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Resumen

En este escrito se presenta el informe de practicas profesionales para evidenciar la
aplicacion del conocimiento adquirido a través de los espacios ofrecidos durante los 8 semestres
de la carrera, permitiendo desarrollar el desempefio profesional, en un ambiente laboral durante
los 4 meses de practica en la empresa LABORATORIO METRO S.A.S; asi se expone que las
actividades ejecutadas se enfocaban en la administracion y procesos de la entidad donde se
desarrollaron las labores de manera perspicaz, para poder estructurar el plan de mejora, el cual se
enfocod en la optimizacion de procesos administrativos fortaleciendo la implementacion de la
gestion documental de acuerdo a la norma ISO 9001:2015 para el mejoramiento de procesos
internos y encaminar a la organizacidén, en un proceso de mejora continua de la calidad,

direccionada en buscar la acreditacion en esta norma.

Palabras Clave: Administracion, optimizacion de procesos, gestion documental, practica

profesional.
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Abstract

In this document, the professional internship report is presented to demonstrate the
application of the knowledge acquired through the spaces offered during the 8 semesters of the
degree, allowing the development of professional performance, in a work environment during the
4 months of internship in the company. METRO LABORATORY S.A.S; This shows that the
activities carried out focused on the administration and processes of the entity where the work was
carried out in an insightful manner, in order to structure the improvement plan, which focused on
the optimization of administrative processes, strengthening the implementation of management.
documentary according to the ISO 9001:2015 standard for the improvement of internal processes
and directing the organization, in a process of continuous quality improvement, aimed at seeking

accreditation in this standard.

Keywords: Administration, process optimization, document management, professional

practice.
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Glosario

Estandares: “Se refiere a acuerdos formalizados que establecen criterios técnicos
especificos. Estos criterios, que pueden ser reglas, directrices o definiciones de caracteristicas, se
aplican de manera coherente para garantizar que los materiales, productos, procesos y servicios
cumplen con sus objetivos previstos” (IDEAM, s. f.).

Gestion en calidad: Un Sistema de Gestion de la Calidad es una forma de trabajar,
mediante la cual una organizacion asegura la satisfaccion de las necesidades de sus clientes. Para
lo cual planifica, mantiene y mejora continuamente el desempefio de sus procesos, bajo un esquema
de eficiencia y eficacia que le permite lograr ventajas competitivas (Yafnez,2008, pag. 1).

ISO: Viene de la palabra griega ISOS que significa IGUAL o UNIFORME. Dicha palabra
fue tomada por la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (International Organization
for Standarization) que se fund6 en 1946 con el fin de crear un conjunto comun de normas para la
manufactura, el comercio y las comunicaciones (Yanez,2008, pag. 1).

Mapa de procesos: Es un diagrama de valor que representa, a manera de inventario gréafico,
los procesos de una organizacion en forma interrelacionada” (Universidad ESAN, pag 1).

Metrologia: “La ciencia de la medicion y como se utilizan las mediciones. Se utiliza para
medir y verificar la calidad dimensional de un objeto” (Metrology Glossary, s. f.).

Negocios Internacionales: “Son el estudio de las transacciones que tienen lugar en el
extranjero para satisfacer las necesidades de los individuos y organizaciones” Rugman, A., &
Hodgetts, R. M. (1997).

Procesos: Un proceso es un conjunto de actividades planificadas que implican la
participacion de un numero de personas y de recursos materiales coordinados para conseguir un
objetivo previamente identificado. Se estudia la forma en que el Servicio disefia, gestiona y mejora
sus procesos (acciones) para apoyar su politica y estrategia y para satisfacer plenamente a sus
clientes y otros grupos de interés (Universidad de Jaén, s. f.).

Valor agregado: “El valor anadido se refiere a cualquier atributo adicional que un producto
o servicio posea. Este valor extra contribuye a mejorar su atractivo comercial, otorgandole una

ventaja clave sobre los competidores” (Universidad de Guadalajara, 2019).
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Introduccion

La competitividad en el mercado estd marcada, por la gran diversidad de ofertas,
soluciones, presentaciones, y experiencias exitosas, donde los clientes buscan un servicio eficiente
que cumpla con sus requerimientos, con la seguridad y confianza de tener servicios y/o productos,
que cumplan con sus expectativas, la fortaleza de las organizaciones se traduce entonces, en buscar
los mecanismos que las distingan, ofertando un valor agregado, que fidelice al cliente.

Considerando la proyeccion del Laboratorio Metro S.A.S., se debe ver a la calidad como
una necesidad de normalizacion de los procesos institucionales, pues el emplear normas y
estandares de calidad producira un mejoramiento continuo en los procesos de la organizacion.

En el inicio de las politicas de la organizacion y su interés en avanzar en el mejoramiento
continuo, se necesita fortalecer algunos procesos enmarcados dentro del Sistema de Gestion de la
Calidad del Laboratorio Metro S.A.S., avanzando asi, en la implementacion inicial del Sistema de
Gestion de Calidad conforme a la norma ISO 9001:2015, ofreciendo ventaja competitiva poco a

poco respecto a las demas empresas del sector.
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1. Objetivos

1.1 Objetivo general

Formular un plan inicial para implementar la gestion de calidad en el Laboratorio Metro

S.A.S segun la norma ISO 9001:2015.

1.2 Objetivos especificos

T Examinar el estado de gestion de calidad para determinar el estado de  Laboratorio Metro
SAS, de acuerdo con la norma ISO 9001: 2015. m.
T Establecer el mapa de procesos de la Organizacion.

T Organizar documentos transversales, basados en el mapa de procesos de Laboratorio Metro

S.A.S.
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2.1

2.2

2. Perfil de la Empresa

Razon Social

Metro Laboratorio S.A.S.

Acerca de la empresa

Laboratorio Metro S.A.S es una empresa que ofrece servicios de metrologia, para los

equipos utilizados en la prestacion de servicios de salud y la industria, ubicado en la ciudad de

Villavicencio desde hace 6 afios, teniendo como objetivo, el de responder a la demanda metrologica

en las areas médica e industriales, cumpliendo con los estindares y normatividad nacional e

internacional.

2.3

Ubicacion de las oficinas administrativas

Barzal Alto, CI. 33a #39-21, Villavicencio, Meta

Figura 1 Ubicacion geografica de Laboratorio Metro S.A.S.
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Figura 2 Fotografia del Hospital Departamental de Villavicencio
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Nota. En esta figura se sefala la ubicacion del hospital departamental de Villavicencio, ubicado en la ciudad

de Villavicencio, se encuentra administrativamente mayormente en este punto ya que la mayoria de las
actividades que realiza la empresa se encuentra situadas en este sitio. Adaptado de Noticiero CDN “Hospital

Departamental de Villavicencio mantiene convocatoria abierta para jefes y auxiliares de enfermeria”

2.4 Mision

Brindar servicios de metrologia para equipos biomédicos e industriales, con personas
altamente calificadas y siguiendo los lineamientos establecidos de manera nacional e internacional,
siempre en continua actualizaciéon, para la mejora de procesos, permitiendo una mayor

competitividad en el sector

2.5 Vision

Conseguir distincion nacional como uno de los laboratorios preferidos por el cliente, dando

solucion a procesos metrologicos, con alto grado de calidad en la presentacion de los servicios,

guiados por los valores y mejora constante de la compafiia.
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2.6  Estructura Organizacional

Figura 3 Organigrama de Metro Laboratorio S.A.S
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3. Cargo y Funciones

3.1 Cargo

Estudiante de Negocios internacionales en Practica profesional.

3.2 Funciones

3.2.1 Actividades Generales

- Apoyo a los ingenieros en la organizacion administrativa en diversas actividades.
- Manejo de cotizaciones.

- Recepcién y envi6 de equipos.

- Atencion al cliente.

- Apoyo con la documentacion del mantenimiento preventivo y correctivo.

3.2.2 Actividades especificas

- Elaboracién de formatos gestion documental.

- Apoyo en la gestion logistica para la ejecucion de las calibraciones y calificaciones.

- Apoyo en generacion de certificados.

- Apoyo en atencion al cliente.

- Apoyo en la elaboracion de hojas de vida, informes de mantenimiento.

- Apoyo en la implementacion de diferentes herramientas para la optimizacion de procesos
dentro de la empresa.

- Apoyo gestion inventario.

- Archivo y actualizacion de hojas de vida.

- Apoyo en sistema de gestion de la calidad.

- Demas actividades que el contrato requiera.
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4. Diagnostico de la Empresa

4.1 DOFA/ Analisis

Debilidades:
+ Falta de identidad documental institucional
¢ La plataforma estratégica de la organizacién no cuenta con mapa de procesos
¢ Desorganizacion en el manejo y disposicion de los documentos generados en cada

una de las areas y/o dependencias.

Oportunidades:
¢+ Capacitacion por entes gubernamentales.
¢ Adopcion de software especializado para la gestion eficiente de documentos

+ Iniciar el proceso de acreditacion, en aras de certificarse en la Norma Técnica [SO.

Fortalezas:
s Compromiso de la alta direccion para implementar los procesos y procedimientos
requeridos
¢ Cultura empresarial orientada hacia la mejora continua

% Capacidad de adaptacion

Amenazas:

% Riesgo de seguridad Sin un sistema de gestion documental, la informacion
confidencial puede estar en riesgo de exposicion o pérdida, lo que podria dafiar la
reputacion de la empresa y afectar la confianza de los clientes.

¢ Riesgo de pérdida de propiedad intelectual o informacion confidencial

% Presion competitiva por parte de empresas que ya cuentan con un sistema de gestion

documental eficiente.
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5.1

Tabla 1 Plan de Mejora

Fortalecer el
Sistema de
gestion de la
Calidad en el
Laboratorio
Metro S.A.S.

5.

Area de oportunidad

Plan de Mejora

Elaborar brochure
de presentacion de
la Organizacion al

Cliente con un Identificacion Cll'ente, mostrando
conocimiento de servicios | Elaborar documento | qU1enes son,
del 100% del ofertados, que | de presentacion al | SCIVICIOS —que  s¢
orta folioo do satisfacen la | cliente de la | ofertan’y medios de
portak necesidad del | Organizacion contacto, en caso de
Servicios cliente requerir servicios o
informacion
Colaboradores
100% Colaboradores .
Sy Teniendo en cuenta,
identificados y | que conocen
la plataforma
empoderados Sus procesos y

de cada una de
sus actividades,
de acuerdo con
el proceso al
que forma parte
de esta.

su
interrelacion
en el mapa de
procesos de la
organizacion

Elaborar Mapa de
procesos de la
Organizacion

estratégica de la
organizacion y la
estructura de esta,
se diseflara el mapa
de procesos

Ana Maria Ortiz Bayona




tal fin

Organizacion.
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Tabla 1 Continuacion
Se elaboraran los
formatos para
oficios, toma de
asistencia, actas y
traslado de
0 Empresa equipos, listado de
Avance del 80@?“ organizada en | Elaboracion  de quipos,
la implementacion . ., precios, formato
la unificacion | formatos .,
de los formatos de de Cotizacion,
de formatos | transversales a la
uso transversal en b d stitucia orden compra,
la organizacion ase,’ e uso | institucion hoja de vida de los
comun , .
metrologos, hoja
de vida del equipo,
formato de
traslado y actas de
seguimiento
Ana Maria Ortiz Bayona
e ingeniero biomédico
delegado para tal fin
Calibracion de | Equipos Elaboracion de | En apoyo con
equipos 100% | intervenidos de | procedimientos de| ingeniero
garantizada,  de | forma Calibracion biomédico se
acuerfio con las | adecuada, de estructuraran  los
especificaciones acuerdo con las procedimientos,
de cada uno,
. normas para llevar a cabo
debidamente . . . .
. internacionales la Calibracion de
descrita en los i o 1 .
procedimientos de calibracion 0s equipos que se
estipulados  para reciben en  la




de talento humano
y hacer el debido
levantamiento del
100% los
procedimientos de
acuerdo con ello.

registro de los
colaboradores y
lo que implica
su vinculacion
y seguimiento
dentro de la
organizacion.

Levantamiento del
proceso de Talento
Humano

como insumo las
actividades que se
desarrollan,
estableciendo los
correspondientes
procedimientos
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Tabla 1 Continuacion
1 0,
dRegTrlstr(allr el 100% Codificar y
e los ocumentos organizar en el
debidamente Uso  estricto listado maestro de
fgd;g;aizs € dentr(? de la | Elaboracion de dpcumentos los
entificados orgamzacmt}rde Listado maestro de diferentes
dentro de cada uno | documentacion formatos y
. documentos de la
de los procesos | establecida, o - protocolos
institucionales, codificada e rganizacion. empleados dentro
que hacen parte del | identificada del desarrollo de
sistema de gestion actividades dentro
de la calidad de la Organizacion.
Ana Maria Ortiz Bayona
Proceso
Registrar las estandarizado, Descripcion  del
- que lleva un
actividades que se proceso de talento
. . adecuado .
ejecutan en el area Humano, teniendo
control y
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5.2 Cronograma de desarrollo del Plan de Mejora

Tabla 2 Cronograma Plan de mejora

Fortalecer
el Sistema  Cliente con
de gestion un
de la conocimientol
Calidad en del
el 100% del
Laboratorio portafolio de
Metro servicios
S.A.S.

Identificacion
de
servicios
ofertados,
que
satisfacen la
necesidad del
cliente

Elaborar
documento
de
presentacion
al cliente de
la
Organizacion

Elaborar
brochure de
presentacion
de la
Organizacioén
al Cliente,
mostrando

quienes son,
servicios que
se ofertan y
medios de
contacto, en
caso de
requerir
servicios o
informacion

Ana Maria Ortiz
Bayona

Ana Maria Ortiz
Bayona

Documento

entregado y
aceptado una
vez realizadas

las Bl'fldimir
correcciones Pineda
Castiblanco
hechas por el
responsable
del
seguimiento
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Tabla 2 Continuacion

23

Colaborador | Colaborado
es 100% res que Teniendo en
identificado | conocen sus cuenta, la
sy procesos y su plataforma
empoderado | interrelacio n | Elaborar estratégica de
s decada |enelmapade Mapa de la L
una de sus | procesos de procesos de organizacion y
.. la la estructura
actividades, o la de la misma
de acuerdo | OT8aMZaclo N | reanizacion se ’
al proceso al disefara el
que forma mapa de
parte de la [procesos
misma.
Se elaboraran
los formatos
para oficios,
toma de
asistencia,
actas y
Avance del tras%ado de
80% en la €quIpos,
implementa | Empresa Elaboracion listac.lo de
cion de los orgar}izada. en| 4o rormatos  PrECios:
formatos de | la unificacion formato de
transversales .,
uso de formatos Cotizacion,
transversal | base, deuso |2 la. g orden compra,
enla comiin nstitucion hoja de vida
organizacio de los
n imetrologos,
lhoja de vida
del equipo,
formato de
traslado y
actas de
seguimiento
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Tabla 2 Continuacion
Calibracion de Equipos E?ig:ézrzon
1 0,
equipos 100% intervenidos biomédico se . . .
garantizada, de . Ana Maria Ana Maria Ortiz
de forma estructuraran los .
acuerdo con . . Ortiz Bayona e Bayona e
adecuada, de Elaboracion de | procedimientos, . : .
las . ingeniero Ingeniero
. . acuerdo con | procedimientos de | para llevar a o X| X I
especificacion las normas Calibracién cabo la biomédico Biomédico
es de cada uno,| . . ’ . . delegado para delegado para tal
. internacional Calibracion de
debidamente . tal fin fin
. es de los equipos que
descrita en los . . .
.. calibracion se reciben en la
procedimiento 0 s
. rganizacion.
s estipulados
para tal fin Codificar y
Registrar el organizar en el
100% de los | Uso estricto listado maestro
documentos | dentro de la de documentos
debidamente | organizacion o los diferentes
: Elaboracion de
codificados e de . formatos y . , .
: ifi . | Listado maestro de Ana Maria Ana Maria Ortiz
identificados | documentaci d tos de | protocolos Ortiz B X|X B
dentro de cada on occ)umerll 0s de fa empleados iz Bayona ayona
uno de los establecida, reanizacion dentro del
_ procesos codificada e desarrollo de
institucionales,| identificada. actividades
que hacen dentro de la
parte del Organizacion.
sistema de
gestion de la Proce.so Descripcion del
calidad estandarizad, proceso de
Registrar las | que lleva un talento
actividades adecuado Humano,
que se ejecutan|  control y teniendo
en el area de |registro de los | Levantamiento del como insumo
talento colaboradores | proceso de Talento las X
humano y y lo que Humano actividades
hacer el d_ebldo implica su que se
levantamiento vinculacion desarrollan,
del 100% los actony estableciendo
. seguimiento
procedimiento dentro de 1 los
s de acuerdo a | Gentrode’a correspondientes
ello. organtzacion procedimientos




INFORME DE PRACTICA PROFESIONALES METRO LABORATORIO S.A.S 25

6. Impactos y Limitaciones

Al momento de desarrollar las bases para la implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad, en aras de enrutar a la organizacion hacia la busqueda de la certificacion segiin la norma
ISO 9001:2015 en Metro Laboratorio S.A.S, se llevo a cabo la debida evaluaciéon al material
existente, partiendo desde la plataforma estratégica, de la mano de la norma, estudiando y
analizando cada uno de los aspectos citados alli, y al examinar la documentacion existente, frente
a la requerida para los procesos metrologicos y administrativos, que se llevan a cabo en el dia a
dia, se origind el impacto y reto de ordenar todos los documentos ya creados por la empresa y
establecer los no existentes, con el fin de ser desarrollados de acuerdo a los requerimientos de los
diferentes procesos.

El haber realizado las practicas profesionales en el Laboratorio Metro S.A.S, permitid tener
la oportunidad de poner en practica los conocimientos adquiridos durante el transcurso de la
carrera, y a medida que se avanzaba en las mismas, con el desarrollo y seguimiento de las
diferentes actividades designadas, la investigacion permanente y el estudio de la norma en el tema,
se logré salir de la zona de confort en la que se estaba, aportando a la organizacion los diferentes
productos documentales, mapa de procesos, y levantamiento del proceso de talento humano,
dandolos a conocer a la alta gerencia y al equipo de trabajo, prestando atencion a las observaciones
que se fueron encontrando al respecto, llevando a cabo los diferentes ajustes, hasta consolidar los
diferentes documentos, codificarlos y ponerlos al servicio de la organizacion. Es importante,
destacar el hecho también, de los demés conocimientos que adquiri tanto en ingenieria como en
metrologia y los procesos y procedimientos que son transversales en estas areas, los cuales fueron
claves dentro del desarrollo y levantamiento de estos.

Es basico dar a conocer, que el apoyo de la alta gerencia, y el interés en el tema que se
plante6 desde el principio, fueron claves en el desarrollo de las practicas, ya que la directriz para
todos los colaboradores desde el inicio fue el de apoyar el desarrollo de estas. Lastimosamente,
considero que hace falta, que por parte de la organizacion, se empodere a un lider que pueda dar
continuidad a lo que se inicid, y estar atento de ir avanzando en el levantamiento de los otros
procesos, y que se mantenga en uso adecuado, la documentacion establecida, con el objeto de tener
de forma permanente un proceso de mejora continua de calidad, en pro del cumplimiento de la
mision, vision y objetivos corporativos, que buscan llevar a la organizacién al cumplimiento de

los estandares propuestos.
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7. Aportes

En el desenlace de la practica profesional se trabajé en conjunto con los colaboradores que
hacen parte del Laboratorio Metro S.A.S, rescatando el manejo de comunicacion asertiva, y trabajo
en equipo, para el cumplimiento de metas trazadas, lo que permitié crear un ambiente laboral
comprometido, para poder desarrollar las actividades de manera competente ya que, en su mayoria
estas eran actividades que requerian la participacion de todos, desde el area que cada uno
manejaba. A continuacion, se detallan algunos rasgos adquiridos en la experiencia laboral, tanto

profesional como personal.

7.1  Mis Aportes

En funcion de orientar a la institucién a un mejor manejo administrativo para agilizar sus
procesos internos, se dio inicio a la implementacion del proceso de gestion de la calidad, planeada
previo andlisis con Gerencia, el Ingeniero a cargo, y el equipo de colaboradores, consiguiendo los
insumos necesarios que llevaron a la elaboracion y levantamiento del mapa de procesos, los
documentos requeridos, que son transversales a los diferentes procesos, como lo son formato de
hoja de vida para equipos biomédicos, formato de oficios, actas, socializaciones, entrega y recibo

de equipos, ente otros, y la elaboracion del proceso de talento humano.

7.2  Los Aportes de la Empresa

Laboratorio Metro S.A.S., realizd6 un gran aporte y complemento, en el desarrollo y
formacion como futura profesional, al brindar la oportunidad de aprender muchisimas cosas
nuevas en el campo de la metrologia biomédica, el funcionamiento de diversos equipos, la
documentacién, a realizar cotizaciones para la prestacion de servicios a lao clientes, asi como
también para la compra de equipos a nivel nacional e internacional, incentivé el espiritu de lider,
al ser encargada de desarrollar proyectos de entrega de resultados, en diferentes procesos
contractuales, mejor6 la capacidad de trabajo en equipo. Finalmente, se pudo aplicar los diferentes
conocimientos adquiridos a través del pensum académico, y demostrar atin mas, que la carrera de

negocios internacionales es versatil y adaptable.
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8. Conclusiones

Las actividades asignadas dentro de la practica profesional en el Laboratorio Metro S.A.S.,
aplicando los conocimientos aprendidos durante los 8 semestres de la carrera de negocios
internacionales de forma practica, en un entorno laboral, fortaleciendo habilidades de liderazgo,
trabajo en equipo y toma de decisiones.

La experiencia adquirida en las practicas profesionales permitié aprender dentro del marco
de la contratacion, como es el proceso con entidades del estado, la ejecucion, entrega de informes
para supervision, y liquidacion de los mismos, como se pudo hacer al formar parte del equipo que
tenia a cargo la ejecucion del contrato de mantenimiento con la Secretaria de Salud del
MetaLaboratorio de Salud Publica, en donde se lidero el proceso de realizacion de este y la
radicacion del Informe final del contrato, y la liquidacion, alcanzando de manera satisfactoria la
culminacién y desembolso del pago del del mismo, al haberse ejecutado de manera oportuna y en
un 100%.

De la misma manera, se encontrd que los documentos transversales institucionales creados,
como parte del proceso inicial de la gestion de calidad, contribuyeron al mejoramiento de procesos
administrativos internos de la Organizacion.

La experiencia vivida dentro de Laboratorio Metro S.A.S, para realizar las practicas
profesionales dejo varias lecciones que no se pueden conocer, si no fuera por la experiencia, hecho
por el cual, se agradece a todo el equipo de colaboradores, la Gerencia y al Ingeniero Lider del

proceso, por el constante aprendizaje y, por reafirmar que todo lo que aprendas te serd util.
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