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Resumen
Este informe contiene las evidencias del trabajo realizado durante el semestre de practica,
opcidn escogida como requisito para optar al titulo de Ingeniero Industrial en la Universidad Santo

Tomas de Aquino sede Bucaramanga.

La practica empresarial se realizé en la empresa Corporacion Luna Viva, en el area de Calidad,
dicha empresa se dedica a la proteccion del medio ambiente a traves del acompafiamiento, asesoria

y prestacion de servicios en talento humano a empresas de servicios publicos domiciliarios.

Durante el periodo de tiempo, bajo el cargo de apoyo en el disefio, la implementacion y el
seguimiento al sistema de gestion de calidad se logré poner en practica los conocimientos
adquiridos en el aula de clase.

Palabras claves: Corporacion Luna Viva, Sistemas de Gestion, Calidad, medio ambiente.
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Abstract
This report contains the evidences of the work done during the semester of practice, option
chosen as a requirement to qualify for the title of Industrial Engineer at the Santo Tomés de Aquino

University Bucaramanga.

The business practice was carried out in the company Corporaciéon Luna Viva, in the area of
Quality, this company is dedicated to the protection of the environment through the

accompaniment, advice and provision of services in human talent to companies of public utilities.

During the period of time, under the charge of support in the design, implementation and
monitoring of the quality management system, the knowledge acquired in the classroom was put
into practice.

Keywords: Luna Viva Corporation, Management Systems, Quality, environment.
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1. Introduccion

El presente informe de actividades ejecutadas como estudiante practicante de la empresa
Corporacion Luna Viva, se desarrolla por haber seleccionado la modalidad de préctica empresarial
como opcion de grado como lo tiene establecido la Facultad de Ingenieria Industrial de la
Universidad Santo Tomas de Aquino, seccional Bucaramanga.

La Corporacion Luna Viva constituida desde el afio 2015, ubicada en el municipio de
Piedecuesta, tiene como objetivo general gestionar, planear, disefiar y ejecutar proyectos, planes y
programas sociales, ambientales, culturales que contribuyan al desarrollo socioeconémico de una
sociedad maés justa. El objetivo principal de la practica empresarial fue apoyar en el proceso de
disefio, implementacion y seguimiento al Sistema de Gestién de Calidad de la empresa, en
cumplimiento de la normatividad 1SO 9001:2015.

El presente informe se desarrolla con una estructura organizada de tal forma que sea de mayor
agrado de las personas interesadas, a lo largo del informe se presentan detalles de la practica en el

periodo establecido teniendo en cuenta los objetivos establecidos.
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2. Justificacion

La practica empresarial tiene como objetivo principal brindar una oportunidad para acercarse
al mundo laboral y poder adquirir una experiencia significativa, que le aporte al estudiante en el
desarrollo de su carrera profesional. (1); la formacion que se obtiene a lo largo del periodo de la
practica profesional, no solo es de tipo técnico y tedrico, también es personal, logrando
conjuntamente que el estudiante se moldee como un profesional integral. (2).

La practica empresarial en La Corporacion Luna Viva contribuye de manera satisfactoria en el
futuro desempefio como profesional en Ingenieria Industrial debido a las actividades realizadas
dentro de la empresa, esta se fundamenta en apoyar procesos gubernamentales y no
gubernamentales, ayudando al desarrollo del personal brindando capacidades necesarias para
adaptarse al medio con gran facilidad y buen desempefio.

Con el trabajo realizado en la préctica, se referencia un ambiente que logro colaborar con el
aterrizaje y la aplicacion de teorias aprendidas en la Universidad acerca del Sistema de Gestion de
la Calidad y todos los procesos involucrados. Ademas, aporta conocimiento sobre el mundo
laboral, las responsabilidades de los trabajadores, el trabajo en equipo, manejo de presion, entre

otras competencias.
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3. Objetivos

3.1.  Objetivo General:

Apoyar el proceso de disefio, implementacion y seguimiento del sistema de calidad en el trabajo
en la empresa Corporacion Luna Viva; en cumplimiento de la normatividad ISO 9001:2015

vigente relacionada.

3.2.  Objetivos especificos:

e Realizar diagnostico inicial del Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa
Corporacion Luna Viva para determinar el estado real del sistema antes de empezar el proceso de
Disefio e implementacion.

e Generar una sensibilizacion organizacional para el mejoramiento continuo, partiendo de la
conciencia de la direccion que permita en la que se involucren todos los niveles de la organizacion.

e Definir los procesos a intervenir a partir de los estandares de la norma ISO 9001:2015,
realizando seguimiento a los procesos de la organizacion bajo la orientacion de la direccion
general.

e Elaborar el Manual de la Calidad, la caracterizacion de los procesos, procedimientos y

formatos de la corporacion a partir de los estandares de la norma ISO 9001:2015.
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4. Marco Referencial

La organizacion internacional para la estandarizacion, ISO por sus siglas en ingles
(International Organization for Standardization), gestiona las normas internacionales ISO que
garantizan que los productos y servicios sean seguros, confiables y de buena calidad. Son
herramientas estratégicas que reducen los costos al minimizar desperdicios y errores y aumentar
la productividad. (3) En el caso colombiano es el ICONTEC (Instituto Colombiano de Normas
Técnicas y Certificacion) el organismo que coordina la elaboracién de Normas y Guias Técnicas
y otros documentos de cardcter Normativo. Mediante el proceso de normalizacion, se establecen
de manera planeada los requisitos fundamentales para la calidad, la seguridad, la proteccion a la
salud y el medio ambiente, los cuales son de gran utilidad para la organizacion.(4)

Un componente importante en la estandarizacion es la calidad y el Sistema de Gestion de la
Calidad, la calidad de los productos y servicios de una organizacion esta determinada por la
capacidad para satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y el no previsto sobre las partes
interesadas pertinentes. Una organizacion orientada a la calidad promueve una cultura que da como
resultado comportamientos, actitudes, actividades y procesos para proporcionar valor mediante el
cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas. (5)

El SGC (Sistema de Gestion de la Calidad) comprende actividades mediante las que la
organizacion identifica sus objetivos y determina los procesos y recursos requeridos para lograr
los resultados que desean. Se encarga de gestionar los procesos y recursos gque se requieren para
proporcionar valor y lograr los resultados para las partes interesadas pertinentes. EI SGC posibilita
a la alta direccion optimizar el uso de los recursos considerando las consecuencias de sus

decisiones a los largo y corto plazo. (6)
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5. Perfil de la empresa

La informacion del perfil de la empresa Corporacion Luna Viva fue extraido de el manual de la
calidad.
51. Mision

Somos una corporacion con enfoque social, ambiental y cultural que contribuye al desarrollo
integral de procesos gubernamentales y no gubernamentales, a través de planes, programas y
proyecto, creados para la construccion y el fortalecimiento de una mejor sociedad.
52.  Vision

Ser reconocidos en el afio 2023 como una corporacién lider consolidada en el gran Santander,
que propende por la busqueda de soluciones a los problemas sociales, ambientales y culturales de
la regién, innovando con buenas practicas ciudadanas, la conciencia y el trabajo de los
santandereanos para la preservacidn y proteccion de los ecosistemas y rescate de la idiosincrasia y
cultura santandereana, asi como la implementacidn de procesos administrativas que contribuyan
al mejoramiento de sistemas de infraestructuras bajo un ambiente que promueva la salud y
seguridad en el trabajo.
5.3.  Valores Corporativos

e Honestidad: Actuamos en base a principios éticos, siendo integros, veraces y justos.

e Puntualidad: Respeto por el tiempo de los demas, cumpliendo con los plazos establecidos.

e Perseverancia: Constancia, dedicacion y firmeza en la consecucion de prop0sitos y metas.

e Lealtad: Somos fieles a la empresa y buscamos su desarrollo y permanencia en el tiempo.

e Liderazgo: Trabajamos con un liderazgo participativo, que promueve el desarrollo de
competencias y el empoderamiento de cada una de las personas que contribuyen a nuestro

desarrollo.
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e Excelencia: EI mejoramiento continuo de nuestros procesos permite alcanzar y atender las

necesidades de nuestros clientes a través de la efectividad de nuestro trabajo.

5.4.  Estructura Organizacional
La Corporacion Luna Viva define su estructura organizacional por medio de un organigrama
(Ver Figura 1 — Organigrama Funcional de la Organizacion) con el fin de evidenciar la relacion

existente entre todos los colaboradores de la organizacion.

Direccién Ejecutiva
l Secretaria General
v v

v
Coordinador de Talento Coordinador Proyectos

Humano
Apoyo de
Proyectos

Coordinador
Administrativo

Coordinador de

Coordinador SGI
Operaciones

Apoyo Contable Apoyo SGSST
v Apoyo Talento
Apoyo Juridico l Humano Apoyo de
Licitaciones
Apoyo Compras Apoyo SGC Supervisor Acueducto Supervisor
l Mantenimiento
Apoyo
Administrativo l

FIGURA 1 - Organigrama Funcional de la empresa

Fuente: Manual de Calidad Corporacion Luna Viva
5.5.  Portafolio de servicios
La Corporacion Luna Viva tiene como actividad principal la contratacion publica, enfocada en
ofertar servicios de apoyo a procesos operativos, comerciales, administrativos, educativos,
ambientales, agropecuarios, civiles, sociales y culturales, con respecto a estos servicios se
despliega una serie de actividades:
e Asesorias juridicas:
- Derecho Laboral y Seguridad Social.
- Derecho Tributario.

- Derecho Administrativo.
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- Derecho Ambiental.
- Derecho civil y Comercial.
- Contratacion Estatal.
- Acciones constitucionales.

Derecho urbanistico.

e Asesoria Psicoldgica:
- Seleccion de Personal.
- Formacidn y Talleres psicolégicos empresariales.
- Talento Humano.
e Asesoria en Salud Ocupacional:
- Seguridad Industrial.
- Salud y Seguridad en el Trabajo.
e Organizacion de eventos:
- Elaboracién y Ejecucion de proyectos Turisticos.

- Organizacion de eventos empresariales.

6. Actividades realizadas

15

Las actividades realizadas en la empresa Corporacion Luna Viva en el periodo de practicas bajo

el cargo asignado de Apoyo al Sistema de Gestion de la Calidad se describen a continuacion:

6.1.  Elaboracion de Diagnostico Inicial y Plan de Trabajo

El diagndstico inicial realizado en la empresa para el estado del Sistema de Gestion de la

Calidad tiene, tiene como proposito identificar las areas deficientes de los procesos de la empresa
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y aquellas que ofrecen mayor potencial para identificar las acciones necesarias para lograr el
cumplimiento pleno de los requisitos y permite plasmar en un cronograma las actividades que se
Ilevaran a cabo en el proceso de la préctica empresarial. (7)

La elaboracién del diagnostico inicial y el plan de trabajo cont6 con la aprobacion del jefe

inmediato. (Ver Apéndice A)

6.2. Elaboracion de manual de calidad

El enfoque de la norma ISO 9001 sobre Gestion de Calidad es el mas empleado a nivel
internacional. Acogerse a él implica una serie de requisitos, entre los cuales destacan la elaboracion
de un Manual de Calidad. El manual de calidad es redactado siguiendo las directrices establecidas

por la norma. (8)

El manual de Calidad elaborado y en concordancia con la NTC 1SO 9001:2015, (Ver Apéndice

B) se estructura con el planteamiento y la elaboracion de los siguientes items:

e Identificacion de factores externos e internos que afectan a la organizacion por medio de
analisis PEST, matriz DOFA vy analisis FODA, para la realizacion de esta actividad se reune la
direccion de la organizacion y revisan las propuestas de la matriz DOFA, andlisis FODA y analisis
PEST, aceptan las propuestas y realizan correcciones y agregan otros aspectos que consideran
importante. Al realizar correcciones y adiciones correspondientes la direccién general de la

corporacion acepta la identificacion de factores externos e internos que afectan a la organizacion.
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e Determinacion de alcance del Sistema de Gestion de la Calidad, teniendo en cuenta los
factores internos y externos, requisitos de partes interesadas y el servicio ofertado.

e Elaboracion de la Politica del Sistema de Gestion de la Calidad y aceptada por la direccion,
definiendo que se revisa, mantiene y comunica periédicamente.

e Elaboracion de Los Objetivos de la Calidad e Indicadores de Gestidn en conjunto con la
alta direccion basandose en la politica, mision y vision de la empresa con el fin de obtener el
méaximo beneficio del sistema de Gestion de la Calidad.

e Modificacidn de organigrama funcional de la organizacion.

6.3. Matriz de Partes Interesadas

Una parte interesada es cualquier organizacién, grupo o individuo que pueda afectar o ser
afectado por las actividades de una empresa. (9) Para la elaboracion de esta actividad se realizo la
identificacion de las partes interesadas, sus necesidades y expectativas por medio de una matriz de
partes interesadas. Se realiza por medio de una lluvia de idea en una junta conformada por la
direccion general, el departamento de salud y seguridad en el trabajo y el apoyo al Sistema de
Gestion de la Calidad, determinando en dicha junta cuales son las partes interesadas,

posteriormente se presentan necesidades y expectativas. (Ver Apéndice C)

6.4. Elaboracion de Mapa de los Procesos

El mapa de procesos es una representacion grafica que nos ayuda a visualizar todos los procesos

que existen en una empresa y su interrelacion entre ellos. (10), la determinacion del mapa de
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procesos, en el cual se ha identificado los procesos estratégicos, misionales y de apoyo. A través
de la identificacion de los procesos de la empresa se determinan los procesos y a que grupo
pertenecen teniendo en cuenta las caracteristicas que deben tener cada proceso para pertenecer a

cada uno de estos grupos. (Ver Figura 2)

PROCESOS DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

GESTION GERENCIAL

PROCESOS MISIONALES

PLANIFICACION Y DESARROLLO DE PROYETOS

GESTION GESTION GESTION GESTION SOCIAL

OPERATIVA AMBIENTAL ADMINISTRATIVA Y CULTURA

PROCESOS DE APOYO

GESTION GESTION GESTION DE GESTION DE
CONTABLE JURIDICA COMPRAS CONTRATACION

P P
A A
R R
T T
3 3
S S
I I
N N
T T
3 3
R R
3 3
S S
A A
A A
D D
A A
s s

GESTION DE SISTEMAS GESTION RECURSOS GESTION
INTEGRADOS HUMANOS COMERCIAL

FIGURA 2 - Mapa de procesos

Fuente: Manual de Calidad Corporacion Luna Viva

6.5. Caracterizacion de Procesos

La caracterizacion del proceso es un documento el cual describe de manera especifica el
objetivo y alcance del proceso, asi como los elementos de entradas, actividades desarrolladas y los

productos o salidas hacia los clientes. Adicionalmente, se hace referencia a otra serie de elementos
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que caracterizan al proceso como: documentos y registros, indicadores, inspecciones y controles
aplicables al proceso. La elaboracion de la Caracterizaciones de los procesos de apoyo, misionales
y estratégicos en la empresa, constan de un seguimiento y acompafiamiento a cada uno de los
procesos y a los trabajadores que lo desarrollan, se elabora la caracterizacion de acuerdo a cada
una de las actividades que se realiza incluyendo las entradas, salidas, proveedores y clientes. (Ver

Apéndice D)

6.6. Elaboracion de Procedimientos

Un procedimiento es una forma especifica de llevar a cabo una actividad o un proceso. Cuando
se tiene un proceso que tiene que ocurrir en una forma especifica y se especifica como sucede, se
tiene un procedimiento. (11) Los procedimientos elaborados se describen de manera especifica el
objetivo, alcance, condiciones generales, definiciones, responsables y contenido especifico del
procedimiento, entre los procedimientos realizados se tienen los siguientes:

e El procedimiento de control de documentos y registros estandariza la metodologia para la
realizacion y control de los diferentes documentos del Sistema de Gestion de la Calidad. (Ver
Apéndice E)

e Procedimiento de Revision del SGC por la Direccion define los mecanismos para la
realizacion de revisiones a intervalos de tiempos planificados por parte de la Direccion de la
Corporacion Luna Viva, con el fin de asegurar la adecuacion y eficacia y mejora continua del
Sistema de Gestion de la Calidad. (Ver Apéndice F)

e Procedimiento de Riesgos y Oportunidades tiene como objetivo brindar las herramientas

para la identificacion, valoracion y control de los riesgos y oportunidades, lograr de forma eficiente
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los objetivos y metas, fortalecer el disefio e implementacion de estrategias que permitan el
tratamiento de los riesgos y aprovechamiento de las oportunidades dentro del Sistema de Gestion
de la Calidad. (Ver Apéndice G)

e Procedimiento de Planificacion de los Cambios establece los lineamientos necesarios para
identificar, analizar, implementar, realizar seguimiento y controlar los cambios que puedan afectar
el SGC. (Ver Apéndice H)

e Procedimiento de Comunicaciéon Interna y Externa estandariza la metodologia para
asegurar el desarrollo de una comunicacion eficaz, rapida y segura, con el fin de promover el
bienestar laboral y una correcta y transparente comunicacion interna y asegurar la comunicacion
externa. (Ver Apéndice I)

e Procedimiento de Seleccion y Evaluacion de Proveedores define los criterios para la
realizacion de compras de productos teniendo en cuenta la metodologia de evaluacion empleada
con los proveedores. (Ver Apéndice J)

e Procedimiento de Control de Salidas No Conformes establece las directrices para
identificar y controlar las fallas en los servicios no conformes, para prevenir su entrega 0 USO
inadecuado. (Ver Apéndice K)

e Procedimiento de Auditoria Interna establece el método para planificar y llevar a cabo las

auditorias del Sistema de Gestion de la Calidad. (Ver Apéndice L)

6.7. Elaboracion y modificacién de Formatos y Documentos del SGC

Esta actividad englobo la elaboracion y modificacion de formatos y documentos que soportan

el Sistema de Gestion de la Calidad, todos los formatos elaborados y modificados se hicieron
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teniendo en cuenta el Procedimiento de Control de Documentos y Registros, asi: (Ver Apéndice

M)

e Elaboracion de formato de requerimiento de materiales, herramientas, insumos y equipos.

e Elaboracién de formato de hoja de vida de proveedores, modificacion del formato de hoja
de vida de trabajadores.

e Elaboracion de Formato de asistencia a eventos empresariales.

e Formato de quejas, reclamos, felicitaciones y peticion.

e Elaboracién de formato de Cartas, Circular informativa y sancién disciplinaria.

e Modificacion de formato de orden de servicio.

e Elaboracién de Formato de permiso laboral.

e Elaboracion de formato de reposicion de elementos entregados.

6.8. Encuesta de satisfaccion al usuario

Para el desarrollo de esta actividad se disefi6 un formato de encuesta de satisfaccion, se le
realiz6 la implementacién de la encuesta de forma aleatoria a los usuarios que se le prestan los
servicios. El proceso facilita la evaluation de la calidad de los servicios prestados a los usuarios
por los diferentes grupos de trabajadores de la empresa, permitiendo conocer las acciones a tomar

para mejorar la prestacion del servicio. (Ver Apéndice N)
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6.9.  Apoyo en actividades en el area de Recursos Humanos

En esta actividad se realizaron actividades relacionadas con el departamento de Recursos
Humanos de la empresa, permitiendo fortalecer la practica empresarial de manera més exitosa. Las
actividades realizadas se describen acontinuacion:

e Revisar y verificar la documentacion necesaria en las hojas de vida de los trabajadores.

e Elaboraciéon de formato de inspeccién de uso de dotacion y puesta en marcha de las
inspecciones. (Ver Apéndice O)

e Apoyo en la logistica de actividades de actividades de bienestar para los trabajadores.

FIGURA 3 - Entrega de regalo de cumpleafios

6.10.  Apoyo en actividad del SG-SST
Para el desarrollo de esta actividad se brindé acompafiamiento durante el desarrollo de obras,

se apoyo en la entrega de dotacion y en las inspecciones de los EPP de cada trabajador.
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FIGURA 4 - Acompariamiento en desarrollo de actividades

7. Aportes

7.1.  Aporte del practicante a la empresa

Al inicio de la practica la empresa no contaba con un sistema de gestion de la calidad y contaba
con poca documentacion de los procesos y procedimientos realizados, los documentos y formatos
utilizados en los procesos no contaban con un control de documentos, en el periodo de las practicas
se realizd el disefio del manual de calidad de la empresa, se elaboraron y se modificaron los
formatos utilizados con el fin de estandarizar los procesos, se mejord la vision y mision de la
empresa, se reestructurd el organigrama de la empresa con respecto al mapa de procesos elaborado.
Se mejora la comunicacion interna, al establecer una comunicacion fluida entre todos los procesos,
con responsabilidades y objetivos de calidad establecidos.

La alta direccion comprendio la importancia del sistema de Gestion de la Calidad en la
organizacion, mediante la estandarizacion de los procesos y procedimientos, con un
reconocimiento de las partes interesadas, que conllevan a que las actividades desarrolladas se

realicen de manera dptima y eficaz.
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7.2.  Aportes de la empresa a la formacion profesional del practicante

La empresa permitié ayudar a aterrizar y aplicar teorias aprendidas en el transcurso del proceso
académico, ademas, interactuar con otros profesionales que nos permiten adquirir aun mas
conocimientos, se reconoce la importancia de reaccién rapida, una buena toma de decisiones y a
responsabilizarse de las tareas que se llevan a cabo, el crecimiento profesional en el periodo de las
practicas es muy amplio. por otra parte, la practica permitio desarrollar mi crecimiento personal,
me permitié medir mis habilidades y destrezas, adquiri valores y responsabilidad que serviran en

el transcurso de mi vida profesional.

7.3. Recomendaciones

La empresa Corporacion Luna Viva debe garantizar la puesta del Sistema de Gestidn de la
Calidad para asegurar la mejora continua de sus procesos, con el fin de obtener un aumento en la

eficacia de la realizacion de los procesos y en la satisfaccion de los clientes.

8. Lecciones aprendidas
e La implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad obliga a conocer todos los
numerales de la norma NTC 1SO 9001:2015 con el fin de ponerlo en marcha, para no cometer

errores contextuales por motivos de falta de conocimiento de la norma.
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e Laimportanciade definir los procesos, procedimientos y funciones desempefiadas por cada
cargo, permiten a cada trabajador conocer exactamente sus funciones, volviendo mas eficiente al

trabajador y al proceso.

e Un adecuado sistema de comunicacion en la empresa permite garantizar el conocimiento
de los trabajadores sobre el sistema de gestion de la calidad, el conocimiento sobre los procesos

realizados y la satisfaccion tanto de los trabajadores como de los clientes.

9. Conclusiones
e La practica empresarial proporciona al estudiante herramientas fundamentales para su
desarrollo personal, igualmente deja ver sus cualidades y aspectos por mejorar de una forma mas

clara al &mbito académico.

e EI acercamiento con el sector empresarial proporciona al estudiante en formacion
autoconfianza, garantizando que su proceso de insercion laboral inicia de manera exitosa,

aportando en productividad a la empresa que lo acoge.

e Laimplementacion del sistema de gestion de calidad dentro de la organizacion, le permite
abrirse a nuevos mercados, capturar nuevos clientes mas rentables e indiscutiblemente lograr un

mejor posicionamiento en el sector econdémico.
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11.  Apendices:

(Ver apéndices en medio digital)
Diagndstico inicial y plan de trabajo
Manual de Calidad
Matriz de Partes Interesadas
Caracterizacion de los procesos
Procedimiento Control de Documentos y Registro
Procedimiento de Revisién del SGC por la direccidn
Procedimiento de Riesgo y Oportunidades
Procedimiento Planificacion de los cambios
Procedimiento de Comunicacion interna y externa
Procedimiento de Seleccion y Evaluacion de proveedores
Procedimiento de salidas no conformes
Procedimiento de Auditoria Interna
Formatos elaborados
Encuesta de satisfaccion

Formato de inspeccion de uso de dotacién



