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RESUMEN

TiTULQ: DISENO, DOCUMENTAQIC')N E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD SEGUN LA NORMA NTC-ISO 9001:2008, PARA LA
COOPERATIVA MULTIACTIVA DE EMPLEADOS DE TRANSEJES, EJERSER
LTDA."

AUTORA: PILAR TATIANA PARADA MAYORGA.""

PALABRAS CLAVES: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD,
MEJORAMIENTO, EFICIENCIA, EFICACIA, ISO 9001, AUDITORIA.

DESCRIPCION

Este documento presenta los fundamentos tedricos y la descripcion detallada de la
labor realizada para la Implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en la
Cooperativa Multiactiva de empleados de Transejes, EJERSER Ltda., entidad que
ofrece servicios de Crédito y gestiona programas de Bienestar Social dirigidos a
sus asociados y servicios administrativos, legales contables y tributarios a las
Organizaciones de Trabajo Asociado que prestan su servicios a DANA Transejes
Colombia.

El proyecto se desarrolla con el objeto de generar mejoras en los procesos de
EJERSER Ltda., asi como crear la cultura del control de las actividades. De esta
forma se realiza el diagndstico inicial, que permite identificar el estado de la
organizacion para dar paso a la ejecucion de las etapas de Planificacion,
Documentacion e Implementacion del SGC. A lo largo de este proceso se realizan
las capacitaciones y sensibilizaciones necesarias para la asimilacion vy
comprension de la tematica integrada a la organizacion.

Finalmente, con el desarrollo de la Auditoria Interna se identifica el estado de
madurez o preparacion del SGC; al determinar el nivel de cumplimiento de los
requisitos establecidos por la NTC ISO 9001:2008, lo cual permite levantar
acciones correctivas, para el analisis de causas de las no conformidades, revision
por parte de la direccion y la implementacién del plan de mejora.

* Proyecto de Grado
** Facultad de Ingenierias Fisico-Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y
Empresariales. Directora: Ing. Sonia Amparo Esteban Caicedo.



ABSTRACT

TITULO: DESIGN, DOCUMENTATION AND IMPLEMENTATION OF A QUALITY
MANAGEMENT SYSTEM BASED ON NTC-ISO 9001:2008 STANDARD FOR “LA
COOPERATIVA MULTIACTIVA DE EMPLEADOS DE TRANSEJES, EJERSER
LTDA"."

AUTHOR: PILAR TATIANA PARADA MAYORGA.""

KEY WORDS: QUALITY MANAGEMENT SYSTEM, IMPROVEMENT,
EFFICIENCY, EFFICACY, ISO 9001, AUDITORY

DESCRIPTION:

This document present the basic fundaments and the description about the work
that has done for the implementation of the Quality Management System in the
“Cooperativa multiactiva de empleados de Transejes EJERSER Ltda.”,
organization that offers services of credit and manage social welfare’s programs for
their associates and administratives, legal’'s and tributaries services to the
“Organizaciones de Trabajo Asociado” that gives their services to the enterprise
DANA Transejes Colombia. All this is supporting by NTC ISO 9001:2008, legal
requirements and customers requirements.

The project has been developed with the objective of promoting the concept of
continues improvement and to create a quality control culture between the
organization in both ways, general an individual. According to that, an initial
diagnostic was done, documentation, implementation and evaluation of the QMS
were executed. During this process, employees were capacitated and evaluated,
learning the principal concepts about Quality Management System and their
participation in it.

Finally, with the developed of the audit, it was possible to identify the level of
preparation of the QMS, realizing that all requests from NTC ISO 9001:2008 were
achieved by the organization, that which let identify correctives actions and
preventives actions, for the analysis of no conformities, direction revision and the
implementation of improvement plan.

* Degree Project
** Faculty of physical mechanical engineerings. School of Industrial and
Enterprise studies. Head of the project: Eng. Sonia Amparo Esteban Caicedo.



INTRODUCCION

Actualmente, los sistemas de gestion de la calidad se han convertido en una
herramienta indispensable para generar competitividad y crecimiento en las

empresas.

Consiente de la necesidad de mejorar sus procesos internos, disefar e
implementar controles a ellos para tomar decisiones que conduzcan a mejorar
el desempefio de la Cooperativa, EJERSER Ltda., decide implementar el
sistema de gestion de la calidad, basado en la Norma ISO 9001:2008 para de
esta forma aumentar el bienestar y satisfaccion de sus asociados y clientes

ademas de crear la cultura de autocontrol entre sus colaboradores.

Con el proceso de implementacion de la norma en mencidon se evidencia como
la mejora continua comienza a ser parte de la organizacién, a medida que ésta
comienza a hacer seguimiento y control de sus actividades y a generar

acciones de mejora.

El presente documento presenta todas las etapas que fueron necesarias para
la implementacién exitosa del sistema de gestion de la calidad, asi como sus
logros y mejoras alcanzadas a lo largo del proceso. También destaca el apoyo
y compromiso por parte de todo el equipo de trabajo que estuvo
constantemente colaborando, por medio de su aporte de ideas, tiempo y

esfuerzo.



1. ESPECIFICACIONES DEL PROYECTO
1.1 OBJETIVOS DEL PROYECTO
1.1.1 Objetivo General
Disefar, documentar e implementar el Sistema de Gestion de la Calidad,
cumpliendo con los requisitos de la norma NTC ISO 9001: 2008 para la
cooperativa multiactiva de empleados de Transejes EJERSER.
1.1.2 Objetivos Especificos
* Comunicar y vincular a todo el personal de EJERSER Ltda., con el Sistema
de Gestion de la Calidad, por medio de la sensibilizacién y apropiacion de

una cultura de la calidad.

* Determinar la secuencia e interaccion de los procesos que se desarrollan en

la Cooperativa.

* Levantar y adecuar la documentacién para la cooperativa EJERSER Ltda.,
segun requisitos de la Norma ISO 9001: 2008.

* Implementar el SGC establecido para los procesos de la Cooperativa

multiactiva de empleados de Transejes, EJERSER Ltda.

* Realizar la primera auditoria interna que permita identificar acciones

correctivas y preventivas, dificultades y oportunidades de mejora.

* Realizar plan de mejora basado en los resultados de la auditoria interna.



1.2 ALCANCE

Desarrollo de las actividades propias del disefio y la implementacién de un
Sistema de Gestion de la Calidad, bajo la norma ISO 9001:2008, lo que incluye
Diagnéstico inicial, Planificacion, Documentaciéon e Implementacion sobre los
procesos de la Cooperativa hasta la realizacion de la primera auditoria interna

y el plan de mejora correspondiente.



2. MARCO TEORICO

2.1 SISTEMA DE LA CALIDAD!

El concepto de calidad resultd objeto de un renovado tratamiento en los marcos
del comercio y la industria mundial. Aunque en los afos posteriores a la
Segunda Guerra Mundial se difundieron con rapidez los sistemas de calidad,
los afos del 30 fueron testigos del nacimiento de los primeros estudios
relacionados con el tema, por ejemplo, los realizados por William E. Deming,
con sus ideas acerca de los circulos de calidad. Los sistemas de calidad se
crean, desarrollan y gestionan en interaccion directa con los clientes, con el fin
de obtener los mayores niveles de satisfaccion de éstos con respecto a los

productos y servicios que les ofrece la organizacion.

Cuando se habla de una funcién cualesquiera -gerencia, produccion u otra- y
se le anade el complemento "de calidad", se refiere a que ésta busca
conscientemente cuando se realiza el cumplimiento de las exigencias de los
clientes, y, en ultima instancia, pretende obtener el mayor grado posible de

satisfaccion de éstos con los productos y servicios que la entidad les ofrece.

Son las exigencias y los deseos de los clientes los que determinan toda la
actividad de la empresa. La mayoria de las organizaciones industriales,
comerciales o gubernamentales desarrollan productos o servicios que intentan
satisfacer requerimientos o necesidades de sus usuarios. Tales demandas a
menudo se incorporan como especificaciones para las distintas etapas del
proceso de trabajo; sin embargo, las especificaciones técnicas no pueden
garantizar por si mismas que los requerimientos de los usuarios se cumplan
consistentemente, si ocurre alguna deficiencia en las especificaciones o en el
sistema organizacional para generar sus productos o servicios. Esto obliga al

desarrollo de normas y guias para el sistema de calidad que complementen los

' ICONTEC. Normas fundamentales sobre la gestion de la calidad y

documentos de orientacion para su aplicacion. Bogota 2006



requerimientos para obtener los servicios y productos que aparecen en las

especificaciones técnicas.

2.2 ALCANCE DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD?

Figura 1. Sistema de gestion de la calidad

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA
DE GESTIGN DE LA CALIDAD
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Fuente: “Seminario Sistemas de Gestion de la Calidad”, Bucaramanga 2006

En el alcance del sistema de calidad deben estar comprometidas las
actividades involucradas con la prestacion del servicio suministrado por la
organizacion, dando de esta manera cumplimiento a los requisitos exigidos por

el cliente.

El Sistema de Gestion de la Calidad generara los medios para obtener los
indicadores de eficiencia y eficacia que permitan medir la efectividad de la
organizacion, mejorar la gestién de la organizacion y definir los mecanismos

necesarios para recopilar la informacion para la toma de decisiones operativas,

2 Tomado de diapositivas “Seminario Sistemas de Gestion de la Calidad”,
Bucaramanga 2006



administrativas y estratégicas. El Sistema de Gestion de la Calidad
proporcionara una descripcioén de los procesos, el cual constituira el marco de
referencia de las actividades, responsables, insumos y productos relacionados
a cada uno de los procesos, suministrando un conocimiento claro de cédmo se
encuentra la organizacién, de cémo se estan desarrollando las diferentes
labores y funciones en ella. Todo esto para apoyar el direccionamiento y
establecer un mejor camino para alcanzar el cumplimiento de la mision y vision
de la organizacién. Ademas se garantiza que con la documentacién de los
procesos el conocimiento pase a ser propiedad de la organizacion.

Por otro lado se pretende con el Sistema de Gestion de la Calidad generar un
cambio organizacional que permita la compresion, asimilacion, desarrollo e
implantacion de una actitud y aptitud enfocada hacia el alcance de la calidad en

el que hacer de la organizacion.

2.3 GENERALIDADES DE LAS NORMAS ISO 9000:2000°

La serie ISO 9000 es un conjunto de normas orientadas a ordenar la gestion de
la empresa que han ganado reconocimiento y aceptacion internacional debido
al mayor poder que tienen los consumidores y a la alta competencia
internacional acentuada por los procesos integracionistas. Algunas de estas
normas especifican requisitos para sistemas de calidad (ISO 9001, 9002, 9003)
y otras dan una guia para ayudar en la interpretacion e implementacion del
sistema de calidad (ISO 9000-2, ISO 9004-1).

2.3.1 FAMILIA DE NORMAS ISO 9000
La familia de normas ISO 9000:2000 se han elaborado para asistir a las

organizaciones, de todo tipo y tamafo, en la implementacion y la operacién de

sistemas de gestion de la calidad eficaces.

*Tomado desde NTC ISO 9000:2005. Capitulo 3 Términos y definiciones



La Norma ISO 9000, Sistemas de Gestion de la Calidad — Fundamentos y
Vocabulario. Describe los fundamentos y la terminologia de los Sistemas de
Gestioén de la Calidad.

La Norma ISO 9001, Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos. Identifica
los requisitos basicos del sistema de gestion de calidad que resultan
necesarios para garantizar que la organizacion cumpla determinados
requerimientos, es decir, se centra en proporcionar un producto y/o servicio

satisfactorio a los clientes. Es la que se utiliza para la certificacion del sistema.

La Norma ISO 9004, Sistemas de Gestion de la calidad — Directrices para la
mejora del desempefio. Va dirigida a un incremento del rendimiento y a la
satisfaccion de todas las partes interesadas, no solamente los clientes, sino

también el personal, los accionistas, los proveedores y la comunidad.

La Norma ISO 19011 proporciona orientacién relativa a las auditorias de
gestion de calidad y de gestion ambiental, asi como para la calificacién de

auditores tanto internos como externos.

2.4 PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD?

En la norma ISO 9000 en su version del afio 2008 se introducen ocho principios

de la calidad, los cuales son:

* Enfoque al cliente

* Liderazgo

* Participacién del personal

* Enfoque basado en procesos

* Enfoque de sistema para la gestion

* Mejora continua

* Memorias diplomado “Sistemas Integrados de Gestion”. NTC-ISO 9001:2008,
NTC-ISO 14001:2005 OHSAS 18001. ICONTEC, Bucaramanga 2009



* Enfoque basado en hechos para la toma de decision

* Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

2.4.1 Enfoque al cliente.

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian
comprender las necesidades actuales y futuras de los mismos, satisfacer sus
requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

2.4.2 Liderazgo.

Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacién de la direccion de
la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el
cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los
objetivos de la organizacion.

2.4.3 Participacion del personal.

El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacion y su total
implicacién posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la
organizacion.

2.4.4 Enfoque basado en procesos.

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y

los recursos relacionados se gestionan como un proceso.
2.4.5 Enfoque de sistema para la gestion.
Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un

sistema contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de

sus objetivos.



2.4.6 Mejora continua.

La mejora continua en el desempeiio global de la organizacién deberia ser un

objetivo permanente de ésta.

2.4.7 Enfoque basado en hechos paralatoma de decision.

Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.

2.4.8 Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

2.5 MARCO LEGAL

A continuacidén se relacionan los principales requisitos legales y reglamentarios
aplicables a las actividades, productos y servicios desarrollados en la

Cooperativa Multiactiva de empleados de Transejes, EJERSER Ltda.

* Ley 79 de 1988: Emitido por el Congreso de la Republica de Colombia. Por

el cual se actualiza la legislacion cooperativa.

* Ley 454 de 1998: Emitido por el Congreso de la Republica de Colombia.
Relacionado con el marco conceptual de la regulacion de la economia

solidaria.

* Decreto 4588 de 2006: Emitido por el Congreso de la Republica de
Colombia. Por el cual se reglamenta la organizacion y funcionamiento de las

Cooperativas y precooperativas de trabajo asociado.



* Decreto 1333 de 1989: Emitido por el Congreso de la Republica de
Colombia. Por el cual se establece el régimen de constitucion,

reconocimiento y funcionamiento de las precooperativas.

* Decreto 1480 de 1989: Emitido por el Congreso de la Republica de
Colombia. Por el cual se determinan la naturaleza, caracteristicas,
constitucién, regimenes interno, de responsabilidad, sanciones y se dictan

medidas para el fomento de las asociaciones mutualistas.

* Estatutos y Reglamento EJERSER: Emitido por la Asamblea General.
Esta reglamentaciéon rige la operacion de la Cooperativa y establece la

normatividad para asociados y colaboradores de la misma.

* Norma ISO 9001:2008: Emitida por la Organizacion Internacional de

Normalizacion. Relacionada con el Sistema de Gestidon de la Calidad.

2.6 COOPERATIVAS Y PRECOOPERATIVAS DE TRABAJO ASOCIADO®

2.6.1 Definicion.

Las Cooperativas y Precooperativas de Trabajo Asociado son organizaciones
sin animo de lucro pertenecientes al sector solidario de la economia, que
asocian personas naturales que simultdneamente son gestoras, contribuyen
econdmicamente a la cooperativa y son aportantes directos de su capacidad de
trabajo para el desarrollo de actividades econdmicas, profesionales o
intelectuales, con el fin de producir en comun bienes, ejecutar obras o prestar
servicios para satisfacer las necesidades de sus asociados y de la comunidad

en general.

® Tomado de www.dansocial.gov.co
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2.7.2 Caracteristicas.

Las Cooperativas y precooperativas de trabajo asociado comparten las

siguientes caracteristicas:

* Personas juridicas constituidas con un minimo de cinco o diez asociados
segun sean Precooperativas de trabajo asociado 6 Cooperativas de trabajo
asociado.

* La asociacion de sus miembros debe ser libre y voluntaria.

* Gestoras y con autonomia empresarial.

* Aportantes econémicos.

* Producen bienes, ejecutan obras o prestan servicios a los asociados o a la
comunidad en general.

* Son solidarias en la compensacion o retribucion.

» Estas regidas por el principio de la igualdad de los asociados

* No tiene animo de lucro.

* Su organizacion es democratica

11



3. GENERALIDADES DE LA ORGANIZACION

3.1 ORGANIZACION

La Cooperativa multiactiva de empleados de Transejes, EJERSER, naci6é con
la transformacion que por medio de la resolucién numero 017 de mayo de 1996
el Departamento Administrativo Nacional de Cooperativas, DANCOOP pas¢6 de
ser Fondo de Empleados a Empresa Cooperativa. Su objetivo fundamental es
el de fomentar la solidaridad y los lazos de compafierismo entre los asociados,
sirviendo de entidad integradora y de desarrollo de programas y proyectos que
le den satisfaccion a las necesidades de los asociados y sus familias, cuyo
objetivo es mejorar el nivel de vida de los mismos con planes y estimulos de
ahorro, educacion, salud, vivienda, consumo etc., contribuyendo a la

estabilidad econémica de la familia y el asociado.®
3.2 OBJETO SOCIAL

EJERSER, es la entidad promotora de las Precooperativas, encargada de
satisfacer las necesidades al interior de las mismas en temas administrativos,
contables, tributarios y legales.

Ademas de ofrecer créditos en diversas modalidades y servicios de bienestar

social a sus asociados.
3.3 MISION
EJERSER es una COOPERATIVA MULTIACTIVA, dedicada a promover el

desarrollo social, econémico y cultural de sus asociados, fomentando el aporte

social, la solidaridad, la ayuda mutua y la eficiencia en el servicio.

¢ Estatutos. Cooperativa multiactiva de empleados de Transejes. EJERSER LTDA
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3.4 VISION

EJERSER sera una organizacion reconocida por ser la mejor alternativa de
asociatividad para cada uno de sus miembros, excediendo las expectativas de
nuestros clientes y asociados y consolidandose en una eficiente empresa de

servicios.

3.5 UBICACION GEOGRAFICA

Zona Industrial de Girdn. Calle 32 15 — 23 Rincdon de Girdn.
PBX: 6468288
FAX: 6467192

www.transejes.com

3.6 SERVICIOS

Los servicios que ofrece la cooperativa, de dividen en dos, dependiendo del

tipo de cliente al que va dirigido.

Asi, los servicios que se ofrecen al asociado son los siguientes:

3.6.1 Crédito.

Crédito en diversas modalidades sobre el valor de los aportes sociales.

Este servicio busca:

* Fomentar el ahorro entre sus asociados en la modalidad de aportes sociales

ordinarios y extraordinarios que la cooperativa establezca a través de la
Asamblea General.

13



» Otorgar créditos a sus asociados, de acuerdo con el reglamento expedido

para tal fin, por el Consejo de Administracion.

* Realizar cualquier otra operacion complementaria a las anteriores dentro de

las leyes vigentes

3.6.2 Bienestar Social.

EJERSER Ltda., promueve la capacitacion y la educacion no formal en todas
las areas que le permitan brindar una mejor calidad de vida de sus asociados.

Entre ellos los mas destacados son:

* Programas de Educacion
* Programas de recreacion y cultura
* Programas de salud

* Beneficios sociales

3.6.3 Proveedores.

Como proveedores de la cooperativa EJERSER Ltda., estan las cooperativas
de trabajo asociado con las que actualmente cuenta para brindar los servicios
administrativos, legales, contables y de ndmina a sus clientes.

Ellas son:

Asercontex NIT: 804.014.537-0
Sades NIT: 804.016.608-4

Integrar NIT: 900.027.743-6

14



3.6.4 Clientes.

Pueden ser asociados a EJERSER Ltda., todas las personas naturales o
juridicas que estén vinculadas directa o indirectamente con Transejes o THC,
es decir los empleados asociados a las Otas (Organizaciones de trabajo
asociado) al servicio de transejes y THC, las mismas Otas, los contratistas de
transejes THC y Otas.

La lista de clientes a los que ofrece los servicios administrativos, legales,

contables y de nédmina es la siguiente. (Ver tabla 1)

Tabla 1. Lista de clientes EJERSER Ltda.

Nombre OTA NIT
ASERCONTEX 804.014.537-0
EYM 804.012.995 -1
L.C.l 804.014.536-3
MECACOL 804.008.128-1
S.AM 804.014.540-3
SISTECAL 804.012.333-6
TECMAID 804.014.535-6
TECMEPART 804.013.007-4
LOGISTICA ACTIVA 804.016.741-6
SADES 804.016.608-4
G.E.l 804.016.418-1
CALIDAD Y PROCESOS 830.511.042-3
INTEGRAR 900.027.743-6
REPSA 830.096.417-0
PRODUCTIVA 900.066.860-6
FORMECOL 900.130.122-2
LIMET 900.130.384-5
ENSAMBLES COLOMBIA 900.114.922-0
CLUB DEPORTIVO SOCIAL 804.015.162-7

Fuente: Estatutos Cooperativa EJERSER Ltda.
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3.7 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La cooperativa multiactiva de empleados de Transejes esta conformada de la

siguiente manera. (Ver anexo 1)

» Asamblea General: Sus decisiones son obligatorias para todos los
asociados. La constituye la reunion de los asociados habiles o de los

delegados elegidos por éstos.

* Revisoria Fiscal: Esta a cargo de la revisién y vigilancia de EJERSER
Ltda. Al Revisor fiscal, lo elige la Asamblea General con su respectivo

suplente por un ano.

* Junta de vigilancia: La Junta de Vigilancia es un organismo elegido por la
Asamblea General de EJERSER para desempefiar las funciones de Control
Social, por un periodo de dos (2) afios. Esta integrada por tres (3)
asociados en su calidad de miembros principales con sus respectivos

suplentes personales.

* Consejo de Administracion: El Consejo de Administracion es el érgano
administrativo de la Cooperativa subordinado a las politicas y directrices de
la Asamblea General. Estéa integrado por asociados habiles en numero de
cinco (5) con sus respectivos suplentes personales, para el periodo de dos

(2) afios, pudiendo ser reelegidos o removidos por la Asamblea General.

* Gerente General: El Gerente es el Representante Legal de la Cooperativa,
principal ejecutor de las decisiones de la Asamblea General y el Consejo de
Administracion y superior de todos los funcionarios. Es elegido por el
Consejo de Administracion por el periodo de un (1) afo, sin perjuicio de

poder ser removido libremente en cualquier tiempo por dicho organismo.
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personas que hacen parte de las
asociado. (Ver tabla 2)

Tabla 2. Cargos de servicio al cliente

Cargos de servicio al cliente: Estos cargos estan desempefiados por

siguientes precooperativas de trabajo

Precooperativa

Cargo

ASERCONTEX Auxiliar contable
INTEGRAR Contadora
Coordinadora beneficio al personal
SADES

Asistente de aspectos legales Otas.

Fuente: Estatutos Cooperativa EJERSER Ltda.

personas que hacen parte de las
asociado (Ver tabla 3)

Tabla 3. Cargos de servicio al asociado

Cargos de servicio al asociado: Estos cargos estan desempefados por

siguientes precooperativas de trabajo

Precooperativa

Cargo

ASERCONTEX

Asistente de cartera y contabilidad

Mensajeria y archivo

Fuente: Estatutos Cooperativa EJERSER Ltda.
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4. DIAGNOSTICO FRENTE A LA NTC ISO 9001:2008

4.1 OBJETIVO

El diagnéstico se realizd con el objetivo de determinar el estado de
cumplimiento de requisitos de la Cooperativa Multiactiva de empleados de
Transejes, EJERSER frente a la NTC ISO 9001:2008 y asi proseguir a

planificar el proceso de implementacion del sistema de gestién de la calidad.

4.2 RESPONSABLES

La realizacion del diagnostico estuvo bajo la responsabilidad del asesor
externo, el Gerente General de la cooperativa y la estudiante en practica de la
ulS.

4.3 DESARROLLO

La metodologia para el desarrollo del diagnéstico consistido en una reunidon con
el Gerente General, el asesor externo y la practicante UIS.

El propdsito de la reunion fue hacer un recorrido por cada punto de la norma,
para observar el estado de cumplimiento de la cooperativa EJERSER frente a

ella.

En la reunion se identificaron las actividades que realiza la cooperativa, los
servicios que ofrece, el propdsito que se proyecta alcanzar con el sistema de
gestion de la calidad y el alcance que se pretende lograr, también el estado de
la documentacion y el grado de conocimiento e implementaciéon de la NTC ISO

9001:2008 dentro de la organizacion.
Con la informacién recopilada se elaboré un cuadro diagndstico con los

resultados obtenidos en cada punto de la norma, informacién que fue analizada

y aprobada por los colaboradores de la Cooperativa en la primera reunién del
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Sistema de Gestion de la Calidad, quedando evidencia en el Acta de Calidad
N.1 (Anexo 2).

La escala del nivel de cumplimiento utilizada para la evaluacion de la

cooperativa es la siguiente:

Tabla 4. Escala de nivel de cumplimiento de NCT ISO 9001:2008

NOMENCLATURA SOBRE LOS NIVELES DE % de
DESEMPENO cumplimiento
NA Requisito no aplicable bajo los parametros de
exclusiéon de la norma ISO 9001:2008
AP No e?<iste ningun grado de desarrollo del elemento 0%
considerado.
I Existe un enfoque del elemento, y se ha 259,

implementado informalmente en la empresa.

Existe el enfoque del elemento, se aplica
ID |informalmente y existe el plan de documentacién 37,50%
del elemento.

Existe el enfoque del elemento en la empresa, se
DP |ha documentado completamente y se practica 50%
como se ha documentado.

Existe el enfoque del elemento en la empresa, se
PR |ha documentado y practica como se ha 62,50%
documentado y se llevan registros de la calidad.

Existe el enfoque del elemento en la empresa, se
AU |ha documentado, implementado y se ha realizado 75%
auditorias internas de la calidad.

Existe el enfoque del elemento en la empresa, se
ha documentado, implementado ,se han realizado
AC Jauditorias internas de calidad y se han 87,50%
implementado acciones correctivas y preventivas
con los resultados obtenidos

Existe el enfoque del elemento en la empresa, se
ha documentado, implementado ,se han realizado
auditorias internas de calidad, se han

MC implementado acciones correctivas y preventivas 100%
con los resultados obtenidos, se evalua la
efectividad del sistema y se establecen planes de
mejoramiento sostenidos

Fuente: Autora
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4.4 RESULTADOS
La matriz de diagndstico se presenta como anexo del presente libro. (Anexo 3).
Los resultados se pueden interpretar por medio de un consolidado de la

siguiente forma:

Tabla 5. Consolidado diagnéstico EJERSER Ltda.

Nl\LJJTMCEEgL DESCRIPCION Pc(:)uRI\%FEI\:l\T/uAEJﬁT%E
9001:2008
4 Requisitos ISO 9001:2008 11,8%
5 Responsabilidad de la direccién 8,70%
6 Gestion de los recursos 23,3%
7 Realizacion del producto 32,30%
8 Medicion, analisis y mejora 9,62%
CONSOLIDADO TOTAL 145 %

Fuente: Autora

Figura 2. Resultados diagndstico EJERSER Ltda.

Nivel de desempefio de la cooperativa EJERSER Ltda.
respecto alos requisitos de NTC ISO 9001:2008
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9001:2008 de la direccion recursos servicio mejora

Fuente: Autora
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El nivel total de cumplimiento de la cooperativa multiactiva de empleados de
Transejes EJERSER, respecto de los requisitos de la NTC ISO 9001:2008 es
de 14.5%. Este porcentaje permitié concluir que los procesos de la cooperativa
debian adecuarse a los requisitos de la NTC ISO 9001:2008, haciendo uso de
herramientas y la disponibilidad de recursos, de tal forma que se garantizara el

mejor servicio para sus asociados.

Se evidencidé el bajo nivel en el cumplimiento de los requisitos del numeral 4 de
la norma, debido a la carencia de control de documentos y registros, asi como

la ausencia de un manual de la calidad.

El numeral 5, de responsabilidad de la direccion evidencié la necesidad de
adecuar ciertos parametros a los requisitos de la NTC ISO 9001:2008, se
identificé la necesidad de establecer la revisién por la direccion, donde la
Gerencia pueda conocer el estado y desempefio del SGC y definir acciones o

tomar medidas que propendan a la mejora.

Por otra parte, en el numeral 8 de Medicién, analisis y mejora, se encontré que
no se tiene una metodologia que permita identificar y hacer seguimiento a los
errores cometidos en los procesos, esta metodologia debe establecerse, pues
es indispensable que una organizacion evalue su desempefo para generar

mejoras.

Durante la ejecucién del diagnédstico inicial se identificaron las siguientes

fortalezas y debilidades:

* Fortalezas

Experiencia en el sector solidario
Compromiso con el cliente

Organizacion flexible

Imagen institucional
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¢ Debilidades

Falta de trabajo en equipo
Capacidad econdmica limitada

Procesos no controlados ni estandarizados.

Con base en este diagnéstico se puede concluir que la mayoria de actividades
en las que se debe trabajar, es en la documentacion de los procedimientos, sus
mecanismos de medicion y el levantamiento de registros para el montaje del
sistema, asi mismo aumentar los canales de comunicacién dentro de la
organizacion para identificar acciones de mejora en los procesos que permitan

dar cumplimiento a los objetivos trazados por la organizacion.

4.5 PLAN DE TRABAJO

El plan de trabajo se refiere al cronograma de actividades que se planteé al
comenzar con la implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad, basado
en la NTC ISO 9001:2008, con el objetivo de mantener control sobre cada una
de las etapas y el seguimiento del crecimiento y maduracion del SGC. (Anexo
11)

Dentro de la planeacion inicial se destind tiempo para la etapa de
documentacion de todos los procesos de cooperativa, seguida de la etapa de
implementacién y evaluacién del sistema, asi como fechas para las dos
auditorias internas, la revision por la direccion. Sin embargo por disponibilidad
del tiempo del personal, y de recursos financieros fue necesario alterar las

actividades del plan inicial.
A continuacion se presenta un cronograma resumen de las etapas y las fechas

de ejecucioén reales de las etapas de disefio, documentacion, implementacion y
mejora del Sistema de Gestion de la Calidad de EJERSER Ltda.
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Tabla 6. Cronograma resumen de ejecucion SGC EJERSER Ltda.

ETAPA

PROCESO

Mar

Abr

May

Jun

Jul

Ago

Sep

Oct

Diagnostico

Planificacion

SGC

Implementacion

30

13

20

Documentacion

Gestion administrativa

27

Planeacion y control

Disefio de servicios

11

[Mejora continua

18

Documentaciéon

26

Contable

Legal

13

Recurso Humano

15

Crédito

20

Bienestar Social

27

Implementacion

Gestion administrativa

Planeacion y control

10

Disefio de servicios

17

[Mejora continua

17

Documentacion

24

Contable

Legal

Recurso Humano

14

Crédito

21

Bienestar Social

28

Auditoria Interna

SGC

30

Plan de mejora

SGC

Fuente: Autora
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5. PLANIFICACION

5.1 OBJETIVO

El objetivo de la planificacion del SGC es la determinacién de directrices que
representen a la organizacion y su compromiso con sus asociados y/o clientes,

por medio del ofrecimiento de un servicio de alta calidad.

5.2 RESPONSABLES

Los responsables de definir las directrices del Sistema de gestion de la Calidad,

fueron la Gerencia General y el comité de la calidad de EJERSER Ltda.

5.3 METODOLOGIA

Dentro de la planificacion del SGC esta la definicion de la politica, los objetivos
e indicadores de la calidad, la determinacion del mapa de procesos y la

asignacion de responsabilidades.

Para el desarrollo de la planeacién del SGC se optd por realizar reuniones de
aprobacion de la planificacién del Sistema de Gestion de la Calidad, las cuales

quedaron consignados en actas de reunién.

5.4 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

El alcance definido por la Cooperativa multiactiva de empleados de Transejes,
EJERSER reune todos los servicios y productos ofrecidos a sus asociados y
clientes de la siguiente manera:

“Prestacion de servicios de crédito y gestién de programas de Bienestar Social

destinado a asociados y de servicios contables, legales, tributarios vy

administrativos a sus clientes”.
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5.5 MAPA DE PROCESOS

Para la Cooperativa multiactiva de empleados de Transejes EJERSER, se
determind la necesidad de trabajar diez procesos, que reunen las actividades
realizadas por la cooperativa asi como aquellas actividades de apoyo

requeridas para el correcto funcionamiento de la misma.

Como procesos misionales, se encuentran aquellos cuyas actividades estan
incluidas en el alcance del SGC, dentro de estos procesos estan: Contable,
Legal, Recurso Humano, Bienestar Social y Crédito.

Entre los procesos de apoyo estan Mejora Continua y Documentacion.

Por ultimo como proceso estratégico, que dirige la cooperativa estan los
procesos de: Planeacién y Control, Gestibn administrativa y Disefio de

Servicios.

El mapa de procesos y sus respectivos lideres fueron aprobados segun Acta de
Calidad N.2. (Anexo 4)

A continuacién se presenta el mapa de procesos de la Cooperativa Multiactiva
de empleados de Transejes EJERSER Ltda.

25



Figura 3. Mapa de procesos EJERSER Ltda.

E |[ R MAPA DE PROCESOS SISTEMA DE GESTION DE LA
- CALIDAD
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PLANEACION ¥
CONTROL

CREDITO ' EBIENESTAR ' RECURSO0 '
LEGAL l CONTABLE l

DISEAD DE
SERYICIOS

GESTION
ADMINISTRATIVA

REQUERIMIENTOS CLIENTES Y ASOCIADOS
SATISFACCION CLIENTES ¥ ASOCIADOS

\

-
MEJORA ' DOCUMENTACION '

RESULTAD

Fuente: Manual de la calidad EJERSER Ltda.

Gestion Administrativa: Es el proceso estratégico de la organizacion, el
cual tiene a cargo direccionar a EJERSER Ltda. de tal forma que se
alcancen los objetivos globales de la cooperativa, dentro de los cuales esta
la satisfaccion de sus asociados y clientes. Este proceso también
proporciona los recursos requeridos para el correcto funcionamiento del

sistema.

Planeacion y Control: Administrar la organizacién con liderazgo,
planeacion y control sistematico para lograr los objetivos de la cooperativa y

las partes interesadas.
Disefio de servicios: Disefar servicios de acuerdo con los requerimientos

del cliente y/o asociado, cumpliendo con todas las etapas de revision,

verificacion y validacion.
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Crédito: Este proceso misional tiene a cargo la gestion y otorgamiento de
préstamos a los asociados, asi como el cobro de la cartera. El desempefio
de este proceso repercute en gran escala en el excelente funcionamiento de

la cooperativa, producto del nivel de responsabilidad que se maneja.

Bienestar Social: La mision de este proceso en la cooperativa es
fundamental, pues tiene a cargo el ofrecimiento de servicios que brinden al
asociado beneficios integrales para él y su familia. Desde este proceso se
gestionan actividades recreativas, educativas, ademas se ofrecen servicios

complementarios por medio de convenios con otras empresas.

Recurso Humano: Realizar actividades de administracion de personal,
para el desarrollo idoneo de las actividades de cada precooperativa,

siguiendo la reglamentacion vigente

Contable: Registrar la totalidad de las operaciones de las otas
(Organizaciones de Trabajo asociado) conforme a las normas legales y
contables, para emitir estados financieros confiables y elaborar y presentar

todas las declaraciones tributarias con oportunidad.

Legal: Mantener actualizado los estatutos y regimenes de acuerdo a la
reglamentacion vigente de las precooperativas, asegurandose de que las
actividades que se desarrollen dentro de las mismas cumplan con todos los

requisitos legales.

Mejora Continua: Este proceso ejerce control sobre el funcionamiento del
SGC de EJERSER, brinda apoyo a los demas procesos en el manejo de
productos no conformes, acciones correctivas y preventivas, ademas

promueve la gestién de mejoras en la organizacion.
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* Documentacion: Gestionar el adecuado control de los documentos
internos y externos con el fin de garantizar su correcta identificacion,
almacenamiento, proteccion, recuperacion y su disposicion final.

5.6 RESPONSABILIDADES DEL SGC

Las responsabilidades dentro del Sistema de Gestion de la Calidad, estan
definidas en el Manual de la Calidad de EJERSER Ltda. (Anexo 5)

* Representante de la direccion
* Comité de calidad
* Lideres de proceso

A continuacion se relacionan los lideres de procesos del SGC de EJERSER:

Tabla 7. Lideres de proceso

SIGLA PROCESO PROCESO LIDER DE PROCESO
DDS Disefo de Servicios Gerente General
PYC Planeacién y Control Gerente General
GAD Gestion Administrativa Gerente General
CRE Crédito Gerente General
BIE Bienestar Social Gerente General

Coordinadora Servicios
REH Recurso Humano
al personal
Coordinadora Servicios
LEG Legal
al personal
CTB Contable Contadora
MEC Mejora Continua Gerente General
DOC Documentacion Gerente General

Fuente: Autora
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5.6.1 Comité de la calidad.

Como parte fundamental del Sistema de Gestion de la Calidad esta la
conformacion del comité de la calidad, integrado por el Gerente General y los

lideres de procesos.

La conformacion de este comité se realizé después de la definicion de los
diferentes procesos y la asignacion de la responsabilidad como lider de

proceso a los colaboradores de la cooperativa.

Para comenzar las labores del comité fue necesario definir y socializar las
funciones o responsabilidades del mismo, las cuales estan claramente
definidas en el manual de calidad (Anexo 5) Dentro de la socializaciéon de las
funciones del comité de la calidad se determind que la periodicidad de
reuniones sera de una vez por mes, aclarando la importancia que tiene la
verificaciéon y el control por parte de este grupo sobre el SGC, de tal forma que

se garantice su correcto funcionamiento y la busqueda de la mejora continua.

Teniendo definida la frecuencia de reuniones acordada, se realizd6 una

programacion para los comités del afio 2009. (Anexo 4)

Durante la implementacion del sistema se hicieron seis reuniones del comité de

la calidad. (Anexo 6)

5.7 CARACTERIZACIONES

Las caracterizaciones de cada uno de los procesos se realizaron por medio de

reuniones con los colaboradores participantes de cada proceso.

La caracterizacion reune todo aquello que hace parte del proceso, como se

describe a continuacion:
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Objetivo:  Cual es el propésito del proceso, qué pretende alcanzar o
cumplir para contribuir con el sistema de gestién de la calidad.
Responsable: El cargo de la persona que lidera el proceso, su figura en el
SGC de la cooperativa EJERSER es conocida como el duefio del proceso.
Participantes: Cargos de los colaboradores del proceso.

Entradas: Aquello que recibe el proceso para operar correctamente, como
informacion, recursos, etc.

Actividades: Las actividades estan organizadas segun el ciclo PHVA,
primero se definen las actividades que son propias del planear del proceso,
después se definen las actividades que son propias del hacer, luego la
forma en que se verifica la conformidad de las acciones del proceso y por
ultimo actividades del actuar, que contribuyan al proceso de mejora
continua.

Salidas: Son los resultados obtenidos en el proceso, como informacion,
productos o servicios.

Clientes: A quien van dirigidos los resultados del proceso, pueden ser los
asociados y clientes, otros procesos, entidades, etc.

Recursos: Es todo aquello que requiere el proceso para poder desarrollar a
cabalidad todas sus actividades, dentro de estos recursos esta el talento
humano, los muebles, equipos de oficinas, software etc.

Requisitos: Hace referencia a los requisitos legales, como son los
reglamentos internos, normas, leyes, resoluciones o decretos que rigen
cada proceso.

Documentacion: Son todos los documentos que pertenecen al proceso en
mencidén, como guias, procedimientos, manuales, etc.

Registros: Son los registros que se manejan en el proceso, que sirven
como evidencia de sus operaciones.

Seguimiento y monitoreo: Son aquellas herramientas o actividades que
permiten hacer seguimiento de la eficacia del proceso.

Medicién: Son aquellos indicadores que miden la gestion del proceso.
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» Competencias, habilidades y entrenamiento: Son aquellas competencias
y habilidades con las que debe contar el personal que desempefie las

actividades que estan relacionadas en la caracterizacion.

La codificacién manejada en cada una de las caracterizaciones es la siguiente:

Tabla 8. Relacidon de caracterizaciones

PROCESO CODIGO
DDS DDS-CA-001
PYC PYC-CA-001
GAD GAD-CA-001
CRE CRE-CA-001

BIE BIE-CA-001
REH REH-CA-001
LEG LEG-CA-001
CTB CTB-CA-001
MEC MEC-CA-001
DOC DOC-CA-001

Fuente: Autora

5.8 DIRECTRICES DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Las directrices del SGC se determinaron por medio de un ejercicio practico,
que consistio en la elaboracion de una matriz, donde se cruzaron los requisitos
del cliente con los elementos definidos por la organizacién, seleccionando,

mediante ponderacion, aquellos elementos sobresalientes.

El Gerente General de la cooperativa junto con la estudiante en practica UIS
fueron los responsables de la determinacion de los factores, el analisis de la
matriz y consolidacion de los resultados, los cuales fueron posteriormente
analizados y aprobados por los colaboradores de la cooperativa EJERSER
Ltda. (Anexo 4)
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La matriz producto del ejercicio, la cual es anexada al presente trabajo (Anexo

7). Manej6 una escala de cinco niveles de la siguiente manera:

Tabla 9. Escala determinacion directrices SGC

NIVEL PUNTOS
Muy bajo 1
Bajo 2
Medio 3
Alto 4
Muy alto 5

Fuente: Autora

De lo anterior se determinaron los siguientes factores como directrices del
SGC:

* Organizacién
* Crecimiento

» Satisfaccion necesidades y expectativas

e Solidez
e (Calidad
e Servicio

5.9 POLITICA DE LA CALIDAD

La definicion y aprobacion de la politica de la calidad para la cooperativa
EJERSER Ltda., se realizé el 1 de Abril de 2009 (Anexo 4), en reunion del

primer comité de la calidad.
Para la definicion de la politica de la calidad, se identificaron los dos tipos de

clientes a los que van dirigidos los servicios ofrecidos por la cooperativa, los

cuales son:
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* Cliente 1: Asociado, que recibe todos los servicios de Crédito y Bienestar
Social

* Cliente 2: Cliente OTA, que son todas las Organizaciones de trabajo
asociado que reciben los servicios administrativos, contables, legales vy

tributarios ofrecidos por la Cooperativa.

La politica de la calidad para la Cooperativa Multiactiva de empleados de

Transejes EJERSER Ltda., es la siguiente:

“En EJERSER trabajamos por:

* Ofrecer al asociado oportunidades que propicien la solucion de necesidades
de crédito y bienestar social; mediante el desarrollo de programas vy

proyectos que eleven el nivel de vida del asociado y su familia.

e Prestar a nuestros clientes, servicios administrativos, contables, tributarios

y legales;

A través de un excelente servicio, satisfaciendo las necesidades y expectativas
de nuestros asociados y clientes, cumpliendo con los requisitos de la
organizacion, legales y reglamentarios, mejorando continuamente nuestros

procesos para lograr el crecimiento de la cooperativa”.

5.10 OBJETIVOS DE LA CALIDAD

Los objetivos de la calidad son el resultado del despliegue de la politica de la
calidad, su definicién y aprobacion se realizé los dias 1 y 15 de Abril de 2009,
quedando evidencia de esto en el acta de calidad N.2 (Anexo 4) y

Acta de calidad N. 3 (Anexo 8). Los cuales son:

* Colocar fondos para el crédito al asociado

33



* Desarrollar y ejecutar proyectos en pro de elevar el nivel de vida del
asociado

* Cumplir satisfactoriamente los compromisos contratados.

* Lograr la satisfaccion del cliente y asociado

* Fortalecer las competencias del personal

* Mejorar continuamente los procesos del Sistema de Gestién de Calidad
* Consolidar el crecimiento y la rentabilidad de nuestra cooperativa.

5.11 INDICADORES

En la Cooperativa multiactiva de empleados de Transejes EJERSER Ltda., se
establecieron dos grupos de indicadores, el primero se denomina Indicadores

de Gestion y el segundo Indicadores de proceso.

Los indicadores de Gestion se desprenden de cada uno de los objetivos del
Sistema de Gestidn de la calidad y tiene el propédsito de medir y verificar el
cumplimiento del compromiso realizado respecto al SGC, definido en la politica

de la calidad.

Cada indicador tiene establecido los siguientes parametros, registrados en el
despliegue de objetivos de la calidad, incluido en el manual de la calidad de
EJERSER Ltda. (Anexo 5)

* Meta: Determinada al tener en cuenta datos y comportamientos histéricos.

* Férmula: La forma como se relacionan los datos, para obtener la medida

del indicador.
* Frecuencia: Periodo en que se hacen las mediciones

* Fuente de datos: Documento o registro del que pueden ser tomados los

datos para hacer la medicion
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* Responsable: Encargado de hacer la medicion y el analisis del indicador.

El calculo y analisis de cada uno de los indicadores se registra en un formato
dispuesto para tal fin, que es manejado por el responsable asignado (Anexo 9).
Este formato en Excel, especifica los datos que deben ser tenidos en cuenta en
el célculo del indicador, asi como la formula que debe calcularse, el objetivo de
la medicidn, el responsable, la tabla de datos, el valor de las mediciones en los
diferentes periodos, la grafica que muestra el comportamiento del indicador y

el respectivo plan de accidén cuando el indicador no alcanza la meta.

Estos indicadores son alimentados periédicamente, en el médulo de la calidad
de cada puesto de trabajo, lo que actualiza automaticamente el desempefo

general del SGC, cuya responsabilidad es del Gerente General. (Anexo 10)

Los indicadores operativos tienen el objetivo de medir la gestiéon y desempeio
de algunos procesos.
Con la informaciéon proporcionada por estos indicadores se pueden determinar

acciones en pro de mejorar o evitar sucesos que causen no conformidades

Estos indicadores tienen establecido la siguiente informacion en un despliegue

similar al caso de indicadores de gestion:

* Objetivo

* Formula

* Responsable
* Frecuencia

* Meta

* Fuente de datos
Los indicadores de proceso, son controlados por cada lider de proceso, quien

es el responsable de la definicién de planes de accién cuando no se alcance la

meta planteada.

35



6. SENSIBILIZACION Y CAPACITACION

6.1 OBJETIVO

El objetivo de la sensibilizacion y la capacitacion fue preparar y lograr involucrar
a los colaboradores de la Cooperativa en el SGC, debido a que son ellos los

protagonistas del sistema y responsables del éxito del mismo.

6.2 TEMATICAS DE LAS SENSIBILIZACIONES YCAPACITACIONES

La formaciéon en la norma ISO 9001:2008, de los colaboradores se realizé a lo
largo de todo el proceso de disefio, documentacion e implementacion, por

medio de reuniones en las que se trataron los siguientes temas:

» Sensibilizacion Norma ISO 9001:2008.

* Fundamentos de la Norma ISO 9001:2008
* Principios de la calidad

* Producto no conforme

* Acciones correctivas y preventivas

e Auditoria Interna

6.3 METODOLOGIA

La formacién de los colaboradores se realiz6 en gran parte por medio de
reuniones tedricas y teodrica practicas. Ademas haciendo repasos
personalizados con aquellas personas que tuvieran la necesidad de reforzar los

temas tratados.
Se tuvo participacién activa por parte de los asistentes de las reuniones,

quienes aportaban ejemplos, inquietudes y comentarios que hicieron posible el

desarrollo enriquecedor de las distintas tematicas.
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6.4 PROGRAMA DE CAPACITACION

Las tematicas anteriormente referenciadas se programaron en la segunda

reunion, donde se aprobd el plan de formacién (Anexo 4).

A continuacion se presentan fechas, objetivos y métodos aplicados a cada una

de las tematicas de capacitacién y sensibilizacion del SGC realizadas en la
cooperativa EJERSER Ltda.

Tabla 10. Programacion de capacitacion y sensibilizacion

TEMATICA FECHA OBJETIVO METODO
Presentar a los colaboradores
Sensibilizacién de la cooperativa todo lo que
norma NTC 26 de |comprende la norma ISO Reunién teérica
ISO Marzo 2009|9001:2008 y el SGC, su
9001:2008 utilidad y objetivo dentro de
las organizaciones
Fundamentos Dar a conocer las
de la norma 22 de Abril generalidades de la norma Reunion tedrico practica.
ISO 9001:2008 y su relaciéon  |Taller "Fundamentos 1ISO
ISO 2009 o )
. con los distintos procesos del [9001:2008
9001:2008
SGC
Principios de | 22 de Abril ['hoor CU8I8S SOR1S  IReuni6n tesrica - Taller
calidad 2009  |Principic y COMO s incipios de calidad"”
se reflejan en la organizacion
Explicar el concepto de PNC y Reunion tedrico practica
Producto no |13 de Mayol|la importancia de su aplicacion Se deben opracticar los '
conforme 2009 |para alimentar la mejora formatos d% PNC
continua
. . Reunion tedrico practica.
Acmon_es 25 de Junio Introducir el concepto de AC y Se debe practicar sobre
correctivas y AP entre los colaboradores de
; 2009 formatos con casos reales
preventivas EJERSER de acciones
Dar a conocer el concepto Reunioén tedrica (Asesor
Auditoria 22 de Julio |global de mejoramiento Externo) - "Taller mejora
Interna 2009 |continuo y los beneficios que )

trae a la organizacion

continua"

Fuente: Autora

6.5 RESPONSABLES

Las capacitaciones y sensibilizaciones estuvieron a cargo del Asesor Externo y

de la practicante UIS.
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La retroalimentacion personalizada estuvo a cargo de la practicante UIS.

6.6 EVIDENCIAS, RESULTADOS Y MEDICION

La eficacia de la etapa de capacitacion y sensibilizaciéon, fundamental para la
evolucion del sistema, se evidencia en la aceptacion de la norma ISO 9001:
2008 y la participacion activa por parte de cada uno de los colaboradores de la

cooperativa EJERSER Ltda. La evidencia fisica de esta etapa es la siguiente:

* Todas las reuniones fueron agendadas por el Gerente General con una

anterioridad prudente usando el correo interno.

* Registros de asistencia, para el cual se utilizé el formato de control de
capacitaciones de los colaboradores de DANA Transejes Colombia. Este
control se escanea una vez terminada la reunién y se envia al area de

Recurso Humano donde se archiva. (Anexo 12)

La asistencia a las capacitaciones fue buena, lo que demostré el grado de

compromiso de los colaboradores con el SGC.

Tabla 11. Asistencia capacitaciones

TEMATICA CITADOS|ASISTENTES|%ASISTENTES

Sensibilizacion norma NTC ISO
9001:2008 12 10 83,33
Fundamentos de la norma ISO
9001:2008 12 12 100,00
Principios de calidad
Producto no conforme 11 9 81,82
Acciones correctivas y preventivas 11 7 63,64
Auditoria Interna 10 8 80,00

PROMEDIO 83,28

Fuente: Autora
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El porcentaje de asistencia total es del 83.28%, lo cual se considera adecuado.
Ademas se hizo lo posible por asegurar que los ausentes conocieran el tema
visto. En la reunién de auditoria interna, el numero de los colaboradores
citados se disminuyo en uno (1), porque para esta fecha uno de ellos se habia

desvinculado de la cooperativa.

El registro de la asistencia a las capacitaciones se muestra en el Anexo 12.
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7. DOCUMENTACION

7.1 OBJETIVO

Describir y documentar las actividades que la Cooperativa EJERSER Ltda.,
considera necesarias para el excelente funcionamiento del SGC, ademas de

los procedimientos exigidos por la Norma 1SO 9001:2008

7.2 METODOLOGIA

En el desarrollo de esta etapa se contdé con el apoyo de la totalidad de los
colaboradores de la cooperativa, quienes aportaron tiempo y conocimiento en
el levantamiento de la informacion para elaborar los documentos, asi como en

la correccion y aprobacién de los mismos.

Antes de elaborar los documentos, se establecieron los lineamientos estandar
a tener en cuenta, como es el tipo y tamano de letra, el encabezado, la
codificacion, el contenido y las excepciones, como es el caso de los formatos,
todo esto contenido en una guia de elaboracién de documentos codificada
como DOC-GU-001.

Después de la elaboracién de los documentos, se procede a realizar
correcciones por parte de los participantes del proceso y finalmente se

aprueban los documentos.

Esta etapa de elaboracién, revision y aprobacién de documentos se hizo
utilizando el modulo de la calidad ubicado en el equipo de cada colaborador,
esta metodologia permitié disminuir los tiempos de correccion y revision de los
documentos, ya que cuando se revisaban y surgian modificaciones se
informaba inmediatamente a la estudiante en practica UIS, quien los modificaba
segun las observaciones recibidas. Esta modificacion se actualizaba

inmediatamente en el equipo de cada colaborador, quien revisaba de nuevo el
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documento y lo aprobaba. Cada documento cuenta con un registro de

aprobacion. (Anexo 13)

7.2.1 Necesidades de documentacion.

Las necesidades de documentacion se identificaron por medio de la
informacion recolectada sobre el proceso. Entre los documentos que se

elaboraron estan:

* Procedimientos: Contienen los pasos o lineamientos a seguir para la
realizacion de una actividad

* Guias: Su contenido son sugerencias o recomendaciones que deben
tenerse en cuenta para la realizacién de una actividad

* Manuales: Son documentos que contienen la descripcién de las
actividades que deben ser desarrolladas por los miembros de Ila
organizacion y los procedimientos a través de los cuales esas actividades
son cumplidas:

* Instructivos: Descripcion escrita y detallada sobre como efectuar las
actividades y procedimientos de manera coherente, llegando a un nivel
amplio de detalle.

* Formatos: Son las plantilla donde se consigna informacion evidencia de

algo, pasando al estado de registro.
7.2.2 Elaboracion de documentos.
En la elaboracion de cada documento se llevaron a cabo tres etapas,
recoleccion de informacion, elaboracion del documento, correccién vy
aprobacion del mismo.
* En la etapa de recoleccion de informacion fue necesario realizar reuniones

en el puesto de trabajo de cada colaborador. El objetivo de estas era

conocer el qué y como de lo que hacen, e indagar si hay cambios que
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aplicar en la actividad, también identificar los formatos que estaban
utilizando, la necesidad de hacer modificaciones o de crear nuevos
formatos. Los borradores de los formatos se realizaron con el apoyo del
colaborador quien por su experiencia hacia las observaciones

correspondientes para mejorarlos.

* Para la elaboracion de documentos se hizo uso de programas como Word,
Excel y Publisher, teniendo en cuenta la guia de elaboracion de

documentos.

» Terminada la etapa de recoleccion de la informacién y elaboracion de
documentos, se disefid un Modulo de la Calidad, que se activd en cada
puesto de trabajo de los colaboradores de la cooperativa. En este modulo
el colaborador puede observar los documentos levantados sin poder realizar
ninguna modificacion a este. Después de revisado los colaboradores
emitian sus observaciones acerca de los documentos a la practicante UIS,
quien los corregia y actualizaba, para su nueva revision y aprobacion. Toda
la actualizacion realizada a cualquier documento puede ser vista por
cualquier colaborador de la cooperativa. Esta etapa de implementacion de

documentos se detalla en el capitulo siguiente (Capitulo 8)

7.3 DOCUMENTOS DE LOS PROCESOS

El nivel de documentacién de cada proceso al comienzo de esta etapa era

notablemente bajo, mas en unos procesos que en otros.
7.3.1 Documentacion.
El proceso de Documentacién fue el primer proceso en ser documentado por

ser un elemento nuevo en la organizacion y por la necesidad de implementar

dos de los procedimientos obligatorios requeridos por la Norma ISO 9001:2008,
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los cuales incluyen lineamientos a tener en cuenta en la documentacién e

implementacién de los demas procesos.

El primer procedimiento obligatorio es “Control de documentos”, donde estan
consignados los pasos a seguir para mantener el control de los documentos

internos y externos. (Anexo 14)

El segundo procedimiento es el “Control de Registros”, el cual es fundamental
por la importancia de la conservacién adecuada de la evidencia, por lo que fue
necesario establecer la forma de almacenamiento, recuperacion facil, el tiempo

como archivo activo, archivo inactivo entre otras cosas (Anexo 15)

Los documentos y registros de cada uno de los procesos estan consignados en

los siguientes listados maestros:

* Listado maestro de formatos, DOC-FO-001 (Anexo 16)

* Listado maestro de procedimientos, DOC-FO-002 (Anexo 17)
* Listado maestro de guias, DOC-FO-003 (Anexo 18)

* Listado maestro de manuales, DOC-FO-004 (Anexo 19)

* Listado maestro de instructivos, DOC-FO-005 (Anexo 20)

* Listado maestro caracterizaciones, DOC-FO-009 (Anexo 21)

A continuacién se relacionan los documentos y formatos del proceso de

Documentacion:

Tabla 12. Documentos internos en el proceso de Documentacion

NOMBRE DEL
DOCUMENTO CODIGO OBJETIVO
La caracterizacion del proceso de documentacion
Caracterizacion resume todo lo que es el proceso, destacando
del proceso de DOC-CA-001 |objetivo, responsables, participantes, proveedores y
Documentacion clientes, competencias y habilidades, registros,
medicion y seguimiento
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NOMBRE DEL
DOCUMENTO CODIGO OBJETIVO

El Manual de la Calidad, tiene el objetivo de describirla

Manual de la gestion empresarial asociada con la calidad, su

) DOC-MA-001 : X o

Calidad contenido define los procesos y procedimientos que
soportan la gestién de la cooperativa

Procedimiento Establecer las actividades necesarias para el control
de los documentos del Sistema de Gestion de la

Control de DOC-PR-001 . o

Documentos Calidad conforme los requisitos de la Norma ISO
9001:2008.

Procedimiento Establecer las actividades a desarrollar para el control
de los registros del Sistema de Gestion de la Calidad

Control de DOC-PR-002 ) .

Registros de Ia_ qooperatlva EJERSER Ltda., segun los
requisitos de la Norma ISO 9001:2008.
Establecer los lineamientos para la elaboracion y

Guia Elaboracién DOC-GU-001 presentacion de cualquier documento interno que

de documentos pertenezca al Sistema de Gestidn de la Calidad de la
Cooperativa EJERSER Ltda.

Fuente: Autora

Tabla 13. Registros en el proceso de Documentacion

NOMBRE DEL REGISTRO CODIGO
Listado maestro de formatos DOC-FO-001
Listado maestro de procedimientos DOC-FO0O-002
Listado maestro de guias DOC-FO-003
Listado maestro de manuales DOC-FO-004
Listado maestro de instructivos DOC-FO-005
Tipos de registros DOC-FO-006
Gestion de documentos DOC-FO-007
Documentos externos al SGC DOC-FO-008
Listado maestro caracterizaciones DOC-FO-009
Control de registros SGC DOC-FO-010

Fuente: Autora

7.3.2 Planeacion y control

El proceso de Planeacion y Control no cuenta con procedimientos, guias,

manuales o instructivos.
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El unico documento de este proceso es la caracterizacion y sus registros es la

Planeacién Estratégica y el acta de la reunidn respectiva.

Tabla 14. Documentos internos en el proceso de Planeacién y control

NOMBRE DEL

DOCUMENTO CODIGO OBJETIVO

La caracterizacién del proceso de
documentacién resume todo lo que es el
proceso, destacando objetivo,
responsables, participantes, proveedores y
clientes, competencias y habilidades,
registros, medicién y seguimiento

Caracterizacion del
proceso de Planeacién | PYC-CA-001
y Control

Fuente: Autora

Tabla 15. Registros en el proceso de Planeacion y control

NOMBRE DEL REGISTRO CODIGO
Planeacion estratégica n.a
Acta de reunion Consejo de Administracion n.a

Fuente: Autora

7.3.3 Gestion administrativa.

Para este proceso se establecio la revision por la direccidon, junto con las

actividades administrativas de la cooperativa.

Tabla 16. Documentos internos en el proceso de Gestion administrativa

NOMBRE DEL

DOCUMENTO CODIGO OBJETIVO

La caracterizacion del proceso de
documentacién resume todo lo que es el
proceso, destacando objetivo,
responsables, participantes, proveedores
y clientes, competencias y habilidades,
registros, medicidon y seguimiento
Establecer la metodologia a seguir para
Guia de revision por la GAD-GU-001 definir los lineamientos del SGC por parte
direccién de la Gerencia, con el fin de asegurarse
de su conveniencia, adecuacion y eficacia

Caracterizacion del
proceso de Gestion GAD-CA-001
Administrativa
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NOMBRE DEL
DOCUMENTO

CODIGO

OBJETIVO

Contratacion con el
proveedor

GAD-PR-001

Definir los pasos a seguir para realizar la
contratacion con los proveedores de los
servicios, para asegurar que los
requerimientos sean definidos, entendidos
y acordados

Contratacion con el cliente

GAD-PR-002

Describir las actividades a seguir para
efectuar la contratacién de la cooperativa
con sus clientes, para asegurar los que
todos los requerimientos del cliente sean
definidos, entendidos y acordados.

Compras

GAD-PR-003

Establecer los lineamientos a seguir para
asegurar que los bienes o servicios
comprados cumplan con los requisitos
especificados.

Evaluacioén de
proveedores de servicios

GAD-PR-004

Describir las actividades a seguir para
evaluar el cumplimiento de las actividades
contratadas con los proveedores de
servicios

Pago proveedores Ejerser
Ltda.

GAD-PR-005

Describir las actividades a seguir para
registrar y contabilizar las cuentas por
pagar de los proveedores de bienes y
servicios de la cooperativa EJERSER
Ltda.

Declaraciones tributarias
Ejerser Ltda.

Seleccion y evaluacion de
proveedores

GAD-PR-006

GAD-IN-001

Describir las actividades a seguir para
elaborar, presentar y pagar las
declaraciones tributarias de la cooperativa
multiactiva EJERSER Ltda.

Establecer un método adecuado para
identificar, seleccionar y evaluar a los
proveedores de bienes y servicios de la
Cooperativa EJERSER, acorde con los
criterios definidos.

Fuente: Autora

Tabla 17. Registros en el proceso de Gestion administrativa

NOMBRE DEL REGISTRO CODIGO
Contrato proveedor GAD-FO-001
Formato de cotizacion GAD-FO-002
Listado de proveedores GAD-FO-003
Formato de evaluacién de proveedores GAD-FO-004
Lista de clientes GAD-FO-005
Indicadores de area GAD-FO-006
Planeacion de actividades GAD-FO-007
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NOMBRE DEL REGISTRO CODIGO
Criterios de seleccion de proveedores GAD-FO-008
Orden de compra GAD-FO-009
Control de mensajeria GAD-FO-010
Reembolso gastos mensajeria GAD-FO-011
Cronograma tesoreria Ejerser GAD-FO-012
Encuesta de satisfaccion del cliente GAD-FO-013
Desempefio mensual OTA GAD-FO-014

Fuente: Autora

7.3.4 Mejora continua

Proceso encargado de brindar apoyo a los demas procesos en el manejo de

productos no conformes, acciones correctivas y preventivas, con el fin de

promover la mejora continua en la cooperativa.

Tabla 18. Documentos internos en el proceso de Mejora continua

NOMBRE DEL
DOCUMENTO CODIGO OBJETIVO
La caracterizacién del proceso de
o, documentacion resume todo lo que es el
Caracterizacion del roceso, destacando objetivo, responsables
proceso de Mejora MEC-CA-001 [Proceso. . , 'esp ’
; participantes, proveedores y clientes,

Continua . . .
competencias y habilidades, registros,
medicion y seguimiento
Asegurar que los productos no conformes

Control de producto presentados se identifiquen y controlen para

P MEC-PR-001 |prevenir su uso o entrega no intencionada,
no conforme . "
asi como establecer los responsabilidades y
autoridades relacionadas con su tratamiento
Definir el método para tomar acciones
correctivas que limiten el efecto del problema
Acciones correctivas presentado interna o externamente, y
. MEC-PR-002 X . -

y preventivas acciones preventivas que eliminen la causa
raiz de hallazgos de problemas reales o
potenciales para prevenir que ocurran.
Determinar las acciones para efectuar
auditorias internas de calidad, para

Auditoria Interna MEC-PR-003 |determinar si el SGC es conforme con los

requisitos y eficaz cumpliendo los objetivos
especificados de calidad.

Fuente: Autora
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Tabla 19. Registros en el proceso de Mejora continua

NOMBRE DEL REGISTRO CODIGO
Desempefio Sistema de Gestion de Calidad MEC-FO-001
Acciones correctivas y preventivas MEC-FO-002
Producto no conforme MEC-FO-003
Revision por la direccion MEC-FO-004
Programa de Auditorias MEC-FO-005
Plan de auditoria MEC-FO-006
Informe de auditoria MEC-FO-007
Desempefio indicadores SGC MEC-FO-008
Informe revision documental MEC-FO-009
Lista de chequeo Auditoria Interna MEC-FO-010

Fuente: Autora

7.3.5 Bienestar social.

Este proceso reune todas las actividades de educacién y recreacién que tiene
el objetivo de satisfacer las necesidades de los asociados. En este proceso se
implementd la encuesta de satisfaccién del asociado, con el objeto de medir
periédicamente la percepcion que se tiene respecto a los servicios prestados
por la cooperativa. También se comenzé a evaluar las actividades realizadas,

lo cual permite una retroalimentacién en pro de la mejora.

Tabla 20. Documentos internos en el proceso de Bienestar social

NOMBRE DEL

DOCUMENTO

CODIGO

OBJETIVO

Caracterizacion del
proceso de
Bienestar Social

BIE-CA-001

La caracterizacion del proceso de documentacion
resume todo lo que es el proceso, destacando
objetivo, responsables, participantes, proveedores y
clientes, competencias y habilidades, registros,
medicion y seguimiento

Procedimiento
Bienestar social

BIE-PR-001

Definir los pasos a seguir para programar,
promocionar, ejecutar y evaluar las actividades de
Bienestar social que ofrece la cooperativa a sus
asociados
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NOMBRE DEL
DOCUMENTO

CODIGO

OBJETIVO

Procedimiento
VVinculacion del
asociado

BIE-PR-002

Describir las actividades a seguir para realizar la
vinculacion de un nuevo asociado a la cooperativa
multiactiva de empleados de Transejes Ejerser

Procedimiento
Desvinculacion del
asociado

BIE-PR-003

Describirlas actividades que deben seguirse cuando
un asociado decide retirarse de manera voluntaria
de la cooperativa

Procedimiento
Quejas, reclamos y
sugerencias

Guia de elaboracion
de encuesta de
satisfaccion del
asociado

BIE-PR-004

BIE-GU-001

Describirlas actividades que deben seguirse cuando
un asociado decide retirarse de manera voluntaria
de la cooperativa

Establecer los lineamientos para la aplicacion y el
analisis de la encuesta de satisfaccion del cliente,
para conocer e interpretar la percepcion del
asociado respecto al servicio prestado.

Fuente: Autora

Tabla 21. Registros en el proceso de Bienestar social

NOMBRE DEL REGISTRO CODIGO
Inscripcidn/asistencia BIE-FO-001
Evaluacion de la actividad BIE-FO-002
Encuesta satisfaccion del asociado BIE-FO-003
Cronograma mensual de actividades BIE-FO-004
Atencion al asociado BIE-FO-005
Liquidacion definitiva aportes EJERSER BIE-FO-006
Relacion de Entrega de talonarios cafeteria BIE-FO-007
Quejas, opiniones y sugerencias del asociado/cliente BIE-FO-008

Fuente: Autora

7.3.6 Crédito.

Para este proceso se formalizaron 4 procedimientos ya implementados en la

Cooperativa, los cuales operan segun los lineamientos del Reglamento de
Crédito de EJERSER Ltda.
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Tabla 22. Documentos internos en el proceso de Crédito

NOMBRE DEL

DOCUMENTO CODIGO OBJETIVO
La caracterizacion del proceso de
documentacion resume todo lo que es

Caracterizacion del el proceso, destacando objetivo,

proceso de Bienestar BIE-CA-001 responsables, participantes,

Social proveedores y clientes, competencias y
habilidades, registros, medicion y
seguimiento

o . Describir la metodologia por la cual

Cre_dlto_ modalidad CRE-PR-001 |una asociado puede acceder al crédito

ordinario : . e
bajo la modalidad ordinario
Describir la metodologia por la cual

Crédito modalidad cajero CRE-PR-002 |una asociado puede acceder al crédito
bajo la modalidad de cajero

o . Describir la metodologia por la cual

Crédito modalidad CRE-PR-003 |una asociado puede acceder al crédito

consumo X .
bajo la modalidad consumo

. . Describir la metodologia por la cual

Credltp modalidad CRE-PR-004 |una asociado puede acceder al crédito

especial : . .
bajo la modalidad especial
Describir los pasos a seguir para
efectuar el desembolso o la liquidacion

Registro crédito ordinario | CRE-IN-0o1 |8 un credito al asociado de la
cooperativa, generando la respectiva
tabla de plan de pago, quedando a
partir de este momento como deudor.
Describir los pasos a seguir para

Liquidacion descuentos de generar los Descuentos de Nomina por

qut CRE-IN-002 |conceptos de crédito modalidad cajero,

némina T
consumo, ordinario y descuentos
varios
Describir la metodologia a seguir para

Creacion hoja de vida CRE-IN-003 la greacion de la hoja de vida en el
maodulo de cartera de un nuevo
asociado a la cooperativa Ejerser.
Efectuar los abonos o pagos que

Apopos descuentos de CRE-IN-004 |deben realizar periédicamente los

némina ;
asociados
Describir las actividades a seguir para

Archivo documentos realizar un correcto almacenamiento

. CRE-IN-005 .

Crédito de los documentos que se emiten en el
proceso de Crédito.

Reqistro v contabilizacion Describir los pasos a seguir para

9 y CRE-IN-006 [registrar y contabilizar los créditos en

de cajeros

la modalidad cajero.

Fuente: Autora
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Tabla 23. Registros en el proceso de Crédito

NOMBRE DEL REGISTRO CODIGO
Relacion de autorizacion de descuentos de Nomina modalidad CRE-FO-001
consumo
Relacion de autorizacion de descuentos de Nomina modalidad CRE-FO-002
cajero
Estudio de crédito CRE-FO0O-003
Control préstamos especiales CRE-FO-004

Fuente: Autora

7.3.7 Contable.

Este proceso es el encargado de registrar la totalidad de las operaciones de las
otas (Organizaciones de Trabajo asociado) conforme a las normas legales y
contables, para emitir estados financieros confiables y elaborar y presentar

todas las declaraciones tributarias con oportunidad.

La documentacion de este proceso fue la mas extensa, debido a la complejidad
y cantidad de las actividades ejecutadas con el fin de garantizar cumplimiento y
un alto grado de calidad en los informes presentados ante los clientes y las

entidades de control y vigilancia.

Tabla 24. Documentos internos en el proceso Contable

NOMBRE DEL

DOCUMENTO CODIGO OBJETIVO

La caracterizacién del proceso de
documentacion resume todo lo que es el
proceso, destacando objetivo,
CTB-CA-001 [responsables, participantes,
proveedores y clientes, competencias y
habilidades, registros, medicion y
seguimiento

Caracterizacion del
proceso Contable

Describir las actividades a seguir para
registrar y contabilizar las cuentas por
pagar de cada precooperativa de trabajo
asociado por diversos conceptos.

Pago de proveedores CTB-PR-001
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NOMBRE DEL

DOCUMENTO CODIGO OBJETIVO
Elaboracién declaraciones Describir las actividades a seguir para
tributarias CTB-PR-002 |elaborar, presentar y pagar las
declaraciones tributarias de cada OTA
Describir las actividades a seguir para
Pago a Ejerser CTB-PR-003 realizar el reglsFro c_ontablg y po_sterlor
pago de las obligaciones financieras que
tienen las precooperativas con Ejerser
Describir la metodologia a seguir para la
Elaboracion Informes emision de Estados Financieros (Estado
. X CTB-PR-004
Estados Financieros de resultados, balance general) mensual
por Precooperativa
Describir la metodologia a seguir para la
Elaboracion Informes - elaboracion de los Estados Financieros
CTB-PR-005
Asamblea anuales a presentar en la Asamblea de
las Otas.
Describir las actividades a seguir para
Comprobantes de Némina [ CTB-PR-006 [generar el comprobante de ndmina de
los asociados a las precooperativas
Definir las actividades a seguir para
Elaboracion conciliaciones elaborar las conciliaciones bancarias
: CTB-PR-007 i
bancarias que deben ser elaboradas los primeros
15 dias de cada mes.
Describir las actividades a seguir para
Archivo contable Otas- CTB-IN-001 almacenar los documentos resultado del
EJERSER proceso contable tanto de las otas como
de Ejerser.
Describir la metodologia a seguir para
Conciliaciones de elaborar las conciliaciones de balance
T CTB-IN-002 |de la contabilidad de las Otas con el fin
Revisoria Fiscal L X
de hacer seguimiento a las partidas
conciliatorias respectivas.
Reqistro en el sistema Describir los pasos a seguir para
9 e CTB-IN-003 |[registrar las facturas mensuales en el
novedades de Facturacion
software SQL.
e e e
servicios de las CTB-IN-004 precoop , COOP
. cobran a Transejes, TH, Forcol y otras
precooperativas Otas
Generacion archivo plano Describir los pasos a seguir para
d s, P CTB-IN-005 |[generar el archivo plano de
e compensacion - .
compensacion de cada precooperativa.
Hoja de colores CTB-IN-006 Describir los pasos a seguir para la

elaboracion de la hoja de colores
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NOMBRE DEL
DOCUMENTO

CODIGO

OBJETIVO

Medios magnéticos

CTB-IN-007

Definir los pasos a seguir para realizar
la revisién de movimientos bancarios de
todas las precooperativas para controlar
que todos los ingresos queden
contabilizados

Pagos

CTB-IN-008

Definir las actividades a seguir para
realizar el pago que deben hacer las
otas a sus proveedores de bienes o
servicios.

Registros contables

CTB-IN-009

Realizar el registro de los asientos
contables que se originan por las
diferentes operaciones mercantiles de
cada precooperativa.

Libro Mayor y Balance

CTB-IN-010

Describir los pasos a seguir para
generar el libro mayor y balance
mediante el uso del mdédulo contable del
Software Xeo.

Fuente: Autora

Tabla 25. Registros en el proceso Contable

NOMBRE DEL REGISTRO CODIGO
Cronograma contable CTB-FO-001
Control de entrega de facturas CTB-FO-002
Calendario tributario CTB-FO-003
Cronograma Tesoreria Otas y club deportivo CTB-FO-004
Control de entrega de informes CTB-FO-005
Relacion de facturas anuladas CTB-FO-006
Control correspondencia enviada CTB-FO-007
Control declaraciones tributarias CTB-FO-008
Entrega de cheques liquidaciones CTB-FO-009
Entrega de cheques EJERSER CTB-FO-010
Relacion de facturas entregadas a contabilidad CTB-FO-011
Relacion de facturas entregadas a contabilidad antes de cierre CTB-FO-012

Fuente: Autora




7.3.8 Disefio de servicios.

Proceso encargado de disefar servicios de acuerdo con los requerimientos del

cliente y/o asociado, cumpliendo con todas las etapas de revision, verificacion y

validacion

Tabla 26. Documentos internos en el proceso Disefio de servicios

NOMBRE DEL
DOCUMENTO CODIGO OBJETIVO
La caracterizacion del proceso de
documentaciéon resume todo lo que es el
Caracterizacion del proceso, destacando objetivo,
proceso de Disefio de DDS-CA-001 |responsables, participantes,
servicios proveedores y clientes, competencias y
habilidades, registros, medicion y
seguimiento
Procedimiento de Disefio DDS-RP-001 Disefiar servicios de acuerdo con los
de Servicios requerimientos del cliente/asociado

Fuente: Autora

Tabla 27. Registros en el proceso de Disefio de servicios

NOMBRE DEL REGISTRO

CODIGO

Especificaciones y caracteristicas del servicio DDS-FO-001

Fuente: Autora

7.3.9 Recurso Humano.

Proceso encargado de realizar actividades de administracién de personal, para

el desarrollo idoneo de las actividades de cada precooperativa, siguiendo la

reglamentacion vigente

54



Tabla 28. Documentos internos en el proceso de Recurso humano

NOMBRE DEL
DOCUMENTO

CODIGO

OBJETIVO

Caracterizacion del
proceso de Recurso
Humano

REH-CA-001

La caracterizacion del proceso de
documentacién resume todo lo que es el
proceso, destacando objetivo,
responsables, participantes, proveedores y
clientes, competencias y habilidades,
registros, medicion y seguimiento

Procedimiento de ndmina

REH-PR-001

Este procedimiento define las actividades
a seguir para liquidar la nébmina mensual
de los asociados y empleados a las otas.

Pago seguridad social

REH-PR-002

Liquidar y pagar mensualmente los
aportes a la seguridad social de los
asociados y empleados de las Otas

Liquidaciones definitivas
asociados

REH-PR-003

Describir las actividades a seguir para
realizar la liquidacion definitiva de las
compensaciones de las personas
asociados a las otas

Contratacioén de personal

REH-PR-004

Asegurar que el proceso de contratacion
cumpla con los aspectos legales
contractuales y se alinee a todos los
procesos de la cooperativa

Retiro de personal

REH-PR-005

Definir las actividades a seguir para hacer
efectiva la desvinculacion laboral del
personal de la cooperativa, siguiendo la
reglamentacion vigente

Liquidacion ASOCAJAS

REH-IN-001

Liquidar y pagar mensualmente los
aportes a la seguridad social de los
asociados y empleados de las
precooperativas, través de la Planilla
Integral de Liquidacion de Aportes.

Ingreso de Novedades de
Némina

REH-IN-002

Definir las actividades a seguir para
ingresar las novedades mensuales de los
asociados a las precooperativas, como
primer paso para el proceso de némina

Distribucion de Integrales

REH-IN-003

Definir las actividades a seguir para
realizar la distribucion de integrales de las
precooperativas

Proceso de Némina

Generacion de reportes

REH-IN-004

REH-IN-005

Describir las actividades a seguir para
realizar el proceso de némina.

Definir las actividades a seguir para
generar los reportes respectivos del
proceso de ndmina

Fuente: Autora
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Tabla 29. Registros en el proceso de Recurso humano

NOMBRE DEL REGISTRO CODIGO
Formato de novedades por precooperativa (virtual) REH-FO-001
Formato de autorizaciones de descuento REH-FO-002
Cronograma de actividades recurso humano REH-FO-003
Paz y salvo retiro de la cooperativa REH-FO-004
Reporte de entrenamiento area de trabajo REH-FO-005
Control de entrega de documentos REH-FO-006
Control entrega de planillas pago de s.s. Otas REH-FO-007
Descriptivo del cargo y/o rol REH-FO-008

Fuente: Autora

7.3.10 Legal.

Proceso encargado de mantener actualizado los estatutos y regimenes de

acuerdo a la reglamentacién vigente de las precooperativas, asegurandose de

que las actividades que se desarrollen dentro de las mismas cumplan con

todos los requisitos legales

Tabla 30. Documentos internos en el proceso Legal

NOMBRE DEL
DOCUMENTO CODIGO OBJETIVO
La caracterizacion del proceso de
documentacién resume todo lo que es el
Caracterizacion del proceso, destacando objetivo, responsables,
LEG-CA-001 e .
proceso de Legal participantes, proveedores y clientes,
competencias y habilidades, registros,
medicién y seguimiento
Convocatoria de Definir las actividades a seguir para
. LEG-PR-001 |programar las reuniones anuales de asamblea
reuniones L
y extraordinarias de las otas
Definir los pasos a seguir para legalizar las
Elaboracion de actas LEG-PR-002 |actas emitidas como resultado de las
reuniones de las otas
Legalizacion ante Describir las actividades a seguir para realizar
¢ 9 LEG-PR-003 |la legalizacidon de un nuevo nombramiento
erceros A
ante la supersolidaria
Normoarama sector Relacionar la normatividad vigente aplicable al
fmog LEG-GU-001 |sector solidario con las diferentes hechos que
solidario X
pueden ocurrir ven una OTA

Fuente: Autora
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Tabla 31. Registros en el proceso Legal

NOMBRE DEL REGISTRO

CODIGO

Recepcién y legalizacidon de actas

LEG-FO-001

Fuente: Autora

7.3.11 Registros.

Una parte de los registros de cada proceso, estan relacionados con los

formatos presentados anteriormente, sin embargo hay otro grupo importante de

registros que no cuentan con codificacion, debido a que son controlados por los

sistemas de informacion (XeO y SQL) y los cuales se identifican por el nombre,

como es el caso de los siguientes registros.

Tabla 32. Registros emitidos por los sistemas de informacion

PROCESO

REGISTROS

PROCESO CONTABLE

Compensaciones y Nomina

Pago de Némina

Provision, prestaciones

Pago nédmina empleados

Pago seguridad social

Comprobante de Egreso

Documento de cierre

Nota de Ajuste

Notas de contabilidad

Recibo de Caja

Registro electronico

Saldos iniciales

PROCESO DE CREDITO

Desembolso de cartera.

Comprobante de cartera

Comprobante de Egreso

Comprobante de cierre

Comprobante de ingreso

Clasificacion de cartera

Causacion de internos

Abono automatico

Aportes

Nota de Ajuste
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Provision de cartera

Recibo de Caja

Recogida de crédito

Saldos iniciales

Solicitud de crédito

Plan de pagos

Autorizaciones especiales

Carta de autorizacién del pagaré
Pagare

Libranza

Listado de liquidacién por centro de Pago
Planilla Asocajas

Némina final por empleado
liquidacion por concepto

Gastos a cargo de La Ota

PROCESO DE RECURSO
HUMANO

Fuente: Autora

Para el control de registros, se tiene establecido el formato “Tipo de registros”,
DOC-FO-006, donde se especifica el proceso al que pertenece el registro, su
indexacion, acceso, clasificacion, almacenamiento, tiempo en archivo activo e

inactivo y disposicion final. (Anexo 22).
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8. IMPLEMENTACION

Una vez terminada la etapa de planificacion y documentacién se prosiguié con

la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

8.1 OBJETIVO

El objetivo de esta etapa fue involucrar el SGC dentro de las actividades diarias
de la Cooperativa, logrando compromiso y la adquisicion de nuevas

responsabilidades y funciones por parte de los colaboradores.

8.2 RESPONSABLES

Los responsables del éxito de esta etapa fueron el Gerente General, la

practicante UIS y los colaboradores de la cooperativa EJERSER Ltda.

8.3 METODOLOGIA

Dentro de las actividades que se realizaron en ésta etapa estan, la
presentacion de las directrices del Sistema de Gestion de la Calidad
enmarcadas dentro de la Politica de la Calidad, la revisién y aprobacion de
documentos usando el modulo de la Calidad, la aplicacion de la encuesta de
satisfaccion del asociado y cliente, el reporte de acciones correctivas y
preventivas, el reporte de productos no conformes, implementacion de planes

de mejora, y las reuniones del comité de la calidad

8.4 IMPLEMENTACION DE LA POLITICA DE LA CALIDAD

La politica de la calidad se present6 y aprobé por parte de los colaboradores de

la cooperativa el dia 1 de Abril de 2009, en una reunién en donde se explicaron

las directrices del SGC por parte de la Gerencia.
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Posteriormente, se publicd en la cartelera de EJERSER Ltda., ubicada en el
casino de las instalaciones de DANA Transejes Colombia, para darla a conocer
a todos sus asociados y clientes.

Figura 4. Publicaciénﬂ&qll’tica de la calidad EJERSER Ltda. Cartelera principal

L comperative, e ks Colatror dhones e Trsmse = presssnt ) ped
0% caRind, Cre mmstia & ot con oo s M

atajamos por:

* Ofiecer al asocsdo oportunidedes que propicien la sciucdn de
rbcesiclicdes: de créaito y blenestar social; mediante e desarmoio.
O DIUIBMES ¥ ProYEcios que eleven € Nivel de vidd del asociado
¥ m Farnisia,

* Presiar @ nuestros. Clentes, Serdoos admsnistratives, contables,
legales; s traves de

Fuente: Autora

Figura 5. Publicacion politica de la calidad EJERSER Ltda. Cartelera de la
empresa

Fuente: Autora

Ademas se hizo uso del medio de comunicacion de DANA Transejes “Asi
somos” el cual es una publicacion semanal en medio electrénico que es
enviado a todos los colaboradores de la organizacion, en donde se resaltan las
actividades mas importantes de la semana y publican demas noticias de interés

general.
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Figura 6. Publicacion politica de la calidad EJERSER Ltda. Asi somos 207

jasi somos! = Rerser yan palitica de Calidad
E=I0 EJERSER

Dia de 1a salud en el trabajo
jornada para reflexionar palifica de calidad, como muesira de su cormpromiso con todos sus

La cooperattva de los Colaboradares de Transejes presenta su
aflliados:

Hoy hace 21 anos una tragedia En Eferser trabafamos por:

sacudid al sector trabajadaor e
Colombla Un alud de Uerra ce
unos mil metros cublcos sepultaba
& un grupo de 123 trabajadores
que hacian parte del equipo que
construia el rayecto
higroelécirice del Guavio.

- Oirecer al asociado oportunidades que Propicien la salucion de
necesidades de crédito ¥ bienestar sortal; mediante el desarrollo
de programas y projecios que eleven el nwel de vida del
asoriado ¥ su familta

- Presiar a rmesiros clienies, serviclos adminlsiraivos,
contables, tnbutarios ¥ legales: a través de un excelente SCRVICIR,
satisfaclerddo las mecesidades ¥ expeciaivas de Tmestros
asoclados y clentes, cumpliendo con lbs requisiios de la
Organizacin,  legales ¥y reglamentarios,  mejorando
contimuamenie nuestros process para lograr el crecimiento de
la cooperaiiva.

Esta friste bcha quedd en la
memarta de bs cobmblanos al
punio de ser mstitucimalizada,
sequn Resolucidn 166 de 2001,
como el Dia Nactonal de la Salud
ﬂlﬂ N»EIIN'II. DE LFl LRI =n e1 Mundo del Trabajo. Por ello,

[CLEENCNLILENA -1 o5 e quio de cada ano se B
ﬂnnsnr celebrar taios los dias. TR P

ndustria calomblana, que vela por Concurso de fotografia en
la seguridad de todos aquelis que hacen parte de una
organizackin. TIEJISC.CS
AIANSe1es

Hoy Tramsefes busca unirse & esta conmemoracin con una
invitackén & todos sus Colaboradores a comprometerse con su
salud, a prevenir cualquier sihuac m de riesgo ¥ a comvertirse en
auardianes de lavida y L prospenc: Una tmvitacion a participar del primer Concurso de Fotografia de
Transefes fue el que se lamzd en la edickén impresa del Asi somos y
par ello, Tuevamente, convocamos a todos los Colaboradores &

El entendimiento de la politica de la calidad por parte de los colaboradores de
la cooperativa se facilita con el modulo de la calidad ubicado en cada puesto de
trabajo.

El médulo de la calidad, es una herramienta utilizada para facilitar el control del
SGC, ya que permite acceder a informacién actualizada en cualquier momento,
y poder tomar las decisiones que mejoren el desempefo del mismo, lo que
permite obtener aplicar planes de accién en corto tiempo y medir su impacto
sobre el desempefio de la cooperativa.

61



Figura 7. Modulo de la calidad EJERSER Ltda.

L@ @ | | ,Q’ Favaritos = | It~ | 55 | driDocuments and Settingstcasa\EscritariolPILAR_Escritorio\Saciih - 2
|

EIER SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD NTC IS0 9001:2008

ORGAHIGRAMA MAPA DE PROCESOS MAHUAL DE CALIDAD

OBJETIVOS DE
POLITICA DE CALIDAD CALIDAD CARACTERIZACIONES

PROCEDIMIENTOS INSTRUCTIVOS TIPOS DE REGISTROS

LISTADOS MAESTROS MATRIZ DE INDICADORES SGC
CORRELACION

ENCUESTAS DE DESEMPERNO OTAS ¥
SATISFACCION JREiSTROS SLg EJERSER

AUDITORIAS INTERHAS gl

H ESTRATEGICA CLIMA LABORAL

3
W 4 ¢ whIndice / &

Fuente: Autora

Figura 8. Politica de la calidad en mddulo de la calidad EJERSER Ltda.

i@ @] | {2 & Favoritos » | Ir » | 55 |, d:iDocuments and Settings|casalEscritoriolPILAR_EscritoriclSac|Ce » |2
-

COOPERATIVA MULTIACTIVA DE EMPLEADOS DE TRANSEJES

EJERSER LTDA

En EJERSER trabajamos por:

- Ofrecer al asociado oportunidades que propicien la solucion de necesidades de crédito y bienestar
social; mediante el desarrollo de programas y proyectos que eleven el nivel de vida del asociado y
su familia.

- Prestar a nuestros clientes, servicios administrativos, contables, tributarios y legales;

A través de un excelente servicio, satisfaciendo las necesidades y expectativas de nuestros
asociados y clientes, cumpliendo con los requisitos de la organizacion, legales y reglamentarios,
mejorando continuamente nuestros procesos para lograr el crecimiento de la cooperativa.

u 4 + w[\Politica de calidad / <

Fuente: Autora
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8.5 IMPLEMENTACION DE DOCUMENTOS

La implementacion de documentos en la Cooperativa Multiactiva de empleados
de Transejes, EJERSER Ltda. se hizo haciendo uso del “Mddulo de la Calidad”,
que consiste en un conjunto de archivos elaborados Excell y Word, que

contiene todos los documentos, formatos y registros del SGC.

Este modulo es administrado por el Gerente General y cualquier modificacion a
algun documento, ademas de seguir la “Guia de elaboraciéon de documentos”,

debe actualizarse en el centro de sistemas de DANA Transejes Colombia.

Los colaboradores de la cooperativa solo pueden modificar los registros
electronicos que les fueron asignados. Los demas documentos no pueden se

modificados sino a través del departamento de sistemas.

A continuacion se explica el funcionamiento del Modulo de la Calidad.

Para ingresar al Médulo debe hacerse click desde el escritorio al Icono llamado:

“SGCejerser” para visualizar el menu principal:

Figura 9. Menu principal médulo de la calidad EJERSER Ltda.

e MeoN| | (&% & Favoritos - | Ir ~ | = | d:\Documents and Settingstcasa\EscritoriolPILAR_EscritoriolSaciih +
=
ME2 h &

EIER SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD NTC ISO 9001:2008

ORGANIGRAMA MAPA DE PROCESOS MANUAL DE CALIDAD

OBJETIVOS DE
POLITICA DE CALIDAD At CARACTERIZACIONES

PROCEDIMIENTOS MSTRUCTIVOS TIPOS DE REGISTROS

LISTADOS MAESTROS MATRIZ DE MDICADORES SGC
CORRELACIOH

ENCUESTAS DE DESEMPEII0 DTAS Y
SATISFACCION REEISTROS STR EJERSER

PLANEACION
= AUDITORIAS INTERNAS ESTRATEGICA

35
M 4 » ]\ Indice / <

CLIMA LABORAL

Fuente: Autora
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En el menu principal se pueden visualizar los siguientes accesos:

ORGANIGRAMA: Haciendo click sobre este recuadro se podra visualizar el

organigrama de la Cooperativa EJERSER Ltda.

MAPA DE PROCESOS: Haciendo click sobre este recuadro se podra
visualizar el mapa de procesos de la Cooperativa EJERSER Ltda., con sus

respectivas interacciones.

MANUAL DE CALIDAD: Haciendo click sobre este recuadro se podra
acceder al Manual de la Calidad de la Cooperativa. En este documento se
hace referencia a todos los procedimientos, guias y formatos del SGC, que
haciendo click en cada uno de ellos se puede ver la informacion relacionada

en el documento.

POLITICA DE LA CALIDAD: Haciendo click sobre este recuadro se podra
visualizar la politica de la calidad implementada en la Cooperativa y que

debe ser entendida por todos los colaboradores de la organizacion.

OBJETIVOS DE LA CALIDAD: Haciendo click sobre este recuadro se
podra visualizar el despliegue de la politica de la calidad, los objetivos de la

calidad, su forma de medicion, responsable, frecuencia y fuente de datos.
CARACTERIZACIONES: Haciendo click sobre este recuadro se podra

visualizar el indice de las caracterizaciones de todos los procesos
aprobados del SGC. Asi:
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Figura 10. indice caracterizaciones médulo de la calidad EJERSER Ltda.

i@ @) | | faf &3 Eavoritos ~ | It~ | 57 | d'iDocuments and Settings)\casalEscritoriolPILAR _EscritoriolSocic = L
=
F38 hd £
- E | d H L

Atris

CARACTERIZACIONES DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
CARACTERIZACION PROCESO CARACTERIZACION PROCESO
MEJORA CONTIHUA BIEHESTAR SOCIAL
CARACTERIZACION PROCESO CARACTERIZACION PROCESO
GESTIOH ADMINISTRATIVA RECURSO HUMAND

CARACTERIZACION PROCESO CARACTERIZACION PROCESO
PLANEACION ¥ CONTROL CONTABLE

CARACTERIZACION PROCESO DISEii0 -
AR T CTE CARACTERIZACION PROCESO LEGAL
CARACTERIZACION PROCESO DE CARACTERIZACION PROCESO
CREDITO DOCUMENTACION

W 4 » nf\indice caracterz /

Fuente: Autora

* PROCEDIMIENTOS: Haciendo click sobre este recuadro se podra acceder
al listado de todos los procedimientos aprobados e implementados del SGC

por proceso. Asi:

Figura 11. indice procedimientos médulo de la calidad EJERSER Ltda.

i@ @ | (3} &) Eavaritos~ | I~ | [5] | d:\Documents and SettingsicasalEscricorioPILAR_Escriborio\Sac|PF » 12
-]

MEC-PR-001: Control de producto no conforme

MEJORA
CONTINUA

MEC-PR-002: Acciones correctivas y preventivas

MEC-PR-003: Auditoria interna

DOCUMENTACION

GAD-PR-001: Contratacion e¢on el proveedor
GAD-PR-002: Contratacion con el cliente
GESTION GAD-PR-003: Compras
ADMINISTRATIVA GAD-PR-004: i6 de
GAD-PR-005: Pago proveedores EJERSER Ltda

GAD-FR-008: Declaraciones tributarias EJESER

BIE-PR-001: Bienestar social
M 4 » M[\, PROCEDIMIENTOS / <

Fuente: Autora
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* INSTRUCTIVOS: Haciendo click en este recuadro, se puede acceder a

todos los instructivos aprobados e implementados del SGC de EJESER

Ltda. Asi:

Figura 12. indice instructivos médulo de la calidad EJERSER Ltda.

i@ 2 | {2} & Eavaritos~ | Ir - | 5 | d:iDocuments and SettingslcasalEscritoriolPILAR EscritorictSgciih » |
| )

INSTRUCTIVOS SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD NTC - ISO 9001:2008

CONTABLE

RECURSO
HUMANO

W 4 b W[\ INSTRUCTIVOS /

Fuente: Autora

CTB-IH-001: Archivo contable Otas - Ejerser

CTB-IN-002: Conciliaciones cuenta de balance

CTB-IH-003: Registro novedades facturacion

CTB-IN-004: Contabilizacion facturas seru.

CTB-IH-005: Archivo plano compensacion

CTB-IN-006: Hoja de colores

CTB-IN-007: Revision de movimientos

CTB-IN-008: Pago

CTB-IH-009: Registros contables

CTB-IH-010: Libro mayor y balance

CTB-IN-011: Balance general y Estado

CTB-IH-012: Auxiliares de impuestos

REH-IN-001: Liguidacion ASOCAJAS

REH-IN-002: Ingreso de novedades nomina

REH-IN-003: Distribucion de integrales

PELL I A0 Prnnnnn cdo s dmins

<

e TIPOS DE REGISTROS: Haciendo click sobre este recuadro se accede al
formato “Tipo de registros”, DOC-FO-006 (Anexo 22)

e LISTADOS MAESTROS: Haciendo click sobre este recuadro se accede la

organizacién de todos los tipos de documentos por proceso:
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Figura 13. indice listados maestros médulo de la calidad EJERSER Ltda.

i@ @ | 3} & Eavoritos ~ | I~ | 5 | diDocuments and Settingsicass\EscritoriotPILAR_EscritorioiSaciLl = L)

Auas
LISTADO MAESTRO POR PROCESOS

Caracterizacién
MEJORA o T
CONTINUA rocedimientos

Formatos

Caracterizacion

Manual

DOCUMENTACION Procedimientos

Formatos

Guias

Caracterizacién

Procedimientos

GESTION

ADMINISTRATIVA Inetctses

Formatos

Guias

2
4 4 » »]listados maestros / <

Fuente: Autora

MATRIZ DE CORRELACION: Haciendo click sobre este recuadro se
accede a la matriz de correlacion de cumplimiento de requisitos de la norma
ISO 9001:2008. (Anexo 23)

ENCUESTAS DE SATISFACCION: Haciendo click sobre este recuadro se
pueden observar los resultados de las encuestas de satisfaccion tanto del

asociado como del cliente.

REGISTROS SGC: Haciendo click sobre este recuadro se puede acceder a
los registros que estan en medio electrénico. Estos registros deben ser
alimentados mensualmente por los colaboradores responsables de la
cooperativa que deben mantener actualizada esta informacion. La evidencia
de uso del Mddulo de la calidad por parte de los colaboradores de la

cooperativa se muestra en el anexo 30.
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Figura 14. Registros del médulo de la calidad EJERSER Ltda.

i@ @) | (2§ &3 Favaritos = | Ir~ | 55 | d:Documents and SettingsicasslEscritoriolPILAR_Escritorio\SgciRE ~ s
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REGISTROS SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Calendario Tribwtario

Calendario Tesoreria
CONTABLE

Entrega de Informes

Cronograma Contable

GESTION Actividades programadas
ADMINISTRATIVA Programa Tesoreria

RECURSO HUMANO

Legalizacion de actas

g
4 4 » »[\Registros SGC <

Fuente: Autora

« DESEMPENO OTAS — EJERSER: Haciendo click sobre este recuadro se
accede a la consolidacion de los indicadores correspondientes a cada Ota y
su resultado mensual. Los resultados de los indicadores de la calidad por
proceso definen el nivel de desempefio de la Ota respecto a las actividades

contratadas.

« AUDITORIAS INTERNAS: Haciendo click sobre este recuadro se accede a
la informacion referente al proceso de auditoria internas. Se pueden
observar los siguientes documentos: Programa de auditoria, Plan de

auditoria, Informe de auditoria y Plan de Mejora.
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Figura 15. indice auditorias internas médulo de la calidad EJERSER Ltda.

@ @ | fat &) Favoritos = | 1r~ | 57 | d'\Documents and SettingsicasaiEscritoriolPILAR_EscritoriotSgeial - B

AUDITORIAS INTERNAS SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, EJERSER LTDA

Programa anual de auditorias
Plan de auditoria N. 1

Informe de auditoria N.1
Plan de mejora N.1

W 4 » W)\Hojal / <

Fuente: Autora
* Planeacion Estratégica: Haciendo click sobre este recuadro se accede al
informe de avance de cumplimiento de la planeacion estratégica de la

Cooperativa EJERSER Ltda.

e Clima Laboral: Haciendo click sobre este recuadro se accede al informe de

la medicién del clima laboral de la Cooperativa EJERSER Ltda.

8.6 IMPLEMENTACION DE INDICADORES

La implementacion de indicadores comenzé una vez se termind la definicion de

los diferentes indicadores de Gestion.

8.6.1 Indicadores de gestion.

El comportamiento de los indicadores de gestion implementados en la

Cooperativa Multiactiva de Empleados de Transejes EJERSER, Ltda., y que
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corresponden a los objetivos de la calidad aprobados en la planificacién fue la

siguiente:

¢ Rentabilidad neta

Figura 16. Indicador rentabilidad neta

3,500 -
3,000
2,500
2,000
1,500
1,000
0,500
0,000

-0,500 1 PO S

-1,000 - e

-1,500

valor medido

*

MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE

periodo

Fuente: Desempenio Indicadores EJERSER Ltda.

Como puede apreciarse la medicion de este indicador empezé en el mes de
Abril, registrando valores que no cumplian con la meta, por lo que en el mes de
septiembre se disefio el respectivo plan de accion para los siguientes meses
con el fin de subir el nivel del indicador.

 indice de colocacion de crédito

Este indicador mide la proporcion de recursos de la cooperativa que estan en

calidad de préstamo para los asociados.

El desempefio de este indicador medido a partir de mayo fue el siguiente:
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Figura 17. Indicador indice de colocacion de crédito
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Fuente: Desempeno Indicadores EJERSER Ltda.

Como puede observarse en la grafica, el indicador ha superado la meta desde
el mes de Abril en el que se comenzd su medicion, por lo que no se disefiaron
planes de accién.

* Aumento del patrimonio

Este indicador de gestién es medido semestralmente. Su primera medicion se
hizo en mayo de 2009, la cual dio un valor de 0.0491 lo que no alcanzé la meta
de 3%, por lo que se disefiaron planes de accion para incrementar su valor.

Los demas indicadores de gestion implementados del SGC que no cumplieron
los objetivos propuestos, cuentan con su respectivo plan de accion disefiado

para cumplirse hasta Diciembre de 2009.

En esta fecha se hara la evaluacion de la efectividad de los mismos.
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8.6.2 Indicadores de proceso.

Durante la implementacién de los controles asignados a las actividades de
cada proceso, se asignaron indicadores de gestion definidos en el despliegue
de la politica de la calidad, asi como la creaciéon de algunos especificos para
cada proceso.

El comportamiento de los indicadores de proceso ha sido del siguiente:

* Cumplimiento cronograma de actividades de Recurso Humano

Figura 18. Indicador cumplimiento cronograma de actividades Recurso
humano
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Fuente: Desempenio Indicadores EJERSER Ltda.
La medicion de este indicador se inicio en el mes de Julio, donde el valor
medido no alcanzo la meta planeada, esto generé un plan de accién que se

implementd en el siguiente mes.

e Cumplimiento calendario tesoreria
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Figura 19. Indicador cumplimiento calendario tesoreria
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Fuente: Desempenio Indicadores EJERSER Ltda.

La implementacion de este indicador se hizo en el mes de Agosto de 2009. Las
mediciones registradas hasta el momento no alcanzan la meta lo que gener6
planes de accién para poder cumplir este indicador.

e Cumplimiento entrega de Informes Financieros

Figura 20. Indicador cumplimiento entrega de informes

101,00 -

100,00

>

99,00

98,00
97,00 -

96,00
AN

valor medido

95,00 .
94,00 -

93,00

92,00

Jutio AGOSTO SEPTIEMBRE

periodo

Fuente: Desempenio Indicadores EJERSER Ltda.
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Este indicador se implementé en el mes de Julio, en donde su medicidn
alcanzé la meta de 100%., lo que ocurrio en el mes de Agosto.

Pero en el mes de Septiembre debido a inconvenientes en el software del
modulo de contabilidad se retraso la entrega de informes financieros a una
precooperativa. Este incumplimiento de un requisito del cliente ocasioné el

registro de una accion correctiva, que hasta la actualidad esta abierta.

8.7 ENCUESTA DE SATISFACCION DEL ASOCIADO

Medir el nivel de satisfaccion de los asociados de la cooperativa es
fundamental para conocer que tan acertados han sido los servicios y productos

ofrecidos.

8.7.1 Metodologia

Inicialmente se identificd que lo que queria medirse era el nivel de satisfaccion
respecto a los atributos del servicio, asi como la satisfaccion de los productos
de crédito y actividades de bienestar social ofrecido por la cooperativa a sus

asociados.

Se disefidé un borrador de la encuesta, a cargo de la estudiante en practica, el
cual fue aplicado a algunas personas para constatar la claridad y entendimiento
del cuestionario y recibir observaciones que permitieron hacer cambios, para

ser posteriormente aprobada por el Gerente General.
Posteriormente se establecid una guia, identificada como BIE-GU-01 “Guia de
encuesta de satisfaccidén del asociado”, donde se especifican las generalidades

de la aplicacion.

La aplicacion de la encuesta tuvo lugar la tercera y cuarta semana del mes de

Junio de 2009. En esta semana en las reuniones de area de la OTA
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(Organizacion de Trabajo Asociado) se dio un espacio para responder la

encuesta por parte de los asociados de manera voluntaria.

8.7.2 Formato de la Encuesta

El disefo de la encuesta se elaboré en Microsoft Publisher. El formato consta

de cuatro caras, como se muestra en la siguiente grafica:

Figura 21. Formato de encuesta de satisfaccion del asociado EJERSER Ltda.

8. (Cusl medi & oomuncacin corsidera usted que o5 ¢l Pl U5 feSOUBstas tenpa en cuentala siguente escdla 5 Califgue b siguientes cuslitaoes delsenvio, en cata u
i elet\r:g pata informar s aciidades y senicins de b de los productos (Créfo y Bienestar Socia)
gt E:Eueleniz  B:Buzno  A:Aceplable 0z Defciente
F GFER Crédto st
—aHeninen s s 4 j e EIB|AJDIEIBIALD
_72“;2"3 L | ‘l 1. Que percepcibn fiene de la cooperaliva EJERSER, _Eiﬂ*l on
¢ s resgacl 3 s senieios aue e prestan comi 35001393, &n porunidad
—1.Como niemy SIJ Qe ' [Cumpimieni
Plhoch las products de
o .0fr0s Cuales?
i aifque 3 actuaciin e perscral que o ha atendeo, en
Cooperativa Multiactiva B Calif
de Empleados de i i ETETA]D ¢ o productos (Crédio y Blenestar Socil)
L — Transejes 1 [Crdomodload rdnato Tl [ Gewesa Sold
h L | Crédita modaidad Cagro TTETATO e ETATo
3. | Credi modsidad Sumirksh Tl
TIETHTD Amatiioal
[ ﬂhnﬂa?eﬂ‘realm LRI
“Su opinion es it E nfomatidn
indi b 5, | Abvidades Edutatias TSl
ndispensal ,e Daf‘j 6. | Cormenios empresanaks
nos(lJl‘J:‘U'S as! h‘Si:e ) 1. EsEJEREER, su poimera opeion para sofcitar un
recibira un mejor 2 gluikes de ks produchs mencknados anfedomnene, préstamo?
servicio” Uiz ton mis feoeenia? Eserita @ nimero del
producte) __ S Mo__ Porqui?
Matchas Gracias par st colaboracin! 3 gCudl es o mis mpotante para usted? (Estrba silo el & Taade nlerds
Nola: Ecla encues i ex s crieniala accrocer el kel de zal| nimero el producto) __ ___ b Facilgad de pago
Cnsu apuda lgrarenios bindirle wnameorcahdad & senicio i ke N — . Agllidad on lsenice
quese auste tal dfams a sus mecesiiaks SRR 4. ¢Cuil es e menos mportante para used? (Eserba stio el — 0 Totas lis anlerotes:
nimero gl proguek)__ —&0ms Cuiles?,

Fuente: Autora

El formato de la encuesta contiene una serie de preguntas que buscan conocer
el nivel de satisfaccion del asociado respecto de los servicios ofrecidos por la
cooperativa.

Las preguntas manejan dos tipos de variables, ordinales y nominales.

* Variables Ordinales: Para estas preguntas se establecidé la siguiente

escala de medicion:
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Tabla 33. Escala de medicion de variables ordinales

ESCALA PUNTAJE
E: Excelente 5
B: Bueno 4
A: Aceptable 3
D: Deficiente 2

Fuente: BIE-GU-001: Guia Encuesta de satisfaccion del asociado

Bajo esta variable se midieron las preguntas 1, 5 y 6, relacionadas con la
satisfaccion de los productos y los atributos del servicio.

* Variables nominales: Es una variable que no supone superioridad entre
una opcion de respuesta y la otra. Bajo esta variable se midieron las

preguntas 2, 3,4, 7y 8.

8.7.3 Selecciéon de la muestra

Teniendo en cuenta las caracteristicas de la poblacion en estudio se tomo la

decision de implementar “Muestreo aleatorio estratificado”.

Los estratos establecidos fueron 2: Asociados que pertenecen a otas que
prestan sus servicios en produccion y Asociados que pertenecen a otas que

prestan servicios administrativos.

Para la seleccion de la muestra, se determinaron los siguientes parametros:

e Utilizar un nivel de confianza del 95%, que sigue una distribucion normal
(Z(0.95) = 1.95).

* Considerar una poblacion (N) igual a la totalidad de los asociados a la
Cooperativa EJERSER Ltda. (359)

* Considerar una poblacién divida en dos estratos asi:
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Estrato 1: Asociados a Otas que prestan sus servicios en produccion

Estrato 2: Asociados a Otas que prestan servicios administrativos

* Se asume un error igual a 7%
* Se determina calcular la muestra asumiendo proporciones de 50% y 50%
que permite el maximo valor de muestra, en vista que no se conoce al

varianza de la poblacién.
La formula para el calculo de la muestra del total de poblacion es la siguiente:

N *P*Q
/Z(a/z))2 +P*Q

n=
(N-D)*(E

max

El porcentaje de cada estrato entre la poblacién se obtiene de la siguiente

manera:

Siendo Wx el porcentaje para el estrato X
De esta forma se calcula el tamano muestral de cada estrato asi:
n, =W,n

A continuacién se muestra un resumen de lo explicado anteriormente y de los

resultados de los calculos realizados:

VARIABLE DEFINICION VALOR
N Tamanfio de la poblacion 359
N1 Poblacién Otas de planta 249
N2 Poblacion Otas administrativas 110
Emax Error maximo esperado 0.07
Z (a/2) Constante normalizada 1.95
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P Proporcién 0.50
Q 1-P 0.50
n Muestra total 127
n1 Tamafo muestra Otas de planta 88
n2 Tamano muestra Otas administrativas | 39

Teniendo en cuenta los valores obtenidos anteriormente se aplicé la encuesta a

88 asociados de planta y a 39 asociados administrativos.

8.7.4 Resultados

* Productos: Se evaluaron los 6 productos principales ofrecidos por la

cooperativa repartidos entre Crédito y Bienestar Social, obteniendo lo

siguiente:

Figura 22. Satisfaccion del asociado en productos de crédito

100

Satisfaccion

PRODUCTOS DE CREDITO

80 |
60 |
40 -
20 |

77,92 73,96

ORDINARIO CAJERO

Productos

SUMINISTRO

Fuente: Autora

El promedio de satisfaccion del asociado respecto al servicio de crédito es de:

72.01%
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Figura 23. Satisfaccién del asociado en productos de Bienestar social

PRODUCTOS DE BIENESTAR SOCIAL

Stisfaodan

RECREATIVAS EDUCATIVAS EMPRESARIALES

Productos

Fuente: Autora

El promedio de satisfaccion del asociado respecto al servicio de Bienestar

social es de: 63.9 %

e Atributos del servicio

Figura 24. Resultados atributos del servicio de crédito

CREDITO

82,00
80,00
78,00
76,00
74,00
72,00
70,00
68,00
66,00
64,00
62,00

Porcentaje

GESTION

Z
5
O
P4
@
<

OPORTUNID
CUMPLIMIENT!
AMABILIDAD
CLARIDAD DE
LA
INFORMACIO

Atributos del Servicio

Fuente: Autora
El promedio del resultado de la medicién de los atributos del servicio para el
producto de Crédito es de: 74.6 %
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Figura 25.

Resultado atributos Bienestar social

66,60

BIENESTAR SOCIAL

70,00

63,21

60,00

40,00 -

30,00 4

Porcentaje

20,00

44,34

42,26

41,32

0,00

ATENCION

OPORTUNIDAD

CUMPLIMIENTO

AMABILIDAD

Atributos del servicio

CLARIDAD DE LA
INFORMACION

GESTION

Fuente: Autora

El promedio del resultado de la medicién de los atributos del servicio para el

producto de Bienestar Social es de: 53.62 %

Uno de los indicadores del SGC EJERSER Ltda., es:

- “Lograr la satisfaccion del cliente y asociado”, cuyo indicador es el resultado

de la encuesta de satisfaccion del asociado de las preguntas 1,5 y6.

Segun el analisis anterior se pueden resumir los siguientes datos:

Tabla 34. Indicador de gestion de la calidad asociado a la encuesta

CREDITO BIENESTAR SOCIAL

Satisfaccion Satisfaccion
promedio del promedio del

_ 72.1% , 63.9 %
asociado respecto asociado respecto
del servicio del servicio
Promedio de Promedio de

74.6 % 53.62 %

atributos del servicio

atributos del servicio

Fuente: Autora
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Teniendo en cuenta que se ha asignado un porcentaje igual a cada servicio
ofrecido por la cooperativa, se calcula un promedio de los anteriores valores

obteniendo el valor del indicador del objetivo de calidad, asi:

Indicador = (72.1 + 74.6 + 63.9 + 53.62) / 4 = 66.05%

La satisfaccion del asociado respecto de los servicios ofrecidos por la
cooperativa no alcanza la meta planeada de minimo 80%, por lo que se deben

tomar las acciones correctivas pertinentes.

8.8 ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

La Cooperativa Multiactiva EJERSER Ltda., identific6 en su planeaciéon dos
tipos de personas a los que van dirigido los servicios que prestan. Asi se

identificaron dos tipos de clientes:

* Cliente 1: Asociado, que recibe todos los servicios de Crédito y Bienestar
Social

* Cliente 2: Cliente OTA, que son todas las Organizaciones de trabajo
asociado que reciben los servicios administrativos, contables, legales vy
tributarios ofrecidos por la Cooperativa.

Teniendo como base esa diferenciacion de clientes, se disefio y aplicé una

segunda encuesta a los lideres de cada OTA para conocer la satisfaccion del

cliente respecto de los servicios ofrecidos por la Cooperativa.
8.5.1. Metodologia.
Inicialmente se identificd que lo que queria medirse era el nivel de satisfaccion

respecto a los servicios ofrecidos por EJERSER Ltda., establecidos

contractualmente entre la Cooperativa y las OTAS.
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Se disefid un borrador de la encuesta a cargo de la estudiante en practica UIS,
el cual fue revisado por el Gerente General, quién le hizo algunas
observaciones que  permitieron hacerle cambios antes de elaborar el
cuestionario final y aplicarlo a los lideres de cada OTA.

8.5.2. Formato de la encuesta.

El formato de la “Encuesta de satisfaccion del cliente” GAD-FO-013, fue

disenado en Excel. (Anexo 24)

Para la medicion de los resultados se manejaron solamente variables ordinales:

Tabla 35. Escala de medicion de variables ordinales encuesta cliente

ESCALA PUNTAJE
4: Muy satisfecho 4
3: Satisfecho 3
2: Medianamente satisfecho 2
1: Insatisfecho 1

Fuente: Autora

8.5.3. Resultados.

Figura 26. Resultados de encuesta de satisfaccion del cliente.

SATISFACCION POR SERVICIO

% SATISFACCION
N
_IEEEEN
 EEEEEN
 EEEEE

s1 s2 s3 s4 S5 S6 s7 S8 s9 S10
SERVICIO OFRECIDO

Fuente: Autora
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Los resultados de satisfaccion por servicio fueron los siguientes:

» S1: Presentacion mensual de Estados Financieros e informes eventuales
requeridos: 92.19%

e S2: Elaboracion, presentacion y pago de las obligaciones tributarias y
fiscales de la OTA : 89.06%

* S3: Presentacion de informes requeridos por la DIAN y demas entidades
del sector publico respecto de al actividad contable y tributaria de la OTA:
90.63 %

* S4: Elaboracién de planillas pago correspondiente al Sistema General de
Seguridad Social y parafiscales: 98.44%

» S5: Elaboracion de facturacion en lo ateniente a los servicios que presta la
OTA: 93.75%

e S6: Elaboracion planillas y efectuar pago correspondiente a las
compensaciones ordinarias y extraordinarias de cada asociado a la OTA:
96.88%

e S7: Planeacion y desarrollo de programas de Entrenamiento, desarrollo de
competencias, y comunicaciéon de acuerdo a las necesidades de la OTA:
46.88%

 S8: Planeacién, organizacion, registro, archivo y control de actos
cooperativos en cuanto a convocatorias a asambleas, juntas de asociados
de la OTA: 78.13%

* S9: Asesoria legal, y juridica a los 6rganos de control de la OTA: 79.69%

e S10: Promocién y apoyo en los procesos de capacitacion a los asociados
de las Otas en cuanto a los marcos juridicos y legales del Cooperativismo:
56.25%

La satisfaccion promedio de los clientes respecto a los servicios ofrecidos por

la cooperativa es de: 82.18%

Como puede verse en los resultados los servicios que presentaron mas baja

satisfaccion en el cliente, son los referentes a la “Planeacion y desarrollo de

83



programas de entrenamiento y apoyo en los procesos de capacitacion a la
OTA en cuanto a marcos juridicos y legales del cooperativismo”.

Estos resultados fueron analizados por el Gerente General, quien disefid un
plan de accién, que consiste en la planeacion de actividades de capacitacién
en diferentes temas a las OTAS, las cuales van a ser aplicadas en el ultimo
trimestre de 2009.

8.6. MEDICION DEL CLIMA LABORAL

Como herramienta para conocer el ambiente de trabajo de la cooperativa se
disefio y aplicé una encuesta de clima laboral a los colaboradores de la
Cooperativa EJERSER Ltda.

8.6.1. Metodologia

La encuesta de medicion del clima laboral de la Cooperativa EJERSER Ltda.,
fue revisada por el Gerente Genera, para que después de su aprobacion se
aplicara a la totalidad de los colaboradores de la cooperativa el dia 9 de
Octubre de 20009.

8.6.2. Formato de la encuesta.

La encuesta de Clima Laboral de EJERSER Ltda., se disefid de tal forma que

se pudieran medir las siguientes variables:

* Imagen corporativa

* Estructura Organizacional
* Empoderamiento

* Condiciones de Trabajo

* Liderazgo

* Desarrollo Humano

¢ Relaciones Humanas
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* Compensaciones y Beneficios
* Sentido de pertenencia

* Servicio al cliente

* Cultura organizacional

e Administracion del cambio.

Estas variables se midieron de acuerdo a la siguiente escala de medicién:

Tabla 36. Escala de medicion clima laboral

ViSEREEE C0 De acuerdo Indeciso En desacuerdo VSHELINETIE E5
desacuerdo desacuerdo
5 4 3 2 1

Fuente: Autora

El formato de encuesta aplicado consta de 70 preguntas en las cuales el
colaborador debe colocar su nivel de aceptacién de la situacion propuesta.
(Anexo 25).

8.6.3. Resultados

Los resultados de la medicién del clima laboral de EJERSER Ltda., fueron
socializados en reunién el 14 de Octubre 2009 (Anexo27)
A continuacién se detalla la tabulacién de los resultados obtenidos de algunas

de las variables medidas:

Figura 27. Resultados clima laboral variable imagen corporativa

1. Imagen Corporativa
50,00 - 40,74 30,51
o 40,00
% 30,00 -
S 20,00 1 12,35
2 10,00 |—| 4,94 247
0‘00 '_| | —|
Muy Alta Alta Moderada Baja Muy Baja
Calificacion

Fuente: Autora
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Figura 28. Resultados clima laboral variable Estructura organizacional

2. Estructura Organizacional

60,00 1 48,15

50,00 - i
o ’ [
‘T 40,00 33;33
§ 30,00 - |
S 20,00 13;89
a

10,00 - 3,70 0,93

0,00 [ 1
Muy Alta Alta Moderada Baja Muy Baja
Calificacion

Fuente: Autora

Figura 29. Resultados clima laboral variable Empoderamiento

Empoderamiento
60,00 - 52,78
50,00 -
(]
‘T 40,00 |
§ 30,00 27,78
5 20,00 - 16,67
a
10,00 0.00 2,78
0,00 : '
Muy Alta Alta Moderada Baja Muy Baja
Calificacion

Fuente: Autora

El resultado total del clima laboral de EJERSER fue el siguiente:

Figura 30. Resultado clima laboral EJERSER Ltda.

Calificacion Clima Laboral EJERSER Ltda

50,00 ~ 43,50
o 40,00 ||
3 30,14
< 30,00 T
g 20,00 15,97
£ 10,00 6.63 3.76
0,00
Muy Alta Alta Moderada Baja Muy Baja

Calificacién

Fuente: Autora
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8.7. MANEJO DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

El manejo de Quejas y reclamos por parte del asociado y cliente no estaba

establecido en la Cooperativa antes de implementar el SGC.

Los colaboradores de la cooperativa participan de un programa de
mejoramiento continuo de DANA Transejes Colombia, denominado “Plan
Excelencia”, cuya funcién es administrar y controlar las sugerencias que los
asociados a las OTAS y colaboradores de la Organizacion tienen respecto a la
forma de hacer su trabajo.

Por medio de este plan son manejadas las sugerencias que puedan surgir
respecto de la Cooperativa EJERSER Ltda.

En cuanto a las quejas y reclamos de los asociados y clientes se implemento el
reporte de quejas, reclamos y sugerencias del cliente y asociado (Anexo 27). El
cual es administrado por la Junta de Vigilancia. El procedimiento que describe
el tratamiento a seguir a estas novedades es el BIE-PR-004: Procedimiento

quejas, reclamos y sugerencias (Anexo 29)

Figura 31. Publicacion procedimiento sugerencias y quejas. Asi somos 208

jasi somos!

Fuente: Autora
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8.8. PRODUCTO NO CONFORME Y NO CONFORMIDADES

Un producto No conforme esta relacionado con el incumplimiento a uno o
varios de los requisitos, afectando al cliente y asociado, mientras que las no
conformidades son aquellos incumplimientos identificados internamente que
aun no han afectado al cliente.

En ambos casos se hace manejo de correcciones para solucionar el
inconveniente presentado, asi como se puede llegar a levantar acciones

correctivas para eliminar la causa real.

8.8.1. Metodologia

En la cooperativa EJERSER Ltda., se documentdé e implementd el
procedimiento “MEC-PR-001: Control de producto no conforme”, en donde se
especifican las actividades que se deben seguir para el tratamiento de un
producto no conforme identificado, asignando responsabilidades.

El registro de esta actividad queda en el formato MEC-FO-003: Producto no

conforme.

En cada comité de la calidad, los lideres presentan los productos no conformes

presentados durante el periodo como el estado de los mismos.

8.8.2. Resultados

Los resultados de la implementacion de PNC se presentan a continuacion:

Tabla 37. Resultados PNC

PNC
PROCESO :
Abierto Cerrado
Gestion administrativa 0 0
Planeacién y control 0 0
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PROCESO PG
Abierto Cerrado
Disefio de Servicios 0 1
Contable 0 2
Crédito 0 1
Legal 0 0
Recurso Humano 0 0
Bienestar Social 0 0
Mejora Continua 0 0
Documentacion 0 0

Fuente: Autora

Todos los PNC presentados se cerraron en el tiempo de la implementacion del
SGC.

8.9. ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

En el SGC de EJERSER Ltda., se implementaron dos tipos de acciones, las
primeras son las Acciones Correctivas, las cuales eliminan causas reales de un
problema, es decir se levantan posteriores a una no conformidad que
evidencio un problema, para que éste no vuelva a ocurrir. Por otra parte estan
las Acciones preventivas, las cuales pretenden evitar el suceso de una no

conformidad, eliminando la causa del riesgo latente.

8.9.1. Metodologia

En la Cooperativa EJERSER Ltda., se implement6 el procedimiento “MEC-PR-
002: Acciones correctivas y preventivas” cuyo objetivo es definir el método
para tomar acciones correctivas que limiten el efecto del problemas
presentados interna o externamente, y acciones preventivas que eliminen la
causa raiz de hallazgos de problemas reales o potenciales para prevenir que

ocurran.
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El registro de la toma de este tipo de acciones queda en el formato “MEC-FO-

007: Acciones correctivas y preventivas”.

8.9.2. Resultados

Los resultados obtenidos en acciones correctivas y preventivas del SGC de
EJERSER Ltda., es el siguiente:

Tabla 38. Registro de acciones correctivas y preventivas

_ G CODIGO: MEC-FO-011
E.J :R REGISTRO DE ACCIONES YERSION: 0
APROBADOD: 2 Septiembre 09
N* RESPONSAEL | FECHA DE IR ESTADD DE LA
PROCESD ACCION E APERTURA PROGRAMADA ACCION DBSERYACIONES
DE CIEBRE
Fiecurso Humano 1 flaria Gonzalez 24-Jul-08 2e-dul-09 1
Contable 2 Roza Edith Reyes 24-Jul-08 27-Jul-09 1
Contable 3 Roza Edith Reyes 24-Jul-08 3t-dul-04 1
Contable 4 Fosa Edith Feyes 13-Ago-09 26-Ago-09 1
Contable L Fosa Edith Feyes 13-Ago-09 21-Ago-09 1
Contable [ Fosa Edith Feyes 13-Ago-09 21-Ago-09 1
Gestién adminiztrativa 7 Homera Fldrez 07-0ct-03 09-0ct-09 1
Planeacidn y control g Homera Flérez 07-0ct-09 H-Dic-039 0
Gestién adminiztrativa 3 Homera Fldrez 07-0ct-03 09-0ct-09 1
Geztién adminiztrativa o Homera Fldrez 07-0ct-08 15-0ct-08 0
s drﬁ;;‘:g‘:m 1 HomeroFlérez | 07-Oct-09 06-Oet-03 1 e e 1Pt
Disefio de Servicios 12 Homera Fldrez 07-0ct-09 09-0ct-09 1
Credita 12 Homera Fldrez 07-0ct-08 13-0ct-08 1
Indicador 85
Cerrada 1
Abierta 0

Fuente: Registros SGC EJESER Ltda.
8.10. MEJORAMIENTO EN ARCHIVO
Los registros de una organizacién requieren un cuidado y control especial,

debido a lo importante que es mantener evidencia de los compromisos,

acciones o0 eventos, mas en este tipo de organizacion donde se manejan
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registros como pagarés y titulos de valor, que son propiedad del cliente y

requieren mantenerse custodiados.

La cooperativa Multiactiva EJERSER Ltda., cuenta con un archivo activo en
donde guardan se los registros de todos los procesos por dos afios, para luego
ser desplazados al archivo inactivo general de la organizacién en donde
permanecen por un periodo de ocho afios mas.

En general el archivo activo de la cooperativa, ubicado al lado de las oficinas,
estaba organizado y se tiene un sitio especifico para cada registro. Cuando se
levanto la informacién para disefiar los instructivos de manejo de archivo,
surgié la necesidad identificar los espacios destinados para cada tipo de
registro, ya que el conocimiento de la ubicacion de los mismos dependia de la
persona que estaba a cargo del archivo y cuando ésta no estaba, los demas
colaboradores demoraban bastante tiempo buscando los registros que

necesitaban.

Por esta razén se disefiaron sellos que especifican el tipo de registro que esta
almacenado en un lugar y si pertenece a la cooperativa EJERSER Ltda., 0 a
una OTA. Ademas se implementaron “Afueras” para controlar la salida de los

registros del archivo. (Anexo 29)

Antes Después

Figura 32. Mejoramiento en archivo

Fuente: Autora
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9. SEGUIMIENTO SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

El SGC de la Cooperativa Multiactiva EJERSER tiene como elementos de
evaluacion principalmente a las Auditorias Internas y la Revisién por la

Direccion.

Durante el periodo de implementacién se realizé una auditoria interna y una

revision por la direccion.

9.1. PROGRAMACION DE AUDITORIA

Las auditorias internas son realizadas con el objetivo de hacer seguimiento al
estado del SGC. Para un sistema en implementacion la ejecucion de estas
auditorias es fundamenta, porque permite identificar el nivel de madurez de los

procesos, las fortalezas y falencias de los mismos.

La programacién de la Auditoria Interna esta bajo la responsabilidad del
proceso de Mejora continua, tal como se establece en “Procedimiento de
Auditorias Internas, MEC-PR-003.

Como producto de la programacion se obtiene el programa anual de auditorias,
el cual es enviado via correo electronico a todos los colaboradores de la
Cooperativa. (Anexo 32)

9.2. PLANEACION

Para toda auditoria es necesario levantar un plan que contenga el objetivo del
seguimiento, su alcance, el equipo auditor y el programa de las entrevistas con

los auditados.

La primera auditoria interna realizada en la Cooperativa EJERSER Ltda.,

estuvo a cargo del Asesor Externo asociado de la cooperativa de trabajo
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asociado SISTECAL, quien elabor6 el plan de auditoria para ser divulgado via
correo electrénico con ocho dias de anticipacion a todos los colaboradores de
EJERSER Ltda. (Anexo 33)

9.3. EJECUCION

La ejecucion de la Auditoria Interna tiene tres partes fundamentales, la primera
de ellas es la reunién de apertura, momento en que el Auditor presenta el plan

de auditoria para ser revisado y aprobar las ultimas modificaciones. (Anexo 35)

Posteriormente se realizan las sesiones de entrevista en cada uno de los
procesos. Estas pequefias reuniones son realizadas por el auditor lider, quien
realiza muestreos de informacion, registros y documentos, asi como verifica la

integridad de los colaboradores de la cooperativa dentro del SGC.

Para finalizar, se realiza la reunién de cierre(Anexo 36), donde se presentan
los resultados obtenidos, clasificados en fortalezas, debilidades, no
conformidades y observaciones, todo esto consolidado en un informe de

auditoria. (Anexo 37)

La primera auditoria interna al SGC de EJERSER Ltda., fue realizada los dias
30 de Septiembre 2009 y 1 de Octubre 2009, por Edgar Amaya como auditor
lider y la estudiante en practica como acompafante.

En esta primera auditoria se auditaron todos los procesos de SGC: Gestidn
administrativa, Planeacion y control, Disefio de Servicios, Crédito, Bienestar
Social, Contable, Legal, Recurso Humano, Mejora continua y Documentacion.

9.4 REVISION POR LA DIRECCION

Esta revisidn le permitié a la direccion contar con los elementos para visualizar

el funcionamiento del sistema de gestién de la calidad y tomar decisiones que
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le permitieran su mejora; se efectud recibiendo informacién a través de los
diferentes elementos del sistema que evidenciaron el desempefio a través de la
perspectiva del asociado y cliente (encuestas de satisfaccion, quejas y
reclamos), el comportamiento de los procesos (indicadores de gestion), informe

de la auditoria interna, el estado de las acciones correctivas y preventivas.

En la reunién de revision por la direccién participaron el Consejo de

Administracién y el Gerente General de la Cooperativa.

9.5 SEGUIMIENTO Y MEJORA

Después de realizada la primera auditoria interna al SGC de EJERSER Ltda.,
se disefid un plan de mejora a cargo de la estudiante en practica UIS y el
Gerente General, en donde se detalla un cronograma de actividades, se
asignan los recursos respectivos y se definen las responsabilidades, con el fin

de mejorar el desempefio del Sistema. (Anexo 38).

Basado en el resultado de la auditoria interna, las No conformidades
registradas fueron convertidas en acciones correctivas, cuyo plan de accion
persiguid la eliminaciéon de la causa real del problema identificado. Estas

acciones fueron verificadas y monitoreadas por el Gerente General.

Algunas de las observaciones fueron traducidas en acciones de mejora, otras
simplemente dieron paso a modificaciones en el sistema en pro de su mejora.
A continuacion se presenta las acciones levantadas respecto a las no

conformidades registradas en el informe de auditoria interna.

Los registros de las actividades en las que debia participar el Consejo de

administracion quedaron en actas de reunién (Anexo 26).

A continuacion se detallan las no conformidades detectadas en la auditoria

interna, la accion correctiva levantada y el estado actual de las mismas.
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Tabla 39. Acciones correctivas primera auditoria interna

NO

FECHA

PROCESO CONFORMIDAD ACCION CORRECTIVA LIMITE ESTADO
No se realiza
evaluacion a Accién N°. 007: Disefar
proveedores de |un formato electrénico
servicio en controlado por el SGC,
formato GAD-FO- [actualizado 09-Oct-09| Cerrada
006. Se realiza en [automaticamente por los
formato NO registros resultados de
CONTROLADO - |[los procesos.
7.4
. . |Accion N°.008:
No se evidencia .,
. - Aprobacion en el
disponibilidad de resupuesto anual de
recursos para el 2010 P b b 31-Dic-09( Abierta
funcionamiento un rubro que cubra
del SGC - 5.1 los gastos atribuidos al
) SGC de la Cooperativa
Se realizé Accion N° 009:
inclusion del Actualizacién de la
indicador caracterizacion del
"Cumplimiento de [PTOCESO de Gestidon
o rgma Administrativa, dejando
Fesgrerfa" enla registro en el "DOC-FO-
GESTION caracterizacion ggzaggﬁi&r}.de 9 de oct Cerrada
ADMINISTRATIVA GAD-CA-001, . 2009
f:riost?g :zte Modificacion del
ca?nbio en el procedimiento de control
documento seadn de documentos "DOC-
vl dimientog PR-001", adicionando
IF\)/IEC-PR-OO1 una actividad de control
de cambios
Accién N° 010:
Modificacion de la guia
GAD-GU-001: Revisién
por la direccion, de tal
No se evidencian forma que se garantice
revisiones por hacer una reunién antes
arte de Iap de solicitar la auditoria
crj)ireccién a interna. 15-Oct-09| Cerrada
intervalos Citacion a revision por la

planificados - 5.6

direccion el 15 de
Octubre de 209
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NO < FECHA
PROCESO CONEORMIDAD ACCION CORRECTIVA LIMITE ESTADO
Accion N°.01:
Implementar en el orden
del dia de cada consejo
de administracién
No se evidencia |mensual, la revision del
) seguimiento a avance de la planeacién
PLANEACION Y [planeacion estratégica
CONTROL estratégica de Citacién a consejo de 06-Oct-09) Cerrada
Ejerser para el administracion el 6 de
afio 2009 -5.4 Octubre 2009 para
revisar avance
planeacion dejando
registro en el acta
correspondiente.
No se evidencia
cumplimiento de
procedimiento Cambio en el
DDS-PR-001 procedimiento DDS-PR-
“Disefio de 001: Disefio de servicios.
DISENO DE servicios”, no se [Se debe adicionar la 09-0ct-09| Cerrada
SERVICIOS elabor6 acta de |actividad de verificacion
aprobacion del de existencia del acta de
consejo de aprobacién del servicio
administracion antes de su liberacion.
para el servicio de
parqueadero - 7.5
No se evidencian Se diser
planes de accién e QJsenan planes de
MEJORA : | [acciona cada proceso 13-0ct-09| cerrada
CONTINUA para mejorar e cuyo indicador no
desempeno del
cumpla la meta
proceso
No se evidencia la
medicion del
MEJORA indicador Se cambia la forma de 13-0Oct-09| cerrada
CONTINUA "Cumplimiento de [medicion del indicador
plan de
formacion”
No se realiza la
CREDITO verificacion al Se disefian patrones de 13-Oct-09| Cerrada

software de
crédito - 7.6

liquidacion de crédito.

Fuente: Autora

De las observaciones presentadas en la auditoria interna se levantaron

acciones de mejora, las cuales se detallan a continuacién y su estado a la

fecha.

96




Tabla 40. Observaciones presentadas primera auditoria interna

FECHA

PROCESO OBSERVACION| ACCION DE MEJORA LIMITE ESTADO
iI:icCIiuolrdfgcha de En los planes de accion de
TODOS LOS actividades en el cada indicador se debe 13-Oct-09| cerrada
PROCESOS iy incluir una casilla de fecha
plan de acciénde|, 7" .
R de inicio del plan
indicadores
Dejar ew_dlenc!a,\ Cambio del formato LEG-
de la verificacion i s
FO-001: Recepcion y
de las actas de legalizacién de actas. Se
LEGAL asamblea, 9 L C T 08-Oct-09| cerrada
. debe adicionar una casilla
reuniones
o para el VoBo de la
extraordinarias Asesora Leqal
de las Otas. gal.
Cambio del procedimiento
- DOC-PR-001: Control de
£ Definir controles documentos. Se especifica
DOCUMENTACION]|a los documentos L | P 09-Oct-09| cerrada
; la actividad de
impresos L
actualizacion de
documentos.
Documentar en el .,
Manual de Inclysmn en el manugl de
MEJORA . Calidad de la trazabilidad
Calidad la 13-Oct-09| cerrada
CONTINUA . de todos los documentos
trazabilidad de
resultados de los procesos
documentos

Fuente: Autora

El avance el plan de mejora disefiado se muestra a continuacion (Tabla N. ) el

cual a 16 de Octubre de 2009 tuvo un porcentaje de cumplimiento de 90.91 %.

La ejecucion total de las actividades se planean cumplir antes de finalizar el

afio 2009, con el fin de darle madurez al SGC implementado y de esta forma

presentarse a la segunda auditoria interna con su sistema dinamico, robusto y

orientado a la mejora continua.
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Tabla 41. Plan de Mejora

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADE S DE MEJORADEL SGC PARALA
COOPERATIVA MULTIACTIVA EJERSER LTDA

PLAN DE MEJORA

Ohjetivo: Planeacidn de actividades gue permitan la mejora del SGGC.

OCTUBRE

ACTIVIDADES RESPONSABLE RECURS(OS

10

16 |17 |18 |19 | 20 | 21

25

|

1. Identificar e incluir en
cada caracterizacidn de
procesos la competencia,
hahilidades v entrenamienta
de los colaboradores

Gerente General | Oficinag
Lideres de procesos|Talento humano
Fracticante LIS Computadar

2. Modificacion vy
actualizacidn del Manua de Oficina
. . Gerente General
la calidad, segdn las . Talento humano
: ) Fracticante LIS
ohsemwaciones del informe Computadar
de auditoria interna

3. Realizar seguimiento a la |Gerente General
planeacion estratégica de la|Consejo de
cooperativa Administracidn

Talento humano
Computador

4. Disefiar patrones de
verificacidn del software de  |Gerente General
cartera e incluir actividad en |Practicante LIS

el manual de la calidad

Talento humano
Computador

A, Actualizar procedimientos
del proceso legal, asi comao
reformar los formatos
respectivos

Practicante LIS
Asistente aspectos
legales Otas

Talento humano
Computador

Fuente: Autora
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Tabla 41. (Continuacion)

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADE S DFE MEJORA DEI S§GC PARALA

COOPERATIVA MUL TIACTIVA EJERSER LTDA

PLAN DE MEJORA

Objetive: Planeacidn de actividades que permitan la mejora del SGC. OCTUBERE
ACTIVIDADES RESPONSABLE RECURSOS T A0 (41 [12 |13 (14|15 |16 [1T [18 |19 (20 |21 |22 (23 |24 |25 (26 |27 (28 |29 |30 |31
7. Disefiar e implementar
; L. Talento humano
encuesta de satisfaccion Gerente General
S ) ) Computador
dirigida a los clientes Fracticanta LIS Faneleria
(OTAS) =
8. Documentar planes de
L. . Talento humano
accion de los procesos Lideres de proceso
. . Computador
cuyos indicadaores no Fracticanta LIS .
papeleria
alcanzaron la meta
9. Lewvantar acciones
carrectivas v preventivas . Talento iumano
o Lidere de proceso
para eliminar no X Computador
. Fracticante LIS .
conformidades detectadas papeleria
en la auditoria interna
10 Determinar la
. - : . Gerente General
dispaonibilidad v asignacion | Computador
consejo de
de recursos para el administracian Talento iumano
funcionamienta del 5GEC
A H B - colaboradares de la | Talenta humana
mejorar la eficaciay cooperativa Papeleria
eficiencia del SGC B B
PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION A 16 OCT 2009 90,91%
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DE MEJORADEL SGC PARALA

COOPERATIVA MULTIACTIVA EJERSER L TDA

Tabla 41. (Continuacion)

PLAN DE MEJORA

Objetivo: Planeacion de actividades que permitan la mejora del SGC.

NOVIEMBRE

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

RECURSOS

10

11

213 (1415 (16 |17 |18

192

22 |2

29

30

7. Disefiar e implementar
encuesta de satisfacciaon
dirigida a los clientes
(OTAS)

Gerente General
Practicante LIS

Talento humano
Computador
Papeleria

3. Documentar planes de
accion de los procesos
cuyas indicadores no
alcanzaron la meta

Lideres de proceso
Practicante LIS

Talento humano
Computador
papeleria

9. Levantar acciones
carrectivas y preventivas

Lidere de proceso

Talento humano

para ellr_nmarnn Practicants LIS Cnmputador
conformidades detectadas papeleria

en la auditaria interna

D I Gerente General

dizponibilidad v asignacion Computador

de recursos para el
funcionamiento del 3GC

Consejo de
administracion

Talento humano

11. Identificary llevar a cabno
acciones que permitan
mejarar la eficaciay
eficiencia del SGC

Todos los
colaboradores de la
cooperativa

Computador
Talento humano
FPapeleria

PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION A 16 OCT 2009
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Tabla 41. (Continuacién)

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DE MEJORADEL SGC FARALA

COOPERATIVA MULTIACTIVA EJERSER LTDA

PLAN DE MEJORA

Objetivo: Planeacidn de actividades que permitan la mejora del SGC.

DICIEMBRE

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

RECURSOS

At}

10

Lk

12

13

14|15 (16 (17 [18

19

20

25

26

27 (2

30

Ed |

7. Disefiar e implementar
encuesta de satisfaccion
dirigida a los clientes
[OTAS)

Gerente General
Practicante LIS

Talento humano
Computador
Fapeleria

RFNICE
i

8 Documentar planes de
accidn de los procesos
cuyos indicadaras no
alcanzaron la meta

Lideres de proceso
Practicante LIS

Talento humano
Computadar
papeleria

AT

i R

9. Levantar acciones
correctivas v preventivas
para eliminar no
conformidades detectadas
en la auditoria interna

Lidere de proceso
FPracticante LIS

Talento hurmano
Computador
papeleria

RETVAGAD

10. Determinar la
disponibilidad v asignacian
de recursaos para el
funcionamiento del 5GC

Gerente General
Consejo de
administracidan

Computador
Talento humano

AVANCEGE

11. Identificar v llevar a cabao
acciones gue permitan
mejorar la eficacia v
eficiencia del SGC

Todos los
colahoradores de la
cooperativa

Computadar
Talento hurnano
Fapeleria

e

PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION A 16 OCT 2009

101




10. CUMPLIMIENTO OBJETIVOS DEL PROYECTO

Como objetivo general se planted

“Disefar, documentar e implementar el

Sistema de Gestion de la Calidad, cumpliendo con los requisitos de la norma

NTC ISO 9001: 2008 para la cooperativa multiactiva de empleados de

Transejes EJERSER, lo cual ha sido realizado, tal como se evidenci6 en los

capitulos anteriores.

A continuacién se presenta un analisis de cada uno de los objetivos

especificos, donde se compara el estado inicial y final, con el propésito de

demostrar el nivel de mejora alcanzado.

Tabla 42. Cumplimiento de objetivos

OBJETIVO ESPECIFICO

CUMPLIMIENTO

Comunicar y vincular a todo el
personal de EJERSER Ltda., con el
Sistema de Gestion de la Calidad,
por medio de la sensibilizacion vy
apropiacion de una cultura de la

calidad.

Se

sensibilizaciones, dirigidas a todos los

realizaron  capacitaciones vy

colaboradores de la
EJERSER Ltda., cuyos resultados y
medicion se evidencia en el capitulo
6.

cooperativa

Determinar la secuencia e
interaccion de los procesos que se

desarrollan en la cooperativa.

Se determinaron los procesos del

SGC de la cooperativa y sus
interacciones por medio de las
caracterizaciones respectivas.

Capitulo 8

Levantar y adecuar la
documentacion para la cooperativa
‘EJERSER” segun requisitos de la

Norma ISO 9001: 2008

Se desarroll6 con éxito la etapa de
documentacién en los diez procesos
del SGC de la cooperativa EJERSER
Ltda., asi como se evidencia en el

capitulo 7.

102




OBJETIVO ESPECIFICO

CUMPLIMIENTO

SGC establecido
para los procesos de la Cooperativa
multiactiva  de de
Transejes, EJERSER.

Implementar el

empleados

Se implementd el SGC establecido a
de

determinados, como se evidencid en

cada uno los  procesos

el capitulo 8

Realizar la primera auditoria interna

que permita identificar acciones

correctivas y preventivas, dificultades

y oportunidades de mejora.

Se realiz6 la primera auditoria interna,
con cuyos resultados se levantaron
acciones correctivas, de lo cual se

hace referencia en el capitulo 9.

Realizar plan de mejora basado en el

resultado de las auditoria interna

Se

resultado del informe de la primera

realizd un plan de mejora
auditoria interna.
actividades,
de

evidenciado en el capitulo 10.

Las responsables y

estado implementacion  esta

Fuente: Autora
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CONCLUSIONES

Las directrices determinadas como base del sistema de gestion de la Calidad
estan claramente establecidas y medidas, por medio de herramientas como la
encuesta de satisfaccion, los indicadores y las actividades de seguimiento, lo
que permite hacer seguimiento a la eficacia del sistema de gestion

implementado.

Los resultados de la etapa de implementacién generaron valor agregado a la
Cooperativa Multiactiva de empleados de Transejes EJERSER Ltda., debido a
todos los hallazgos negativos que se encontraron y pudieron ser corregidos,

evitando la ocurrencia de inconvenientes o problemas futuros.

Las actividades de capacitacion y sensibilizacion fueron eficaces, lo cual se
evidencia en le grado de conocimiento adquirido por los colaboradores de la
Cooperativa, demostrado en su participaciéon activa en las nuevas actividades

generadas por la implementacion del sistema.

La realizacion de la auditoria interna sobre el SGC de EJERSER Ltda., deja
como resultado la mejora y fortalecimiento del mismo, debido a las
modificaciones, acciones correctivas y de mejora que se realizaron, con base

en los resultados entregados por el auditor.

La implementacion del SGC en la Cooperativa EJERSER Ltda., permitié a la
estudiante en practica aplicar sus conocimientos tedéricos sobre la Norma ISO
9001:2008, asi como conceptos estadisticos, administrativos y de talento
humano, por otra parte la experiencia le permitié fortalecer habilidades como el
manejo del talento humano, la aplicacion del ciclo PHVA en sus actividades
diarias.

La Cooperativa Multiactiva EJERSER Ltda., logré adquirir una cultura de

control dentro de sus colaboradores, quienes evaluan y hacen seguimiento a
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sus acciones en pro de la mejora, ademas ha fortalecido su cercania con los

asociados Yy clientes escuchando sus opiniones y sugerencias.

Es importante destacar el valor agregado que ofrece adquirir experiencia

laboral antes de culminar la etapa preparatoria de la Universidad.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a los lideres de cada uno de los procesos y al Gerente General
velar por el mantenimiento del SGC, cumpliendo con los lineamientos

establecidos con respecto al control de documentos y registros

Se recomienda a la Cooperativa Multiactiva EJERSER Ltda., cumplir con la
programacion mensual de los Comités de la Calidad, promoviendo la asistencia
y participacién de sus integrantes y la presentacién de los resultados de los
indicadores de cada proceso, de tal forma que se revise constantemente el
estado del SGC

Se recomienda realizar auditorias internas sobre el SGC de tal forma que se
evallue su estado y se identifiquen fortalezas y debilidades que se estén
presentando.

Se recomienda a la Cooperativa EJERSER Ltda., contar con el apoyo de un
Auxiliar de la Calidad, para facilitar el cumplimiento de los procedimientos
obligatorios y el mantenimiento del sistema, para que haya continuidad en el

proceso.

Se recomienda a la Cooperativa EJERSER Ltda., seguir motivando la
participacion de los colaboradores en el mejoramiento del sistema mediante
programas de capacitacion y/o charlas periddicas acerca de los Sistemas de
Gestion.
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APORTE DEL INGENIERO INDUSTRIAL

Durante el desarrollo de este proyecto, tuve la oportunidad de liderar, controlar

y apoyar las siguientes actividades:

* Disefo y control del Sistema de Gestion de la Calidad de la cooperativa

* Documentacion exhaustiva de los procesos llevados a cabo por la
cooperativa.

» Disefo y ejecucion de las encuestas de satisfaccion del asociado y cliente
basada en criterios estadisticos.

* Reuniones del Comité de la Calidad, Capacitaciones y entrenamientos en el
puesto de trabajo.

* Aumento de la motivacion de los colaboradores de la cooperativa con la
implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad.

* Publicacion en los medios de comunicacion de la empresa el avance del
proyecto, con el fin de incentivar en la cooperativa el trabajo en equipo.

* Disefio del médulo de la calidad utilizando herramientas informaticas de
nivel avanzado.

* Mejoramiento en las instalaciones de archivo de la cooperativa.

Adicionalmente, tuve la oportunidad de gestionar el talento humano de la
cooperativa con el fin de involucrarlos en el sistema, ya que el Sistema de
Gestién de la calidad implica cambios que las personas se demoran en

aceptar.

El cumplimiento del objetivo inicial trazado por la cooperativa y por la autora
del proyecto es un aporte intrinseco del proyecto, ya que requirié de tenacidad,
paciencia, investigacion, motivacion y orientacion a resultados, cualidades que
se adquieren con la experiencia y el trabajo en equipo y que son
indispensables para el éxito de cualquier proyecto que dirija un Ingeniero

Industrial.
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ANEXOS

Anexo 1. Organigrama EJERSER Ltda.

g




Anexo 2. Actade lacalidad N.1

EJERSER

ACTAS DE CALIDAD

ACTA RO, 01

Slendo las 8 a.m. del dia 26 marzo dal Afio 2.008, en la sala de juntas de ks
Insaalacionas de DAMA TRANSEJES COLOMIBA se raunieron las personas
encargadas de desarmollar los procasos de la Cooperativa Multiactva EJERSER,
para desarrollar &l siguients Orden dal Dia:

1) Uvmado a lista de los nvitados,

2) Sensibilizacion del conceplo de calidad y la NTC - 150 9007:2008.
3y Presantaclon y aprobackin del diagnidstico del SGC

4) Integracidn del comité de Calidad

5) Mombramiento del Bepresentants de ka Gerencia,

8) Mormbramiento del Goondfinador de Caldad

7) Prosentacion oo mapa o8 procesos.

#) Proposiciones y Varios

DESARROLLD DEL ORDEN DEL DIA:
1) LLAMADO & LISTA
S lamo g Lista & bodos los invitados, contéstaron como Asisienies:

HOMERD FLOREZ DRATIZ
MELSOM MORA

EDGAR AMAYA

ADRIANA MOREND
GLAUDIA ROJUAS

JOSE BORRERD

ROSA EDITH REYES

MaRlA EUGEMNIA GOMZALEZ
YESENLA PRADA

PILAR TATIANA PARADA

Faltaron a 13 reunidn ks siguienies parsonas:
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Anexo 2. (Continuacién)

EJERSER

ACTAS DE CALIDATD
- EDGAR ROJAS
- ALVARD QARCIA
2} SENSIBILIZACION DEL COMCEPTO DE CALIDAD ¥ LA MTC — IS0 9001:2008

Se realizd una presentacidn visual, acerca de las generalidades de la norma, las
wantajas de la implementackin de un SGC v i explicaciin de los principlos en s
cusles se fundamenta,

3) PRESENTACION ¥ APROBACION DEL DIAGHNOSTICO DEL 3GC

5@ prasanto y aprobaron |os resultados del diagnastico reallzade a la Cooperativa,
acercn del nhvel de cumplimients de los requisios de la NTC 150 00041:2008,

4} INTEGAACION DEL COMITE DE CALIDAD

Se designaron las siguientas personas comd Integrantes del comitd de calidad

- NOMERE COOFERATIVA _AREA O SECCION
Haormro Fidrez Ortiz Ejarsar Elerser
Rosa Edith Reyes Indegrar Financiers
Aciriang Morens Asaroontex Ejersar 1
Ma. Eugenia Gonzdlez | Sades Gestidn Humang i
Filar Tatiana Parada S — — |Practioante IS

5 NOMBRAMIENTO DEL REPRESENTANTE DE LA GERENGIA

Sa nombrd como Representante de la Gerendcia al Safor HOMERD FLOREZ
QORTIZ. Gerenta General de EJERSER

&) NOMBRAMIEMTO DEL COORDINADOR DE CALIDAD

Se nombrb como Coordinadora de Calldad a la Seforia FILAR TATIANS,

FARADA MAYORGA, estudiants en préctica ¢ décimo nhvel de Inganieria
Inchustrial de ka LIS,
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Anexo 2. (Continuacién)

EJERSER

ACTAS DE CALIDAD

71 PRESENTACION DEL MAPA DE PROCESOS

El mapa de proopsos presentado tuvo |as sigulentes observaciones:

Daba sar revisado el proceso de contratacion

En el primer comilé de calidad deben revisar s caracterizacionas de cada
pIOCEED PArA SU aprobacikin.

8) PROPOSICIONES ¥ VARIOS.

= Lav fecha de la primera reunion dal comitg de Calidad, &3 1 de Abril 2009,

En eonstancia de la anterior Reunidn fimnan los Asistentes:

Harnaro Fipreg Ortiz
Gerente ral EJERSER

i

Mel I
Asigtente de Mejoramiento Continugs
BISTECAL

Ecpgar Amnaya
Auditor Interno da Galided
SISTECAL

oo

Pllar Tellana Farada M
Coordinadora de Calidad
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Anexo 2. (Continuacién)

EJERSER

Qm@ﬁkﬁ

Fiosa Ed gyed Castro
Contad
INTEGRAR

J&ﬁwk-rwww J.

Adriana Moreng
Auiliar Contabls
ASERCONTEX

S
& Eugenta Gonzdlar
Lider SADES

Jm ';B'I:nﬂﬁ"'ﬂ.

Josg Borrero

Suiliar Administrative
SADES

Cummf) 'l&de

Claudia Rojas
Aundliar Adminisirative
BADES
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Anexo 3. Matriz de diagnostico SGC

EVALUACION NIVEL DE DESARROLLO OBSERVACION
4,1 |Requisitos Generales NA|AP| Il |ID |DP|PR|AUAC|MC
4.1 ¢ En la cooperativa se establece documenta, La cooperativa no tiene
implementa y mantiene un sistema de gestion de la X establecido, documentado ni
calidad? implementado un SGC.
Se tiene identificados
a) ¢,Se encuentran identificados los procesos? X informalmente los procesos de la
cooperativa
b) ¢ Se ha definido la interaccién de los procesos? X No se hgn definido formalmente las
interacciones de los procesos
. , Existen mecanismos de control de
c) ¢ Se cuenta con métodos de control para asegurar que "
= algunas de las actividades que se
tanto la operacion como el control de estos procesos sean X
oficaces? desarrollgn dentro de la
) cooperativa
4,1 |d) La organizacion se asegura de la disponibilidad de hg gggﬂi:g;’:dgeg:tedfgn:ﬁ;’toperg
recursos e informacion necesarios para apoyar la X ue asequra dis onib(i]Iidad ’ c):lle
operacion y seguimiento de estos procesos? q 9 P .
recursos para apoyar el sistema
e) La organizacion realiza el seguimiento, la medicién y el La c;_oqperatlva realiza analisis y
andlisis de estos procesos? X segum]lento de los procesos, pero
) no estd documentado
f) ¢ Se implementan las acciones necesarias para alcanzar x S;;mplemegfcnurancei?::os, pero n;
los resultados planificados y la mejora continua? -
procedimiento.
Se tiene un control sobre el
¢ Se controlan los procesos contratados externamente que X desempefio de los procesos

afectan la conformidad del producto?

contratados externamente, pero no
estd documentado
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Anexo 3. (Continuacion)

4,2 |Requisitos de la Documentacion NA|AP| Il |ID |DP|PR|AU|AC|MC OBSERVACION
a) ¢ Existe declaracion documentada de la politica y los X gloro%)gcsjf unaor polllgca jfntga“dgg
objetivos de calidad del SCG? provada b
Administracion
b) ¢Existe un manual de calidad documentado? X No existe un manual de calidad
4,2 |c) (Existen los procedimientos y registros documentados X No existen los procedimientos
del exigidos por la norma NTC ISO 9001:2008 documentados.
d) Existen los documentos, registros y demas documentos No se han establecido los
que la cooperativa determina que son necesarios para X documentos necesarios para el
asegurar la eficaz planificacion, operacion y control de sus adecuado funcionamiento dpel SGC
procesos?
4.2.2|¢ Tiene un manual de la calidad? X I(;:“g(;(()jperatlva no tiene manual de
- . No se tiene establecido el
¢, Tiene un procedimientos para el control del documentos? rocedimiento control de
((Procedimientos, guia para elaboracion de X gocumentos o se tiene codico. ni
4.2.3|procedimientos, instrucciones, manuales, etc.) control de ca;mbio de versionegs; ’
¢ Tiene un inventario de la documentacién existente y de la X No hav listado de documentos
faltante? y
No se tiene establecido la
. . . ., formalidad para almacenamiento
¢ Existe un procedimiento para la administracion de los X de registros, tiempos de retencion
; o e , )
4.2.4 registros de la calidad? niveles  de accesibilidad y
recuperacion de registros
¢ Estan organizados y relacionados los registros que : .
hacen parte del SGC? X No hay listado de registros
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Anexo 3. (Continuacion)

5,1 |Compromiso de la direccién NA|AP| Il |ID |DP|PR|AU|AC|MC OBSERVACION
La gerencia si comunica a sus
) . ., . . . colaboradores la importancia de
a) ¢ La alta direccion ha comunicado la importancia de x satisfacer las necesidades de los
satisfacer los requisitos del cliente y los reglamentarios? . . -
asociados y clientes, los requisitos
legales; pero no esta documentado
No existe una  declaracion
b) ¢ Se tiene una politica de la calidad establecida? X documentada de una Politica de
51 Calidad
c) ¢, Se tienen establecidos los objetivos que se relacionan X No se encuentran definidos unos
con la calidad? objetivos de calidad
d) ¢, Se lleva a cabo revisiones del SGC? X N.o se realizan revisiones por la
direccién
e) ¢, Se aseguran la disponibilidad de recursos para el Se tiene la intencion d(_a asegurar
funcionamiento del SGC? X recursos para el funcionamiento
del SGC
5,2 |[Enfoque al cliente NA|AP| Il | ID |DP|PR|AU|AC|MC OBSERVACION
Los requisitos del cliente vy
¢ Existe evidencia de que se determinan y cumplen los X asociado de determinan de manera
requisitos del cliente? informal. Existe un nivel bajo de
documentacion al respecto.
Se han determinado clientes vy
5,2 |;Se han determinado los diferentes tipos del cliente? X asoma_dos con _dlferentes
necesidades y expectativas, pero
no estd documentado
Si, existe una encuesta de
¢, Se evalla la satisfaccion del cliente? X evaluacion de  satisfaccion del

asociado, pero no se encuentra
documentada.
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Anexo 3. (Continuacion)

5,3 |Politica de calidad NA|AP| Il |ID |DP|PR|AUJAC|MC OBSERVACION
¢Es adec_;uada la politica de calidad al propésito de la X No existe politica de la calidad
cooperativa?
¢lIncluye la politica de calidad el compromiso de cumplir
los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia del X No hay politica de calidad
53 sistema?
""|¢ Proporciona un marco de referencia para los objetivos de X No existe politica de calidad ni
calidad? objetivos de calidad
¢(Esla polltlca.de calidad, comunicada y entendida dentro X No existe politica de la calidad
del a cooperativa?
¢ Es revisada para su continua adecuacion? X No existe politica de la calidad
5,4 |Planificacion NA|AP| Il |ID |DP|PR|AUJAC|MC OBSERVACION
5.4 1 ¢ Los objetivos de la calidad han sido establecidos en las X No se han definido objetivos de
" |funciones y niveles pertinentes? calidad
542 ¢ Se planifican los cambios que pueden afectar la X No se cuenta con un sistema
" "“lintegridad del SGC? formal orientado hacia la calidad
5,5|Responsabilidad, autoridad y comunicacion NA|AP| Il |ID |DP|PRJAUJAC|MC OBSERVACION
¢, Se tiene definidas las responsabilidades y autoridades de Se tler_u_an definidas . las
| AR X responsabilidades y autoridades,
a organizacion” ;
5.5.1 no se tiene documentado
: Se i . " Si, se cuenta con un organigrama
¢, Se tiene organigrama* X i . .
al interior de la cooperativa
No se tiene un Representante de la
5.5.2|; Se ha seleccionado el representante de la direccion? X Direccion, debido a que no se ha
implementado el SGC
¢,Se han definido y establecido los canales de X Se han definido informalmente los
comunicacion? canales de comunicacion
5.5.3| . Se han efectuado algunas mejoras
¢ Se han efectuado mejoras en los procesos de L
X en los procesos de comunicacion

comunicacion?

pero no se ha documentado.
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Anexo 3. (Continuacion)

5,6 |Revisién por la direccién NA|AP| Il |ID |DP|PR|AUJAC|MC OBSERVACION
¢La alta direccion a intervalos planificados, revisa el SGC
5.6.1|para asegurarse de su conveniencia, adecuaciéon y X No se ha establecido aun el SGC
eficacia continua?
562 g,_Se h_a,n establecido las entradas de revision por la X No se ha establecido aun el SGC
direccion?
563 g,_Se h_a,n establecido los resultados de la revision de la X No se ha establecido aun el SGC
direccion?
6,1 |Provisién de recursos NA|AP| Il |ID |DP|PR|AUJAC|MC OBSERVACION
6.1 ¢ Existe una metodologia para la asignacién sistematica de X No se ha documentado
los recursos?
6,2 |Recursos humanos NA|AP| Il |ID |DP|PR|AUJAC|MC OBSERVACION
Se han determinado las
) . . . competencias necesarias que debe
¢, Se han determinado las competencias necesarias para el
6.2.1 . o X tener el personal que colabora con
personal que afecta la calidad del servicio? ; .
la cooperativa. No se tiene
documentado
g,Se_ ha detefmlnado la competenqa del personal que X Si. pero no se ha documentado
realiza trabajos que afectan la calidad del producto?
¢ La cooperativa evalua la eficacia de las acciones No se evalua la eficacia de las
tomadas, tales como formacién o capacitacion del X capacitaciones de los
6.2.2|personal? colaboradores de la cooperativa
Existen documentos que
¢, Se mantiene registros que evidencien la educacion, X evidencien la educacion, formacion
formacion, habilidades y experiencia? y experiencia de los colaboradores
de la cooperativa
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Anexo 3. (Continuacion)

6,3 |Infraestructura NA|AP| Il |ID |DP|PR|AU|AC|MC OBSERVACION
¢ La cooperativa determina, proporciona y mantiene la Se tiene una infraestructura
6,3 |infraestructura necesaria para lograr la conformidad con X adecuada para cumplir los
los requisitos del producto? requisitos del servicio.
6,4 |Ambiente de trabajo NA|AP| Il |ID |DP|PRJAUJAC|MC OBSERVACION
6.4 ¢ Se cuenta con un ambiente de trabajo necesario para X Se cuenta un ambiente de trabajo
" |lograr la conformidad con los requisitos del producto? adecuado para cumplir el servicio.
7,1 |Planificacién de la realizacion del servicio NA|AP| Il |ID |DP|PR|AU|AC|MC OBSERVACION
) . L, Se cuenta con planeacion
¢, Se planifican los procesos para la realizacion de un L
” - X estratégica. No se ha documentado
producto y la prestacion de un servicio? atn
7,1 |¢ Se han determinado los requisitos del producto/servicio? X Se Qgtermman los reqwsﬁos del
servicios, de manera informal
¢, Se han establecido los registros que evidencian el .
N g Se cuenta con algunos registros.
cumplimiento de los requisitos por parte de los procesos X i
o Falta mas orden y documentacion
de realizacion del producto y los resultados?
7,2 |Procesos relacionados con el cliente NA|AP| Il |ID |DP|PR|AU/AC|MC OBSERVACION
Se tiene una metodologia para
791 ¢ Tienen una metodologia para gestionar convenios, X gestionar convenios con los
=" lintercambios, presentacion de ofertas o ventas? proveedores, pero no esta
documentada
) . - . - Se tienen identificados los
¢ Se revisan los requisitos relacionados con el servicio y su - ) .
7.2.2 ; . X requisitos, pero no existen registros
capacidad para cumplirlos? o
del resultado de la revisién
) . Y Existen algunos métodos de
¢, Se han establecido los procesos de comunicacion con el Y .
7.2.3 cliente X comunicacion con el cliente, pero
no esta documentado
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Anexo 3. (Continuacion)

7,3 |Disefo y desarrollo NA|AP| Il | ID |DP|PR|AU|AC|MC OBSERVACION
¢ Existe una metodologia que establezca el control que se . .
o No existe metodologia para
debe efectuar durante disefio y/o desarrollo del producto o X o -
= controlar el disefo del servicio
servicio?
La verificacion de las competencias
¢ El personal es competente para estas actividades? X del personal se hace de manera
informal
7,4 |Compras NA|AP| Il | ID |DP|PR|AU|AC|MC OBSERVACION
Se cuenta con lista de chequeo, en
¢ Conoce cuales son los proveedores que mas afectan la X las cuales se verifica el
calidad? cumplimiento de las actividades
contratadas con el proveedor
Se cuenta con lista de chequeo,
7.4.1|¢ Se tiene criterios para evaluar los proveedores? X para evaluar los criterios de los
proveedores
) . . . . No se cuenta con un procedimiento
¢ Se tiene una metodologia para seleccionar, registrar y .
o . documentado para seleccionar,
calificar periddicamente a los proveedores que se han X : .
: S registrar 'y calificar a los
considerado criticos?
proveedores
- , e Se cuenta con una metodologia
¢ Tiene un plan de seleccion y clasificacion de . .
" X informal para seleccionar y
proveedores? o
742 clasificar a los proveedores
¢, Se tiene datos o informacion de las materias primas a X Se cuenta con informacién acerca
comprar o servicios a subcontratar? del desempefio de los proveedores
Se cuenta con una actividad de verificacion de Los productos comprados son
7.4.3|cumplimiento de los requisitos de los productos X verificados, pero no queda

comprados?

registros de esa actividad
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Anexo 3. (Continuacion)

7,5 |Prestacién del servicio NA|AP| Il |ID |DP|PRJAUJAC|MC OBSERVACION
) . o Se cuenta con un bosquejo acerca
¢, Se tiene una descripcién completa de los procesos de - X
7.5.1 . - L X de las actividades necesarias para
realizacion del producto o prestacion de servicio? . e
la prestacién del servicio
Existe la necesidad de agrupar las
7.5.2|; Existen procesos que requieran validacion? X actividades relacionadas con la
prestacion del servicio
¢, Se tiene una metodologia que identifique la informacién .Se. han  disefiando qlgunos
753 " X indicadores para medir la
de enlace y /o la ruta para la trazabilidad? o -
efectividad del servicio prestado
7.5.4|; Se identifican los servicios? X Se |.dent|f|can los servicios, pero no
se tiene documentado
7,6 |Control de los equipos de seguimiento y medicién NA|AP| Il |ID |DP|PRJAUJAC|MC OBSERVACION
No se tiene documentado Ia
7,6/Control de los equipos de seguimiento y medicion X verificacion 'y gestion de la

configuracion del software utilizado
en los procesos.
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Anexo 3. (Continuacion)

8 |Medicion, analisis y mejora NA|AP| Il | ID |DP|PR|AUJAC|MC OBSERVACION
Se han definido algunas
¢ Se han definido e implantado las actividades de actividades para hacer seguimiento
8,1|seguimiento, medicién, analisis y mejora necesarias para X a la satisfaccion del asociado por el
lograr la conformidad del servicio? servicio prestado, pero no se tiene
documentado
. - . . . No se realiza seguimiento a la
8.2.1|; Se realiza seguimiento a la satisfaccion del cliente X . i €9
satisfaccion del cliente
s - o No existe procedimiento
¢ Existe un procedimiento para auditorias internas de o
calidad? X documentado para las auditorias
/ internas
¢ Existe un sistema o una forma de evaluacion y seleccion X No se ha documentado el
de auditores internos de la calidad? procedimiento
822 ¢ Existen formados los candidatos seleccionados para las X No se ha documentado el
“~""lauditorias internas de la calidad? procedimiento
¢, Se realizan las correcciones y se toman acciones No se ha documentado el
correctivas sin demora para eliminar no conformidades X procedimiento para controlar las
detectadas y sus causas? acciones correctivas y preventivas
¢ Se ha elaborado un programa de auditorias internas de X No se ha elaborado un programa
la calidad? de auditorias internas de calidad
No se han definido |las
¢ Se aplican métodos para la medicién de los procesos? X caracterizaciones de los procesos
823 ni su forma de controlarlos
“7"|¢ Tienen definidos indicadores de desperdicios,
devoluciones, quejas, reclamos, acciones de X No cuentan con estos indicadores
mejoramiento, auditorias internas de la calidad?
- . . I Cuentan con seguimiento a la
¢ Tienen metodologias para la evaluacién y seguimiento i o
8.24 s o X prestacion del servicio, pero no
de la prestacion del servicio?
esta documentado
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Anexo 3. (Continuacion)

8,3 |Control de producto no conforme NA|AP| Il | ID |DP|PR|AUJAC|MC OBSERVACION
e . No existe procedimiento
¢ Existe un procedimiento para el control de productos o
8,3 o X documentado para el control de
servicios no conformes? -
servicios no conformes
8,4 |Andlisis de datos NA|AP| Il |ID |DP|PRJAUJAC|MC OBSERVACION
Existe el analisis de algunos
¢ El andlisis de datos se aplica a la satisfaccion del cliente? X indicadores de gestion. No se tiene
documentado
8,4 —
. . . . Se cuenta con indicadores de
¢ El analisis de datos se aplica a las caracteristicas y e
. - X gestion de algunos programas
tendencias de los procesos y servicios? . .
sociales para los asociados
8,5 |Mejora NA|AP| Il |ID |DP|PR|AUJAC|MC OBSERVACION
¢ Existe mejora demostrable a través de las auditorias No existe procedimiento o
{ X documentado para las auditorias
internas? internas
¢ Existe mejora demostrable a través de la politica de la X No se ha establecido la politica de
8.5.1|calidad? calidad
gaEti()lz:c?e mejora demostrable a través del analisis de los X No se han hecho analisis de datos
¢ Existe mejora demostrable a través de la revision por la X No se han hecho revisiones por la
direccién? direccion
8.5 ¢ Tiene un procedimiento para implementar y verificar la X No se cuenta con un procedimiento
"~""|eficacia de las acciones preventivas? documentado
- - . - No se cuenta con un procedimiento
¢ Tiene un procedimiento para implementar y verificar la o
e . . X documentado, para verificar
eficacia de las acciones preventivas? . .
853 acciones preventivas
- , . . Se atienden las quejas y reclamos
¢ Tiene una metodologia para la atencién de quejas y . )
X de los asociados, pero no existe

reclamos?

una metodologia documentada
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Anexo 4. Actade la calidad N.2

EJERSER

ACTAS DE CALIDAD

ACTA MO, 02

Siendo tas B:30 a.m. deldia 1 de Abnl del Afc 2.008 an la sele de juntas de kas
instalaciones de DANA TRANSEIES COLOMIBA s reunld e comité da Calidad
de & Conperativa Multlactive EJERSER, para cesarralier el sigulsnte Orden del
Dia:

1) Llamado & lista $e s nviados,

2) Defiricidn de la politica de Calidad v abjetivas

3) Definicidn de la estructure documantal del 230 de EJERSER
4) |dentficacién de procesos

5) Designacidn de lideres de koa procesos.

6) Definicidn de la pedaodiciesd de ias raunionss

71 Proposicionss y verios.

DESARROLLO DEL ORDEN DEL DUA:
1) LLAMADO A LISTA.
Be lamo a Liste & todos los bvdados, oontasiaror como  asistentes, la totalidad
da personas que conforman & comdd de calidad v & Asesor Exerno de Calidad
(BISTECAL)
2} DEFIMICION DE LA FOLITIZA DE CALIDAD ¥ OBIETIVOER
Se expreso la siguiante polilica da catidad, fa cual fue aprubada por jos imegrantes
dal comité de calidad v el Asesar Extama da Calidad:
En EJERSER (rabajamos por

Offecer 8/ esocigde  oporfurcades que propicies f solucidn de

necesidedes de chddilo v bisresfar social medianfe o desarrofio de
PROQFRRTES [ proleeios gue efesen ef nheel de vida del ssociado v su famila,

124



Anexo 4. (Continuacién)

EJERSER

ACTAS DE CALIDAD

Fragier 8 nuasiros cenfss, senicios adminisirafivos, confahiss, tnhutanos
¥ lagalas;

A lravds de un excelenle sendan, salisfanendo las necesidades ¥ expechativas de
nuesiims S500E008 ¥ clentas, cumaliendd con DS requwalos de 1o onpamzaciin,
lpgakes i replamentanios, mefandn coninuamente INesIns procesos ars kgrar
al crecmmanto de i cooperaiiva

Desplegadas de esta polilica de calidad, se aprobaron los sipuierdes abjelivos de
calidad:

Colocar fondos para el crédito al asodado

Desarrollar y ejacutar proyecios en pro @2 slevar & mivel da vida de los
ssociados

Cumplir sabstactoraments los compromisos contratadog

Loxgrar la eatisfacciin del dente y asaciads

Forlalecer las competensias del personal

Mejorar continuameante los procesos del Sislena de Geshidn de Calidad
Congolidar & crecimienlo y rentabibdad de nuesira cooperativa,

Se acordd que, la palilics y los obistives de calidsd de EJERSER sean revigados
¥ aprobades por el Consejo de Adminisiracion

3) DEFINICION DE LA ESTRUCTURA DOCUMENTAL DEL SGC DE EJERSER

Se sprobd |8 siguiente estruchura documental:

Mivel A- Marual de calidad

Mived B: Procedimientos exigidos por la NTC — 150 90012008
Nivel ! Instruclives, guias, manualas, documentos

Mived [ Registros

A} IDENTIFICACION DE PROCESOS

Seidartificaron tres grupos de procasos:
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Anexo 4. (Continuacién)

BJERE

ACTAS DE CALIDAD

Procesos estralégioos

Digefio y dessrmollo de sarvico
Contratacion

Mejors continua
Procescs de reglizacidn de sendeio;

Crédito
Caontable
Mamina

- Lagsl

- Bwnastar Socisl

Procasos de apoyo:

- Planeaciin y control
- Promocion

El mapsa de procesas propussls, iuva las siguentes absanacionss:

- Definr Ios objetivos de cada procaso de reslizacidn ds producto de acuerdo
& la misicn de EJERSER.

-  Especiicar & alcance del proceso de Crddilo

- Sa deben dentficar que actividades estdn vinculedas con cada proceso,
para replantsar @ alcanos y los objelivos da cada proceso, an el prodmo
comité de calidad.

£) DESIGNACION DE LIDERES DE LOS PROCESOS

Para log procesog propuestns se designaron [os siguienbes Hdares:

PROCESD LiDER

Disafio y desamrollo de servicio | Homero Fideez Orlze
Meona Conbmus Hirmero Fidees Qrtiz
Coniratacion [Heenero Florez Ortiz
Crédito S [Adriana Morano !
Contable ] | Riosa Edith Heyes ) _:
MNomina _ MaeriaEugenia Gonedlez |

- _|Msria Eugenia Gonzéez ]
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Anexo 4. (Continuacién)

ACTAS DE CALIDAD

Bienestar Social Hamero Florez Ortiz
Planeacion v Gondrol B ] Homearo Flirez Ortiz
| Promacidn . Homearo Fldraz iz

5) DEFIMICION DE PERIODICIDAD DE LAS REUNIDNES

Los miegrardes del comild de calidad, estuvieron de acuerdo en realizar las
reuniones cade 15 dias, condicionande la fecha de reunitn asi

Primera reunidn entre 10s diss 10 v 15 de cada mes
Segunda reunidn enlre los dias 20 y 25 de cada mes.

De acuerdo & ko anberior, Se acordd malizar un cronograma de reuniones oue Serd
COMuUriCado con s integrantes del comae de calidad,

B) PROPOSICIONES Y VARIOS
56 programa la siguients reunion del oomile de calidad el dia 15 de Abril de 2009,

en donoe se entficaran |as adividades vinouladas a cada proceso, para aprobar
los procesos que se dentifiquen.

En constancia de & anterior reunidn firman 10s infegrantes del comité de calidad y
el Agesor Exlemo de Calidad (SISTECGAL]

Homero Flaref OHiz
Gerente Gergral EJERSER

Edgar
Auditor Interno de Calidad
SISTECAL
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Anexo 4. (Continuacién)

BJERSER

ACTAS DE CALIDAD

n |
ilféﬁ‘l e

Adnana Merano
Auiliar Contable
ASERCONTEX

P
e T

)
Pilar Tafinna Parada M
Coordinadora de Calidad

Practicanle LIS
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Anexo 5. Manual de la calidad EJERSER Ltda.

STETEMIA TEGESTION UE TATALIDAT T TS 00T 200

:-JEEE -F L0, OO = RS - 00T
= L MaMUosL DOE CaLiDaD APROBADC: 13 Octabre 2009

WERSION: 1
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INTRODUCCION

B prezerte manal tiene el propdsiko fundamertal de establecer v
descrbir el Sisterra de Geztion de |a Calidad de |a cooperativa mutiactiva
de empleados de Transsjes BIERSER, con el fin de demostrar la
capacidad de cumplir con los requisites del asociado y cliente v los
objetivos establecidos por medio de sencicies brindados de fomma
consistente.

B Manual de Calidad define el alcance, la estrstura v |3 implemertazion
del Sistema de Gestion de Calidad v en el se hace referencia de los
procedimientes  documentados  que  planifican w  administan  las
actividades de la cooperativa, las administracion estraégica (misidn,
wigion, poltica de calidad, objatives de calidad, mapa de procesos,
estructura  organizacional) y todas |z adividades que aseguran el
cumplimiento de los requisios de los asociados v clientes, da ley v de |3
arganizacion.

Para dar cumplimiento a lo enunciado anteriomente, cada proceso ha
identificado yw estandanizado las adtividades que pemniten brindar mayor
corfianza a las pates interesadas, lo cual pemnite asegumr el
cumplimierta de los estandares bajo los equistes de la norma HTC 150

a001:2008.
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1. PROPASITO

B preserte marwal define el sitema de gestion de calidad de Ia
coopergiva mukiactha de empleados de Transejes EIERSER, para
cumplr con los objetiios de calidad v satisfacer los equisios de los
clientes v asoziados.

Los requisitos que se establecen son de obligetoro cumplmients por
todas |z personas de |3 omanizacion en todos los niveles
espec@lmente por los dusiios de los procesos.

2. BLCANCE Y EACLUSIONES

21 BLCAMCE

B sistena de gestién de calidad implementado bajo loz requerimiertos de
Ia noma WTC 150 9001:00% en |3 cooperativa EJERSER, aplica a 13
prestacion de senicies de credito y bienestar zocial al asociado v
seniicios legales, contables w administ@thos 3 las precooperaivas de
trabajo asociado que prestan sus sendcios 3 DANA Transejes 504 en

Colombia.

2.2 EXCLUSIONES

ELABUR AT PR FEWVTEAOU FUR: Gerefe [ AFRUFATU FURD Gerente
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B Sistema de Gestin de |3 Calidad de la cooperathva EJERSER, no
excluye ningln numeral de la NTC - [509001:2008,

2.1 MISION

3. FLOSOFIA DE CALIDAD

EJERSER &= una COOPERATI A MULTIAC TN, dedicada a promower
el dezamillo social, econdmico v coltural de sus asociadas, fomentando el
aporte social, la solidaridad, la ayuda mutua v la eficiencia en el senicio.

3.2 usIdN

EJERSER zerm@ una organizacion reconoida por ser la mejor atematia
de asocidivided para cada uno de sus miembros, escediends las
expectaivas de nuestros clientes w asociados y corsolidandose en una
eficierte empresa de senicios.

3.3 POLITICA DE CaLlDaD

Ern GIEREYER brabapmns por:

C¥ecer al asocadn opofdunidades que pmpRies @ soloibn de
recestades o creddo ¥ bienestar social; mediante el desammdo
de programas y proyectos que edever ef mived de wida ob! asociado

¥ s fanmilia.

Prestar a mestns clentes, mrbios adwinistaivos, cordablkes,

tribetaios ¥ egakes;

A tavés de wn exceledde senitio, sabFaciendo las mecestades ¥
expectaivas ok nuestms asociador p olerdes, cowmplernds con bos

[ECFEORAO0 POR:
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requisdos de M omanizacion, kgaks y meglamentanos, fepEmdo
contiredmente muesims pooesos pad bogac e omciwiesto de B
coopeaiva.

3.4 OBJETIVOS DE CALIDAD

Los objetives de Calidad son coherentes con la Poliica de la Calidad de
la cooperatha v su cumplimiento se mide 3 través de indicadores de
gestion.

La cooperaiva mutiactiva de empleados de Transejes, EJIERSER, exta
compmmeida con el mantenmiento de un 5GC en el cual s2 establecen
los mecanismos que ke pamitan akzanzar v monitorea el cumplimiento de
los ziguientes Objativos de B Calidad:

Cokcarfondos para el crédio al asociado

Desarrollar y ejecutar provectos en pro de elevar el nheel de vida del
asociade

Cumplir satisfactoiamente los compromisos contratados .

Lograr la satisfaceion del cliente y asoziado
Fortalecer las compatencias del personal
hejorar continuamente los procesas del Sistena de Gestion de Calidad

Consolidar el crecimiznto y 13 rentabilidad de nuestra coopestiva.

4. SISTEMA OE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 REWUISITOS GEMERALES

[ECFEORAO0 POR: FREVTSAOT FOR: Gereffe [ AFROPFAIT FIOR: Gerante
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B Sistema de Geztidn de la Caldad de EJERSER, establece, documenta,
Implementay mantiene:

- Los procesos necesarios para el Sisterma de Gestidn de Calidad v 1a
SecuUentia & nteraccion entre los mismos.

- Loz critefios v maodos para asequrar la eficaz aperacikn y contral de
astos procesas

- La disponibilidad de recurscs e informacion para apovar la operacion v
el sequimiento de estos procesos,

- B seguimierto, medicidny andlisi de los procesos

- Las acciones necesanas para akanzar los msukados planificados v 13
mejora continua de s procesos,

411 Gestidn por Frocesos

B enfoque bazado en procesos permibe que un resukado deseado se
alcance mas eficientemente cuandoe las adividades v los recursos se
gestionan como un proceso.

Los prozesos identificados en la cooperativa EIBR SER, estan agrupados
&n tres niveles, asi:

MI'WEL ESTRATEGICO: Tienen como fin dar los lneamientos a3 los
procesos de B cooperativa.

Son los siguientes:
Gestion Administrativa
Planeacitny Control
Dizefio del Sendcio

ECFHORADD FOR: REWTSA00 FOR: Gererle | APROPA00 POR: Gererte
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MIWEL MIESIONAL Son 13 razén de ser de la coopergtiva. Etan
idertificados por el tips de clierte al que van dingides. A los que wvan
dirigidas al asociada son:

Bienestar Social
Crédito

¥ los quewan difgides al cliente son:

Recurso Humano
Legal
Contable

NIWEL DE APDY0: Tienan como objative fundamental apoyar el Sistema
de Gestion de la Calidad, apoyando a los procesos misionales para que
puedan entregar un servicio que brinde 3 saisfaction del asociado
cliente.

hiejora Continua
Documentacion

B siguierte hiapa de procescs, ilustra los procesos que componen el
Sistemade Gestion de 13 Calidad de EIERSER

En la cooperativa muliactiva de empleados de Transejes, EIERSER, se
determinaron los procesos v se descrben de forma detallada mediante &l
documento  Caraterizacidn de procesos que contiene de  fama
esquamatizada los elementos que lo identifican y 1as inemelaciones entre
los mismes (PROVEEDORES, BHTRADAS, SALIDAS, CLIBNTES).

La cooperativa gestiond sus procesos bajo |3 filosofia del PHYWAPlanear,
Hacer, MWerfizary Actuar)

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

L3 documentacion establecida en el $GC de |3 cooperativa multiactiva de
empleados de Transejes, EIERSER, =22 ha dsefade pam dar
cumplimients 3 los requeimisntos de |3 misma, de acuerdo a3 las
necesidades de s asotiados yclientes, v los requermientos de la MTC -
150 9001 2006,

[ECREOR AT FOR: FELTSAON FUORT Gererfe  [AFRITFAOT PUR: Gerente
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La documentacién del sistema de gestion de calidad de EIERSER, la
corfomman cuatno niveles:

1. hbnual de calidad
2. Procedmientos
3. Instructivas, giias
4. Registros

B contml de los documentos del SGC estd definide en el "Procedmisnta
cortrol de documentes”, OOC — PR — 001, ali =& define como es su
aprobacion, su revision y actualizacion, su distribuzion, su identificacion v
el marejo de la documertacion obsolda.

B control de los registms del SGC estd definido en el “Procedimiento
cortrol de registros™, OOC — PR — 002, dh se indica coma son
identificados, amacenados, pmtegidos, recuperados paa su corsulta v
cual es |3 disposicion después de que han complido con el tiempo de
archiva, Btiempo de archivo de los diferentes registros de la organizacion
CUmpkn coma minmo con s tiempoes esablecidos por los cliertes v las
leyves qubemamentales.

Para |a cooperativa mutiactiva EIER SER, se listaron los documentos que
forman parte del sistena segin sea eltipo de documento asi:

“Listado maestro de fommatos", OOC-FO001
"Listado masstro de procedimisntos”, OOC-FO-002
"Listado maestro de guizs", DOC-F 0-003

"Listado masstro de manuaks", OOC-FO004
"Listado masstro de nstructivos", OOC-FO-005.

421 Manud de Cdidad

B manual de I3 calidad del Sisterma de Gestitn de a3 Calidad de |a
coopergiva EIERSER, descrbe el alcance, las  esclusionss, las
resporeabilidades, los procesos y |3 inbemelacion entre los mismos, as
como los documertas (procedimientos, instuctivos, manuales, guias
registms), las actiidades de calidad v los recursces wtilizades para

[ECREOR A0 POR: FELVTSAOT FOR: Gererte  [AFRITFAOT PR Gerente
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asegurar que los senvicios offecidos cumplan con los requisites de calidad
establecidos.

En este documento se define el alcance del Sistema de Gestion de I3
Calidad y Ia justificacion de las exdusiones (7.6

La caracterizacion de los procesos referencia los  procedimientos
documentados establecidos para el Sisterma de Gestion de la Calidad
descrbe |3 imeraceiin entre los pmcesos del Sistena.

d4.2.2 Control de los Docurmentos

Las responsabilidades v actividades a seguir tante para la elaboracion
como para el control de los documentos gene@dos por el Sistema de
Gestion de la Calidad y los lineamizntos a terer en cuenta para el control
de los documentos estemos, fue establecido en el procedimisnto de
hiejora continua, "Procedimiento control de documertos, D0 C-PR-001"

La elaboracion de documentos se hace dilizando [3_"Gua de elaboracion
de docurmentas” DOC-GU-001

4.2.2 Cortrol de los Registros

Los registros permien evidenciar 13 realizacion de una actividad v son
wtilizados para evaluar, desde el purto de vista de |3 calidad, el histdrico
de resutados de las adividades, suministrando de estafomma nfomacion
para el analisis v mejpra del Sistema de Gesidn de la Calidad.

En el procedimients de mejpra cortinua, "Procedimiento control de
registms" OOC-FO-002, se establkecieron |z resporsabilidades
actividades 3 seguir pam el cortrol de los registros, en cuanto a la
identificacion, el almacznamiento, la proteccion, |3 recuperacion (acoeso,
tipo de archivo, clasificacion), el tiempo de mtencion w B disposicion de
los mismes.

Lo=s registros puedentener soporte fisico en paps o en copia magnética.

ELAHOE AT FITR: FETSAO0 POR: Gererfe | APROFAOD FOR: Gerente
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A, RESPOMSABILIDAD DE LA DIRECCION

51 COMFROMISO DE L& DIRECCION

B compmmiso de 13 ala direccién con el desamallo, mplamentacion v
mejora del SGC, ze we reflgado en;

En la definizién v cumplimierto de la Politica de Calidad v de los
objetivos de calidad.

En la asignacion de recursos idertifizades desde el ejercizio anud
de presupuesto v en al revision periodica del sisterna de gestion de
calidad.

G.2ENFOGUE AL CLIENTE

B sistema de Gestion de 13 Calidad de B coopemtiva EJERSER, esta
orentado al asoziadoe y cliente, pemiiendo:

La prestacion de senicios que s>isfagan sus mecesidades
expectaivas

Ffumertar |3 satisfaccion del cliente através de la aplicacién eficaz
del sisternay su mejora cortinua.

A 3POLITICA DE L CoLiDan
La politica de |a Calidad de la cooperativa EIERSER, fue apmbada por el
Comié de calidad, es congients con la hsidn de 13 cooperdivay e
apropiada al propasto de 1a misma. En ella se inchye el compromiso de
cumplr con los requisitos w de mejorar continuanente 13 eficacia del SGC.
L3 poltica decalidad es 3 siguisnts:

Er EIERSER trabagmos por

C¥ecer al asocado opotunidades que pmpikies a8 solwoids oe
recesdades ob oreddo ¥ biemestar sozil, mediante & desammil

ELAHITE AT FITR: FETSAO0 POR: Gererfe | APROFAOD FOF: Gerente
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de pmgramras i pmyectos gue ekever ef mived de vida ok asociadn
sy familia.

Prestar a nuestins oferdes, =ribios adwinistatios, cortables,
tritedanos v egakes;

A tavés de wn exoelete seniio, sabiFaciendo las mecestades y
experaivar of nuestms asociador  oolertes, cowmplend con s
requisdos de 3 omanizacion, kgaks y o omeglasentanos, aegamdo
comdieamente nuesins paooesos pam bgar o omciwento de A
cooperaiva,

S.4PLANIFICACION

a1 Objetivos dela Calidad

Loz objetvos de caldad fuemn definidos v aprobades por el Comibé
Directiva de Calidad, con base en B Poltiza de Calidad.

Lo= objathvos de la calidad son coherentes con la Poltica de 13 Calidad v
son medidos através de indicadores de gestion, los cuaks se datallan en
&l cuadro de Indicadores del Sistema de Gestion de la Calidad”

5.4.2 Plarificacidndel Sisterna de Gestidn de Calidad

La planificacion del Sistema de Gestibn de |a Calidad de la coopemtiva
EJERSER, ezta evidenziada en la definicion de los procesos necesanios
pard cumplir eficaz v eficientermnente los objatives de la calidad v los
requistos de B cooperaiva.

5.5RESPONSAEILIDAD, MUTORIDAD ¥ COMUNICACIAN

3.4 Responsabilidad yw Aotoridad
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|2 cooperdiva mutiadtiva de empleados de Tranzejes EIERSER, ha
establkcido en la Descripcidon de carges de los colaboradores de la
coopergiva, 1as funciones, auwordad v el perfi de compaencia de los
cargos.

5511  Comité de Calidad

Es. &l organismo intemo encargade de aprobar, coording, controlar,
efectuar seguimiento y mantener las adividades reBcionadas con SGC
baje un enfoque de mejoramiento cortinug que 3segure el cumplmiento
de los requisitos del cliente v asociade, legales ! reglamentanios v los
definides intemamente

B comié decalidadtiene como funcion el establezimiento, reaizaciony
renizion pemmanente detodas las adtividades relazionadas al 5GC a
través deltrabajo en equipa.

Las attividades realizadas por cada comié inchnien entre otras:

FAeegurar el disefio, mplementacion, mantenimiento v mejora del
GC

Promower al nterior de 13 organizacion 13 concietizacion de los
requisitos del cliente wde mejoramiento continuo.

Ideritificar v gprobar ks procesos de |3 organizadion asegurandas
que e desamollen bajo el enfoque del ciclo de mejoramiento
cantinuo [PHWE)

Hacerseguimiento al desamollo del 5G6C con el finde generar
oportunidades de mejoramiento delmismo.

Participar de la planificacion 5GC definiendo politica de calidad,
objetivos de calidad ysu forma demedicion.

BEfectuarla revision por |a direccion al 5GC presidida por el
Gerente, para asegurarse de $u corveniencia, adecuacion v
eficasias continuas
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- ldentificar y gestionar los recursos necesanss paa mplamentar,
mantener y mejorarcontinEments 13 eficacia del $GCy aumentar
I3 saisfaccion del cliente mediante el cumplimisnto de los
requistos.

- Analizar los problemas que afecten el desamollo del 5GC v sus
procesos, evaluar souciones v tomar [as decisiones que aseaguren
la implkmentacion de las awiones aprobadas.

- Aender, quegs reclamos v sugerencias v hacer sequimianto a los
resultados de [as acziones tomadas al respecto.

- Beduar segumiento 3 los esutados de los indicadores de |3
mediciin del $GC v sus procesos, 3 las acciones comedthas,
acciones preventias y demejora que e hayan presentado.

- Revisary evduar los resutados de las auditonias intemas y
extemas realizadas al 5GC

- Realizar las demas funziones yw actividades que permian generar
oportunidades de mejora dal $GCy que contribuya al logro del
objetivo sefialado.

- whrficacion de cumplimierto de los compmmises asignados
anteriommerte,

5.5.2 Representarte dela Direccidn

B reprezentante de la dimczion ante @l Sistema de Gestion de la Caldad
de la cooperatha EJIERSER, & el Gerente General, quien
independientamenta de sus [abores tiens |13 responsabilidad w autoidad

para:
- Peegurarse de que se es@ablecen, mplementen, w mantienen los
procesos necesancs para el Sistema de Gestion de |3 Calidad.
- Irfommar al Corsejo de Administracin sobre el desempefio de
Sistema de Gestion de B calidad de cualquier necesidad de
mejora.
- Peegurarse de que se promueva |3 toma de conciencia de los
requistos del asociado v cliente en la cooperativa.
ELFHTRAIOFUR: FEWSAOT FUOR: Gererfe [ AFRUOFAIT FUR! Gerente
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5.5.3 Comunicadon hterna
Se cuenta con los siguientes medios de comunicacion intema:

- Reuniones de Comié de Calidad
- Carekra infomativa

- Comeo Intemo

- hkemorandos

- Teléfono, Fax

5 6 REVISIGH POR LA DIRECCION

B Sistemna de Gestion de 8 Calidad, se revisa minimo una wez al afio,
siguienda los lineamientos de 13 "Gua de revision por 13 direccion”, GAD-
GU-001; con objeto de evaluar su adecuacion, eficac@a v corveniencia y
ze determinan las asciones de megora necesarnas pare asegumEr la
satisfaction del cliente v asociado yla mejora continua de [ coopargiva.

La evidencia da esta adtividad queda registrada en el fommato "Revision
por |3 direcion”, MEC-F 0004

E. GESTIOMDE LOS RECURS0S
6.1 PROVISION DE RECURS0S
Comprende |2 disponibilidad de los siguientes recursos:

- Humanos: BEn el procedimienta de contratacion, la Cooperativa se
asegura que su proveedor de senicios administrativos, SA0ES;
asegura |a competencia de personal que realiza actividades que
incziden en la calidad de los servicios de credio v Bienestar socid
que se offecen 3 bs asosiados yw los contables, legales y
administrathvos que ofrece asus clientes,

- Financieros: Presupuesto para asegurar |a calidad de los procesos
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- Infraestructura: Instalaciones, equipos de trabajo, irctrumentos de
mediciin, softwarehardware, entre ctros requeridos pa@ el logro
de los objativos de los procesos.

E.2RECURSOS HUMANOS

B sistema de gestién de |a calidad de Berser, asegura la competencia del
personal que realiza adtividades que inciden enla calidad de ks senicios.
Se dizpone del procedimiento, "R EH-PR-004 Contratacidon de personal’
&l cual describe las artividades a sequir para |3 seleccion del personal
que asequre el cumplimiente del perfl de compatencia del cango
establecido.

En el "BEH-FORO0%E: Descrptive de cargo  win rol”  se detalbn las
funciones, awondades v perfiks de compatencia requerido para cada
cango.

En el procedimiento "REH-PR-00%5: Fetiro de personal” se definen las
actividades a seguir para garantizar que las personas que & desvinculan
de |3 cooperativa cumplan con todos los requisitos para estar a paz v
sahro con Berser.

E.3IMFREESTRUCTURA
Edificios v espacio de trabajo:

- Oficing principal: L3 cooperathva mukiadthva BEIERSER, tiene su
sede principal en la Zona Industral De Giron, en |as oficinas de las
instalaciones de DANA Trarsejes — Colombia.

- Sedes en las ciudades de Bogotdy hedelin.

Bquipos para los procesos:
- 5e cuenta con software ¥eO middulo contable, de carters, d
software de noming S0L y el software Windows, con el fin de

garantizar un excelente desempeio de los procesos.

- La cooperativa cuenta ademas con equipes de computo v de
ofizing que apoyan &l desemperio de los procesos.
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E.4AMEIEMTE DE TRAESJIOD

Las condiciones ambientales necesanas bajo 1as cuales se desamolan las
actividades de |3 cooperativa v de atencion al cliente v asociada, son
adecuadas para asegurar &l desamolle nomnal de las funciones del
personal, quisnes cuentan con espacio confortable, en cuanto a limpieza,
organizacion, iluminacian, veritilazion y facilidad de desplazamiento.

La cooperativa hltiactiva EIERSER ltda. Realiza anualmente |3
medicion del clima laboral de 13 empresa, con elfin de deteminar el grado
de saisfaccion de los colaboradores respecto al anbiente detmbajo.

7. PRESTACIOM DEL SERVCIO

TAFPLAHIFICACION DE LA REALIZACION DEL SERMICIO

En la cooperativa muliactiva de empleados de Transejes, EIERSER; se
planifican v desamollan ks prozesos necesanos para |3 prestacion de los
servicios de Crédita yw Bienestar para los asociades v contables, legaks v
administraivcs para oz clientes, a trawés  de  procedimientos
documentados, hanuales, Instrudtives, Guias y los registros necesanios
para evidenciar que los procesos de realizacion v el senicdo resukante
cumple los requistos.

T.2PROCES0S RELACIONADOS COM EL 850CIAD0 Y CLIEMTE

7.2 Determinacidn de los requisitos relaionados con o
Servico

Los requistos anteromente mencionados se encuentran definidos en la
caracterizacion de cada proceso del Sistema de Gestion de 13 Calidad.

Las caracterizaciones de cada proceso son:

- MEC-CAD01: Caraderzacion del proceso hejora continua

- GAD-CAD0: Caradterzacin del process Gestion administrativa
- PYC-CADD: Caraderzacion proceso de Planeacion w control

- DOS-CAD0T: Caraderzacion Disefo de Senvicios
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- LEG-CAO01: Caradterzacin Proceso Legal

- REH-CADM: Caraterzacién proceso Recuso Homano
- LCTB-CAD01: Caradterzaciin proceso contable

- CRECADN: Caracterzacion proceso de Cradito

- BIECAD0]: Caracterizacion proceso Bienestarsocial

- DOC-CADN: Caraderzaciin proceso Documentacion

7.2.2 Revisidndelos requistos relacdonados con d servicio

En los procedmientos  documentados parm el procedimients  de
Contraacion, se establecen las actividades a seguir, los lineamisntos que
=& deben seguir para celebmr un contrato con un proveedor que afeten
la confommidad de los senvicos a los clientes.

B procedmiento "Contratacion con el proveedor, GAO-PRO01, describe
las actividades 3 seguir.

7.2.3 Comumicacion con el asociado yolients

Los medies de comunicacion establecidos con el 3sociada son:

- Carnekras

- Aencion al 3sociado en la oficing pAncipal
- Teléfono

- Comeointemo

- Comeoelectronico

7.2DISERD DEL SERMICIO
7.5 Planificacidndel dsefio del servido

La Cooperaiva mutiactia EIERSER, planifica v cortrola el disefo
desamolle del sericio, a través del "Procedimiento dizefio de sericic”
OO%5-PR-001, donde =se daermmiran las Sapas de disehio, la=
resporsabilidades v avtoridades para el disefioy desamollo.

Todas las adtividades mencionadas anterfomente, quedan registradas en
el fomao,"Especificacionss v caracten sticas del sendcio” OO5-G0-003.

7.3.2 Elementos de entrada para el dsefio ydesarmdllo
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o= elementos de entrada relacionados con los requisitos del senvicio zan
determinados através de las sugemncias y opiniores de los asociados, a
través del formae "Quejas, opniones w sugerencias del asocadofkliene”
O035-F0-001 ademas de fuentes de informacion como las siguientes:

- Requistos legales y reglanentarics aplicables,
- Infommacziin provenients de disefios de sendcios prewvios.

Todos los anterores elementos de ent@da se revisan para compmbar
que sean adecuados al cumplimisnto de los requisitos.

Esta rewizion queda registrada en el formae "Especificacionss oy
caracten sticas del sendcio” 00 S-F0-00%

7.3.3 Resdtadosdel dsefio de servico,

Loz disefios de servicio son aprobados antes de s liberacion, en donde
= werfica:

- cumplmierto de ks requistos de los elementos de entrada para &
disefioy desarollo,

- Propaorcién de informacion apropiada para la compra, |a produccian
y la prestaciin del senvicio.

- Especificacion de las caractensticas del semvido parm a1 uso
SRQUIDY SOMect.

La evidencia de la aprobacion del disefio de senicio, queda registrada en
el fomao “Especificaciones v caracteristicas del senricio” DO S-FO-003.

7.3.4 Revisdndd dsefio yvdesarmollo

Después de redizado el disefo dal senicio se evalia que &l disefio del
SEnGIo

a1 Tenga la capacidad de cumplir los requistos especificados.

En esta atapa se identifica cualquier problema que pueda presertarse con
el disein del servicio v se proponen las actiones que deben tomarse
para comegiro.

Esta adtividad es resporsabilidad del Consejo de Administracion y el
Gerente General, quienes dejan evidenca de ello en adtas de reunion y
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en el formao de "Especificaciones w caracten sticas del senicio” O05-FO-
ooz,

7.2.5 Werificacion y wdidacidn dd disefio vdesamolo

La verficacitn v waidaciin del senico para demostrar su capacidad de
cumpli los requiskos especdficades  antes de su implementacién es
rezporeabilidad del Gerente General quien deja registro de es@ actividad
an el fomao "Especificaciones v caracte sticas del sendcio” DDS-FO-
oo,

7.36 Contral de los carmbios del dizefo v desarrollo

Siguiendo el "Procedmiento disefio de senicio” DDO5-PR-001, se
garantiza que cualquier cambio que afecte el senicio disefado sea
registrado, verficado w aprobado por parte del Consejo de Administracion
y |3 Gerencia General.

La evidencia de estas adtividades queda registada en actas de reunidn v
en el fomao "Especificaciones y caradtensticas del senicic” OD5-FO-
oos.

TACOMPRAS

7.4 Procesode Cormpras

La cooperaiva mutiactiva, EIBRSER, asegura que los bienesy senicios
adquiridos para el desamollo de los procescs del Sistema de Gestidn dela
Calidad, cumplan con las especificaciones establecidas. Para ello aplica
el "Procedimients de Compras"” GA0-PR-002

Se evallan los pmowveedores de bienes y senvicios aplicando los crteros

establecidos en el "hstrudive para evaduar v seleccionar poweedores”,
GAD-IN-001

La ewaluazion v resvaluacion de los proveedores de bienes y senicios
ez resporsabilidad de la Gerencia Generd.
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La evidencia de [as anteriores actividades queda registrada en:

- GAD-FO-DC0G: Listado de proveadores
- GAD-FO-04: Fomao evaluacion de pmwvesdones
- GAD-FO-0CE: Crbero de seleccibn de proveadones

7.4.2 Inforrnacidndelas Cornpras

La Gerencia General jurto con el Corsejo de administmcion son los
resporeables de |3 gestion de las compras de bienes o senvicios de la
cooperaia.

Para la adquizicion de bienes se establecen ordenes de compra las
cugles especifican la descrpeitn, referencia w cantidad  del bien a
adquirir.

7.4.3 Verificad dn delos Productos comprados

Después de |a recepcién del bien o servicia, se werfica que éste cumpla
con |as espedficaciones soictadas en 13 orden de compra. B registro de
esta werficaciin queda en & mismo formate de B orden de compra, GAD-
FO-0049.

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO
7.5.1 Contral de la produceidn v de laprestaci dn del servcio

En la prestacion de senicics de Cridito w Bienestar Social para los
asociados w contables, lagales v administraivos para el clients, en
necesaro planificar v llevar a cabo la prestacion del senicio bajo
condiciones controbBdas, para poder garantizar |3 cometa realizacion de
las actividades de los pmcesos misionales, para lo cual 13 Coopeativa
multiativa EIERSER, dispone de manudes, procedimientos, instrodtivos
yw guias en donde se planifica el que hacery como hacer y s establece
un cortrol para cada proceso; pemnitiendo garantizar una prestacion de
un  senicio cortrolado yw egtandarizado, independientemente de los
funcionanos que lo presten.
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Ademds, las actividades de planeacidn yw contml quadan registradas de
acuerdo con o establecido en los documentos antes mencionados.

Los procedimientos documentados v establecidos por proceso son los
siguierntes:
PROCESO DISENO DE SERMCIOS:

OO0 3-PR-001: Procedimiento Disefio de Servicios

PROCES0 GESTION AOMINISTRATI

GAD-PR-001: ContEtacion con el proweedor
GAD-PR-002: Contatacion con el cliente
GAD-PR-003: Compras

GAD-PR-004: Bialuasion provesdores de sendcios
GAD-PR-004: Declaaciones Tributarzs
GAD-PR-00G: Pago de Proweedores

FROCESO BIEMESTAR SOCIAL

BIE-PR-001: Bienestar Social
BIE-PE-002 : ‘Anculacion dd gsoc@de
BIE-PE-00%: Oesvinculacion del asociado

Bl Ig- FP-004: Quejas, reclamos y sugerencias

PROCESO RECURSO HUMAND

EEH-PR-001: Hamina

EEH-PR-00: Pagoe Sequridad social
FEH-PR-003: Liquidaciones definitivas asoziadas
FEH-PR-00<4 Contraacion de personal
FEH-PR-004: Retiro de personal

PROCESO COMTABLE

CTH-PR-001: Pago proveadores
CTH-PR-00Z: Baboracion declamciones tribuwarias
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CTH-PR-003: Pagoe Herser

F
PR-004¢ Baboracidn nformes Estades Financieros
u]
u]
u]

F-00%: Haborasion rfommes asambleas
E-006: Comprobantes de nomina
B-007: HBaboracion consiliaciones bancarzs

e

B-
-
-

B-

PROCESO CREDITO

CREPR-001: Crédie moddidad ordinario
CREPR-002: Crédio moddidad cajero

CREPR-00%F: Crédie moddidad corsums
CREPR-004 Crédio moddidad especial

PROCESO LEGAL

LEG-PR-001: Cornocatona reuniones

LEG-PR-002: Baboracion de actas
LEG-PR-003: Legalizacion ante temeros
MEJORA CONTIN LA,

MEC-PR-001: Control de pmducts no confiorme
WIEC- P R-002: Aociones comectivas v preventivas
WEC-PR-003: fuditoda Intema

=]

=]

DOCUMENTACION

OOC-PR-001: Control de documentos
OOC-PR-00%: Control de registros

752 |dertificac dn v trazabilidad

En BHerser se realiza la trazabilidad del servicio a3 tAwés de |3
identificacion del mismo durante las diferentes tapas de los procesos de
planeacion y control, dizefio de senicios, basado en los registros que de
ellos s demen & iguamenta en sit@ciones en que & preserten quejas,
reclamos o sugerencias de los asociados o clientes por |3 prestacion

del serizio.
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Los semicios productos de bs procesos misionales de B coopergia,
zomo son los registros contables, comprobantes de ndmina, registros de
cartera, se identifican porun codigo asignado por el sisterra (wWar guia de
docurmentos OOC-GU-001) un corsecutive 3 cada registro, fecha de
alaboracion, persona que lo elabord, persona que los revisdy mombre del
registm, pemmiiende de esta manera ura idertificacion Onica de cada
producto.

D esta manera se controla 13 identificacion Onica de cada producto.

7.5.3 Propiedaddd diente

Con elfin de asegurar la calidady presenacion de las propiedades de los
clientes w asoziados |3 cooperativa EIERSER, &n el procedimisnto de
“dnculacion del asociade” BIE-PR-002 establece las actividades de
proteccion de dates persondes del asociado.

Ademas garantiza que |3 informazion contable, trbutana de los clientes v
|a infommacion comespondierte a los datos personales v de crédio de los
azociados este probegida atrawés de |3 realizacion de "Back up”, o copia
de seguridad del sistena contable de las precooperativas w de Berser.

7.5.4 Preservacidndel servicio

La preserracion de elementos que se desprenden de  los sernvicios
ofrecidos por la cooperathva  EJERSER, se identifica, manipulan,
almacenan vy protegen, aplicando los Instctivos de manejo de archivo:

- "Archivo contable (kas - Berser”, CTB-IN-OD1
- “Archivo documentos de crédie”, CREINODG

7E. CONTROL DELOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTOY MEDICION

La cooperativa mutiactiva EJER SER realiza la werficacion del software de
cartera, basandose en unos parones estandarzades CREFO-005:
Patrones de werficacion, donde se especifican las warablks que deben
alimentarse en el sottware pam generar |a simulacion comespondiarnte, 13
cual debe compararse con el patrin y confimmar =i efecthamente la
liquidacion de los créditos efectuddos por el sistema es confomme. B
registm de esta actividad queda amhivado mersualmente.
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8. MEDICION, 8MALISISY MEJORA
21 GEMERALIDADES

La cooperativa ha implementado procescs de seguimiento, medicion,
andlisis v mejora necesaros para demostrar 13 confomidad con los
resultados del pmoducto, asegurase de |3 conformidad del sistema de
gestiin de la calidady mejora continuamente (3 eficacia del mismo.

5.2 SEGUIMIENTOY MEDICION
5.2.1 Satisfaceidn dd diente

L3 cooperaiva mukiactiva EIERSER, mide &l grado de saisfaccion del
azociade, mediante la aplicacion de una encuesta "Encuesta satisfaczion
del asoziado BIE-FO-0032, por medio de B cual se miden los principales
gtributos del servicio cuyos resultados son presentados en un infome, el
cual &= anaizade y 3 patir de estos resul@dos se generan actiones
comectivas, acciones preventivas v actiones de meora que se estimen
correnientes .

La elaboracién de esta ercuesta se hace siguiendo los pardmetros
establecidos en la_"Guia de elaboracion de encuesta de satisfaccion del
cliente” BIE-GU-001

8.2.2 Moditoriainterna

Dertro del Sistema de Gestion de la Calidad ze incluen las auditorias
intemas de Calidad, pama daerminar =i el sistema &= confomme con las
disposiciones planifizadas, con los requisitos de la noma NTC - [50
A001-2002 vy con los requistos establecidos por la omanizacion v se ha
implementadoy s mantiene de manera eficaz.

Las audionas se realizan de acuerds 3 un programa de auditorias
tomarde en corsideracion el estada v |3 mporancia de los procesos v
areas a3 auditar, asi como los resulados de auditonas previas, siendo
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gjecuadas por persond calficado e independiente del area a ser
auditada.

Los kderes de los procesos, defmen e mplementan las actiones
comedthas deectadas.

B procedmisnto “Podiona Intema’, MEC-FO-003 define los lneamisntos
a sequir para la planificazion, ejecucian, seguimienta v generacion del
Infomme de Auditona.

Loz resukados de Bs auditonas inemas forman pate de la nfomacion
de ertada a analizarse en la Revisidn porla Direszion.

2.2.3 Segumierto v medcidnde lozprocesos

B maodo para demoestrar [a capacidad de los procesos para akanzar los
resultados phnificados se efectla a fravés de actividades de seguimiento
y medicion (ndicadores de gestion’y, referenciadeos en |3 caracterzacion
de cada proceso.

B sequimierto a los indicadors de cada proceso es efectuada por el lider
de cada proceso, quedando registrada en la hoja de wida de los
indicadores:

"Desampeno de Indicadores del 5GC" WMEC-F O-006

2.2.4 Seguimierto y red cidndel servicio

B maodo para demoestrar [a capacidad de los procesos para akanzar los
resultados pbnificados s efectla a través de acthividades de seguimisnto
wmedicion (indicadores de gestion referenciades en 3 caradterzacion de
cada proceso.

Loz indicadores que presenten un incumplimiente 3 mata requiersn del

plarteamients de  acciones comectivas v planes de accidn, cuya
resporeabilidad comesponde al ider de cada procesa.

8.3 CONTROL DEL FRODUCTO MO COMFORME
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En 13 cooperativa muttiacthva EJERSER, se defnio el “Procedimienta
Controdl de producto no conforme” MEC-PR-003, en donde =& asignan
resporsabilidades, se descrben los pasos a seguir para cortrolary tratar
el producto no conforme, unawez este es identificado.

Atrawes del formae "Producto no conforme” MBC-FO0-008, s& regista |3
naturalzza de la no conformidad wde I3 aczidn tomada postedommente.

8.4 BMALISIS DE DATOS

En la cooperaiva mutiactiva EIERSER, s& detemminan, recopilan v
analizan loz datos, que permien demostrar 13 idoneidad  eficacia del
Sistema de Gestion de la Calidad yw evaluar las opotunidades de mejora
continua de 13 eficaca del sstema.

Se han identificado como posibles campes de aplicacion, los datos
incluides en los indicadores de gestidn que miden los objetivos de 13
calidad yde los procesos, resukados de la satisfaccion del cliente, bs que
se deran de reclamos v quejas e informacion de registros .

La informacin v datos del Sisterra de Gestidn de la Calidad ayudan a
determingr 13 causa de los pmblemas edistertes o potenciales w por 1o
tanto 3 guiarlas decisiones acerca de las acciones comectivas v actiones
preverntivas necesanas para la mepra.

23 MEJORA

8351 Mejora cortinuz

Con el fin de garartizar |a satisfaction del asociado yw cliente, buszando la
eficacia de los procesos del 5GC de B cooperativa mukiactiva EIERSER,
las adtividades de mejora contnua son pemmanertes o continlas, La
bidsqueda de oporturidades de mejora se realiza mediante:

La politica de calidad, objatives de 3 calidad, resulttados de auditoras
intemas, el andlisis de daos, las acciones comecthvas v actiones
preverntivas, revisiones por B direczion.

2.5.2 feoidn comectivaliloci on pravertiva

[ECFHORFAOO FOR: FEASAOT FOR: Gerere | APFROPAO0 FOR: Gererte
Practicante LIS General General
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£ JEROEF

TS TEA TE GESTTON OE LA CALID AT W1 TS5 0 SO0 00

MAaNLAL DE CALIDAD

LG OO = RS - 00T

APROBADD ] 13 Qctabre 2009

WERSION: 1

B sistemna de Gestion de 13 Calidad de la cooperatia EIERSER, preve I3
toma de decisiores paa evitar B apancion de o conformidades
potenciales  (acciones prEvertivas) o esitar l@ meaparcion de no
confommidades existentes (acsiones comacthas])

Para ella &l Sistemna de Gestion de 13 Calidad, dispone del "Pmoedimiento
Pociones comedtivas v aociones preventivas” WMEC- PR-002.

ELAHTTRE AT FR:

Practicante LIS

FELTAOT FUOR: Gererie
General

PAFRUFAIT POR: Gerente
General
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DIRECTRIZ DE CALIDAD OBJETIVO PROCESO META INMCADOR FORMULA FRECUENCIA | FUENTE DE DATOS RESPONSABLE
En EJERSER trabajamos por
- Ofrecer al asociado
oportunidades que propicien |Colocar fondos pars el Indice de colocacion de el
i . - . Crédito 5% . Aportes+Obligaciones mensual Estados financieros Gerente
la solugion de necesidades  [credio al azaciado credita ; )
- > Financieras *100
de credito, Educacion.
Recreacion y Bienestar social,
meidiante el desarrollo de
programas y proyectos que
eleven el nivel de vida del Desarrollar v ejecutar o’ PO
azociado y su familia proyectos en pro de elevar | ) Gestidn de programas | POYECIDS BECUIAN0S Plan de desarrallo de
: . Bienestar social G0% . . M. De proyectas hiensual Gerente
el nivel de vida de los de hienestar zocial proyectos
. planeadas *100
azociados
M® impuestos
100% Cumpllmn.antu:! ) presentacios Fn la fecha mensual Calendaria tributario Contadora
calendario tributario planesdal N impuestos a
prezentar
. M® pagos realizados enla Calendario de
Contahle
100% Cumpllmn.antu:u ) fechal N de pagos menzual Tezoretia Ctas - club Contadora
calendario tesoreria )
programacos deportivi
Cumplimiento entrega LT T LG Contral de entrega de
- Prestar anuestros cumplir zan los 100% . en la fecha planeadal W° mensual |, Cortadara
clientes servicios 2 de informes ) infarmes
i i total e informes
o . COmpromisos contraidos
administratives,contables, con nuestros dientes
tributaries y legales M actaz legalizadas o
Cumplimierto de oficialmente f N° actas ! Coordinadora
Legal 100% o menzual legalizacion v entrega .
legalizacion de actaz  |presentada por las e actas zervicioz al personal
precoopetstivas
E:‘;;E"T:ﬂ:‘;ﬂ Ponderado del porcentaje Cronagrama Coordinadara
Recurszo Humano | 100% g de cumplimienta de menzual actividades de recurso

actividades de recurso
humano

actividades programacdas

humano

zervicioz al personal
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DRECTRIZ DE CALIDAD OBJETIVO PROCESO META INDICADOR FORMULA FRECUENCIA | FUENTE DE DATOS RESPONSABLE
atraves de un excelente Bienest ol BT Indic:n.e dle q”Ei?S dle Qulma‘:!s s /e I Fnrlmatl:n dquUE]as, Gerente & |
servicio satisfaciendo las ienestar socis asnmgdns yclentes  [S0 gt;:.:;:na* ;agﬂqumas mensua reclamos .g.f 0 erente General
necesidades v expectativas ) y solucionadas rechicaz sugerencias

. Lograr la satizfaccion del
de nuestros asociados y ) )
i liend I cliente y del asociado Evaluacion
clientes, cumpliendo con los . . . . Fesultado de encuesta Encuesta satisfaccidn
requisitos de la organizacién, Bienestar social =80%  [Satizfaccion del - anial il asociado Gerente General
legales y reglamentarios as0ciado y clisrte
Cumplimiento del plan M. Capactaciones
Fortal | etenci de formacion wio jecutadasml. Plan de f ian i
R Mejora Cortinus B0% 4o i - .as Semestralmente = '.3 D.r,n-lamn b Gerente General
del personal capacitacion. Planeaciones capacitacion
programacdaz * 00
Cumplimiento Ul Tl Hoja de vida de los
Mejora continua g% | meta § M. Total de Semestralmente | Gerente General
i B indicadores SGC o indicadares
mejorande continuamente indicadores *100
nuestros procesos, e i el Auditorias
ejorar continuamente loz i i i
. ) Mejora continua 100% Cumpl@ml"itq £ llos gjecLtadaziduditorias Semestralmente G L E S Ayd@arla Gerente General
procesos del Siztema de de auditoria interna rooramadas 100 - Plan de auditoria
Gestion de Calidad Rrog
Eztado de acciones
Solucion de Acciones SIS GEL preventivas
Mejora continua 100% solucionadas/Total Semestralmente o Gerente General
PrCm ) correctivas y de
acciones presentadas !
MEjora
LG Mivel de salvencia Activo Tatal f Pasivo Total anual Balance General Gerente General
control =14
para legrar el erecimiento de Consolidar el crecimiento y Plangacion y Utilidad neta antes de Balancs Genersl
. Iz rentabilicad de nuestra Rentabilicad neta apropiaciones mensual Estado de Pérdidas y Gerente General
la Cooperativa, . control o o )
Cooperativa 1% patrimoniales § Patrimonio Ganancias
Planeacion vy |(Patr. Final- patri. o
cortral 3% |Aumento del patrimonio Iniciloatri inic *100 anial Estados financieros Gerente General
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Anexo 6. Registros comités de la calidad
1 de Abril 2009

REFGRIE DE CAPACITAGIGN
[TEMA DE L4 CAPACITACION: _Fmmiesr  Lomme’ ol Cadeidas. SOLO APLICA A CAPAGITACIONES O.P.L.
FECHA DE LA CAPACITAGION: /e Adas 2809 LUGAR: Sad excilencea g
HORA DE CARACITAGION. & 30 TOTAL HORAS: .~ Ao ra .
CAPACITADOR:  A=iar 7 Aorcefer. GODICO OFL:
——— VERIFICACION FORMACION OB L
PARTICIPANTES EMPRESA AREA O SECCION | FIRMA DE AGISTENCIA | e
Homero Plost Eyoy g E perger

Ednen boopuo | enbesd W Prechgue =N\
Ao oo | agnolex CipEsEy Ta=

18 EGonnles]  Sedes o Hugmno | (& Fomsi ]

G £ ‘El:.q.e,.\, ‘Ih"ﬁf:fec._r S e AT i <

»\f‘of ,;_ ;‘jaura:-:r'q S “}m"{"")”'{“-- i A~ \;‘5

[
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15 de Abril 2009

REFGRTE DE CAPACITACION
J EOLO AFLICA A CAPACITACIONES O.P.L.

TEMA DE L& CAPACITACION: L omide oe Coliclad 2
FECHADE LA CAPACITACION. /= -&7 LUGAR i _excefenc: :
TOTAL HORAS: # Aoay

" |HORA DE CAPACITACION: £:3 8
LN "
CAPACITADOR: 7 7/or /. /earaas lcoDIGo OPL:
] LE.
PARTICIPANTES ERPRESA AREA 0 SEGGION | FIRMA DE posTencia VERIFICACION FORMACION O.F.L
- lf'-‘\' — FECHA RESLLTADD FIRMS - FECHA HESU.TADGl FIRbA

’EO%U. E Esﬂ‘lxa < Eﬂ‘i‘équ-cr- | Broneans:. [
* e Sheea [ 2neicnte €xeten o/l
Ve Gonpdle) | Dueles | (G Hemppe| [ )bt ES]

fﬁwmw Llorea Zherter '{T‘;j,g.m,y / - i
Py Pl F—

Pior 7o flrrecls fock. ors | et cris
-E:'-“:n':::t{ b{ﬂ\l&u‘c‘v |3'\ R o Rowndth yoo -
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20 de Mayo 200

9

REPORTE DE CAPACITACION

TEMA DE LA CAPACTACION: Comei e’ ofe Cofrdod

/

) £0LO APLICA A CAPACITACIONES O.P.L.

FECHA DE LACAPACITACION. 20 de /Toyo 200 LUGAR: » : Y

HORA DE CAPACITACION: B: 30 _am TOTAL HORAS: 4 /0%,

CAPACITADOR: jf~/es 7. Jorodo CODIGO OFL:

PARTICIEANTES EMFRESA | AREAOSECCION | EIRMA DE ASISTENGIA HERBEA oW CHER G DIPL
. - ,""\F\ FECHA RESULTADD FIRMA FECHA REEUI.TJ’-UO' FIRMA,

770y T-Poracles ochint -Uis | Fockianh- vis | Pl et |

N & T
1% nenindonatlen Sbdder Tlalents Homond =
%@_’;EL\-L Qﬂ-‘iﬁQ T—T“b\i'.}rc'xr . Frctacresa

] &
oo oW 4 iocho. || ol
Hous o Flore | g pormn Byesier Fv7

7

161



10 de Junio 2009

REPORTE DE CAPACITACION

TEMA DE LA CAPACITACION: Cﬂm-"'!'{? CI/E Cﬂ!f'ﬂfoﬂ"

[FECHA DE LA CAPACITACION: /0  funic 2 009

LUGAR: Sa/d Cxcelencia

SOLO APLICA A CAPACITACIONES O.P.L.

HORA DE CAPACITACION: 830

TOTAL HORAS:

CAPACITADOR:  [Jilor T. Moracio.

CODIGO OPL:
VERIFICACION FORMACION Q.P.L
PARTICIPANTES EMPRESA AREA O SECCION FIRMA#EE_i\SiSTENGM —r TR T pr—, REsu-_mDo| p—
. I - f
/")ffor 7. ,pc-m-d'a ra-:.“rr.rmé uls ,Qmﬁ'mmé vis f%ﬁ—)
‘_\Hw»aw Tlorer | egpwevt | eqpmeen | —~ @
Yo B Veyes I.«"etj]w:ar B i I e 5
' oy | ASEomie € T eOnCiG f
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16 de Julio 2009

REPORTE DE CAPACITACION

TEMA DE LA cAPACITACION, omide’ ofe  Codedac
FECHA DE LA CAPACITACION: /6 ofe [fufio 2009 LUGAR dada odiwecte

S0LO APLICA A CAPACITACIONES O.F.L.

HORA DE CAPACITACION: & : 90 @ . TOTAL HORAS: % AL v
GAPACITADOR: _Fifer 7. Porasa . CODIGO GPL:
VERIFICACION FORMACICN O.P.L
PARTICIPANTES EMPRESA AREA O SECCION | FIRMA DE ASISTEMCIA

FECHA REBULTADO FifddA FECHS REELLTADD

tlor T Pﬂrﬂd—rﬁ. v/s '/grw/‘!#ﬂ“'ﬁ- W
E TE"ﬁleﬁs [ I‘nlv\:e‘;mr “Fnanereat .

Howarre Plower Cyare Foiaer #y"@l_

Lase Boon Sako koo hnw | Sade i

Moo | Asszonkx T,

< . =
Soes | T thuewio | Oacde £ Ko

f&ﬁé_‘mici‘ai? Sades (5 . Horipn e {ﬂ}éa;r-aﬁ_?é?’ ' !
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20 de Agosto 2009

REPORTE DE CAPACITACION

TEMADE L caPaCITACION: (o fe’ de Colidad - 20405t 2009 SOLO APLICA A CAPACITACIONES OP.L.
FECHA DE LA CAPACTACION: 20 Agoifc _z00F LUGAR: oy Ofeude
HORA DE CAPACITACION: & %8 TOTAL HORAS: /: /5 miert'os
CAPACITADOR: [ilar 7. pParede CODIGO OPL:
. | . VERIFICACION FORMACION O.F.L
PARTICIPANTES EMPRESA | AREAOSECCION | FIRMA DE ASISTENCIA I e e e

P
-0y 7 - Phrexels EjeRIER, ) v e ycermmis = €445 Pﬁ%a@c

o Flovet  [@ytrses Cevir | . -
Usenaiads Clefcrse  [RERONEN  [eorig#od=() | |
)CD\'.»_Q_)GW - “-{.:-}-L& -] E’ﬂ\“’iﬂ Llurm.' Vo 4 //: 7

Moglyterdnder Y | Efepser  [eedcotex . o HeaV
ARy Moveoy | €jeneen | AERiatet Qe

?‘3’5 Geonasley | Sudes |G Homone ;%4{? <
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Anexo 7. Matriz de directrices SGC

Satisfaccion
Rentabilidad Organizacion | Crecimiento |Necesidadesy Solidez Totales por fila
expectativas
Cliente IAsociado|Cliente/Asociado|Cliente/Asociado|Cliente/Asociado|Cliente/Asociado|Cliente  |Asociado
Precio 1 1 5 4 3 5 3 5 3 5 15 20
Cumplimiento 2 5 4 5 3 5 4 5 3 5 16 25
Calidad 3 5 5 4 2 5 5 5 2 5 17 24
Garantia 2 5 3 5 2 5 4 5 2 2 13 22
Respaldo 2 5 2 3 2 4 3 5 2 4 11 21
Atencion 2 3 2 3 2 4 3 5 2 3 11 18
Crédito 1 5 2 3 2 5 2 5 2 4 9 22
Oportunidad 2 5 4 3 2 4 4 5 2 4 14 21
Servicio 2 5 4 4 3 5 4 5 4 5 17 24
Cliente 17 31 21 32 22
Totales por columnaAsociado] 39 34 42 45 37
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Anexo 8. Actadelacalidad N. 3

ACTAS DE CALIDAD

ACTA No. 03

Shendc lag 5:30 &m. del dia 15 de Abnd del Afc 2.008 en |3 ala de juntss o= las
instalaciones da DAMA TRANSEIES COLOMIBA se reunid el comité de Calided
de la Cooperativa Mulliscliva EJERSER, para desarmollar &l siguente Orden del
Da;

1) Llamado a lista de los imitados.

2) Exposicidn de obpstivos e indicadores del Sislama de Caldad
3) Aprobacion de procesos

4) Aprobacion plen de capacitackdn de calidad.

DESARROLLO DEL ORDEMN DEL DIA:
1) LLAMADO A LISTA,

e llamo a Lista & todos los invitados, contestaron como  asislenles, ka jokalidad
de parsonas que conforman el comild de calidad y &l Asesor Extesno de Galidad

[SISTECAL)
2) EMPOSICION DE LOS OBIETIVOS E INDICADORES DEL SISTEMA DE
CALIDAD.

Log indcadores de calidad propuestos tuviaron |as siguientes observationas

- Efindicador que mide la salisfaccion de los compromisos contralados, debe
medirae por cada proceso misional,

El indicador que mide la salisfaccion del disnte, debe medirse por numera
e queas solucionadas,

- El indicador cuss mide «f majoramiento continuo de 108 procesns, se debe
resdie por @l numero de acciones PICIM ssheionadas, y su mela debe ser
100%

Se aprobg un indicador que mide el porcertaie de vincuaciim a8 e
cooperativa de las personas que cumplen las condiciones para hacerlo.
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EJERS

ACTAS DE CALIDAD

3 APROBACION DE PROCESOS.

Se aprabd un proceso que se lamard Recunse Humano, donde se conlemplen lag
actividades de vinculaadn, induccdn del personal, ademds de las adividades de
ndmina,

Por lo que bkos prooesos aprobados son los siguentes:

Geslion Administrativa
Planeacdn y Conlral
Mejora conlinua

- Disafio de senicio

- Recurso Humans

- Conabla

- Legal

- Crédito

- Bisnastar Sooisl

4) Se mprobd el plan de capacitecidn de calidad, que e deberd ernviar & lodos
loa colsboradores de la cooperativa pena incluiro en ka apenda.

En constancia de ka anterior reunidn firman los inlegrantes del comité de calidad v
al Asssor Externc de Cabded (SISTECAL). Ver reporte registro de asistencia a la
reLniGn
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Anexo 9. Formato desempefio indicadores SGC

EJER

DESEMPERD INDICADORES SGC

CODIGD:MEC-FO-003

YERSION:0

APROBADO: 6 julic 09

Proceso Hombre del Indicador Responsable
Directriz Objetivo de medicicion Meta Frecuencia Fuente de datos
Resultados
valor
Fecha medido Meta 12 -

1
-}

208
=
o

E 05
g

= 04
=

nz

0 T |
periodo
PLAH DE ACCION
FECHA 100z
UE CAUSA UIEN CUANDD | IMPACTO 262 LT s Th
£ £ INICIO FECHA
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Anexo 10. Formato desempefio total SGC

- e . . CODGO: MEC-FO-006
EJ ER 2 DESEMPEFO SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD VERSION:0
- APROBADO: 6 Julio 09
FECHA: |
PROCESOS
Gestion | Proceso INDICADOR VALOR RESULTADO
% NOMBRE MEDIDO
Gestid . .
estion s Cumplimiento de actividades
administrativa X
70} programadas
10
Programa X Cumplimiento programa
tesoreria (30) tesoreria
X X Mivel de solvencia
Planeacién y o
10 control X X Aumento del patrimonio
X X Rentabilidad neta
Diseiio de . "
5 . X Implermentacidn de servicios
Servicios
Cumplimiento calendario
x X . .
tributario
Cumplimiento calendario de
10 Contable X X [
Cumplimiento de entrega de
X X :
infarmes
Curmnplimiento cronograrna
10 Recurso Humano X X actividades de recurso
hurnano
10 Legal X X Cumpllm!gnto ]
legalizacidn de actas
Gestidn de programas de
X x Bienestar Social
X Evaluacidn Satisfaccidn del
asociado
15 Bienestar Social Indice de quejas de
X asociados y clientes
solucionadas
% Porcentaje de uso de los
Senicios
20 Crédito % % Inc!lc_e de colocacidn de
crédito
Cumplimiento de ciclos de
X X L
auditoria interna
10 Mejora Continua X X Cumplllrplento del plgn d.e,
farmacidn yfo capacitacidn.
X X Solucidn de Acciones P/CHM
Desempeiio total del SGC
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Anexo 11. Plan detallado de trabajo

EMPRESA COOPERATIVA MULTIACTIVA EJERSER RESPONSABLE SGC
Fecha Marzo Abril Mayo
N. Etapa Proceso Actividades Responables Productos Programada Horas | 3 | 4 3 2|3
Informe de nivel de
’ Diagndstico del Sisterna Gerente General cumplimiento de
de Gestion de calidad requisitos de la WTC B0
§001:2008
Uizl ) (TEHTE)r Gerente General  |Plan detallado de trabajo
2 detallado de trabajo y i g ! 24-Mar-09 1
diagnastico del SGC T IEEN L n
3 Sacializacion del soc  |CF/ENE GENeral - Redisiro de asistencia & 26-Mar-08| 1
] Practicants IS capacitacidn
Planificacion Mejora cotinua Establecimiento de la Gerente General . .
o - . Politica de Calidad
4 palitica v abjetivos de Lideres de - ) 01-Abr 1
) Objetivos de calidad
calidad procesos
Establecimiento de los Gerente General Cuadro de despliegue de
a - Lideres de la politica de caldiad @ |15 de abril 2009 1
indicadores del 3GC. -
procesos indicacores de resultado
- Gerente General
p Revaluacian del mapa de Lideres de praceso Mapa de procesaos 15-Abr 1
procesaos aprobado
Procesos:
*Mejora Continua
*Planeacion v control Gerente General
* Gestion administrativa DocumEBntacian Lideres de Proceso Documentos de los
7| Documentacion |* Disefio de sericio T ymcesos Colaboradares e— 29-Abr-049
“Bienestar social & EJERSER B
*Recurso humano Practicanta LIS
* Contable
*Legal
* Crédito
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FECHA DE EL ABORACION I 24-Mar-09

Junio Julio Agosto Septiembre

2 3 4 1 2 3 4 5 1 2 3 4 1 2 3
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Anexo 11. (Continuacién)

EMPRESA COOPERATIVA MULTIACTIVA EJERSER RESPONSABLE SGC
Fecha Marzo Abril Mayo
N. Etapa Proceso Actividades Responables Productos Programada Horas 3 4 3 2 3
icr)"r:lelr;trizﬁra;%fdel CEEIDEEE R:r?igionasnatslsecsoyn
g Mejora continua P R FPracticante UIS B p X 01-Jun-09
proceso de Mejora . conocimiento del
. Lider proceso M.C. A .
continua proceso mejora continua
Orientacidn en la Res_ppnsables ¥
implementacidn del Gerente General R naniesleon
q Gestidn administrativa 5 iy ) conocimiento del 058-Jun-09
proceso de planeacian y FPracticante UIS oA
proceso Gestion
control o i
administrativa
) . Gerente General
Crientacidnenla Responsahlesy
implementacidn del LT atticipantes con
10 Cantable 5 " Auiliares e 16-Jun-08
procesos gestion conocimiento del
administrativa EE =R rocesa contahle
Practicanta UIS P
S‘r:lelr;t'?mzﬁ:asi%fdel EEENDEEEE R:riigionasnatslsecsoyn
11 Crédito P an . Lider Pracesa Rarcipar 23-Jur-09
proceso de disefio de . conocimiento del
o Practicanta UIS .
sericio proceso Creédito
icr)"r:lelr;trizﬁra;%fdel EEEIDEEEE RallariigiDnasnatntajlsecso\;n
12| Implementacién |Recurso humano p ) Lider Proceso i p ) 01-Jul-09
proceso de Bienestar . conocimiento del
) Practicanta UIS
social proceso recurso humano
Orientacidn en la Gerente General Rsrfigionasnatslsefoyn
12 Legal implementacion del Lider Proceso R pat 06-Jul-09
- ’ conocimienta del
procesos de Credito FPracticante UIS
proceso legal
Orientacidn en la Gerente General R:r?igionasnatslsecsoyn
14 Bienestar sacial implementacian del Lider Proceso B p X 13-Jul-08
} conocimiento del
proceso contable FPracticante UIS R .
proceso Bienestar Sacial
Orientacian en la Gerente General cR;r;SopcDi:nei':r?tlssdglon
15 Flaneacion y control implementacion del Lider Proceso . 21-Jul-09
. proceso Planeacidn y
proceso recurso humano  |Practicante UIS
contral
Orientacidn en la Gerente General cR:rfopcDi:ngi'zr?tlsSdglon
16 Disefio de semicios implementacion del Lider Proceso 27-Jul-09

proceso legal

Practicanta UIS

proceso Disefio de
sericios
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| FECHA DE ELABORACION | 24-Mar-09
Junio Julio Agosto Septiembre
1|23 3 2|3 [a]1]2]3]a
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Anexo 11. (Continuacién)

EMPRESA COOPERATIVA MULTIACTIVA EJERSER RESPONSABLE SGC
Fecha i
M. Etapa Proceso Actividades Responables Productos Bl Ll IS
Programada Horas 3| 4 3 2| 3
Preparacidn Auditoria Gerents General
18 P Auditar Externa Plan de auditoria 03-Ago-09
Interna .1 SISTECAL
Evaluacion del SGC
] * Gestidn administrativa
* Mejora continua ) e ) Gerente General
18 *Planaciony contiol [ 0% @PIMES  Lagitor Externa [ informe e auditoria 10-Ago-08
* Disefio del servcio SISTECAL
* Bienestar Social Acompafiammiento en la
* Crédito identificacidn de acciones |Gerente General  |Registros de acciones
20 ) A ) 18-Ago-09
correctivas, acciones Asesor Externo correctivas
Mejora SGC preventivas y de mejora
. ) Registros adecuados a
21| seguimiento del Revision de 05 registros | Gerente General ooy ecido en los 24-Ago-09
de los procesos Asesor Externo
SGC procesos
Preparacion Auditoria Gerents General
232 InteIrJna N3 Auditar Externa Plan auditoria 01-Sep
- ' SISTECAL
* Gestion administrativa|Ejecucion de |a segunda | Gerente General F'llan (= audlltorla”
23 B g S ' 8 Lista de verificacion 07-Sep-09
Mejora continua auditoria interna de calidad |Auditor Externo Informe de auditoria
Evaluacion del SGC | Flaneacidn y control SISTECAL
* Disefio del servicio Orientacion en
. *Bienestar Social establecirmiento de Gerente General L
24 Mejora SGC + Crédito acciones correctivas de Asesor Externo Infarme de auditoria 14-Sep-09
auditoria
Seguimiento a las . .
5 | Sequirniento del actividades de acciones Gerente General  [Registro de acciones 21-Gap-03

SGEC

correctivas

Azesor Externo

correctivas
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FECHA DE ELABORACION 24 de Marzo 2009

Junio Julio Agosto Septiemhbre

2 3 4 1 2 3 4 5 1 2 3 4 1 2 E 4
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Anexo 12. Registro asistencia a capacitaciones
26 de Marzo 2009

REFPORTE DE GAPACITACION

TEMA DE LA CAPACITACION; ~2lstemsn (oration £ oalaloc! & jersor

FECHA DE LA CAPACITACION:. Al 23 o2& /07

LUGAR: Sl Cdieade

SOLO APLICA A CAPACITACIGNES O.P.L.

HORA DE CAPACITACION: P by 0 e TOTAL HORAS: f Aors.
CAPACITADOR: Avloy /orada CODIGO OFL:
PARTICIFANTES |  EMPRESA AREA O SECCION | FI Pﬂ.ﬂt DE ASISTEN-"‘Ih VERIFIGAGION FORMAGION GLP.L _
FECHA |=.E3u_l.-1|:|0[ FIRA | FECHA |REs_-'Lum| FIRRLA
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22 de Abril 2009
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13 de Mayo 2009

REPORTE DE CAPACITACION

TEMA DE LA CAPACITACION: S GC_ — Ereser . Frooluchs Mo Conforme SOLO APLICA A CAPACITACIONES O.P.L.
FECHA DE LA CAPACTACION: KR40 [0S~ wear: S Cuenic
HORA DE CAPACITACION: B:-30- 9220 A~ TOTAL HORAS: & ITORA .
CAPACITADOR: VIVAE. TAMWR . - £00A4R ArtdAYA. CODIGO OPL:

WVERIFICACION FORMACION O.F.L
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25 de Junio 2009

REPORTE DE CAPACITACION

TEMA DE LA CAPACITACION: Acciones (prrechvos y _Prpfmfvoo .

EECHA DE LA CAPACITACION: 25 ofe fermis 2009 LUGAR: Salo Sourdad

HORA DE CAPACITACION:

€= 930 am
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22 de Julio 2009

REPORTE DE CAPACITACION

TEMA DE LA CAPACITACION: ecnlidonn /n dang . SOLO APLICA A GAPAGITAGIONES O.P.L.
[FECHA DE LA CAPACITACION: 22 Jeeten 2067 LUGAR, bele £ xepter coa
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- y VERIFICACION FORMACICN Q.F.L
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Anexo 13. Formato gestién de documentos

CODGO: DOC-FO-014

EJER YEFS GESTION DE DOCUMENTOS VERSION: 0
APROBADO: 19 Agosto 09
FECHA PROCESO |
NOVEDAD
Creacion___ Modificacion___ Eliminacion__
TIPO DE DOCUMENTO
Manual___ Procedimiento__ Instructivo__ Formato_ Otro:_ Cual?

MOMBRE DEL DOCUMENTO: CODIGO: VERSION:
DESCRIPCION DE LA NOVEDAD

Distribucidn en red del documento D
Distribucidn escrita del docurmento D

APROBADO POR
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Anexo 14. Procedimiento control de documentos SGC EJERSER Ltda.

- P = CODIGO: DDOWC-PR -001
EJ E R \FFs PROCEDIMIENTO CONTROL DE DOCUMENTOS APROBADO: 8 de Octubre 2009
- VERSION: 1
1. OBJETIVOD

Establecer las actividades necesarias para el control de los documentos del Sisterma de Gestidn de Calidad conforme los requisitos de la NTC S0 2001:2003

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todas las areas de la Cooperativa, en los siguientes documentos: Manual del Sisterma de Calidad, Procedimientos, instructivos y
Formatos.

3. RESPONSABLES

* Lider del proceso de Mejora Continua
* Creador del documento
* Lider del proceso responsable del documento

4. DEFINICIONES

* Documento: Informacian que describe lineamientos, directrices, pasos a seguir o datos para ejecutar una actividad vy puede estar en cualguier tipo de medio.
Ej: procedimiento, instructivo, lista de chequeo, etc.

*Procedimiento: Forma especifica para llevar a cabo una actividad.

* Documentos Externos: Son los documentos que son generados por entidades externas a la organizacidn ¥ que se utilizan como infarmacian en la aplicacion
de procedimientos e instructivaos en la organizacidn.

* Revisidén: Actividad realizada para asegurar la conveniencia, la suficiencia, la eficacia y eficiencia del tema sujeto a revision para alcanzar los objetivos
establecidos.

= Aprobado: Consiste en aprobar y liberar un documento para aplicarlo en la operacidn normal del proceso al que pertenece.

* Documentoe controladoe o copia controlada: Son todos los docurmentos generados que forrman parte del SGC, sujetos de actualizacidn coando el original
sufra cambios. Se identifica con el sello de copia controlada.

* Documento no controlado:  Son aguellos gque no son controlados en su distribucidn y por lo tanto no requieren de una actualizacidn cuando el ariginal
sufra cambios.
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5. DESCRIPCICON

= Aprobacian

persona interesada aprobaran la creacian,
rmodificacidn o anulacidn de documentos=s

CHAGRAMA DIE FLLULCK DESCRIPCIOMN RESPONSABLE DHOC UMENT O AS O LA DM
1. Identificacion de necesidad de 1. Identificar la necesidad de creacion, H
T P Pt " - = Fersona interesada [ I
creacidn, modificacidn o anulacidn trmodificacidn o anulacidn de docurmentos.
de documentos
2. 5e le comunica al lider del procesao la
dad i 1 -
novedad, guien en consenso can l=a e e (et A

__|

3. Elaborar baorradaor de

documento

3. Elaborar borrador del documento. Este
borrador puede ser en medio electranico o
fisico

Fersona interesada

Suia de elaboracion de documentos
DOC-SuU—-O;

A Rewvisidgn de borrador

S. Aprobacian

4. Revisar el borrador para su adecuacion ¥
ajustario si es necesario teniendo como
base lo establecido en la guia para
elaboracién de docurmentos.

Lider de proceso
FPersona interesada

Suia de elaboracidn de documentos
[mle oSy el Wi |

5. Cuando se considere que el docurmento
curnple con los objetivos del proceso, se
aprueba por parte del lider del proceso.

Lider de proceso

Suia de elaboracion de documentos
DOC-SuU—-O;

E. Documento nuewo

5. Imprimir el documento o difundirlo por
rmedio electronico segan sea la necesidad
v relacionarlo en los listados respectivas
fformato, procedirmiento. guias. manuales,
instructivas).

Fosteriormente notificar por medio del
formato RMEC-FO-014: Gestién de
documentos, la novedad gque surgic en la
docurmentacion. Se debe colocar al nuevo
documento la leyenda "docurmento
cantrolado”

Lider de proceso
Fersona interesada

DOoOC-FO-014:; SGestion de
docurmentos.

¥, Distribuir y difundir
docurmento

7. Distribuir ¥ difundir el docurments a los
responsables de su aplicacion

Lider de proceso

=1

Imprimir ¥ rmarcar con “copia
histarica" el documento antiguo

8. Cuando se actualice un documento del
Sisterna de Sestion de Calidad, al
distribuirlo se debe recuperar su versicn
anterior, imprirmirla » se le coloca una
leyenda en lapicero rojo que diga "copia
histdrica” v se actualiza "eliminado” en los
listados maestros respectivaos. En el
rmodulo del sisterma de la calidad solo
deben quedar los docurmentos de la dltima
wersicn.

Lider de proceso

* Listado maestro de formatos, DOC-
FO-00o1

* Listado rmaestro de

procedimientos, DOC-FO-002

* Listado maestro de guias, DOC-Fi
ono=

= Listado maestro de manuales,

DO C-F O-004a

= Listado maestro de instructivos,
DOC-F O-00s

2. Aplicacidn de docurmento

9. =i al aplicar el documento se detectan
incosistencias pasar al hummeral 3

Fersona interesada
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6. REFERENCIAS

* Control de Registros, DOC-FO-002

*MTC IS0 9001:2008, 4.2.3. Contral de los documentos.
*MTC IS0 9001:2008, 4.2 4. Contral de los registros

7. FORMATOS

* Listado rmaestro de formatos, DOC-FO-001

* Listado maestro de procedimientos, DOC-FO-002
* Listado maestro de guias, DOC-FO-003

* Listado maestro de manuales, DOC-FO-004

* Listado maestro de instructivos, DOC-FO-005

ELABORADO POR: Practicante LIS

REVISADO POR: Gerente General

APROBADO POR: Gerente General
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Anexo 15. Procedimiento Control de registros SGC EJERSER Ltda.

- CODIGO: DOC-PR -002
EJER N T PROCEDIMIENTO CONTROL DE REGISTROS APROBADC: 16 Julie 2009
WVERSION: 0
1. OBJETIVO

Definir el control de los registros del Sistemna de Gestion de Calidad referente a la identificacidn, almacenamiento, proteccidn, recuperacidn, tiempa de retencidn y
disposicion final cormo evidencias de la implementacidn vy conformidad con los requisitos

2. ALCANCE

Cubre desde la distribucidn de un registro hasta la disposicidn final del mismo, que se utilicen como evidencia objetiva del Sisterna de Gestion de la Calidad de
cualquiera de los procesos de EJERSER. Aplica para los responsables del registro.

3. RESPONSABLES

Cualguier persona que interviene en un proceso, actividad o tarea y esta implica un punto de contral o generacion de un registro

4. DEFINICIONES

* Registro: Documenta que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencias de actividades desempefiadas.

* Formato: Flantilla destinada especialmente a la consignacidn o anatacidn de datos. Un formato diligenciada se convierte en un registro

* Disposicion: Destino o fin que se le da a un registro, una vez terminado el tiempo de retencidn en un archiva

* Proteccion: Actividad tendiente a garantizar el estado de un registro

*Tiempo de retencion: Tiempa durante el cual permanece almacenado un registro

* Archivo Inactivo: Lugar donde se almacenan los registros de todas las dreas una vez transcurrido el tiempo de retencidn en archivo activo.
* Recuperacion: Facilidad para consultar un registro almacenado

*Ubicacion: Sitio o lugar en donde se encuentra archivado los registros.
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3. DESCRIPCION

DIAGRAMA DE FLUJO

DESCRIPCION

RESPONSABLE

DOCUMENTO ASOCIADO

1. ldentificacidan de
necesidad.

|

1. ldentificar necesidades de crear o actualizar
registros

Persona interesada

registro

2. Revisidn y validacidn del

2.1 Aprobacidn

2. Rewisian vy validacidan del registro

Lideres de proceso

LA

2.1 Aprobacidn del registro por parte del lider del
procesa involucrado

Lideres de proceso

LA

de los registros

2.2, Definir niveles de acceso |

h 4

2.2 Definir los niveles de acceso de los registros de
calidad en el listado maestro de registros.

* Restringido : Solo cargos responsables v
autorizados
* Libre: Sin limitaciones

Gerente
Lideres de procesa

Tipo de registros, MEC-FC-009

almacenamiento y
disposicidn final

2.3 Definicidn de tiermpos de

h

2.3 Definir el implementar los tiempos de
almacenamiento en archivo activo e inactivo y su
posteriar disposician.

Lideres de proceso

Tipos de registros, MEC-FQ-002

3. Werificar gque el personal
diligencia los registros

3. Werificar que el personal este diligenciandao
correctamente los registros de calidad.

Gerente

Tipo de registros, MEC-FO-009
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l

4. Mantener los registros
como archiva activo

h 4

4. Mantener los registros como archiva activo

5. Traslado de registros a
archivo inactivo

h

durante el tiermpo definido en el Listado maestro de  |Lideres de proceso  |M.A
registros.

&. Trasladar los registros al archvo inactiva y

conservarlos alli segdn lo establecido en el listado Lideres de proceso  |RLA

maestro de registros

6. Disposician final de los
registros

7. Disponer de los registros seqdn lo consignado en
el "Tipo de registros", como puede ser destruir o
reciclar

Lideres de proceso

Listado maestro de Registros, MEC-
Fo-009

6. REFERENCIAS

* Control de documentos, MEC-PR-001
* iZuia de elaboracidn de documentos, MEC-GU-001

FTMNTC IS0 9001:2008, 4.2.3. Control de los documentaos.

TMTC IS0 2001:2008, 4.2.4. Control de los registros

7. FORMATOS

* Listado maestro de formatos, MEC-FO-001

* Listado maestro de procedimientos, MEC-FQ-002
* Listado maestro de guias, MEC-FC-003

* Listado maestro de manuales, MEC-FO-004

* Listado maestro de instructivos, MEC-FO-005

ELABORADO POR: Practicante LIS

REVISADO POR: Gerente General

APROBADO POR: Gerente General
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Anexo 16. Listado maestro de formatos SGC EJERSER Ltda.

_ T CODIGO: DOC - FO -001
EJ ER Fs LISTADO MAESTRO DE FORMATOS VERSION: 0
APROBADO: 20 Mayo 09)
PROCESO CODIGO NOMERE DEL DOCUMENTO NUMERC REV | FECHA DE REV

MEC-FQ-001  |Desempefio Sistema de Gestidn de Calidad 1 06-Jul-08
MEC-FO-002  JAcciones correctivas y preventivas 1 24-Jun-09
MEC-FO-003  |Producta no confarme 1 13-May-09
MEC-FQ-004  |Rewisidn por la direccidn 1 20-May-09
MEC-FO-005  |Programa de Auditorias 1 06-Jul-04
MEJORA CONTINUA MEC-FO-006  |Plan de auditoria 1 06-Jul-09
MEC-FO-007  |Informe de auditoria 1 0&-Jul-09
MEC-FO-008  |Desempefio indicadores SGC 1 06-Jul-04
MEC-F0-009  |Informe revisidn documental ELIMINADD 06-Jul-09
MEC-FO-010  |Lista de chequeo Auditoria Interna 1 28-8ep-09
MEC-F(-011 |Registro acciones 1 12-Sep-09
DOC-FO-001  |Listado maestro de formatos 1 20-May-09
DOC-FO-002  |Listado maestro de procedimientos 1 20-May-09
DOC-FO-003  JListado maestro de guias 1 05-Jul-08
DOC-FO-004  |Listado maestro de manuales 1 05-Jul-09
DOC-FO-005  |Listado maestro de instructivos 1 20-May-03
DOCUMENTACION DOC-FO-008 |Tipos de registros 1 20-May-09
DOC-FO-007 | Gestion de documentos 1 19-Ago-09
DOC-FO-008  |Documentos externos al SGC 1 12-Sep-09
DOC-FO-009  |Listado maestra caracterizaciones 1 06-Jul-08
DOC-FO-010  |Control de registros SGC 1 25-Sep-09
GAD-FO-001 | Contrata proveedar ELIMIMADIC 20-hday-09
GAD-FO-002  |Formato de cotizacidn ELIMIMADOC 20-May-09
BAD-FO-003  |Listado de proveedores 1 24-Jun-09
3AD-FO-0004  |Formato de evaluacidn de proveedores 1 17-Jun-09
GAD-FO-005  |Lista de clientes 1 17-Jun-04
GAD-FO-006  |Indicadores de aréa ELIMINADO 07-Oct-09
GESTION GAD-FO-007  |Planeacion de actividades 1 22-Jul-08
ADMINISTRATIVA GAD-FC-008  |Criterios de seleccién de proveedares 1 29-Ahr-09
BAD-FO-009  |Orden de compra 1 21-May-09
BAD-FO-010  |Control de mensajeria 1 (6-Jul-08
GAD-FO-011  |Reembalso gastos mensajeria 1 06-Jul-08
GAD-FO-012 | Cronograma tesoreria Ejerser 1 [19-Sep-04
GAD-FO-013  |Desempefio de la Ota 1 07-oct04
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Anexo 16. (Continuacién)

PROCESO CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO NUMERC REV | FECHA DE REV
DISERNO DE SERVICIOS DOS-FO-001  |Especificaciones y caracteristicas del semvicio 1 13-hay-09
BIE-FO-001  [Inscripcionfasistencia 1 18-May-09
BIE-F0-002  |Evaluacidn de la actividad 1 01-Jun-08
BIE-FO-003  |Encuesta satisfaccion del asociado 1 20-hay-09
BIE-FO-004  JCronograma mensual de actividades 1 26-Jun-049
BIENESTAR SOCIAL BIE-FO-005  |Atencidn al asociado 1 07-May-09
BIE-FO-006  |Liguidacidn definitiva aportes EJERSER 1 26-Jun-09
BIE-FO-007  |Relacidn de Entrega de talonarios cafeteria 1 29-Ahr-09
BIE-FO-008  |Quejas,opiniones y sugerencias del asociadofcliente 1 20-hay-09
CTH-FO-001  |Cronograma contahble 2 03-Jul-09
CTB-FO-002  |Control de entrega de facturas ELIMINADO 21-Ago-09
CTB-FO-003  |Calendanio tributario 2 03-Jul-08
CTB-FO-004  |Cronograma Tesareria Otas y club deportivo 2 03-Jul-08
CTB-FO-005  |Control de entrega de informes 1 06-Jul-08
CTB-FO-006  |Relacidn de facturas anuladas ELIMINADO 21-Ago-09
CTB-FO-007  |Contral carrespondencia enviada 1 30-Jul-09
CONTABLE CTB-FO-008  |Control declaraciones tributarias 1 05-Ago-09
CTB-FO-008  |Entrega de chegues liguidaciones 1 10-Ago-09
CTB-FO-010  |Entrega de chegues EJERSER 1 10-Ago-09
CTB-FO-011  |Relacidn de facturas entregadas a contabilidad 1 21-Ago-09
CTB-FO-012 Relacién dp facturas entregadas a contabilidad 1 2M-4go-09
antes de cierre
CRE-FO-001 Relampn de autorizacion de descuentos de Momina ] - Alr-03
modalidad consumo
Relacidn de autorizacidn de descuentos de Namina
CREDITO CREFO-002 | alidad cajero ! S I
CRE-FQ-003  |Estudio de crédito 1 29-Abr-09
CRE-FO-004  |Control prestamos especiales 1 11-May-09
REH-FO-001  |Formato de novedades por precaoperativa (virual) 1 12-hay-04
REH-FO-002  |Formato de adtorizaciones de descuento 1 12-May-04
REH-FO-003  |Cronograma de actividades recurso hurnann 1 058-Jul-09
REH-FC-004  |Paz v salvo retiro de la cooperativa 1 08-Sep-04
RECURSO HUMANO | REH-FO-005 |Reporte de entrenarniento drea de trabajo 1 08-Sep-04
REH-FO-006  |Control de entrega de documentos 1 22-Jul-08
REH-FO-007  |Contral entrega de planillas pago de 5.5 Otas 2 04-Ago-09
REH-FO-008  |Descriptivo del cargo yo rol 1 05-Ago-09
LEGAL LEG-F0-001  |Recepciony legalizacidn de actas 2 06-Oct-09
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Anexo 17. Listado maestro de procedimientos SGC EJERSER Ltda.

EJERDOER

LISTADO MAESTRO DE PROCEDIMIENTOS

COMGO: DOC - FO -002

VERSIOH: 0

APROBAD®: 20 Mayo 09

CODIGOD NOMBRE DEL DOCUMENTO NUMERO REV FECHA DE REV
PROCESO
-PR- Cantral de documentos -Juk
DOCUMENTACION DOC-PR-001 : 1 1B-Jul-09
DOC-PR-002  [Control de registros 1 16-Jul-09
MEC-PR-003 |Caontral de producto no confarme 1 13-May-04
MEJORA CONTINUA MEC-PR-004 |Acciones corectivas y preventivas 1 25-Jun-09
MEC-PR-005 |Auditaria Interma 1 23-Jul-09
GAD-PR-001 | Contratacidn con el proveedaor 1 02-Sep-09
GAD-PR-002  |Contratacidn con el cliente 1 02-Sep-09
: -RP- Compras -Sap-
GESTIGN ADMINISTRATIVA |- RF-003 ik _ L e
GAD-RP-004  |Evaluacion de proveedores de servicios 1 21-Jul-08
GAD-PR-005  |FPago proveedores EJERSER Lida 1 03-5ep-09
GAD-PR-006  |Declaraciones tributarias EJERSER Lida 1 09-Sep-049
. -PR- Disefio de senicios -l
DISERi0 DE SERVICIos |0t 00! 1 18 -May 09
BIE-PR-001  |Bienestar social 1 02-Sep-09
-PR- Vinculacian del agociado -Sep-
BIENESTAR SOCIAL BIE-FR-002 . n . 1 02-5ep-09
BIE-PR-003  |Desvinculacion del agociado 1 02-5ep-09
BIE-PR-004  |Quejas, reclamos y sugerencias 1 16-Jul-049
CTB-PR-001  |Pago e proveedores 1 16-5ep-09
CTE-PR-n?  |Elaboracidn declaracionas tributarias 1 16-Sep-09
CTB-PR-003 | Gastos hancarios ! 16-5ep-09
CONTABLE CTB-PR-004  |Elaboracidn Informes Estados Financieros 1 16-Sep-09
CTB-PR-005  |Elahoracidn Informes - Asamblea 1 16-Sep-09
CTB-PR-006  |Comprobantes de Ndmina 1 16-Sep-09
CTB-PR-007  |Elabaracidn conciliaciones bancarias 1 16-Sep-08
CRE-PR-001 | Crédito modalidad ordinario 1 02-Sep-09
CREDITO CRE-PR-002 |Crédito modalidad cajero 1 02-5ep-09
CRE-PR-003 |Credito modalidad cansuma 1 02-Eep-09
CRE-PR-004  |Crédito modalidad especial 1 02-8ep-09
REH-PR-001 |Procedimienta de ndmina 1 16-Sep-09
REH-PR-002 |Pago sequridad social 1 08-Sep-09
RECURSO HUMANO REH-PR-003 |Liguidaciones definitivas asociados 1 16-Sep-09
REH-PR-004 |Contratacidn de personal 1 [18-5ep-09
REH-PR-005 |Retiro de personal 1 [18-5ep-09
LEG-PR-001  |Corwocatatia de reuniones 1 08-3ep-09
LEGAL LEG-PR-002 |Elaboracidn de actas 1 08-Sep-08
LEG-PR-003  [Legalizacion ante tercerns 1 08-5ep-09
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Anexo 18. Listado maestro de guias SGC EJERSER Ltda.

EJERDLH

LISTADO MAESTRO DE GUIAS

CODIGO: DOC - FO -003

VERSIOH: 0

APROBADD: 5 Julio 2009

del asociado

PROCESO CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO NUMERO REV | FECHA DEREV
DOCUMENTACION DOC-GU-001 |Guia de elaboracion de documentos 1 06-Juk09
GESTION ADMINISTRATIVA | GAD-GU-001 |Gufa de revision por la direccidn 1 09-0ct-09
GUfa elaboracidn de encuesta satisfaccidn
BIENESTAR SOCIAL BIE-GL-001 1 20-May-09
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Anexo 19. Listado maestro de manuales SGC EJERSER Ltda.

£JERDLT

LISTADO MAESTRO DE MANUALES

CODIGO: DOC - FO -004

VERSIOH: 0

APROBADD: 5 Julio 2009

PROCESO

CODIGO

NOMBRE DEL DOCUMENTO

NUMERO REV FECHA DE REV

MEJORA CONTINUA

MEC-MA-001

Wanual de calidad

1

02-Sep-09
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Anexo 20. Listado maestro de instructivos SGC EJERSER Ltda.

— CODIGO: DOC-FO-005
FIEROLH LISTADO MAESTRO DE INSTRUCTIVOS VERSIOIE D
APROBADO: 20 Mayo 2009
PROCESO CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO NUMERO FECHA DE REV
GESTION . .
ADMINISTRATIVA (GAD-IN-001 |Seleccion y evaluacian de proveedores 1 1-5ep-03
CTB-IN-001 JArchivo contable Oas-EJERSER 1 [2-Sep-09
CTB-IN-002 [Conciliaciones de Revisaria Fiscal 1 16-Dep08
CTB-IN-003 |Reqgistro en el sistema novedades de Facturacion 1 09-5ep-03
Contabilizacion facturas senicios de las
CTB-IM-004 oracooperativas 1 11-5ep08
CONTABLE CTB-IN-008 [Generacidn archivo plano de compensacidn 1 11-5ep-09
(TB-IN-006 |Hoja de colares 1 11-Sep08
CTB-IN-007 |Medios magnéticos ! 11-Dep08
CTB-N-008 |Pagos 1 11-Sep08
CTE-IN-008 |Registras contahles 1 11-Sep9
CTB-IN-010 [Litro Mayory Balance 1 11-5ep08
CRE-IN-001 |Reqistro crédito ordinario 1 019-Sep-09
CRE-IM-002 |Liguidacidn descuentos de ndmina 1 09-Sep-03
CREDITO CRE-IN-003 | Creacidn hoja de vida _ 1 019-Sep-09
CRE-IN-004 JAbonos descuentos de ndmina 1 09-5ep-09
CRE-IN-005 JArchivo documentos Crédito 1 09-Gep-08
CRE-IN-006 [Registroy contahilizacidn de cajeros 09-5ep-09
REH-N-001 [Liguidaciin ASOCAJAS 1 08-Gep-09
REH-IN-002 |Ingreso de Novedades de Namina l 08-5ep-03
RECURSCO HUMANO [ REH-IN-003 | Distribucidn de Integrales 1 14-Gep9
REH-IN-004 |Proceso de Mamina l 14-5ep08
REH-IN-005 | Generacidn de reportes 1 14-5ep0d
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Anexo 21. Listado maestro caracterizaciones SGC EJERSER Ltda.

EJEROER

LISTADO MAESTRO DE CARACTERIZACIONES

CONGO; DOC - FO -003

VERSION: 0

APROBADO: § Julio 2009

PROCESO CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO NUMERO REV FECHA DE REV
DOCUMENTACION DOC-CA-001 |Caracterizacidn proceso Documentacion 2 07-0ct-09
Caracterizacidn proceso Gestidn
GESTION ADMINISTRATIVA | GAD-CA-001 adrministrativa 2 07-0ct-09
BIENESTAR SOCIAL BIE-CA-001 |Caracterizacidn proceso Bienestar Social 2 07-Ago-09
PLANEACION Y CONTROL | PvC-ca-001 foar:;;tle”z':m” proceso Planeacion y 2 07/08/2009
DISERIO DE SERVICIOS | DDS-Ga-0gq [ S3TaCtenzacion proceso Diseno de 2 07/06/2009
Sewvicios
CONTABLE CTB-CA-001 |Caracterizacion proceso Contable 2 07./08/2009
RECURSOHUMANO | REH-CA-D01 |Caracterizacion proceso Recurso Humano 1 14-Sep09
LEGAL LEG-CA-001 |Caracterizacidn pracrso legal 2 070872009
MEJORA CONTINUA MEC-CA-001 |Caracterizacion proceso Mejora continua 2 07-0ct-09
CREDITO CRE-CA-001 |Caracterizacidn proceso Crédito 1 14/08/2009
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Anexo 22. Tipo de registros SGC EJERSER Ltda.

TIPO DE REGISTROS

CODIGO: DOC-FO-006

APROBADC: 20 Mayo 09

WERSION: O

IDENTIFICACION DEL CONSERW
PROCESOC REGISTRO {NOMBRES) INDEXACION ACCESO CLASIFICACION ALMACENAMIENTO ACION DISPOSICION
Encuesta clientes Consecutiva Libre Documentos SEC Archivo EJERSER 3 afos Reciclar
MEJORA Auditoria Interna Cronologica Libre Clocurmentos SGC Archivo EJERSER 3 afios Reciclar
CONTINUA Revision Gerencial Cronologica Libre Dlocurmentos SGC Archivo EJERSER 3 afios Reciclar
Motas de contabilidad-OTA Consecutivo Libre Docurmentos OTAS Archivo EJAERSER 10 afios Destruir
Registros electrdnicos Consecutivo Docurmentos OTAS Archivo EJERSER 10 afios Destruir
Ingresos Consecutivo Documentos OTAS Archivo EAERSER 10 afios Destruir
Libro auxiliar - Mavyor v balance Consecutivo Documentos OTAS Archivo EAERSER 10 afios Destruir
Libro auxiliar-lnventario v balance |Consecutivo Documentos OTAS Archivo EAERSER 10 afios Destruir
CONTABLE Libro auxiliar - CTaja diario Consecut!vo Documentos OTAS Arc:h!'-.fo EJERSER 10 afios Destru!r
Comprobantes de Egreso CTonsecutivo Documentos OTAS Archivo EJERSER 10 afios Destruir
Facturacion Consecutivo Documentos OTAS Archive EJERSER 10 afios Cestruir
Estados finacieros Consecutivo Documentos OTAS Archive EJERSER 10 afios Destuir
Revisoria Fiscal-OTA Cronologica Documentos OTAS Archivoe EJERSER 10 afios Destruir
Conciliaciones Bancarias Cronologica Documentos OTAZS Archivo EJERSER 10 afios Destruir
Impuestos Cronologica Documentos OTAS Archivo EJAERSER 10 afos Destruir
Estudio de Crédito Alfabeticamente |Libre Hoja de vida asociado Archivoe EJERSER 10 afios Destruir
Solicitud de Crédito Alfabeticamente |Libre Hoja de vida asociado Archivo EJERSER 10 afios Destruir
Hoja de autorizaciones
especiales Alfabeticarmente [Libre Hoja de vida asociado Archivo EJERSER 10 afios Destruir
Autorizacion pagare Restringido Archivo EAERSER 10 afios Destruir
Pagareé Restringido Archivo EAERSER 10 afios Destruir
Libranza Restringido Archivo EAERSER 10 afios Destruir
CREDITC Plan de pagos Consecutivo Libre Desermbolso Cartera Archivo EJERSER 10 afios Cestruir
Comprobante de egreso CTonsecutivo Libre Desembolso Cartera Archivo EJERSER 10 afios Destruir
CDmp[ol_:uante de pago Consecutivo Libre Desembolso Cartera Archivo EJERSER 10 afios Destruir
electranico
E;I.:::"Dn COEC = IGlRE] A BT Consecutiva Libre Desembolso Cartera Archivo EAERSER 10 afios Destruir
Relacian desc-ndamina modalidad
cConsumo Consecutivo Libre Desembolso Cartera Archivo EJJERSER 10 afios Destruir
Motas de cantabilidad Consecutivo Libre Documentos EJERSER |Archivo EJERSER 10 afios Destruir
Ingresos Consecutiva Libre Documentos EJERSER |Archiva EJERSER 10 afios Destruir
Egresos Consecutivo Libre Documentos EJERSER |Archiva EJERSER 10 afios Destruir
Descuentos-MNdamina Consecutivo Libre Documentos EJERSER |Archiva EJERSER 10 afios Destruir
GESTION Comprobantes Cartera Consecutivo Libre Documentos EJERSER |Archiva EJERSER 10 afios Destruir
ADMINISTRATIVA| Conciliaciones Cronologica Restringido [Docurmentos EJERSER |[Archivo EJERSER 10 afios Destruir
Declaraciones lmpuestos Consecutivo Restringido |Documentos EJERSER [Archivo EJERSER 10 afios Destruir
Drden de compra Consecutivo Libre Documentos SEC Archivo EAERSER 2 afios Destruir
Lista de proveedores CTonsecutivo Libre Documentos SEC Archivo EJERSER 2 afios Destruir
FI%IIEJ?-.'-'IJ:NS(? Compensaciones-OTA Consecutivo Libre Documentos OTAS Archivo EJERSER 10 afios Destruir
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Anexo 23. Matriz de correlacion SGC EJERSER Ltda.

* Sistema en RED . gﬁ;';?uao';eu'.:.?ég?;au * DOC-PR-001: Comtrol
:MPvcam?J:l:J?Js-al dad o o e e dasumentos * DOC_PR-002: Control
NTC IS0 9001:2008 Caracterizacion ESolstnes) + DOC-GU-001: Guia de registros
Planeacion y comrol e L elaboraciéen de
- Yy - CGAD-GU-001: Guia
Comité de calidad revision por la direccion |1ocumentos
Mumeral
4. SISTEMA DE P [T T T — =
GESTION DE LA L 272 ranual de |la calidad x
cALIDAD
423 Control de los docurmentos >
A2 4 Control de los registros >
E= | Compromiso de |la direccidn >
s.2 Enfogque al cliente
.3 Faolitica de la calidad >
5.4 .1 Ohbjetivos de la calidad =
- 5.4.2 Flanificacidn del sisterma de gestidn de |la calidad pod
RESPONSABILID .51 Responsabilidad autoridad ELs
AD DELA 5.5 .2 Representanie de la direccion 3
DIRECCION 553 Cormunicacidn Interna =
== Revisidgn por la Direccian >
5.6.1 Generalidades =
55,2 Infarmacion para la revision P
=] Resultados de la revision =
B.1 Frovision de recursos =
6. GESTION DE 5.2.1 Seneralidades _ _ >
Lo I e et 5,2 2 Competencia, toma de conciencia y formacicn
=l Ambiente de trabajio
5.4 Infraestructura
| Flanificacidn de |a realizacidn del producto
- =9 Determinacian de los requisitos relacionados con
T el serwicio
o2 Revirsién de los requisitos relacionados con el
servicio
723 Comunicacion con el cliente
7.3 .1 Disefio v desarrolla
=] Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
F.3.3 Resultados del diserfia desarrollo
73,4 Revisian del disefia desarrallo
7. REALIZACION 735 Ver_lﬁl:a,:}iljn del ,ﬂIS%ﬁD v desarrollo
DEL PRODUCTO 736 “alidacidn del disedo desarrollo
737 Control de los cambios del disefia desarrallo
7 A1 FProceso de compras
.42 Informacidn de las compras
7.5 ~serificacion de los producios comprados
.51 Control de la produccien ¥ de |a prestacien del
servicio
B ~ralidacion de los procesos de la produccion y de
. a prestacidn del servicio
.55 dentificacion v trazahilidad =
7 .54 Fropiedad del cliente
F.a.5 Preservacidn del productofservicio
(= | Seneralidades
5,2 .1 Satisfaccian del cliente
5.2 .2 Auditoria Interna
2.2.3 Seguimisnto medicidn de los procesos
8. MEDICION, =5.2.4 Seguimiento v medicion del producto
AMALISIS v .3 Control del producto no conforme
MEJORA S.4 Anilisis de Datos
=.5 Mejora Continua
2.5.1 Mlejora Continua
5.5 .2 Accian Correctiva
ER=] Accion Preventiva
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NTC IS0 9001:2008

GAD-PR-003: Compras
GAD-IN-001: Selecciony
evaluacion de
proveaedores

* Descriptives de cargo
* Procedimientos
* Politica de calidad

Caracterizacion de
Diseiio de servicios

* DDS-PR-001: Diseiio de
servicios

*CTB-CA-001: Comable
“LEG-CA-001: Legal

* CRE-CA-001: Crédito

* BIE-CA-001: Bienestar
Social

* REH-CA-001: Recurso
Humano

4. SISTEMA DE
GESTION DE LA
CALIDAD

Requisitos generales

Generalidades

Manual de la calidad

Contral de los documentos

Control de los registros

RESPONSABILID
ADDELA
DIRECCION

Compromiso de la direccidn

Enfogque al cliente

Folitica de la calidad

Objetivos de |la calidad

Planificacian del sisterna de gestidn de |la calidad

Responsabilidad v autoridad

Representante de la direccign

Ayl (Sl [T

Comunicacidn Interna

Rewvi n por la Direccion

Generalidades

|-

Infarmacidn para la revision

Resultados de la revisidn

6. GESTION DE
LOS RECURSOS

Provisidn de recursos

Generalidades

@@ | t|ih| (||t

Competencia, toma de conciencia y formacian

Ambiente de trabajo

Infraestructura

7. REALIZACION
DEL PRODUCTO

Planificacidn de |la realizacidn del producto

Determinacion de los requisitos relacionados con
el servicio

Revi n de los requisitos relacionados con el
servicio

Comunicacidn con el cliente

H

Disefio y desarrallo

Elementos de entrada para el disefio ¥ desarrollo

Resultados del disefio ¥ desarrollo

Revision del disefio ¥ desarrollo

“Serificacion del disefio y desarraollo

“alidacidn del disefio vy desarrollo

Contral de los cambios del disefo y desarrallo

X% (X (XXX

XX (X (X (X%

Proceso de compras

Informacidn de las compras

H

“erificacidn de los productos comprados

B (SR ] [s230h R TN] B (R N

Contral de la produccien y de la prestacian del
semvicio

H

“alidacian de los procesos de la produccidn y de
la prestacidn del servicio

Identificacidn ¥ trazabilidad

Propiedad del cliente

| M | M (b O] 0w (W W R

[LIETT] RN

Preservacion del productofservicio

XX (X| X

8. MEDICION,
ANALISIS Y
MEJORA

Y

Generalidades

Satisfaccian del cliente

x

Awditaria Interna

H

Seguimiento y medician de los procesos

0000 0 @] o || [l el el s

[N SIS ST

Seguimiento ¥y medician del producto

X

Control del producto no conforme

x

Analisis de Datos

o
[LIEAIn]

Mejora Continua

Mejora Continua

o|m|m
n{m[n
b=

Acocidn Correctiva

Accidn Preventiva

197




Medicion anual del
clima laboral delos
colaboradores dela

* MEC-PR-001: Control
de Producto no

* MEC-PR-002:

DOC-PR-003: Auditoria . "
Acciones correctivas y

Interna

* MEC-CA-001: Mejora

NTC ISO 9001:2008 "
Continua

conforme

preventivas

cooperativa

4. SISTEMA DE
GESTION DE LA
CALIDAD

Numeral IRequisitos
4.1 R

equisitos generales

Generalidades

Manual de la calidad

Control de los documentos

Control de los regislros

5.
RESPONSABILID
AD DE LA
DIRECCION

Compromiso de la direccién

Enfoque al cliente

Politica de la calidad

Objetivos de la calidad

Planificacion del sistema de gestién de la calidad

Responsabilidad y autoridad

Representante de la direccion

Comunicacion Interna

Revisién por la Direcciéon

Generalidades

Informacién para la revision

Resultados de la revision

6. GESTION DE
LOS RECURSOS

|Provision de recursos

Generalidades

Competencia, toma de conciencia y formacion

Ambiente de trabajo

x

nfraestructura

X

7. REALIZACION
DEL PRODUCTO

Planificacién de la realizacién del producto

Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio

IN

Revision de los requisitos relacionados con el servicio

Comunicacién con el cliente

Disefio y desarrollo

I\

Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Resultados del disefio y desarrollo

Revision del disefio y desarrollo

Verificacion del disefio y desarrollo

Validacion del disefio y desarrollo

Control de los cambios del disefio y desarrollo

Proceso de compras

Informacién de las compras

Verificacion de los productos comprados

|~ NN NN NS ]~

R INININ A AP

Control de la produccién y de la prestacion del servicio

Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del
Iservicio

Identificacion y trazabilidad

Propiedad del cliente

Preservacion del producto/servicio

8. MEDICION,
ANALISIS Y
MEJORA

Generalidades

Satisfaccion del cliente

Auditoria Interna

Seguimiento y medicion de los procesos

Seguimiento y medicién del producto

Control del producto no conforme

Analisis de Datos

Mejora Continua

Mejora Continua

Accion Correctiva

X

Accion Preventiva

XXX XX XX XXX %
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Anexo 24. Formato encuesta satisfaccion del cliente. SGC EJERSER Ltda.

T—_]ER [ Fy ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE
e \

CODIGO: GAD - FO -013

VERSIOH: &

APROBADO:T Octubre 09

SU OPINION ES MUY IMPORTANTE

Ota:

Par favor conteste las siguientes preguntas marcando en los casilleros de acuerdo con los criterios indicados:

. 2: Medianamente .
1: Insatisfecho A 3: Satisfecho
insatisfecho

4: Muy satisfecho

I preci,

Nota: Los criternos a tener en cuenta para mediy el nivel de satisfaccion son: Atencion, oportunidad, calidad del servicio

1. Cual es el nivel de satisfaccion respecto de los siguientes servicios ofrecidos por EJERSER Ltda?

1

2 3 1

1. Presentacidn mensual de Estados Financieros e informes financieros
eventuales requeridos.

2. Elaboracion, presentacion y pago de las obligaciones tributarias y fiscales
de la Cta

3. Presentacidn de informes requeridos paor la DIAN y demas entidades del
sector pablico respecto de la actividad contable y tributaria de la Ota

4. Elaboracidn de planillas pago correspondiente al Sisterna General de
Seguridad Social v parafiscales

5. Elaboracidn de facturacidn en lo ateniente a los servicios que presta la Ota

B. Elaboracidn de planillas y efectuar el pago correspondientes a las
compensaciones ordinarias y extraordinarias de cada asociado a la Ota

7. Planeacion y desarrollo de programas de Entrenamiento, Desarrallo de
Carmpetencias y Comunicacidn de acuerdo a las necesidades de la Ota

8. Planeacian, organizacian, registro, archivo y control de actos
cooperativos en cuanto a convocatorias a asambleas, juntas de asociados de
la Ota

9. Asesoria legal v jundica a los drganos de control de la Ota

10. Promocion y apoyo en los procesos de capacitacion a los asociados de
las Otas en cuanto a los marcos juridicos y legales del Cooperativismo.

Comentarios

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 25. Encuesta de clima laboral

CARGO QUE OCUPA:

GENERO:
NIVEL DE ESTUDIO:
TIEMPO DE VINCULACION:

ENCUESTA PARA EL ESTUDIO DEL CLIMA LABORAL DE LA COOPERATIVA EJERSER MULTIACTIVA LTDA.

INDICADOR

TOTALMENTE DE
ACUERDO

DE ACUERDO

INDECISO

EN DESACUERDO

TOTALMENTE EN
DESACUERDO

1. Pienso que mi familia se siente orgullosa de que
yo trabaje en esta empresa.

2. Si en este momento tuviese una oferta
laboral en otra compafiia, en iguales
condiciones econdmicas a las actuales, la
rechazaria

3. En la empresa se mejoran las condiciones
laborales de acuerdo a los logros del
colaborador

4. Si se presentan problemas en mi trabajo
acudo a mi superior inmediato

5. En la seleccion de personal se tienen en
cuenta los cononcimientos y las destrezas de
las personas.

6. Se conocen las normas de la empresa y son
faciles de entender

7. En la empresa los colaboradores contamos
con el apoyo e informacién necesarios para
desarrollar eficientemente nuestra labor

8. El jefe directo estan dispuesto al didlogo

9. La posicién para realizar las tareas en el area
de trabajo es comoda

10. La empresa difunde clara y oportunamente
los cambios

11.La jornada laboral es norma y adecuada a
las necesidades de la empresa

12. En esta empresa estamos orientados a
satisfacer las necesidades de nuestros clientes

13. Comparada con otras empresas, para mi
esta es la mejor empresa

14. La relacién con los comparieros de trabajo
es armoniosa, cordial y respetuosa

15. Los colaboradores son capaces de tomar
decisiones favorables en ausencia de su jefe

16. Encuentro util e interesante las
capacitaciones que la empresa realiza en
temas de seguridad industrial y salud
ocupacional
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INDICADOR

TOTALMENTE DE
ACUERDO

DE ACUERDO

INDECISO

EN DESACUERDO

TOTALMENTE EN
DESACUERDO

17. En la empresa se promueve el
mejoramiento de los procesos para prestar un
mejor servicio.

18. Las personas pueden planear la forma
como haran su trabajo y este se puede hacer
como se quiera siempre y cuento se sigan las
instrucciones dadas

19. Los jefes responden a las inquietudes de los|
colaboradores de manera oportuna

20. A los colaboradores se les apoya en sus
deseos de capacitarse.

21. Tengo confianza suficiente para discutir un
desacuerdo con los lideres de area de trabajo

22. Cuando se presentan sanciones siempre
estan de acuerdo con las normas establecidas

23. La familia del colaborador puede participar
en programas de bienestar social

24. El tiempo que se dispone para realizar las
tareas es suficiente

25. En la empresa es facil socializar con las
personas no importa su posicion

26. Pienso de EJERSER Ltda. Es una empresa
que estimula la participacion de sus
colaboradores en la mejora de la cooperativa

27.En mi cargo encuentro oportunidades de
desarrollo, realizacion personal y profesional

28. En el grupo de trabajo siempre existe
alguien con quien se puede contar

29. Se cumple con las normas y reglamentos
existentes.

30. En esta empresa hay seguridad de
permanecer muchos afios

31. Me siento orgulloso de pertenecer a esta
cooperativa

32. Se reconoce el buen trabajo de los
colaboradores

33. En cuestiones de trabajo se puede acudir al
jefe de mi superior

34. Los colaboradores de esta cooperativa se
sienten parte de ella y no piensan en irse para
otra empresa

35. Las normas de esta empresa tienen la
posibilidad de negociarse

36. Los jefes son coherentes entre lo que dicen
y lo que hacen

37. Existe alta rotacion del personal en la
empresa
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INDICADOR

TOTALMENTE DE
ACUERDO

DE ACUERDO

INDECISO

EN DESACUERDO

TOTALMENTE EN
DESACUERDO

38. Los colaboradores se esfuerzan por hacer el
trabajo bien para que sus compafieros puedan
realizar el de ellos bien

39. A los colaboradores se les permite innovar
y tomar riesgos en su trabajo

40. Para la gerencia lo mas importante son los
resultados

41. Los beneficios que ofrece esta cooperativa
contribuyen a mi bienestar y el de mi familia

42. Conozco los objetivos y metas de la
empresa

43. En la empresa todo esta disefiado para que
se trabaje en equipo

44. Con los comparieros del &rea de trabajo es
facil sentirse a gusto

45, Exite la posibilidad de tomar descancos
durante la jornada (para relajarse, parair al
bafo, para hacer una llamada)

46. El bienestar del colaborador y su familiar
cuentan con el respaldo de la empresa

47. En la empresa se cumplen las normas de
Higiene y seguridad industrial establecidas

48. La relacion con los compafieros de trabajo
es buena y armoniosa

49. En la empresa los jefes tratan a los
colaboradores como personas

50. Ante la critica, mi jefe inmediato escucha y
reflexiona

51. Conozco la misién, vision, politicas y
valores de la empresa

52. En general, a las personas de la empresa
les resulta facil adaptarse a los cambios que se
presentan.

53. Cuando alguien esté en problemas en el
area de trabajo sus compaiieros le ayudan a
solucionarlos.

54. El espacio y la organizacion fisica de mi
area de trabajo son las adecuadas para el
desemperfio de mis funciones

55. En la empresa se tiene en cuenta a las
personas al momento de tomar decisiones
sobre el puesto de trabajo

56. Los colaboradores comparten actividades
fuera de la empresa

57. En la empresa se actualizan
permanentemente a los colaboradores

58. Los colaboradores se enteran a tiempo de
las decisiones tomadas por sus jefes
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INDICADOR

TOTALMENTE DE
ACUERDO

DE ACUERDO

INDECISO

EN DESACUERDO

TOTALMENTE EN
DESACUERDO

59. Los jefes se preocupan principalmente por
el trabajo y por los resultados obtenidos

60. Existe claridad de hasta donde llega la
responsabilidad de tomar una decision

61. Me siento comprometido con los objetivos y
metas de la empresa

62. La cooperativa promueve la participacion
de los empleados en las actividades de
seguridad industrial y salud ocupacional

63. Los colaboradores de la empresa valoran
la estabilidad

64. La relacion entre mi compensacion y mi
trabajo es motivante.

65. Me siento orgulloso de decir a otras
personas que trabajo en esta empresa

66. En esta empresa cada quien va por su lado
sin importar lo que le suceda a la empresa

67. La empresa propicia la integracion de las
personas

68. Recomendaria a EJERSER Ltda como un
lugar para trabajar

69. Siento que mi opinidn ha sido tenida en
cuenta para realizar mejoras en los procesos de
la compaiiia

70. Para los jefes esta primero las personas
que la calidad del trabajo realizado

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 26. Registro reunion revision planeacién estratégica EJERSER
Ltda.

EFECTIVIDAD REUNIONES
RELINION: COMEE.ID EJERSER PAG: 1 e 1
FECHA: 080700 HORIZO0Mpir  LUGAR: SALA CLIENTE LIDEK; JESUS MERCHAN
AGENDA ESTABLECIMA ok | TEMPOTEMA ASISTENTES HORA FIRMA
[RHMALIBE DE PENDIENTES il pr | & i
[VHCULACIONES Y DESWNGULACIONES A o8 : '_ :3 4 pE
|mFoRMES FranCERDS 208 ] =
REVISIN PLANEACION ESTRATEGICA 208 e
FROPOSICHONE S ¥ VARG 20 (1] pm
A FROBACION FREEENTE ASTA E 1M
pim
Bm
pm .
HOMERD FLORET pm
(WLFREDD REY [ Jcoopm
TIEMPO PLAMEADD (MINUTOS) 13004 LIINTA OE mu.b.ll;l.l_ Joco0 pm
HoRa micio | 20000 pm | HoRA FiReL |
TIEMPO EJECUTADD (MM HORS, FI8L - HORS CITADA TOTAL IVITADOS 1
|EVALUACION EFECTIVIDAD PLAN REAL  CALF. FOAMULA
1. CUMPLMIENTO FECHA REUNION | 1000 |E 10408 15 || = PRCHA PFRRENTE @), FECHL PLAN [18)
(2. CUMPLIMIENTO ASISTENCIA LI 4 12 § = #ARSTEMTLS /o PARTICIPANTES X 16
13, PUMTUALIDAD DE ASISTENTES w| 3 Q 15 | = £AET A TEMPO 8 PARTIEPANTES X 16
4, ML NE D TIEMPD | 10 1200 15§ m(TEIEC I T, PLAN -1} = 154204 11300, 7=40%, 3=50%, 050%
- GUMPLIMIENTO AGENDA 5 L ] 15§ = # TEMAS TIRATADIOS | # TEMAS AGENDA X 15
. CUMPLIMIENTC PEMNDIENTES 5 1 i 22} = PEMDIENTES CLMPLIDOS | # SENDEMTES FECHA X 25
(CALIFICACIIN TOTAL L) i DEJETIWG ESTRATEGICO: Bt EFECTIVIDAD
LISTA LMICA DE PEMMENTES RESPONSADLE PLAN REAL
HABLAR CON 0. NICOLAS EN BUSCA DFE SN HOMERO-JESLSE 1550008 | 28-Eop-08
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Anexo 26. (Continuacion)

@, EFECTIVIDAD REUNIONES
RELNION: PR DE
LISTA UNICA OF PEMDIERTES | RESPONSARLE AN ] REAL 1
HARLAR CON DR. MICOLAS EN BUSCA DE AYUDA homerz-jesus 15092008 2amerz008|

SCBAE PROVEGEKIN Y PREEUPUESTO 2010, EBTA PENDIENTE ENTREGARLE PROYEGCION 2010 ¥ REALCAR NUEVA
RELHIOH FARA GUE EL EXPRESE 5U COLABORACION CON EJERSER, o |
SE REVISEAROM LOS ALCANCES DEL FLAN DE ACCUON DT MEJORA STUACION EJERSER v GE APROBARCN . VER ANEXD

VINCULACIONES ¥ DESVINCULACIONES

PRESENTARGHM 11 DESVINCLILACIONES Y 1 VINCULACKOK EETUDIADAS Y APROCBADAS. VER AMENIS
1 REVISION ESTADOS FINANGIERCS AGOSTD 303008

PRESENTARON ¥ ANALEAAOHN LOS INFORMES FIMSNGIERDS SENDD APROBADGS, VER AMENDE
| mEvesion avance PLANEACION ESTRATERICA 2006
EE PRESENTARON LOE AVANGES EN LA PLANEACION ESTRATEGHCA, EL CONSEJC LA REVISO ¥ LA APROED, VER ANEXO
8, PROPOSICIONDS ¥ VARICS

SE PROGRARMED REUNICH FARs REVISAR EL BISTEMS DE m@ﬁwwumﬂmlt 151000
SE AFRLUERA LA FRESENTE ACTA — ——

£7 A7 Anna
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Anexo 27. Registro reunién revision SGC EJERSER Ltda.

JR.educir|
REPORTEloeerw—rCITACION

TEMA OE LA CAPAOITAGION. Ctmnde ole Lo Gullited — 4% 8f 2009 S0LO APLICA A CAPACITACIONES O.P.L.
7Y Dedubw 200F  LUBAR: Stguasclad fuu&mw}u/

FECHA DE LA CAPACITACION:
HORA DE CAPACITACION:  Q awa= 10015 crmy ToTALHoRAs: | W -
CAPACITADOR. eormaro Heieg — Jiilor 7. jorade. CODIGO OPL:
i [ j VERIFIGAGION FORMAGION Q.P.L
PARTICIPANTES |  EMPRESA AREA O SECCION | FIRMA DE ASISTENCIA = = =
o Fech [Resuttaco]  mRme | eecHa [mesuitaco
T 1 ]
La).{?r T-/Da’acfa [ 2Ny dere e ts ! ar :
[,
Howawe Tlows Srorel Correr |/ ‘M--‘
| Vest Pomd Clfey = Salo] Qo s

Moy dniet v | AuisepComer | tiestd [ ez tped

s Node G [ W (0T | 4030 (Qheeddpill
Mo € Cinznles  Sades T Humen O i?&WQQQ

Canis P Powms O SAed ETEMEL ,zlimam_ f’»\b‘hlo
W j

Vosa € Dos C | Inteqrac | Fronis
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Anexo 28. Formato quejas, opiniones y sugerencias del asociado/cliente.

0121AIB S
Jof@w un Jeysaad ered opueleqel sowenupuon

‘soqjosou eled Jojea
uelfi ap uos sejauatabns A sauoiuido ‘sefanb sng

NOIOVH0dVv102
NS ¥0d SVIOVHO

0-NOISHIA

£0 0uN | o0¥adudy| SYIDNIHIONS A SINOINIAO *SUrano | | & x|
£00-04-319 2091002 e LEI] r:{ '

2001002 03 LM 0901790 %1 30 HOILLS IS 30 WNT LSS B in

| Espacio parala Cooperstiva EJERSER

Procede? Si Hio Consecutivo

| RECEFTOR DE LA SOLICITUD
Fecha de recepcidn: Hora:

Mo mbre: Firma:

RESFONSAELE DEL TRATAMIENTO

Rewvisd Gerencia: Responssble del Traamiento:

Fecha; Hora:
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Anexo 28. (Continuacién)

Apreciado asociado, nos gustaria conocer sus

EJ E R{;‘ FFs opiniones, sugerencias y quejas respecto a
JLI nuestro servicio
Oueja Sugerencia Opinion Ao Mes: Dia:

Por favar describa su solicitud

Por favor describa la solucion esperada por usted respecto a su solicitud:

51 desea oltener RESPUESTA a su solicitud por favor llene comectamente los siguien-
tes espacios

Honmbre conmpleto

Direccion para corespondencia: E-maik

Telefono: Celular:
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Anexo 29. Procedimiento quejas, opiniones y sugerencias del asociado y/o cliente

. CODIGO: BIE-PR-004
EJ E R W T QUEJAS, OPINIONES Y SUGERENCIAS DEL ASOCIADO Y/O CLIENTE APROBADO:15 Julio 2009
VERSION: 0
1. OBJETIVO

Definir las actividades a sequir para recibir las opiniones, quejas y reclamos gue el asociado y/o cliente comunica a la cooperativa v darles su tratamiento y
respuesta buscando oportunidades de mejora y aumento en la satisfaccidn de los asociados y cliente

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todas las quejas, reclamos y sugerencias que se reciben por escrito y via electronica en al cooperativa Ejerser Lida.

3. RESPONSABLES

* Gerente General
* Junta de vigilancia

4. DEFINICIONES

* Queja: La queja es toda inguietud, recomendacian, denuncia o critica relacionada con con la prestacion del servicio de la cooperativa

“Reclamo
* Sugerencia
* Junta de vigilancia:La Junta de Vigilancia es el arganismo elegida par la Asamblea General de EJERZER para desempefiar las funciones de Contral Social,

por un periodo de dos (2] afios.
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5. DESCRIPCION

CDHAGRAMA DE FLULICY

DESCRIPCICON

RESPONSAEBLES

DOCUMENTOS ASCOCIADOS

O,
|

1. Recepcion de quejas, opiniones vy
sugerencias del asociado yio cliente

h 4

2. Analisis vy respuesta de las
gquejas,opiniones ¥ sugerencias del
asociado y/fo cliente

k4

3. Presentar informe ante la junta de
wvigilancia

h 4

4. Toma de acciones.

(F)

1. Los asociados y/o clientes pueden utilizar el
formato BIE-FO-005 para registrar su opinidn,
fquUeja o sugerencia como también pueden
enviar un correo electranico directamente a la
gerencia de Ejerser o hacer uso del "Plan
excelencia” de DAMNA Transejes para hacer
llegar su sugerencia

2. Las gquejas, sugerencias y reclamos que
cuando son revisadas pueden obtener respuesta
inmendiata por parte del Gerente General, se
ltendra un plazo de 3 dias habiles para
cormunicarsela al asociado o cliente. Cuando |a
queja, opinidn o sugerencia amerita la reunian
de la junta de vigilancia para su solucidn se
citard a reunidn extraordinaria para darle el
respectivo tratamiento y definir responsables
para finalmente comunicarsela al asociado yfo
cliente.

3. Presentar un informe de los resultados de
las actividades planeadas para dar solucidn y/o
respuesta a los asociados y clientes ante la
Junta de Yigilancia, gquienes analizaran la
gestidn y hard seguimiento de cada una de
ellas.

4. Informar mensualmente al comité de calidad
acerca de la gestidn de las quejas, sugerencias
v opiniones registradas para definir que tipo de
acciones tomar (acciones correctivas,
preventivas yr/o de mejora) con el fin de aplicar
mejoramiento continuo a la cooperativa

Gerente General

Gerente General
Junta de vigilancia

Gerente General
Junta de vigilancia

Gerente General
Comité de Calidad

BIE-F 2 -0058: CQuejas, opiniones
sugerencias del asociado yio cliente

* Acta reunidn Jurnta de vigilancia

®= Acta comité de calidad
* MEC-PR-004: Accionss correctivas v
preswentivas

6. REFERENCIAS

Reglamento de junta de vigilancia

* Estatuto Cooperativa MMultiactiva de empleados de Transejes Ejerser Lida
FTC-1Z0 9001 : 2008, Mumeral 5.2.1 Satisfaccidn del cliente.

7. FORMATOS

-

BIE-F2-005: Qluejas, sugerencias y reclamos

ELABORADC POR: Fracticante LIS

REVISADC POR: Gerente General

APROBADC POR: Gerente General
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Anexo 30. Fotos colaboradores utilizando médulo de la calidad.
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Anexo 31. Foto del “Afuera”
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Anexo 32. Programa anual de auditoria interna SGC EJERSER Ltda.

PROGRAMA DE AUDITORIA INTERNA

CODIGO: MEC-FO-011

VERSION: 0

APROBADO: 06 Julio 2009

OBJETIVO

Establecer el nimera de auditorias y su fecha para el primer programa de auditaria

Septiembre 2009 - Energ

del ciclo 1

PROGRAMA N 1 ALCANCE o010
FECHA DE ACTUALIZACION PROGRAMA
CICLO PROCESO A AUDITAR FECHA RESPONSABLE

Dizefio de Semnvicios Homero Flarez Ortiz
Contratacidn Homero Flarez Ortiz
(5estidn administrativa Homero Flarez Ortiz

1 Mejora continua 30 Septiembra 2009 Homera Flnrez Ortiz
Contable 1 Octubre 2009 Fosa Edith Reyes
Recurso Humano Ma. Eugenia Gonzalez
Credito Adriana Mareno
Legal Ma. Eugenia Gonzalez
Planeacian y control Hornero Florez Oiz
Seran auditados los Seqin los procesos a

2 procesas seqdn resultados Febrera de 2009

auditar en el ciclo 2

OBSERVACIONES

1. Las fechas planteadas en este programa no se podran madificar al menos que la Gerencia lo autorice
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Anexo 33. Plan primera auditoria interna SGC EJERSER Ltda.

EJERDCH

PLAN DE AUDTORIA

CODIGO: MEC-FO-012

APROBADO: 6 Julio 2009

'VERSION: 0

Programa N°

Plan N°

| Fecha de elaboracion |

Septiemhbre 23, 2004

OBJETIVO DE LA AUDITORIA

Deterrninar i el sistema de gestion de calidad de EJERSER Ltda., es conforme con los requisitos establecidos en la norma IS0 9001:2008

ALCANCE

Aplica atodos los procesos establecidos en el sistema de gestion de calidad de EJERSER Ltda.

CRITERIOS DE AUDITORIA

Se utilizard 12 norma 130 9001:2008 comao referencia, ademas se tomard como base el manual de calidad, procesos caracterizados,
pracedimientas, instructivas v registros del 5GC de EJIERSER Lda.

EQUIPO AUDITOR
Edgar Amaya
HORA
ETAPAS FECHA PROCESO/ACTIVIDAD LUGAR AUDITADOS AUDITORES
INICIO FIN
1. Documental 28-Sep-04 01:00 | 0515 | Revision documental Mo aplica Mo aplica E. Amaya
30-Sep-04 08:00 | 09:00 | Reunidn de apertura Sala Excelencia Tados E. Amaya
30-Sep-04 0a:.a0 | 11:00 Wanual de calidad Oficina Homero P, Parada f H. Flired E. Amaya
30-Sep-04 11:00 | 1200 | Disefio de senicios Cfizing Homera H. Flirez E. Amaya
30-Sep-04 1200 | 1300 Alrmuerza Cafeteria Mo aplica E. Amaya
30-Gep-08 13:00 | 1400 | Planeacidny control Oficing Hamera H. Flarez E. Amaya
30-Gep-08 14:00 | 1500 |Gestidn administrativa Oficing Hamera H. Flarez E. Amaya
7 ob = 30-Gep-08 15:00 | 16:00 Crédito Oficing Hamera H. Flarez E. Amaya
. Observacion - - - . 7
Entrevista in sity 30-Sep-04 16:00 | 17:.00 Bienestar social Cfizing Homera H. Flirez E. Amaya
01-0ct-09 0a:.00 | 000 Recurso humana Cficing M. Gonzalez . Gonzalez E. Amaya
01-0ct-09 0a:.a0 | 1000 Legal Cficing M. Gonzalez M. Gonzalez E. Amava
01-0ct-09 10:00 | 11.00 Contable Oficina . Reyes R. Reyes E. Amaya
01-0ct-09 11:00 | 1200 Mejora continua Oficina Homero H. Flirez E. Amaya
01-0ct-09 1200 | 1300 Almuerzo Cafeteria Mo aplica E. Amaya
01-0ct-09 1300 | 1500 Infarme de auditor Oficina Mo aplica E. Amaya
01-0ct-09 1500 | 16:00 Reunidn de cierre Sala Cliente Todos E. Amaya

OBSERVACIONES

1. Los cambios a este plan se presentarany aprobaran durante 1a reunidn de aperura.
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Anexo 34. Foto capacitacion auditoria interna
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Anexo 35. Registro reunion de apertura auditoria interna

REPORTE DE CAPACITACION

* |[TEMA DE LA coaPACITACION: Thieid oo Sistess dalicle

FECHA DE LA GAPACITACION: Sppd - \3p/0 G
L

HORA DE CAPACITACION: Sion " am.

R
LUBAR: -5 & epfendse
TOTAL HORAS: A Aoro

SOLO APLICA A CAPACITACIONES OP.L.

CAPACITADOR: _ Ecfoa, /Imayl- J4wditr CODIGO OPL:
PARTICIFANTES MPRESA | AREAOSECCION | FIRMADE ASISTENCIA [— lm‘:_'i:‘:m:;i“ F?R:;‘:‘Hf'c*::ﬁ; S
Clopn PlapQ  SAGS [T Hothnio [ £ 0]
&d—ﬂq_r Rodos | Asercoaten] Flecres cr-ﬁ' & i)
'I‘H(‘A%J by sbreomget U | fseponTER CIDESER. i lméﬂq._ﬁ'jﬁai% i
; G aerears] ejeracr. (Gaesdthiab ]
Yo Epnaafed| Sades |7 Muneno L[Lii%fﬁﬁ Ea
A0 | AcipGalty -k 3r) T
oo € Vayes C Tokery e o T e oG &L(M,di
Eén:.‘o,u r’u-g\c_:._,t.‘:\ glt“'&) W Q.;—_md'\“u;. -"—E‘% quq_E‘:’W\‘/j
Hower Floxz ol Bpevier ejenter | . Pgw
ﬁfﬂv 7 ;‘%md"c& .45 da-cné”maﬁ. WQM—J
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Anexo 36. Registro reunion de cierre auditoria interna

HORA DE CAPACITACION, o U0 (M

TOTAL HORAS: ./ Ao,

CaPACTADOR: THAL, Pkul — Aeeelidor

CODIGO OPL:

REFORTE DE CAPACITACION
TEMA DE LA CAPACITACION: C gl LT NTEW BEIELY N SOL0 APLICA A CAPACITACIONES Q.F.L.
FECHA DE LA GAPACITAGION: (0T 3]OA LUGAR. o et -

! AREA 0 SECCION

VERIFICACION FORMACION O.P.L

PARTICIPANTES EMPRESA EIRMA DE ASISTENCIA — =

ok P P 0 | von | auakad [Agon Pl

Mgl Frondet | Joeprolmn | Riessef [V et

Plor T Pomda | U1S. |Mochesate | LI F

MikGondoled | sudes 7 Hmano | CF omgs

Prenin Piatia C [ ISEREINEX PSR- }ﬁ’é\eﬁ%&*iﬁu
| o B[54 & T +\¢mn#W i

Joec[fmorooer | erosn. | oEf. .

Pos, € ey & Fateqrmr. | Plonren. FanyZ s H
Howewo 'Plb;—“'r‘ @}&r'm et jer Eﬁ“

e P":m1ﬂ ke N L G:.\-{-,L._,__,. //.5—‘.\
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Anexo 37. Informe primera auditoria interna SGC EJERSER Ltda.

CODIGO: MECFO013

FJ E R SER INFORME DE AUDITORIA KE:?;;);E% I
B L)

N° INFORME DE AUDITORIA 01 -2.009 FECHA | 1 Octubre de 2009

OBJETIVO

* Determinar el grado de conformidad del Sistema de Gestidn de la Calidad de |a cooperativa respecto a los criterios
establecidos en la norma NTC IS0 9001:2008.

* Evaluar la capacidad del Sisterna de Gestidn de la Caliad para asegurar el cumplimiento de los requisitos del
cliente, legales y reglamentarios.

* ldentificar mejoramientos potencials en el Sisterna de Gestion de la Calidad.

ALCANCE

Todos los procesos establecidos por la Cooperativa, que son:

* Gestidn administrativa
" Planeacidn vy control
* Disefio de Senicios

* Recurso Humano

* Legal

* Contable

* Crédito

* Bienestar Social

* Mejora continua

PROCESOS AUDITADOS

* Gestion administrativa
* Planeacidn y control
* Disefio de Servicios

* Hecurso Hurmano

* Legal

* Contable

* Crédito

* Bienestar Social

* hMejora continua

COLABORADORES ENTREVISTADOS EQUIPO AUDITOR

* Gerente General * AUDITOR LIDER: Edgar Amaya

* Agistente contable v de cartera

* Caontadara

* Coordinadora servicios al personal

* Agistente aspectos legales Otas v Seguridad Social
* Augiliar Contable
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DOCUMENTOS ANALIZADOS

*NTC-150 90012008

*Manual de Calidad MEC-MA-DO1

* Documentos establecidos en los procesos
* Mormatividad aplicable

HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

FORTALEZAS

“Irelucramiento de los responsables de los procesos en el Sisterma de Gestidn de la Calidad

* Sistema en RED a disposicion de usuarios y colaboradores

* Buen desempefio de los procesos de Recurso Hurmano y Contable

OPORTUNIDADES DE MEJORA

* Incluir fecha de inicio de actividades en el plan de accidn de indicadores
* Dejar evidencia de |a verificacion de las actas de asamblea

* Definir controles a los documentos impresos

* Documentar en el Manual de Calidad la trazabilidad de documentos
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INFORME DE HALLAFSGOS

1. PROCESO: GESTION Ay MNISTRATIVA

NO CONFORMIDADES:

Mo se realiza evaluacidn a proveedores de servicio en formato GAD-FO-006. Se realiza en formato MNO
COMNTROLADOD - 7.4

* Mo se evidencia disponibilidad de recursos para el funcionamiento del SEGC - 5.1
* Mo se evidencian acciones correctivas para la mejora del indicadar "Cumplimiento de actividades programadas®

* Se realize inclusisn del indicador "Cumplimiento de programa tesoreria® pero en la caracterizacion GAD-CAOD1 , pero
no se registrd este cambio en el documento segidn procedimiento MEC-PR-001

* Mo se evidencian revisiones por parte de la direccitn = intervalos planificados - 5.6

COBSERVACIONES:

= Asignar en la caracterizacion las competencias, ha ades del personal que desempefia las actividades

2. PROCESO: PLANEACION Y CONTROL

NO CONFORMIDADES:
* Mo =e evidencia disponibilidad de recursos para el funcionamiento del SGC - 5.1

* Mo =e evidencia seguimienio a planeacion estratégica de Ejerser para el afio 2009 - 5.4
COBSERVACIONES:

FPara mayor control de los planes de accidn incluir las fechas de inicio

* Incluir los indicadores de gestion del sistema de la calidad dentro de la caracterizacidn del proceso.

3. PROCESO: DISENO DE SERW

oS
NO CONFORMIDADES:

T Mo se evidencia cumplimiento de procedimiento DDS-PR-0017 "Disefio de servicios™, no se elabord acta de
aprobacion del consejo de administracién para el servicio de parqueadero - 7.5

OBSERVACIONES:

4. PROCESO: CREDITO

MO CONFORMIDADES:
* Mo se realiza la verificacion al software de crédito - 7.8
OBSERACIONES:

= Asignar en la caracterizacidn las competencias, habilidades del personal que desempefia las actividades
5. PROCESO: BIENESTAR SOCIAL

NO CONFORMIDADES:

* Mo se encontra MG
OBSERVACIONES:

= Asignar en la caracterizacidn las competencias, habilidades del personal que desempefia las actividades
6. PROCESO: RECURSO HUMANO

NO CONFORMIDADES:

* Mo se encontra MC

COBSERVACIONES:

= Asignar en la caracterizacidn las competencias, habilidades del personal que desempefia las actividades
7. PROCESO: LEGAL

NO CONFORMIDADES:

* Mo se evidencia plan de mejora al desempefio del proceso

OBSERVACIONES:

“Diejar evidencia de la verificacian de las actas de asamblea, reuniones extraordinarias de las Otas

8. PROCESO: CONTABLE

MO CONFORMIDADES:

* Mo se encontraron MG

OBSERVACIONES:

* Documentar planes de mejora implementados
* Asignar en la caracterizacidn las competencias, habilidades del personal que desempefia las actividades

8. PROCESO: MEJORA CONTINUA

NO CONFORMIDADES:
* Mo se evidencian planes de accin para mejorar el desempefio del proceso

* Mo se evidencia la medicidn del indicador "Cumplimiento de plan de formacian”

OBSERACIONES:

= Asignar en la caracterizacidn las competencias, habilidades del personal gque desempefia las actividades

FIRMA AUDITOR IFIRWIA GERENTE GEMERAL
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