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Glosario

. Sistema de Gestion: Conjunto de etapas unidas en un proceso continuo, que permite

trabajar ordenadamente una idea hasta lograr mejoras y su continuidad. (Vergara, 2009)

. Calidad: Se relaciona con las exigencias de los consumidores con respecto a la

satisfaccion de sus necesidades. (Calidad)

. Humanista: EI humanismo tomista es base del quehacer educativo de la Universidad
Santo Tomas, se constituye en la impronta de los estudiantes que se forman humana y

disciplinariamente. (Ramirez, 2015)

. SGC: Son las siglas de Sistema de Gestion de la Calidad, nombre de la oficina donde se

desarrollaron las practicas en la Universidad Santo Tomas.

. RSQ: Siglas de la plataforma donde la comunidad tomasina puede hacer un

Reconocimiento, Sugerencia o Queja.

. Negocios Internacionales: La carrera de negocios internacionales se dedica a las

actividades comerciales con empresas de diferentes paises. (Orientacion Universia, 2014)



Resumen

La Misién de la Universidad Santo Tomas, inspirada en el pensamiento humanista-cristiano
de Santo Tomas de Aquino, consiste en promover la formacion integral de las personas en el
campo de la Educacién Superior, mediante acciones y procesos de ensefianza-aprendizaje,
investigacion y proyeccion social, para que respondan de manera ética, creativa y critica a las
exigencias de la vida humana y estén en condiciones de aportar soluciones a la problematica y
necesidades de la sociedad y del pais. (Universidad Santo Tomas, s.f.) Asi pues, el desarrollo de
las practicas empresariales en la oficina de Calidad siguen estos parametros de la mision de la
USTA ya que se ponen en practica los conocimientos adquiridos a lo largo de los 5 afios de
carrera universitaria, sobre todo en cuanto a la Gltima parte de la mision donde se refiere a la

facilidad de aportar soluciones y responder ante las exigencias del mundo laboral.

En el Sistema de Gestion de la Calidad se desarrollan diferentes actividades que ponen a
prueba los conocimientos y habilidades de los practicantes ya que se deben cumplir ciertas
funciones, por ejemplo estar a cargo de la Oficina cuando el jefe directo tenga que ausentarse, en
este momento el practicante es quien responde ante las solicitudes que se hagan, siempre
respondiendo de la mejor manera, de forma amable y buscando soluciones a las diferentes

eventualidades que se pudieran presentar.



Introduccién

El fin de este informe ejecutivo es dar a conocer las practicas empresariales realizadas en la
Oficina de Sistema de Gestion de la Calidad de la Universidad Santo Tomas sede Villavicencio,
los resultados de las actividades desarrolladas en el presente afio hasta la fecha, las diferentes
funciones que se realizan, asi como la politica de Calidad, los objetivos de la misma y los de la
Universidad, mencionando la estructura organizacional, mision y vision de la USTA, con el fin
de conocer el objetivo que tiene la institucion y qué impacto puede tener en el crecimiento

profesional y personal de un practicante.

De igual manera se presentan las evidencias de diferentes actividades realizadas por las
practicantes Jessica Alejandra Cortées Anaya y Leidy Xiomara Gonzalez Baquero ya que
trabajaron en el mismo periodo de tiempo 2017-1 -- 2017-2 en jornadas diferentes siendo asi de

mayor apoyo para la Oficina de Calidad.

Finalmente se puede encontrar en el presente documento las recomendaciones y aportes
dejados a la Oficina de Sistema de Gestion de la Calidad y a la Universidad Santo Tomas en
general, esto debido a que después de cinco afios estudiando y un afio trabajando en la
Universidad se crea un sentido de pertenencia con el cual los egresados quieren que su

Universidad sea cada vez mejor.
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Justificacion

Las précticas empresariales se desarrollaron en la Oficina del Sistema de Gestion de Calidad
en la Universidad Santo Tomas sede Villavicencio debido a la flexibilidad que brinda la
Universidad para continuar estudiando y trabajando al mismo tiempo, por ende, se tomo la
decision de iniciar las précticas al inicio del afio 2017 siendo este el Gltimo afio a cursar, con el

fin de terminar materias y al mismo tiempo la opcién de grado.

Por otro lado, se decidio realizar la practica en esta oficina porque complementa la formacion
profesional de la carrera Negocios Internacionales ya que se pone en practica la toma de
decisiones de una organizacion y permite al estudiante conocer cdmo es una empresa; en este
caso la Universidad Santo Tomas, con lo cual contribuye al crecimiento del practicante a través

de las diferentes funciones que desempefia.

De esta manera realizar la practica empresarial en la oficina de Calidad cumple con los
requerimientos que un futuro profesional en Negocios Internacionales esta buscando para
desarrollar su perfil como egresado ya que la Universidad le ensefia al estudiante a disefar y
administrar planes y programas creativos y novedosos, asi mismo incentiva las habilidades
gerenciales para tomar decisiones que contribuyan al planteamiento e implementacion de
soluciones en su empresa o0 en el contexto socioecondémico en que se desempefie; apropiarse y
manejar las nuevas tendencias en los procesos de negociacién internacional con uso eficiente de

herramientas administrativas, economicas y financieras.
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1. Objetivos

1.1  Objetivo general

Relacionar los conocimientos adquiridos en la Oficina de Gestidn de Calidad con la carrera de
Negocios Internacionales para conocer como contribuye a la formacién del egresado y cémo
puede este Ultimo aportar al mejoramiento de la oficina y de la Universidad Santo Tomas.

1.2 Objetivos especificos

. Dar a conocer el funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad con el fin de

relacionarlo con el perfil de Negocios Internacionales.

. Cumplir con las tareas establecidas por el jefe directo, asi como con los objetivos

propuestos a lo largo del afio laboral.

. Brindar atencion a la comunidad tomasina principalmente a docentes y administrativos en

la creacidn y codificacion de formatos, procedimientos y caracterizaciones.

. Brindar atencién a la comunidad tomasina principalmente a estudiantes con el RSQ,

plataforma donde se realiza de manera virtual las quejas, sugerencias y/o reconocimientos.
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2. Universidad Santo Tomas

En 1985 la Universidad Santo Tomas inicié labores en la ciudad de Villavicencio con uno de
sus Centros Regionales de Educacién a Distancia, y ofreci6 a la comunidad metense varios de los

programas con que se contaba en esta modalidad.

En el afio 2005 la Universidad Santo Tomas, con la perspectiva de ofrecer nuevas
oportunidades educativas y de acuerdo con los estudios de factibilidad necesarios (que
permitieron constatar la pertinencia del desarrollo de actividades académicas presenciales en la
ciudad de Villavicencio y su zona de influencia), aprobo, por conducto del Consejo Superior,
extender cuatro programas académicos de pregrados, todos acreditados de alta calidad, a saber:
Derecho, Ingenieria Mecanica de la Sede Principal, y Administracion de Empresas
Agropecuarias y Comercio Exterior de la Seccional de Bucaramanga. En junio de 2006 se
recibio con beneplacito el otorgamiento del registro calificado para los cuatro programas por

parte del Ministerios de Educacion Nacional.

Como condicién necesaria para dar marcha a este nuevo proyecto se adquirieron varios
terrenos: uno con extension de 11 528 42 m2, en la finca denominada Lomalinda; luego, el lote
adyacente a esta, con un area de 45 096 55 m2 para ser destinado como campo experimental de
la Facultad de Administracion de Empresas Agropecuarias. Posteriormente se compro el predio
denominado EI vendaval, para el funcionamiento del Centro de Atencidén Universitaria de la
Vicerrectoria General de Universidad Abierta y a Distancia; el local comercial No 3 del Centro
Comercial Villacentro, calle 15 No 48-11K 48, donde se instalé el Centro de Promocion e

informacion de la Universidad.

Sentadas las bases legales y de infraestructura, la Rectoria General presento el proyecto
educativo a los sectores representativos de la sociedad metense, a las instancias gubernamentales
de Villavicencio, y a los egresados tomasinos de la Sede Principal y de las Seccionales residentes
en la ciudad. Dada la excelente acogida que tuvo la oferta educativa y al buen recibimiento de las

personas que viven en la region, se dio comienzo al desarrollo de las actividades académicas el 3
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de febrero de 2007, con 78 estudiantes en la Facultad de Derecho, 65 en el programa de
Comercio Exterior y 24 en el Programa de Administracién de Empresas Agropecuarias.

A finales del afio 2010, la USTA, sede Villavicencio, contaba con cuatro Programas de
Pregrado activos: Derecho, Negocios Internacionales, Contaduria Publica y Administracion de
Empresas Agropecuarias, con un total de 1022 estudiantes.

En 2013 se efectud el traslado a la nueva sede. El 18 de febrero de ese mismo mes
comenzaron las labores académicas y administrativas y el 7 de marzo se inaugur6 oficialmente el
nuevo campus. Aunado a estos logros, el Ministerio de Educacién Nacional renovo los registros
calificados de los programas de Derecho, Contaduria Publica y Administracion de Empresas
Agropecuarias, y otorgd registro calificado a la Especializacién en Gerencia Empresarial y al
Programa de Negocios Internacionales. Actualmente la USTA Villavicencio cuenta con siete

programas de Pregrado:

. Derecho

. Administracion de Empresas Agropecuarias
. Negocios Internacionales

. Contaduria Pablica

. Psicologia

. Ingenieria Ambiental

. Ingenieria Civil

Dos programas de Posgrado

. Especializacién en Derecho Administrativo

Especializacién en Gerencia Empresarial

Esta sede cuenta con una poblacion de 2823 estudiantes en sus programas de Pregrado, 106 en

los de Posgrado y un cuerpo formado por 234 profesores; de este modo, constituye una excelente
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plataforma para continuar su lucida proyeccion en la ciudad de Villavicencio, el departamento
del Meta y la Orinoquia colombiana.

2.1 Misidn

La Misién de la Universidad Santo Tomas, inspirada en el pensamiento humanista y cristiano
de Santo Toméas de Aquino, consiste en promover la formacién integral de las personas, en el
campo de la Educacién Superior, mediante acciones y procesos de ensefianza-aprendizaje,
investigacion y proyeccion social, para que respondan de manera ética, creativa y critica a las
exigencias de la vida humana y estén en condiciones de aportar soluciones a la problematica y

necesidades de la sociedad y del pais.

2.2 Vision

En 2027 la Universidad Santo Tomas de Colombia es referente internacional de excelente
calidad educativa multicampus, por la articulacion eficaz y sistémica de sus funciones
sustantivas, y es dinamizadora de la promocion humana, y la transformacion social responsable,

en un ambiente sustentable, de justicia y paz, en procura del bien comun.

2.3 Emblemas institucionales

Son emblemas de la Universidad Santo Tomas: el escudo, la bandera, el sello histérico y el

himno.

El escudo, de forma circular, estd compuesto por un sol de dieciséis rayos dorados -simbolo
del Sol de Aquino- en campo azul; y, sobre aquél, el escudo de la Orden de Predicadores en
blanco y negro, con el lema FACIENTES VERITATEM y el nombre de la Universidad sobre

bordura roja, como se puede ver en la ilustracion 1.
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llustracion 1. Escudo de la  Universidad Santo Tomés, adoptado de
http://www.ustavillavicencio.edu.co/site/index.php/2013-12-02-16-26-41/nuestros-simbolos.html

3

llustracion 2. Bandera de la  Universidad Santo Toméas, adoptado de
http://www.ustavillavicencio.edu.co/site/index.php/2013-12-02-16-26-41/nuestros-simbolos.html

En la ilustracion 2 se puede ver la bandera de la Universidad, la cual estd compuesta por
franjas horizontales, tres verdes -simbolo de esperanza- y dos blancas -simbolo de integridad -

intercaladas, y el escudo de la Universidad en la parte central.

El sello antiguo de la Universidad Tomistica, que se utiliza especialmente en los diplomas de
grado, representa en su centro a Santo Tomas de Aquino en actitud contemplativa, en medio de
Cristo Crucificado y la Virgen Maria, rodeados por la inscripcion latina: SIGNUM HAREN. E.
SS. ARIS AD COMMEMORATIONEM MANDATI S.S. AP -para reafirmar el origen

pontificio de la Universidad-, circundada por un Rosario, el cual se observa en la ilustracion 3.
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[lustracion 3. Sello antiguo de la Universidad, adoptado de
http://www.ustavillavicencio.edu.co/site/index.php/2013-12-02-16-26-41/nuestros-simbolos.html

2.4 Estructura organizacional

En la imagen se muestra la estructura organizacional de la Universidad Santo Tomas, Se
puede evidenciar que la Oficina del SGC se encuentra adscrita a la Decanatura de Division de la
Seccional Villavicencio por lo que el estudiante rinde cuentas a su dependencia y a dicha

seccional.

Organigrama Universidad Santo Tomas
Sede Villavicencio

llustracion 4: Organigrama de la Universidad Santo Tomas sede Villavicencio, adoptado de
Oficina del Sistema de Gestion de la Calidad de la Universidad Santo Tomas- Villavicencio

(Universidad Santo Tomas, 2017)
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3. Cargo y funciones

El nombre del cargo en la Oficina del Sistema de Gestion de Calidad es ‘“Practicante Oficina
de Gestion de la Calidad”, donde el objetivo es contribuir a la formacion integral del estudiante,
a través del desarrollo de actividades de aprendizajes propias de la realidad organizacional, que
ejecutadas en la universidad, facilitan la aplicabilidad de requisitos normativos de la norma ISO

9001: 2015 con miras a la certificacion.

Dentro de las funciones de los practicantes que plantea el Coordinador de Calidad se

encuentran las siguientes:

1. Apoyar y acompariar con asesoria a los procesos de las funciones universitarias en torno

al aseguramiento de la calidad.

2. Apoyar en la ejecucion de actividades del proceso de aseguramiento de la calidad

descritas en la planeacion.

3. Apoyar la documentacién de procesos y procedimientos realizando seguimiento y

medicién de los mismos.

4. Apoyar en el disefio de documentos y formatos antes de su divulgacion.

5. Apoyar las capacitaciones del Sistema de Gestion de la Calidad.

6. Y las demaés que se le confieran a su responsabilidad.
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4. Desarrollo de la practica y aportes

El practicante de la Oficina de Gestion de la Calidad contribuye al mejoramiento de la
Universidad Santo Tomas mediante la atencion al cliente, llamese docentes, estudiantes,
administrativos y/o coordinadores brindando colaboracion en cuanto a la codificacion de
formatos de manera répida, asi como la verificacion del correo institucional dando respuesta

oportuna a las solicitudes o requerimientos.

De igual manera aporta al desarrollo de procedimientos y caracterizaciones de la sede
Villavicencio tomando como guia los creados en otras sedes, asi como los ya existentes en el
sistema de Calidad, esto con el fin de ser aprobados por la Alta Direccion en el Comité de
Calidad.

Un aporte dejado a la Universidad Santo Tomas se ve reflejado en el posicionamiento de la
Oficina de Calidad dentro de la comunidad tomasina, a través de diferentes campafias de
expectativa y de sensibilizacion, entre ellas se encuentra, primero, la campafia de expectativa
apoyada del grupo de teatro de la USTA y con la mascota Tyler, también generando recordacion
de la politica de calidad, el alcance y los objetivos de la misma en las pantallas informativas de la
sede, dicha informacion con ayuda de la oficina de comunicaciones también se publicé en las
redes sociales oficiales de la Universidad, por otro lado con ayuda del web master se redisefid el
mapa de procesos, con el fin de reconocer el proceso al cual pertenece cada dependencia, ya que
era importante una sensibilizacion para la pre auditoria interna que estaba a cargo de la empresa

Bureau Veritas.

4.1 Relacion con el perfil profesional

El perfil de un profesional en Negocios Internacionales es desarrollar personas integrales, con
la capacidad para interpretar teorias y principios actualizados en la apropiacion de herramientas
administrativas, econdmicas y financieras y el desarrollo de habilidades gerenciales, aplicacién

de alternativas innovadoras en los procesos de negociacién internacional, lo cual se ve aplicado
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en la oficina de Calidad mediante el uso de herramientas para llevar a cabo las diferentes tareas
delegadas por el jefe directo.

Segun el perfil que se encuentra en la pagina de la universidad Santo Tomas y en el Manual
de Calidad el egresado sera una persona idonea para afrontar autonoma y éticamente su conducta
profesional, gestionar decisiones que solucionen problemas en el contexto socio-econémico y
manejar relaciones humanas altamente cualificadas demostrando sentido de pertenencia con su
region y su pais (Calidad C. d., 2017). Lo que significa que las précticas realizadas en la Oficina
de Calidad aportan al crecimiento de un futuro profesional en Negocios ya que pone a prueba los
conocimientos adquiridos durante los cinco afios de carrera, en tanto las herramientas como el

manejo de las relaciones humanas.

4.2 Actividades realizadas

Dentro de las actividades realizadas se encuentra la sensibilizacion de la mascota Tyler la cual
se presenta a continuacion, esta fue de gran ayuda y colaboracion para las practicantes ya que el
objetivo principal era generar recordacion en la sede Villavicencio de la USTA a través de

diversas camparias realizadas por las estudiantes principalmente en la sede Aguas Claras.

=y

=
La Calidad es
compromiso de v

llustracion 5. Hormiguita Tyler adaptado de Oficina del Sistema de Gestion de la Calidad de la

Universidad Santo Tomas- Villavicencio
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También se crearon y codificaron nuevos formatos solicitados por los diferentes administrativos
de la Universidad, segun las especificaciones que solicitaban y se enviaban al correo para su uso,
adicionalmente se anexaban al consecutivo de codigos, el cual se muestra a continuacion en la

ilustracion 6.

=

llustracion 6. Consecutivo nueva codificacion nemotécnica SGC adoptado de Oficina del

Sistema de Gestidén de la Calidad de la Universidad Santo Tomas- Villavicencio

En conjunto con la actividad anterior, al aprobarse una nueva codificacion nemotécnica a
nivel nacional se prosigui6 a cambiarse la codificacion por la nemotécnica nacional,
anteriormente se manejaba otra codificacion a nivel interno, con el cambio se buscaba integrar
todo el Sistema de Gestion de Calidad de la USTA a nivel nacional, este cambio ayudaba a que
la codificacion de los formatos fuese méas clara ya que en vez de utilizarse nameros para
codificar se usan las iniciales de cada proceso al inicio del cddigo, por ejemplo, si es un formato

que pertenece a Gestion Humana, el cddigo va a iniciar con las letras GH.
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llustracion 7. Cddigos a nivel nacional de cada proceso, adoptado de Oficina del Sistema de

Gestion de la Calidad de la Universidad Santo Tomas- Villavicencio

Por otro lado, se hizo el seguimiento a la creacion de procedimientos de cada una de las
oficinas segun los procesos que realizaban, con el fin de presentarlos ante la Alta Direccion en el
Comité de Calidad, una vez fueron los procedimientos aprobados por rectoria se codificaron y
anexaron al Sistema de Gestion de Calidad, el ejemplo que se muestra a continuacion pertenece
al proceso de Gestion de Servicios de Apoyo e Infraestructura, el cual pertenece a los procesos

de apoyo.

Lo que un procedimiento lleva lo determinaron en mesa nacional para unificar toda la
documentacion a nivel USTA Colombia y asi mantener la excelente calidad de la Universidad,
ahora bien, lo que un procedimiento lleva es objetivo, el alcance que va a tener dicho
procedimiento, la responsabilidad y autoridad a cargo del procedimiento, asi como la descripcion
del mismo, sigue los documentos de referencia, las definiciones y abreviaturas, las condiciones
generales, los anexos a que hubiera lugar para finalizar con las autorizaciones y el historial de

cambios.
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llustracion 8. Evidencia de la realizacion de procedimientos adoptado de Oficina del Sistema de
Gestion de la Calidad de la Universidad Santo Tomas- Villavicencio

Dentro de las funciones establecidas por el jefe directo se encontraba el manejo del aplicativo
de reconocimientos, sugerencias y/o quejas RSQ-S la cual recibe todos los comentarios de los
estudiantes o profesores que hagan uso de la plataforma y luego las practicantes se encargaban
de contestar las diferentes solicitudes, direccionandolas a la dependencia correspondiente y

haciendole un seguimiento para brindar una respuesta oportuna en un plazo maximo de 3 dias.
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llustracion 9. Plataforma RSQ-S, adoptado de rsg.usantotomas.edu.co
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Otra de las funciones incluye estar pendiente del correo institucional de la oficina

Calidadvillavicencio@usantotomas.edu.co, donde diferentes personas de la comunidad tomasina

solicitaban la codificacion de formatos nuevos, el envio de alguno de los formatos ya existentes
para su uso, generalmente uno de los formatos mas solicitados eran el control de asistencia, el
cual esté adscrito a la Oficina de Gestién de Calidad, por otro lado se respondia de manera atenta
y cordial a las diferentes solicitudes que se presentaban, en lo posible de manera oportuna y con
la mejor atencion a los requerimientos, alli se podia reflejar las herramientas y conocimientos

aprendidos a lo largo de la carrera en cuanto a la atencion al usuario y/o cliente.
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llustracion 10. Correo institucional de Calidad adoptado de Correo institucional de Gmail

No solamente se realizaban funciones y tareas que requirieran conocimientos administrativos,
también se ponia a prueba la creatividad, sobre todo en la realizacién de las campafas de
sensibilizacion y expectativa que tenian como propdésito el posicionamiento de la Oficina de
Calidad entre el estudiantado, de esta manera las practicantes realizaron en conjunto unos
folletos para sensibilizacion a la comunidad universitaria donde se mostraba el paso a paso del
uso del RSQ-S con el fin de aprovechar esta herramienta que muchos no conocian y asi aumentar
el control de las fallas en la Universidad, con el fin de mejorar y mantener siempre el alto nivel
de Calidad de la USTA.
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llustracion 11. Folletos para la campafia de

practicantes.
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expectativa adoptado de Realizacion de las

La ilustracion 13 y 14 representa un nuevo disefio de mapa de procesos, donde se tuvo la

colaboracion de la oficina de comunicaciones y el web master, tomando ideas en conjunto se

decide realizar un mapa de procesos general y otros disefios donde resaltara el proceso al cual

pertenece cada oficina con el fin de estar listos para la auditoria interna del 20 de Noviembre al

23 de Noviembre, la cual estaba a cargo de Bureau Veritas. El nuevo disefio es aceptado con

mucho agrado en las oficinas y por el jefe directo César Yesid Gaitan quien manifiesta fue una

muy buena idea ya que es mas facil y genera mayor recordacion en cada dependencia que era lo

gue se buscaba inicialmente.
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lustracion 12. Nuevo disefio de mapa de procesos general, adoptado de Correo institucional
calidadvillavicencio@usantotomas.edu.co
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lHustracion 13. Nuevo disefio de mapa de procesos, procesos misionales, adoptado de Correo

institucional calidadvillavicencio@usantotomas.edu.co
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Conclusiones y recomendaciones

La Universidad Santo Tomas como empresa vende productos de calidad que en este caso
serian los egresados de las diferentes programas y servicios que ofrece, de esta manera
contribuye no solo a la formacion integral del estudiante sino al desarrollo de su experiencia
profesional brindando la oportunidad de desarrollar las practicas empresariales dentro de la
institucién, manteniendo siempre el respeto, las buenas relaciones y sobre todo la comprension y

facilidad al estudiante que esta trabajando mientras termina su carrera universitaria.

En la Oficina del Sistema de Gestion de Calidad sede Villavicencio se presenta la oportunidad
de realizar las practicas siguiendo siempre el perfil de Negocios Internacionales en este caso, ya
que es un puesto administrativo que requiere las habilidades y conocimientos adquiridos durante
la carrera fundamentandose en la parte humana y de atencion al cliente, sin dejar de lado las

herramientas como Microsoft y el uso de plataformas tecnoldgicas.

De esta manera la practicante requiere de destrezas en comunicacion oral, escrita y expresion
no verbal ya que diferentes personas se acercan a la oficina solicitando ayuda para realizar algin
proceso, de esta forma se refleja la formacion humanista impartida en la institucion, basada en

las relaciones de respeto, cordialidad, cortesia y calidez.

Finalmente a manera de recomendacion seria muy importante que la Universidad Santo
Tomas sede Villavicencio tuviese mas en cuenta a los practicantes como empleados de la
Universidad que como estudiantes ya que estos ultimos realizan un aporte invaluable en las
diferentes oficinas donde laboran, poniendo todos sus conocimientos, habilidades y destrezas
para suplir las necesidades y brindar soluciones a los diferentes inconvenientes o retos que se

presenten.
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Apéndice C, Campafa de Sensibilizacion pre-auditoria
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