de su finalizacion, a los interesados con el fin de hacer

el respectivo seguimiento.

Informes de gestion:
Informes de la gestion: Se empleardn los informes de estado del proyecto, puede enviarse a

través de correo electronico y revisar de manera online con los interesados.

14.7 Plan de gestion de costos

El Gerente de Proyecto es el responsable de administrar e informar el estado del costo del
proyecto desde su inicio, durante y fin, su desempefio global de costos del proyecto durante la
reunién de cierre mensual, contabiliza las desviaciones de costos y muestra al Patrocinador del
Proyecto opciones para eliminar las brechas de costo, con el fin de que el patrocinador tome las
decisiones con informacién real del comportamiento de los costos y hace los cambios

pertinentes.

Para el Proyecto el control de costos se creard en la etapa de Solucién de PQRS's, el cual se
medird a través de célculos de valor ganado pertenecientes a las cuentas de costos del proyecto.
El costo total se realiza acredita a medida que en los informes de desempeifio global de costos se
muestre el cumplimiento de actividades y de metas de presupuesto, hasta completar el 100% del

valor total del proyecto.

El Gerente del Proyecto presentard mensualmente al Patrocinador del Proyecto el indice de
rendimiento de costos y cronogramas. Se establecen medidas para las desviaciones del 10% o +/-
0,1 en los indices de rendimiento de costos y programas cambiardn el estado del costo a amarillo
o de advertencia, de los cuales se mantendra al tanto al patrocinador y, si realizard un andlisis de
impacto en el costo del proyecto o en la linea base del cronograma, si no hay desviaciones no
serd necesario establecer planes de accién. Las variaciones de costos del 20%, o +/- 0.2 en los
indices de rendimiento de costos y programaciéon cambiardn el estado del costo a rojo o critico,
estos requerirdn una accion correctiva por parte del Gerente de Proyecto para que los indices de

rendimiento de costos y / o cronogramas se mantengan de acuerdo a lo planeado
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14.8 Plan de gestion de adquisiciones

El Gerente de Proyecto tiene como responsabilidad supervisar y gestionar las actividades de
adquisiciones bajo este proyecto. El Gerente de Proyecto estd autorizado para aprobar todas las
acciones de adquisiciones hasta $ 500.000 COP. Cuando se requieran adquisiciones mayores o

iguales a $ 500.001 COP, es necesaria la revision y aprobacion del Patrocinador del Proyecto.

Para casos donde se requiera una adquisicion, el Gerente de Proyecto en conjunto con el equipo
del proyecto identificard todos los productos o servicios que se adquirirdn durante la vida del
proyecto. Luego de identificadas, estas adquisiciones sean revisadas por la Oficina de
Administracion de Programas (PMO) y presentadas a los responsables de adquisiciones, es decir,
el proceso de compras de la compaiiia, quienes recibirdn las solicitudes, analizardn y buscaran el
proveedor mds 6ptimo de acuerdo a la necesidad, teniendo en cuenta costo, tiempo de entrega y
calidad del producto o servicio requerido por el equipo de proyecto, con la aprobaciéon del
Gerente de proyecto, teniendo en cuenta el procedimiento de compras y adquisiciones de la

compaiiia.

14.9 Plan de gestion del alcance del proyecto

La gestion del alcance del proyecto responsabilidad de la directora del proyecto. El
Gerente de Proyecto, el Patrocinador y las Partes Interesadas definirdn la metodologia para medir
el alcance del proyecto, que incluye listas de cumplimiento de los entregables y mediciones de

desempefio laboral

Si se presentan cambios en el alcance bien sea por el Gerente de Proyecto, las Partes Interesadas
o cualquier miembro del equipo del proyecto. El gerente del proyecto serd el encargado de
recibir las solicitudes y evaluarlas, posteriormente se enviard la solicitud de cambio de alcance al

comité Control de Cambios y al Patrocinador del Proyecto para su revision y aprobacion final.
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Una vez sea aprobado el cambio, el Gerente de Proyecto actualizard todos los documentos del

proyecto y comunicard el cambio de alcance a todas las partes interesadas.

14. 10 Plan de gestion de horarios

En el cronograma de desglose del proyecto se detallardn los entregables identificados en la
Estructura del proyecto, (Ver tabla 3). En la descripcion se encontrard una pequefia guia para
completar cada entregable. También se evidencia el orden de las actividades del proyecto,
mostrando la ruta critica (ver tabla 4). La duracién de las actividades se utilizard para calcular el
nimero dias de trabajo necesarios para completar los entregables. Asi mismo, con la estimacion
de recursos asignaran a las actividades del cronograma, con el fin de completar y culminar el
proyecto.

El cronograma propuesto es aprobado por el equipo del proyecto. El equipo del proyecto debe
estar de acuerdo con las asignaciones de los recursos, las duraciones y el cronograma de

actividades. Finalmente, el patrocinador del proyecto revisard y aprobara el cronograma final.

A continuacion se establecen los roles y responsabilidades para el desarrollo del cronograma son

los siguientes:

La directora del proyecto serd responsable de definir la secuencia y los tiempos y los recursos
con el equipo del proyecto. El director del proyecto validara el cronograma con el equipo del
proyecto, las partes interesadas y el patrocinador del proyecto, a partir de la cual el patrocinador

del proyecto revisard y aprobara el cronograma final, el cual es la linea base de las actividades.
El patrocinador del proyecto estard en las revisiones del cronograma propuesto y aprobara el

cronograma final para que este se establezca como linea base del cronograma, las partes

interesadas también participardn en la revision del cronograma propuesto.
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Diagnéstico ] Manual de Calidad | Planificacion Estratégica y de

[ Gestién de PQR's |

1] 12 | 12 13 | 5 | 17 18 | 4 | 21
Andlisis de la situacion |+ 1. Informe Inicial (] Politica y Objetivos de
actual de la empresa 2 1 Calidad

1 ] 0o |12 13 [ o | 17 25 | 7 | 28
18 | 6 | 23
bl 2. Estructura
organizacional

23 [ 5 [ 28

il
~

-

18 | 3 | 20 29 [ 29 | 57 58 | 1 | s8 59 [ 1 | 59
Seguimiento a través

"2 Validacién de . 7| a. Desarrollo de . ; *| 4. | validar cumplimiento

cumplimiento legal 1 |planeacién estratégica| | 2 [4€IStemadegestion| | de Meta
P & B 8 de calidad

26 | 8 | 28 29 [ o [ 57 58 [ 0 | s8 59 [ o [ 59
18 [ 2 | 19 20 [ 4 [ 23 24 | s | 28

2. || 2. | Caracterizacién de los || 2. .
Mapa de procesos Indicadores

4 6 procesos 7

18 [ o [ 19 20 [ o [ 23 24 [ o [ 28

18 | 2 | 19
» 2. | Identificacion de las

partes interesadas

27 | 9 | 28
18 | 5 | 22 23 [ 1 | 23 24 | 1 | 24
Capacitacién del
2. ) . 3. Capacitacion del 3 apacitacion def
o | Gestion de riesgos P I personal contable en

personal contable SIONy SAP

24 | 6 | 28 58 | 35 | 58 59 | 35 | 59

Tabla 4. Ruta critica

14.11 Plan de gestion de calidad

La gestion de la calidad hace parte de las funciones de los responsables de la culminacién del
proyecto, a continuacién se establecen los roles y responsabilidades de Cali de cada uno de los

participantes del equipo de trabajo:

El patrocinador del proyecto tiene la responsabilidad de aprobar los estdndares y requisitos
de calidad que se establecen para el proyecto, para lo cual debe revisar todas actividades del
proyecto y los entregables para para validar y aprobar dicho cumplimiento, con el fin de

posteriormente aceptar el proyecto.

La directora del proyecto tiene la responsabilidad de la gestion de la calidad para el
proyecto, inicia con la implementacion del Plan de Gestion de Calidad y en el cal se garantiza
que todas las actividades, procesos y documentos relacionados cumplan con los estidndares de
calidad. Asi mismo su responsabilidad es comunicar y hacer seguimiento a todos los estdndares

de calidad del proyecto.
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El especialista de Calidad es responsable de implementar y mantener el plan de gestién de
Calidad, de la mano con la directora del proyecto, el trabajo de ambos es encontrar las
herramientas y metodologias ideales para la garantizar el cumplimiento de los estidndares de
calidad, asi como la medicién, seguimiento y ejecucién de planes de accién, con respecto al
cumplimiento, adicionalmente se realizard e implementard un procedimiento para la medicién y

aceptacion los estdndares de calidad, de acuerdo a lo estipulado.

Los otros interesados y partes interesadas trabajaran para dar cumplimiento a los estdndares de
calidad establecidos en los entregables del proyecto y comunicardn cualquier consulta

relacionada con la calidad, al Gerente del proyecto o al especialista.

14. 12 Plan de gestion de riesgos

Los integrantes del proyecto son los responsables de identificar, analizar y clasificar los
diferentes riesgos para el plan de mejora en el proceso financiero de las notas crédito en
Saint-Gobain Colombia. Dentro del proyecto se establecen los siguientes pasos para la
gestion de riesgos: Identificar los riesgos, crear el registro de riesgos, evaluacion de riesgos,
medidas correctoras y plan de contingencias y seguimiento y control de riesgos. En la
identificacion de riesgos, se busca
detectar los riesgos de mads alto nivel que puedan afectar la ejecucion del proyecto. Para el
registro de riesgos, se cuenta con una matriz que se utiliza para controlar y realizar un
seguimiento de esos riegos, para que todos
los integrantes del proyecto tengan conocimiento de ello y
lo mantengan actualizado. La evaluacion de riesgos, consiste en que a cada riesgo registrado
se le
asigna una puntuacion alta, media o baja y se le establecen las prioridades dependiendo

de los resultados obtenidos. Finalmente, el seguimiento y control de riegos, consiste en
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mantener

actualizado el plan de gestion de riesgos, con el fin de ir supervisando el nivel de los riesgos
y asi mismo, maximizar el avance y productividad del proyecto. Ahora, para la actualizacién
de la matriz de riesgos y la actualizacion del plan de gestién de riesgos, el drea financiera
que tienen conocimiento en servicio al cliente, es el responsable de reunirse con los demés
integrantes del proyecto presencialmente de manera semanal a cada 15 dias y realizar la
retroalimentacion correspondiente. En la fase final del proyecto, el director del proyecto es el
encargado de analizar la matriz de riesgos y el plan de gestion de riesgos, siendo resultado de
un analisis para un proyecto de gestion de riesgos
exitoso, puesto que, con ese andlisis el director del proyecto tiene la oportunidad de

identificar las medidas de mejora para asi mismo, poderlo aplicar en proyectos a futuro.

14.13. Registro de Riesgo.

Desde 2012, el Grupo Saint-Gobain ha desarrollado progresivamente su Universo de

Riesgo. En 2016, el Universo de Riesgos del Grupo se publicé en el Referencial de Control

Interno, reforzando el enfoque de riesgo dentro del proceso de control interno.

El registro de Riesgos tiene tres objetivos principales: Proporcionar apoyo para la

identificacion de riesgos, Asistir a los Directores Generales de la entidad en la elaboracion de su

andlisis general de riesgos, Indicar las categorias de riesgo correspondientes a los controles

incluidos en el Referencial de Control Interno. En el proceso financiero de notas crédito

encontramos que la evolucion de los riesgos aplicables a las estructuras y actividades de Saint-

Gobain.

R.1

Riesgo de Tasas de Interés

* Riesgo de fluctuacion de las tasas y el costo de la deuda financiera del Grupo

* No optimizacion del costo de la deuda del Grupo

R.2

Riesgo Cambiario
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* Riesgo de convertir las cuentas de las sucursales en cuentas del Grupo (riesgo contable)

* Riesgo de valor equivalente relacionado con transacciones en moneda extranjera que resulta en

un costo adicional o una caida

* Riesgo de canje de deuda del Grupo en caso de cambio de moneda

R.3

Riesgo de Energia y Materias Primas

* Riesgo de una variacion en los precios de las materias primas o el de la energia que resulta en

un costo adicional

R4

Riesgo de Liquidez de Financiamiento

* Dificultad o imposibilidad para que el Grupo acceda a la financiacién necesaria o al reembolso

de sus inversiones en los mercados de crédito o de capital

R2. Innovacion

R.5

Riesgo de Inversion

* Hacer inversiones sobre-expuestas que posiblemente resulten en una pérdida para el Grupo

R.6

Riesgo de Descenso en la Calificacion Crediticia del Grupo

* El riesgo de degradacion de la calificacion crediticia del Grupo por las agencias da como

resultado mayores costos de financiamiento

R.7

Riesgo de Contraparte

* Riesgo de pérdida en el caso de que una contraparte del Grupo no cumpla con sus obligaciones

(cliente, proveedor, tercero en disputa, intuicién publica, etc.)

R.8

Riesgo Acciones / Participacion

* Riesgo de una variacidn en el gasto relacionado con los planes de participacion en funcion de la

variacion del precio de la accion

R.

R.9
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Calidad de la Informacién Financiera y Errores Contables

* Mala calidad de la informacion financiera (informacién incorrecta, KPIs (indicadores clave de

rendimiento) inapropiados, informes dificiles de producir y / o analizar...)

¢ Mala calidad de la informacién contable

R.10

Cumplimiento de las Regulaciones Locales Y / O Del Grupo

Dificultades para adaptarse a los cambios rdpidos en las normas contables que resultan en:

* La no certificacion de estados financieros por parte de los auditores externos (locales y / o

consolidados)

* Ajustes de impuestos

* Sanciones de la AMF (autoridad de los mercados financieros) subsiguientes, en particular, al
informe de cifras inconsistentes y no certificadas, infraccion de las reglas formales y el tiempo

impuesto por las regulaciones

14.14. Plan de Gestion de Personal

El plan de gestion de personal ayuda a definir las actividades necesarias para planificar,
adquirir, gestionar y liberar recursos, de esta manera se tiene una manera muy clara de obtener
recursos y también de establecer prioridades en los proyectos para decidir de manera
transparente a qué proyecto asociar los recursos en caso de duplicidad. Para empresas mas
enfocadas a tareas repetitivas en las que se realizan pocos proyectos, el plan de recursos humanos
serd muy importante, como lo serd el prepararlo de manera conjunta o al menos con la

autorizacion de los departamentos que nos deberan prestar recursos a lo largo del proyecto.
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TAREA DESCRIPCION RESPONSABLE TAREA DESCRIPCION RESPONSABLE
Diagndstico Indicadores de cada
s Actualizacién de la . proceso: Estratégicos, Director del
Analisis de la ) . X Indicadores .
X . informacion internay Director del misioneales, de Apoyoy  proyecto
situacion actual .,
externa de laempresa proyecto evaluacion.
de laempresa e . P
(PESTEL) L, Identificacién, andlisis, X
8 Gestion de ) Director del
Acta que contiene . . evaluacién y control de
- . . s Director del riesgos ] proyecto
Informe Inicial informacion y andlisis del riesgos
diagnéstico de laempresa proyecto
g X P Gestion de PQR's
Manual de calidad y
Manual de calidad cun.1pllrrl’|ento'de la Capacitacién del Capacitacones cada 15 dias Director
legislacion aplicable .
Bolf personal en manejo de softwarey  Recursos
° '|t|rja ¥ Politica de Calidad de Director del contable atencion al cliente Humano
Objetivos de
. acuerdo ala SO 9001:2015 proyecto N
Calidad Capacitacion del L, X
Capacitacién en Director
Director personal
Estructura respuestas oportunas a Recursos
L Organigrama Recursos contable en SION ,
organizacional través de SION y SAP Humano
Humano y SAP
Validacion de Cumplimiento de Planificacion
o requisitos legales Director del estratégicay de
cumplimiento R R A
legal operativos, ambientalesy proyecto seguimiento
i Desarrollo de
de calidad — - laneacién Mejora del proceso Director del
Mapa de Estructuray disefio de los Director del p el financiero de notas crédito proyecto
procesos procesos proyecto estratégica
Identificacionde identificacién de partes Seguimiento atravésdel .
. .p Director del Seeuimi . d i6nd Director del
las partes interesaas, necesidades, eguimiento sistema de gestion de
f . - proyecto lidad proyecto
interesadas expectativas y seguiminto calida
izaci Validar
o Caracterlzacmnels fje los . cumplimiento de Proceso de notas crédito  Director del
Caracterizacion procesos: Estratégicos, Director del p disminucién del 12% proyecto
de los procesos misioneales, de Apoyoy proyecto Meta

evaluacién.

Tabla: Plan de gestion de personal. Elaboracion propia (2021)

14.15. Calendario de recursos

Dentro del proyecto de disefio del Sistema de Gerenciamiento de la Calidad se req
uiere un equipo de trabajo solido que este en todos los momentos del desarrollo de la ejecuciéon
del proyecto, este tendrd una duracién de 15 semanas equivalentes a 3
meses, con jornadas laborales de 48 horas semanales, aunque muchas veces dentro de la
planificacién no se requiera de todo ese tiempo, por lo cual se genera el calendario de recursos

de acuerdo a las necesidades de proyecto.
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14.16. Linea Base de Costos

[\ [o

1.1
1.2
2.4
2.1
2.2
2.3.
2.5
2.6
2.7
2.8

4.1
4.2
4.3
3.1
3.2

TAREA Semana

Analisis de la situacion actual de la empresa w1
Informe Inicial W2
Mapa de procesos W3
Politica y Objetivos de Calidad w4
Estructura organizacional w4
Validacion de cumplimiento legal w4
Identificacion de las partes interesadas w4
Caracterizacion de los procesos w4
Indicadores w4
Gestion de riesgos w4

W5

W6

W7

w8
Desarrollo de planeacion estratégica W9
Seguimiento w9
Validar cumplimiento de Meta W9
Capacitacién del personal contable w9

Capacitacion del personal contable en SION y SAP W9

wvunmnnuv:nuvynnnn

wv n unnon

CURVA S - PROYECTO SAINT GOBAIN

$20.000.000

$15.000.000

$10.000.000

$5.000.000

Costo

800.000
300.000
1.500.000
1.000.000
500.000
2.000.000
500.000
3.000.000
500.000
300.000

5.000.000
500.000
500.000
300.000
300.000
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14.17 Aprobacion del patrocinador.

Aprobado por el patrocinador del proyecto:

Douglas Romero

PATROCINADOR

Fecha: 19 de noviembre del 2021
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Conclusiones

Para el desarrollo del presente trabajo integrador fue necesario la utilizacion y aplicaciéon
de la Norma ISO 9001:2015 para la implementacion de mejoras y cambios en el proceso

financiero de las notas crédito en Saint-Gobain Colombia S.A.S.

Gracias al desarrollo del mapa de procesos en Saint-Gobain Colombia, se logro
identificar las fortalezas y debilidades que se presentan por dreas para evaluar alternativas
y estrategias que determinen oportunidades de mejora a través de los 4 niveles:

Estratégico, misional, de apoyo y de evaluacion.

La compafifa cumple a cabalidad con las normas vigentes de legislacion en salud
ocupacional, medio ambiente y de calidad a través de la Norma ISO 9001, ISO 14001 y
OSHAS 18001.

Se evidencia que al implementar el proyecto se lograria disminuir significativamente el
porcentaje de perdidas de las notas crédito PQR’s no contestados, aplicando los mas altos
estdndares de calidad, garantizando atencidn al cliente y respuestas a través del aplicativo

SIAN y SAP en un plazo maximo de 2 meses.

Se logro identificar a través de una planificacion estratégica realizar el seguimiento
oportuno del estado de las PQR’s generadas garantizando una mejor atencion al cliente y

satisfaccion de la misma en cada momento en el proceso de venta.

A través de un proceso metodoldgico se logro identificar la situacién actual de la empresa
y las diferentes técnicas de recoleccion de datos para estructurar de manera eficiente los

procesos y actividades en el proceso de las notas crédito.
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Dentro del plan de mejora en el proceso financiero de las notas crédito, en calidad de
conocer las necesidades de los clientes, fue necesario aplicar las técnicas de
Neuromarketing enfocados en un marketing 3.0 centrado en valores, principios de

conducta, innovacion continua dirigidos y disefiados para generar un mundo mejor.

Gracias al enfoque para la elaboracion de la caracterizacion de procesos: Ciclo PHVA,
enfoque en procesos y pensamiento se lograron determinar los requisitos para cada area

de la compaiia.

Para Saint-Gobain Colombia, el desarrollo del modelo EFQM permitié fortalecer e
identificar a partir de las diferentes dreas la optimizacién de los procesos enfocado en el

liderazgo desarrollando una cultura de mejora e innovacién en la organizacion.

Se logra establecer a través los tipos de auditorias una verificacidn correcta y estratégica
de la calidad para el buen funcionamiento a nivel interno y externo de los procesos y sus
responsables, llevando un orden y sincronizacién dentro del cronograma la entrega y

documentacion correspondiente en la empresa

La compania demostré6 que posee buenas practicas para enfocar sus recursos en el buen

manejo y calidad del personal y sus clientes.

Actualmente la compafiia no solo enfoca sus esfuerzos en implementar la norma ISO
9001, sino en el seguimiento, control, medicién y evaluacién para determinar los

lineamientos que supervisan y miden la efectividad del proyecto.

Se mantienen con rigor los registros de las intervenciones de mantenimiento y se exponen
de manera clara y visible para todos los operarios sin excepciones

Se reconoce que publican en cada édrea de trabajo los planes de intervencién de
mantenimiento (preventivo, predictivo y se rastrea y evalia la duracion de los diferentes

items criticos en el correcto funcionamiento del equipo sin excepciones
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* Se logra identificar de manera estructurada, las funciones, roles y diferentes asignaciones
del recuso humano y las diferentes presupuestos que permite el desarrollo del

cronograma en el proyecto.
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