MEJORAMIENTO DE PROCESOS MISIONALES SANDERCOOP

MEJORAMIENTO DE PROCESOS MISIONALES DE LA COOPERATIVA DE APORTE Y
CREDITO SANDERCOOP LTDA.

Cesar Fernando Gonzalez Gonzalez

Trabajo de grado para optar por el titulo de Ingeniero Industrial

Directora: Ginna Paola Castro Castano

Ingeniera Industrial

Tutora: Marina de Jesus Arévalo Duran

Ingeniera Industrial

Universidad Industrial de Santander
Facultad de Ingenierias Fisicomecanicas
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales
Ingenieria Industrial
Bucaramanga

2023



MEJORAMIENTO DE PROCESOS MISIONALES SANDERCOOP

Dedicatoria

A las mujeres que me rodean y le dan sentido y direccion a mi vida. Mi hija, mi madre y mi

pareja por apoyarme y creer en mi a pesar de las multiples dificultades.

A mi hermana que ya no esta en este plano terrenal. EI querer honrar su memoria es lo que me
motiva a ser mi mejor version y a mantenerme resiliente aun cuando sienta que no puedo seguir

avanzando.



MEJORAMIENTO DE PROCESOS MISIONALES SANDERCOOP

Agradecimientos

A la Universidad Industrial de Santander, por la formacién académica, el conocimiento y mi

formacion como persona y profesional. Siempre senti la institucion como un segundo hogar.

A mi directora y a mi tutora de proyecto por su acompafiamiento, paciencia y orientacion. Su

aporte académico y su experiencia fueron fundamentales para el desarrollo de este proyecto.

A la Cooperativa Sandercoop por su buen trato y la disposicion de todos sus integrantes, desde

sus cargos directivos, lideres de procesos y demés colaboradores recibi un trato inmejorable.



MEJORAMIENTO DE PROCESOS MISIONALES SANDERCOOP

Tabla de contenido

T i oo [0 olo] o] USSR UPTPP PRI 14
1. Generalidades Al PrOYECIO.........ciiiieiiese ettt e e ae e snaeaeas 17
I O o =1 LYo 1SS SSSSOSN 17
1.1.1. ODJEtIVO GENEIAL ..ottt e e e e e e 17
1.1.2. ODjetiVOS BSPECITICOS .. .eeviiieiiieiecieie ettt e e e nraenee s 17

1.1 JUSEITICACION ...ttt bbbt bt et bbb nrenre s 18
Y [=1 (oo (o] [0 |- A SO OSRTOS 19
2. Generalidades de 18 EIMPIESA........ccvcuiiieieeie ettt e e reente e e saeennas 23
2.1. DescripCion de 1a COOPEIAtIVA ........eciuiiieiecie et 23
2.1.1. INTOrmMacion gENETAL...........ccuiiiee ettt nas 23

A O o Tor: 1 - Tod o] o OSSPSR 23

2 0 T V] o OSSO 24
S Y T o o ST 24
2.1.5. OFQANTGIAMA .. .eiteiuieiiete ettt ettt b ettt e bbbt e bt bt e b e e s e e b et e nbe bt e beenes 24
2.1.6. MAPA UE PIOCESOS ......euvervitiitiaieeieestete sttt be ettt sa bt bbbt bt e e s e b e bbb b enes 25

I Y oL (oo T o [T =] T =] o - SRS 26
3.1. Marco de ANTECEABNTES ........eeiuieieiieeie e st rieeee st e e ee st e ste e et e te e e sreeste e e e sneenteeneenneenes 26
KT T oo T =Yool 1RSSR 28
B B o (0 1002 o LSRR 28
3.2.2. MEJOramientO 08 PrOCESOS ... ....uiueeeeretetertestesieeieee ettt sttt e e bbb sre s 28
3.2.3. INAICAdOres de GESHION .......ccviiieieieie ettt 29
3.2.4. Diagrama CauSa-EfECIO........ccoiiiiieiie et 29
3.2.5. ANAlISIS HOMZONTAL .......ccviiiiiicicicee e 30
3.2.6. ANALISIS VEITICAL .....cvviiiiiiiiecii ettt ens 30
3.2.7. MUESLIE0 el traDaJO .....ccuvieieiieie ettt 31
3.2.8. Histograma de frECUBNCIAS. ........ccivveiieeiie ittt 31

3.2.9. DIagrama € PAret ........c.cocveiiiiiie ittt ettt 31



MEJORAMIENTO DE PROCESOS MISIONALES SANDERCOOP

3.2.10. MetodolOgia BS ......oouiiieiiieie ettt 31
O BT To | 1o oo 0 1o [od T | OSSR 32
o O] g1 = Tod (o JN T [od T | ST P PP PP 32
4.2. ReconoCimiento de [0S PrOCESOS .......ccvviveiieieeie s et eiesee e e e ae e e aeenee e 33
4.3. ReVISION 08 UOCUMENTOS .....ocuiiiiiiieiieiieieie ettt b e bbb e enes 35
4.3.1. ESTATULOS 2022 ...ttt 36
4.3.2. Manual de Politicas de Crédito y Garantias ............ccccevveveiieiieie s 38
4.3.3. Manual de Politicas 08 Cartera........cccceverereieiiiieieiese e 42
4.3.4. MANUAI SARLAFT L. .ottt sttt eene b 45
4.4. Andlisis de eStados fINANCIEIOS ........ccuiiiiiiiiiiii i e 46
4.4.1. ANALISIS HOMZONTAL .......ooiiiiiii e 46
A4.4.2. ANALISIS VEITICAL ..ot 48
4.4.3. Indicadores de Rentabilidad ............ccooveiiiieiieiiee e e 48
4.4.4. Indicadores de ENdeudamiento...........ccueruviueiieieeieriieseee e 51
4.5. Entrevista a los lideres de 10S procesos MiSioNales ...........ccovvereirenennieneneese s 51
4.5.1. Entrevista con la jefe de Crédito Y Cartera..........cocevererereieene i 52
4.5.2. Entrevista con el director Comercial y de Mercadeo ...........ccccoovvvvivieiiienciencnen 53
4.6. Anélisis cuantitativo de 10S procesos MisSioNales ............ccoeerereereneneiese s 54
4.6.1. MUestreo del trabajo .........covoiiiiiiieee 54
4.6.2. ANALISIS 08 LIBIMPOS. ... eveiteieieeiieie ettt ettt ne e e 56
4.7. Conclusiones del diagnNOSLICO ........cciiiiiiiieeiee e 62
5. Formulacidn del plan de mejoramiento y sistema de indicadores .........c.coevvevievevenereseseanens 66
5.1. Propuesta 1: Digitalizacidn parcial del archivo.............cccccoveveiieiicic e 71
5.1.1. Problema que se pretende reSOIVET .......c.ooovi it 71
5.1.2. DescripCion de 1a ProPUESTA..........cccueiieiieiiiie ettt 71
5.1.3. RESPONSADIES .....oeeiieiiee ettt 71
5.1.4. ReCUrS0S Y/0 NEITAMIBNTAS. .....c.viiiiie e eiee ettt 71
5.1.5. ReSUItAd0S ESPEIAUOS .......viiieeitiieiiee sttt ettt ettt e e e r e e e 72

D16, Pl 08 CCHON ..ottt e e e e e e e e e e e e e 72



MEJORAMIENTO DE PROCESOS MISIONALES SANDERCOOP

5.2. Propuesta 2: Reestructurar el manejo de la informacion en el procedimiento de recaudo 73

5.2.1. Problema que se pretende reSOIVEN ..........oovviieee i 73
5.2.2. DesCripCion de 1a ProPUESTA..........ccveiveiieiieie ettt sna s 73
5.2.3. RESPONSADIES ...t e 73
5.2.4. ReCUrsos Y/0 Nerramientas. ........ccceivueiieiieiiiiiieiesie e ste et sre et ste e sna e 74
5.2.5. ReSUItad0S ESPEIAUOS ......c.veivieiieeieiiie it eie ettt et ra e sre e sreenteenaesneenas 74
5.2.6. Plan 08 CCION ......oviiiiiiiiiiesieee ettt bbbt reens 74
5.3. Propuesta 3: Disefiar e implementar una herramienta que permita realizar seguimiento y
CONEIOL @ 10S CrEUITOS .....evveviiiesiieieeee ettt et bt e st b e ene s 75
5.3.1. Problema que se pretende reSOIVEN ...........ocveiieiiiie i 75
5.3.2. DescripCion de 1a PropUESTA..........cccveiveiieiieieee ettt 75
5.3.3. RESPONSADIES ...t s 75
5.3.4. ReCUrs0S Y/0 Nerramientas.........cccecvveiieiieiieieeie ettt ste e e 76
5.3.5. ReSUItAd0S ESPEIAUODS ......c.veiuieiieeie ettt ettt et e reeste e nraenas 76
5.3.6. Plan 08 ACCION ......cuiiiiiiitiiieii et ettt bbb s 76
5.4. Propuesta 4: Realizar cambios en los formatos de solicitud de crédito actuales ............... 76
5.4.1. Problema que Se pretende reSOIVE ..o 76
5.4.2. DeSCripCion de 18 PrOPUESTA. ........ccerueririeiirieieeee et 77
5.4.3. RESPONSADIES ...ttt 77
5.4.4. RecUrsos Y/0 NEITAMIENTAS .......coiiiiieieiie i 77
5.4.5. RESUIAA0S ESPEIAUDS........cveviiiieiieiieie ettt sttt 77
SIS o T o (- oo o S R 78
TS o1 (=T 0 W ] o [ oF: o [o] =TSSR 78
5.5.1. Indicadores del proceso de digitalizacion del archivo............cc.ccoovvoiiiiiicienciece 78
5.5.2. Indicador de impacto por la reestructuracion del manejo de la informacion en la base
de datos utilizada para el CODro de Cartera............coiiiiiiieieie s 81
5.5.3. Indicadores de los cambios en los formatos de Crédito ...........coovvvevieieneiencicnene 82
6. IMPIemMENtaCioN A8 MEJOTAS ......ccuiiuiriiiiieiieiei ettt bbbttt sb e bbb eneas 84

6.1. Propuesta 1: Digitalizacion del archivo ...........ccocoeiiiiiiieieeee e 85



MEJORAMIENTO DE PROCESOS MISIONALES SANDERCOOP

6.1.1. Crear las politicas de la gestion documental digital ............ccccooeieiiiiiiiiiniee 85
6.1.2. Primer contacto con el contratista del SOftWare...........ccooceviviiininiiee e 85
6.1.3. Reunion con el iNgeniero CONIatiSta .........ccocveveeieieeie e 85
6.1.4. Puesta en marcha de NUEVO SISTEMA.........cciiiiriienieieie s ans 88

6.2. Propuesta 2: Reestructurar el manejo de la informaciéon en el procedimiento de recaudo 90

6.2.1. Contextualizacion de la problematica con los proveedores de servicios involucrados

=T (N o (0T ot 2] o TSSOSO OPROPRPPRN 90
6.2.2. Puesta en marcha del NUEVO PrOCESO ........cveivieiieiie et 95

6.3. Propuesta 3: Disefiar e implementar una herramienta que permita realizar seguimiento y
CONEIOL @ 10S CrEUITOS .....evvevi ettt st st b e eneas 95
6.3.1. Disefiar la herramienta que se utilizara como planilla................cccooeviviiiiieiicce i, 95
6.3.2. Socializacion y puesta en marcha del nuevo procedimiento..........ccccceveveeiecvieseenne. 96
6.4. Propuesta 4: Realizar cambios en los formatos de solicitud de crédito actuales ............... 97
6.4.1. Realizar los cambios para los nuevos formularios de crédito ............cccccevvvevveiieinnnne. 97
6.4.2. Socializacion y puesta en marcha del nuevo procedimiento..........cccocevveieiieieennnns 102
7. Socializacién de los resultados del plan de mejoramiento...........ccoeoeeeevieiecicce e 103
8. CONCIUSIONES ...ttt ettt et e bt e et e e bt e b e e st e st et e ntenbenbeebenne e 104
9. RECOMENUACIONES ...ttt sttt e et b et et et ere e st e st e e e nbeabenbeaneane e 105

Referencias DiblIOgrafiCas. ........cccviiiiii s 106



MEJORAMIENTO DE PROCESOS MISIONALES SANDERCOOP

Lista de tablas
Tabla 1. Cumplimiento de ODJELIVOS.........cceiv i 16
Tabla 2. Tabla de UtIdAES ...........coeiiiiiiiiiec e 50
Tabla 3. Indicadores de rentabilidad ... 50
Tabla 4. Indicadores de endeudamiento..........ccovruiieiierierese e 51
Tabla 5. Muestreo del trabajo ASESOIES .........cuiiiiiieieie e 54
Tabla 6. Muestreo del trabajo ANALISTAS .........ccccvviiiiiiiieier e 55
Tabla 7. Muestreo del trabajo AUX. Cartera..........ccovveerereninisesieeeeeeee e 55
Tabla 8. Muestreo del trabajo total ............ccccveiiiiciiee e 55
Tabla 9. Medias de tIEMPOS .......cc.eiiiiiee et sre e 61
Tabla 10. Marco NOIMALIVO.........cceiieiriiieiiie e 66
Tabla 11, ATTICUIOS. ... 67
Tabla 12, PrOPUESLAS .....veevveivieiiecee ettt sttt et e ettt e e esneesae e e e snaesraeneens 70
Tabla 13. Plan de accion Propuesta 1 .........ccocvoerieiiereinesene s 72
Tabla 14. Plan de acCion PropUESTa 2 ........cccciieiiiieieieesesie e 74
Tabla 15. Plan de accion Propuesta 3 ........cccceiecineriiinesesie e 76
Tabla 16. Plan de accion PropUESTA 4 ........cccciiiiiiieieieese e 78
Tabla 17. NIVEI 5S NTES ......oviiiiiiiieiieee e 79
Tabla 18. NIVEI 5S AESPUES.........cviiieeiece ettt 79
Tabla 19. Porcentaje de MEJOra5S .......ccviiiiiieiceseece e 80
Tabla 20. Resultados indicador tIEMPOS ..........cc.eiiiiieieiic e 84



MEJORAMIENTO DE PROCESOS MISIONALES SANDERCOOP

Lista de Figuras

Figura 1. Ubicacion SANDERCOOP .........ccccciiiiiiiiieisie e 24
FIQUIa 2. OFQaNIGIaMa.......coueeuieeeieieiteste sttt bbbt b bbb 25
Figura 3. Mapa € PrOCESOS ......ueeiveerieiieerieeieiteesteetesteesraeseessee s e eteasaesraesteeseesraeseaneesreeses 25
Figura 4. Mapa € PrOCESOS .......cciuieieiierieeiesieesieesteste e sae et e e e e e e ste e sraeteanaesreees 34
Figura 5. Organigrama de 1a COOPEIatiVA..........ccceevuiiieiierieiiese e eae e s 34
Figura 6. TIP0S de GarantiasS...........ccueiiieiuierieiieiieesie sttt e e e 41
Figura 7. ProViSiOn de CAIEra..........ccciiveiuieieiieie ettt 44
Figura 8. Elementos del SARLAFT ..o s 45
Figura 9. Estado de Resultados AH ... 46
Figura 10. Estado de ReSUItad0 AV ...t s 48
Figura 11. Balance GENETal..........ccoiiiiiiiiiiiiieeeee e 49
Figura 12. Histograma dias €N eStUdIO..........cccueiieiiiiieiieie et 58
Figura 13. Histograma dias resp/deSemb ..........cccooiiieiiiii i 59
Figura 14. Histograma dias hasta desembolS0...........cccccevviiiiicie e 60
Figura 15. Comparacion monto VS tIeMPO........ccceeviiieiieie e 62
Figura 16. Diagrama de ISNIKAWE ............ccceiiiiiiiiiiie s 63
Figura 17. Diagrama de ISNIKAWA ...........ccceiiiiiiiiiiiee s 64
Figura 18. Indicador MEJOra 5S .......c.coviiiiiiiiiiieieee s 80
Figura 19. Formula indicador informacion Cartera............ccocooevrereiieenessiese e 82
Figura 20. Indicador medias de tieMPOS .........eeiieiiiiieiieie e 83
Figura 21. Unidad archivo digital ............ccccooveiiiiiii e 86
Figura 22. Administrador de dOCUMENTOS.........ccuiiiiieiiieiie e 87
Figura 23. Panel Administrador de DOCUMENTOS........c.cciieiiieiieiii e 87
Figura 24. Base 08 DAL0OS .........eeueierieieiieite sttt 88
Figura 25. Especificaciones archivo plano .........ccccooeiieiiiciiiceceeeee s 91

Figura 26. RESPUESTA ETECLY .....cveiiiiiieiieii e 92


file:///C:/Users/Estudiante/Downloads/drive-download-20230620T144102Z-001/Libro%20final.docx%23_Toc138153310
file:///C:/Users/Estudiante/Downloads/drive-download-20230620T144102Z-001/Libro%20final.docx%23_Toc138153313
file:///C:/Users/Estudiante/Downloads/drive-download-20230620T144102Z-001/Libro%20final.docx%23_Toc138153318
file:///C:/Users/Estudiante/Downloads/drive-download-20230620T144102Z-001/Libro%20final.docx%23_Toc138153319
file:///C:/Users/Estudiante/Downloads/drive-download-20230620T144102Z-001/Libro%20final.docx%23_Toc138153323
file:///C:/Users/Estudiante/Downloads/drive-download-20230620T144102Z-001/Libro%20final.docx%23_Toc138153326
file:///C:/Users/Estudiante/Downloads/drive-download-20230620T144102Z-001/Libro%20final.docx%23_Toc138153327
file:///C:/Users/Estudiante/Downloads/drive-download-20230620T144102Z-001/Libro%20final.docx%23_Toc138153329
file:///C:/Users/Estudiante/Downloads/drive-download-20230620T144102Z-001/Libro%20final.docx%23_Toc138153330
file:///C:/Users/Estudiante/Downloads/drive-download-20230620T144102Z-001/Libro%20final.docx%23_Toc138153332
file:///C:/Users/Estudiante/Downloads/drive-download-20230620T144102Z-001/Libro%20final.docx%23_Toc138153333
file:///C:/Users/Estudiante/Downloads/drive-download-20230620T144102Z-001/Libro%20final.docx%23_Toc138153334

10
MEJORAMIENTO DE PROCESOS MISIONALES SANDERCOOP

Figura 27. Pantallazo COrreo fOrmMatos ..........ccoviirieieiiiieie e 94
Figura 28. Planilla informacion de Créditos............coeriiiiiiiiine e 96
Figura 29. Pantallazo de planilla de tiempos ...........coeieiiiiiiiiiiee e 96
Figura 30. MOdificaCion 1 FAC ...t 97
Figura 31. ModifiCaCion 2 FAC ...ttt 98
Figura 32. ModifiCaCiOn 3 FAC ...ttt 99
Figura 33. Modificacion L FCN.......c.cocvoiiiiciece e 100

Figura 34. ModificaCion 2 FCN.......c.cov o 101


file:///C:/Users/Estudiante/Downloads/drive-download-20230620T144102Z-001/Libro%20final.docx%23_Toc138153335
file:///C:/Users/Estudiante/Downloads/drive-download-20230620T144102Z-001/Libro%20final.docx%23_Toc138153336
file:///C:/Users/Estudiante/Downloads/drive-download-20230620T144102Z-001/Libro%20final.docx%23_Toc138153337
file:///C:/Users/Estudiante/Downloads/drive-download-20230620T144102Z-001/Libro%20final.docx%23_Toc138153338
file:///C:/Users/Estudiante/Downloads/drive-download-20230620T144102Z-001/Libro%20final.docx%23_Toc138153339
file:///C:/Users/Estudiante/Downloads/drive-download-20230620T144102Z-001/Libro%20final.docx%23_Toc138153340

MEJORAMIENTO DE PROCESOS MISIONALES SANDERCOOP

Lista de apéndices
Apéndice A. Presupuesto del proyecto
Apéndice B. Descripcion de la empresa
Apendice C. Revision de matricula
Apendice D. Asistencia a una sustentacion de proyecto de grado
Apéndice E. Hoja de vida de la tutora
Apeéndice F. Caracterizacidn proceso Mercadeo y comercial
Apeéndice G. Caracterizacién proceso Crédito
Apéndice H. Caracterizacion proceso Cartera
Apeéndice I. Caracterizacion Proceso Administrativo
Apeéndice J. Caracterizacion Proceso Financiero y Contable
Apéndice K. Muestreo del trabajo
Apéndice L. Tiempos de créditos
Apéndice M. Acta aprobacidn de propuestas
Apeéndice N. Politicas gestion documental
Apéndice O. Informe de transacciones Portal de pagos
Apéndice P. Formato de afiliacion y crédito
Apéndice Q. Formato de solicitud de crédito persona natural
Apéndice R. Nuevo formato de solicitud de afiliacion y crédito
Apéndice S. Nuevo formato de solicitud de crédito persona natural
Apéndice T. Resultados 5S

Apéndice U. Tiempos de créditos después

11



12
MEJORAMIENTO DE PROCESOS MISIONALES SANDERCOOP

Resumen

Titulo: Mejoramiento de procesos misionales de la Cooperativa de aporte y crédito SANDERCOOP
LTDA.

Autor: Cesar Fernando Gonzélez Gonzélez

Palabras clave: Procesos misionales, Mejora de procesos, Diagnostico, Cooperativa, Indicadores.
Descripcién: El contenido en este documento presenta los resultados de la ejecucion de un proyecto de
grado enfocado en el disefio y la implementacion de un plan de mejoramiento para los procesos
misionales de la Cooperativa de aporte y crédito Sandercoop. La primera fase del proyecto fue el
diagndstico, en el que se utilizaron herramientas de ingenieria industrial para conocer el contexto general
y el estado de los procesos misionales de la empresa. La recoleccién de la informacién para el diagnéstico
se realizo6 inicialmente en reuniones y entrevistas no estructuradas con los lideres de los procesos y se
complement6 con un analisis financiero de los estados de cuenta de los afios 2021 y 2022, un muestreo
del trabajo para conocer el comportamiento de la carga laboral de los colaboradores y un analisis
estadistico de tiempos de las operaciones del proceso de crédito. El andlisis se realizd con la Jefe de
crédito y cartera y con el director comercial y de mercadeo utilizando herramientas como el diagrama de
Ishikawa para sintetizar los datos y definir las problemaéticas en los procesos misionales. Soportado en el
diagndstico se propuso un plan de mejoramiento enfocado a solucionar las problematicas de mayor
impacto como el tiempo de ejecucién de los procesos de crédito y cartera, la digitalizacion parcial del
archivo que implica la utilizacion de un amplio espacio fisico, situacién que afecta a los procesos
misionales y los procesos de apoyo. El plan fue revisado por la Gerente de la Cooperativa la cual aprob6
la ejecucion del 100% de las acciones. Asi mismo se cre6 un sistema de indicadores para medir los
resultados del proceso y se capacit6 al personal en mejoramiento continuo para que den continuidad al

plany lo actualicen segun la evolucién del negocio.
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Abstrac

Title: Improvement of missionary processes of the SANDERCOOP LTDA Credit and Contribution
Cooperative.

Author: Cesar Fernando Gonzalez Gonzalez

Keywords: Missionary processes, Process improvement, Diagnosis, Cooperative, Indicators.
Description: The content in this document presents the results of the execution of a senior project
focused on the design and implementation of an improvement plan for the missionary processes of the
Sandercoop Credit and Contribution Cooperative. The first phase of the project was the diagnosis, in
which industrial engineering tools were used to know the general context and the state of the company's
missionary processes. The collection of information for the diagnosis was initially carried out in meetings
and unstructured interviews with the leaders of the processes and was complemented with a financial
analysis of the account statements for the years 2021 and 2022, a work sampling to know the behavior of
the workload of the collaborators and a statistical analysis of the times of the operations of the credit
process. The analysis was carried out with the Head of credit and portfolio and with the commercial and
marketing director using tools such as the Ishikawa diagrams to synthesize the data and define the
problems in the missionary processes. Based on the diagnosis, an improvement plan was proposed
focused on solving the problems with the greatest impact, such as the execution time of the credit and
portfolio processes, the partial digitalization of the archive that implies the use of a large physical space, a
situation that affects mission processes and support processes. The plan was reviewed by the Manager of
the Cooperative who approved the execution of 100% of the actions. Likewise, a system of indicators was
created to measure the results of the process and the personnel was trained in continuous improvement so

that they give continuity to the plan and update it according to the evolution of the business.
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Introduccion

SANDERCOOP es una cooperativa de Aporte y Crédito que ofrece sus servicios a
empleados publicos, pensionados, empleados del sector privado y profesionales independientes
con solvencia econdmica, vigilada por la Superintendencia de Economia Solidaria, ente
supervisor que le exigio a la empresa tener un Plan Estratégico actualizado a 2023. Esto llevo a
la organizacion a iniciar un proceso de consultoria para el desarrollo del mismo, ademas de la
consultoria para implementar la Norma 1SO-9001. Como complemento, la empresa decidid
involucrar un estudiante en practica para apoyar a los consultores en la implementacion de sus
propuestas. Los analisis realizados por los consultores, sumado al diagndstico realizado por el
estudiante en el marco de este proyecto, dieron como resultado la necesidad de implementar
procesos de mejoramiento continuo para ayudar a superar las condiciones de ralentizacion
laboral, ademas de la disminucion de la rentabilidad originada principalmente por los altos costos
administrativos y el alza en los egresos generado por las diversas consultorias en ejecucion en el
altimo afio, ademas de dificultades en la generacion de nuevos ingresos después de la pandemia
por Covid 19. En este contexto, el trabajo como proyecto de grado en modalidad de préactica se
centrd en el andlisis para proponer soluciones que, desde la ingenieria y alineado con el enfoque
de los consultores, generen un mejor desempefio de la organizacion. En ese sentido, el trabajo del
estudiante se centr6 en la identificacion de las variables de riesgo y con posibilidades para la
optimizacion, la propuesta de un plan de mejoramiento que apoye el cumplimiento de metas
estratégicas del negocio y la implementacion de las acciones que le permitan solucionar los retos

de negocio mas urgentes. En este documento se presenta el diagnostico realizado a los procesos
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misionales del negocio, las propuestas de mejora planteadas y los resultados de la

implementacion de las mejoras aprobadas por la Direccion en el marco de la tesis de grado.
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Cumplimiento de objetivos

Tabla 1.

Cumplimiento de objetivos

16

Objetivo

Cumplimiento

Realizar un diagnostico de los procesos actuales de la empresa
para identificar oportunidades de mejora susceptibles de
implementar en el corto, mediano y largo plazo.

Diseriar el plan de mejoramiento que se va a desarrollar en la
empresa basandose en los resultados obtenidos en el diagndstico
inicial y practicas de referencia en gestion estratégica identificadas
en literatura técnica y cientifica y que incluya el sistema de
indicadores para la fase de puesta en marcha y de resultados e
impactos.

Implementar las estrategias de mejora propuestas previamente
acordadas y aprobadas por la direccion de la cooperativa
SANDERCOOP LTDA.

Generar la documentacion y acciones de comunicacion de los
procesos mejorados y resultados obtenidos en la fase de
implementacién a los actores interesados dentro y fuera de la

empresa definidos por las directivas de la empresa.

Capitulo 4

Capitulos 5

Capitulo 6

Capitulo 7
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1. Generalidades del proyecto

1.1. Objetivos

1.1.1. Objetivo general

Disefiar e implementar un plan de mejoramiento de los procesos misionales de la

cooperativa SANDERCOOP LTDA.

1.1.2. Objetivos especificos

Realizar un diagnostico de los procesos actuales de la empresa para identificar

oportunidades de mejora susceptibles de implementar en el corto, mediano y largo plazo.

Disenar el plan de mejoramiento que se va a desarrollar en la empresa basandose en los
resultados obtenidos en el diagndstico inicial y practicas de referencia en gestion estratégica
identificadas en literatura técnica y cientifica y que incluya el sistema de indicadores para la fase

de puesta en marcha y de resultados e impactos.

Implementar las estrategias de mejora propuestas previamente acordadas y aprobadas por

la direccién de la cooperativa SANDERCOOP LTDA.

Generar la documentacion y acciones de comunicacion de los procesos mejorados y
resultados obtenidos en la fase de implementacion a los actores interesados dentro y fuera de la

empresa definidos por las directivas de la empresa.
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1.1. Justificacién

Las cooperativas financieras son establecimientos de crédito del sistema financiero
colombiano, estas entidades son supervisadas por la Superintendencia Financiera, pero dentro de
esta categoria existen las Cooperativas de ahorro y credito y las Cooperativas Multiactivas que
son supervisadas por la Superintendencia de Economia Solidaria, que en este caso rige a
SANDERCOOP al ser una cooperativa de aporte y crédito. Este ente supervisor le exige a la
cooperativa tener un Plan Estratégico ya que actualmente no cuenta con uno. En paralelo a esta
situacion el mercado de economia social es cada vez mas competitivo y despuées del
confinamiento producto de la crisis sanitaria en el 2020, la Cooperativa ha tenido una notoria
disminucion en sus utilidades, teniendo en el 2021 una reduccion de sus ingresos brutos en un
14% lo que produjo un fuerte impacto en sus utilidades que se redujeron en un 95% ya que sus

gastos y costos no presentaron variaciones significativas.

Ante este panorama, la empresa inicié dos procesos de consultoria. EI primero para la
construccion del plan estratégico el segundo para implementar el Sistema de Gestion de calidad
ISO 9001 ya que por orden del ente supervisor y deméas drganos rectores, los sistemas de calidad
deben estar basados en la misma. Esta situacion hace que la empresa tome la decision de vincular
un practicante de ingenieria industrial que aplique conceptos que ayuden a mejorar su gestion en
los procesos misionales, que agreguen valor a la organizacion y contribuyan a hacerla mas

competitiva y que a su vez apoye la implementacion de los procesos de consultoria mencionados
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En razon a las problematicas descritas y a los resultados obtenidos del diagndstico inicial,
este trabajo busca mejorar los procesos mediante estrategias que permitan tener una mayor

eficacia y un mejor cumplimiento de los objetivos empresariales.

1.2. Metodologia

Etapas del proyecto:

Etapa 1: Diagnostico del estado actual de la compaiiia

Esta primera etapa del proyecto consistio en entender cual es la situacién de la
cooperativa; realizar un buen diagndstico es de vital importancia para conocer realmente cuales
son los problemas que estd teniendo la organizacion y poder detectar de manera clara las

oportunidades de mejora que estan afectando la operacion empresarial.

Esta etapa del proyecto tiene siete fases que son:

o Contacto inicial: Esta fase consistid en una serie de reuniones y de primeros
acercamientos con el personal de la organizacién para asi entender a grandes
rasgos cual es el estado actual de la cooperativa desde la perspectiva de sus
administrativos y colaboradores. En esta etapa se empezaron a evidenciar 1os
principales problemas que esta presentando Sandercoop.

o Reconocimiento de los procesos: Después de la primera fase se realiz6 una visita a
la sede principal de la cooperativa y en conjunto con la lider del proceso

administrativo y la contratista de proceso de calidad se definieron los procesos
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estratégicos, misionales y de apoyo para luego proceder a crear el mapa de
procesos de la cooperativa.

o Revision de documentos: En esta fase se realiz6 una revision documental de los
manuales facilitados por la empresa. EI Manual de Politicas de Crédito y
Garantias, el Manual de Politicas de Cartera y el Manual SARLAFT fueron los
documentos utilizados para esta parte.

o Analisis financiero: Se realizé un analisis financiero de la empresa que consiste en
un analisis horizontal, un andlisis vertical y el analisis de indicadores de
rentabilidad e indicadores de endeudamiento para el afio 2022.

o Entrevista a los lideres de los procesos: Para identificar mejor las posibilidades de
mejora dentro de los procesos de la empresa se realizd una entrevista no
estructurada a los lideres de los procesos para conocer desde su perspectiva, que
inconvenientes se estan presentando en su area.

o Analisis cuantitativo: En esta etapa se aplicaron herramientas de analisis
cuantitativo (muestreo del trabajo y un analisis estadistico de tiempos) que
permitan tener conclusiones sobre el funcionamiento de los procesos misionales y
asi identificar oportunidades de mejora.

o Conclusiones del diagnostico: Para finalizar se concluyd con los principales
problemas encontrados en el diagndstico y se usaron herramientas académicas

para sinterizar mejor esta informacion.
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Etapa 2: Creacion y aprobacion del plan de mejoramiento

Después del analisis diagnostico de la primera etapa, se procedié a la creacion del plan de

mejoramiento y se presentd a las directivas de la empresa para definir asi las actividades a

desarrollar segun las propuestas aprobadas. Estas propuestas estan enfocadas en solucionar los

problemas encontrados en la primera etapa. Este plan de mejoramiento consta de cuatro (4)

propuestas que buscan atender los principales problemas observados en el diagnostico, las

propuestas fueron las siguientes:

Digitalizacion del archivo: Esta propuesta tiene como objetivo solucionar el
problema de falta de espacio fisico para el almacenamiento del archivo.
Reestructurar el manejo de la informacion en el procedimiento de recaudo: Esta
propuesta busca recortar de forma significativa los tiempos que se dedican al
cargue de la informacion al sistema en el proceso de recaudo y cobro de cartera.
Diseiar e implementar una herramienta que permita realizar seguimiento y control
a los créditos: A través de una planilla digital se tendréa registro de todos los datos
que se considera relevantes en el proceso de crédito, desde el momento de
radicacion del crédito hasta el momento de respuesta y/o desembolso del mismo.
De esta manera se tiene la trazabilidad completa del proceso ya que la base de
datos que existe no se alimenta de forma adecuada y por lo tanto no es una fuente
confiable de informacion.

Realizar cambios en los formatos de solicitud de crédito actuales: Esta propuesta

consiste en agregar a los formatos actuales de solicitud de crédito unas listas de
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chequeo de documentos y un concepto del analista de credito que permita la
recepcion de la documentacion solo cuando el comercial entregue la
documentacién segun los requerimientos y de esta manera reducir el nimero de

reprocesos que se presentan en esta parte del proceso de crédito.

Etapa 3: Medicion del alcance del plan mediante el sistema de indicadores

Como es necesario medir el alcance de los cambios realizados se procede a crear un
sistema de indicadores que permita determinar qué aspectos se lograron mejorar en la
organizacion. Este sistema evalUa la implementacion de las propuestas de mejora haciendo un

comparativo entre la situacion inicial y el resultado final.

Etapa 4: Socializacion de resultados

Esta Gltima etapa consiste en la socializacion de los resultados de las mejoras con todas
las personas involucradas en el proyecto. Para esto se socializa los resultados con la gerente de la

Cooperativa y se capacita a los colaboradores que vieron su trabajo afectado por las propuestas.
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2. Generalidades de la empresa

2.1. Descripcion de la cooperativa

2.1.1. Informacién general

SANDERCOOP es una cooperativa de Aporte y Crédito que ofrece sus servicios a
empleados publicos, pensionados, empleados del sector privado y profesionales independientes.

En este momento cuanta con méas de 7 mil millones de pesos en activos y 1260 asociados.

e Razon social: Cooperativa De Aporte Y Crédito Sandercoop O.C.
e Nit: 8040017641

e NUmero de empleados directos: 11

e Numero de empleados indirectos: 2

e Representante Legal: Martha Ramirez Monsalve

2.1.2. Localizacion

Sandercoop se encuentra ubicada en la ciudad de Bucaramanga en la direccién Calle 35 #

16 — 24 oficina 1201, edificio José Acevedo & Gémez.
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Figura 1.
Ubicacion SANDERCOOP
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2.1.3. Mision

Somos una cooperativa de aporte y crédito con cubrimiento nacional que ofrece a sus

asociados el servicio de crédito y beneficios a través de convenios comerciales.

2.1.4. Visién

Seremos en el 2025 la cooperativa de Aporte y Crédito lider en servicio eficaz y oportuno
en el ambito departamental y nacional para contribuir a mejorar la calidad de vida de sus

asociados.

2.1.5. Organigrama
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Figura 2.

Organigrama
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2.1.6. Mapa de procesos

Figura 3.

Mapa de procesos
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Nota: Mapa de proceso elaborado por el practicante
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3. Marco de referencia

3.1. Marco de Antecedentes

El proyecto de grado que lleva por titulo “Mejoramiento de los procesos de la
Cooperativa de Hospitales de Santander y el Nororiente Colombiano-COHOSAN” presentado
por Yeison Leonardo Cardenas Meléndez del afio 2022 por el cual obtuvo el titulo de Ingeniero
Industrial de la Universidad Industrial de Santander cuyo objetivo general era “Disenar e
implementar un plan de mejoramiento en los procesos de direccidn, realizacion y soporte para la
Cooperativa de Hospitales de Santander y el Nororiente Colombiano COHOSAN, conforme a
los requerimientos establecidos por la alta gerencia y en funcién de los nuevos lineamientos que
se den en el sistema de gestion”. Para el cumplimiento de sus objetivos el trabajo inici6 con una
etapa de pre-diagnostico que estuvo compuesta por un analisis de antecedentes y el
reconocimiento de los procesos, luego tuvo una etapa de diagndstico el cual orient6 al ciclo
PHVA y de esta manera dividio el diagnostico en cuatro fases. La primera fase estuvo compuesta
por una serie de entrevistas individuales a los responsables de los procesos, después de esto hizo
un andlisis a profundidad de cada uno de los procesos y por Gltimo hizo un anélisis de los
resultados del diagnéstico para asi identificar los problemas a solucionar. A partir de estos
hallazgos se encontraron nueve problematicas de las cuales se decidié en conjunto con los lideres
de los procesos que se enfocaron en cinco que consistieron en el cambio de los parametros de
marcaje de las cajas, la ampliacion de la red comercial a nivel nacional, la implementacion de las
bases de la ISO 14001, cambios estructurales en la gestion documental y revision del sistema de

indicadores.



27
MEJORAMIENTO DE PROCESOS MISIONALES SANDERCOOP

El segundo proyecto que sirvio de antecedente es el “Plan de Mejoramiento de procesos
administrativos de la empresa CENTRAL MOTOR S.A.S.” por el que Andrea Juliana Caballero
Solano y Daniel Santiago Castro Porras obtuvieron el titulo de Ingenieros Industriales de la
Universidad Industrial de Santander el afio 2022. En este proyecto el diagndstico esta compuesto
por cuatro fases, la primera fue un contacto inicial con la empresa, luego se realiz6 una revision
documental, la tercera fase denominada conocimiento general consistié en una entrevista auto
evaluativa al gerente, luego continué con una evaluacién de condiciones generales en la que uso
algunas herramientas para la construccion de la matriz DOFA, en la siguiente fase se realizaron
entrevistas a los lideres de las areas para finalizar identificando las causas de los problemas
mediante el diagrama causa-efecto. A partir de esto se generé las propuestas de mejora enfocadas
en las problematicas identificadas lo que termino en diferentes cambios a nivel administrativo

necesarios para un mejor funcionamiento de sus procesos.

Por ultimo, esta el proyecto denominado “Mejoramiento de procesos de la Secretaria de
Planeacion e Infraestructura de la Alcaldia de Santana, Boyacd” con el que Carolain Xamara
Rojas Rocha y Maria Camila Ruiz Quiroga optaron por el titulo de ingenieras industriales de la
Universidad Industrial de Santander. En este trabajo el diagnostico consistié en una revision
conceptual, luego una revision documental, se realizaron entrevistas para asi terminar con un
analisis cuantitativo; estas etapas sirvieron para llegar a los hallazgos del diagndstico en los que
se pudo identificar las problematicas que afectan la eficiencia y la eficacia en el funcionamiento
de la secretaria. A partir del plan de mejoramiento propuesto y las mejoras implementadas se

logré un mejor manejo del sistema de control interno, se redujo los tiempos relacionados a las
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operaciones del Banco de Programas y Proyectos de Inversion Municipal entre otras mejoras que

lograron en la secretaria.

3.2. Marco Teorico

3.2.1. Proceso

Una definicion ampliamente conocida sobre que es un proceso dentro de un contexto
empresarial es la de James Harrington la cual nos dice que un proceso es “cualquier actividad o
grupo de actividades que utilice o utilicen algun tipo de insumo, le agregue valor a éste y de esta
manera entregarle un producto final al cliente, ya sea interno o externo” (Harrington, 1993, p.9),
y mas especificamente para el contexto empresarial define el proceso de la empresa como “el
conjunto de tareas l6gicamente relacionadas que aprovecha los recurso de la organizacion con el

fin de dar apoyo en el cumplimiento de los objetivos empresariales” (Harrington, 1993, p.10).

3.2.2. Mejoramiento de procesos

Teniendo definido que es un proceso y las partes que componen al mismo se puede
definir el mejoramiento de procesos como el andlisis continuo de los procesos existentes para
identificar las oportunidades de mejora y de esta manera disefiar soluciones que permitan un

mejor aprovechamiento de los recursos utilizados para cumplir con los objetivos empresariales.

Harrington (1993) menciona cinco fases del mejoramiento de los procesos empresariales

que son:

e Fase I. Organizacion para el mejoramiento
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e Fase Il. Comprension del proceso
e Fase IIl. Modernizacion
e Fase IV. Mediciones y controles

e Fase V. Mejoramiento continuo

Se puede notar que estas fases siguen una secuencia légica parecida a la del ciclo PHVA

(Planear, Hacer, Verificar y Actuar).

3.2.3. Indicadores de Gestion

Uno de los principios del correcto manejo empresarial se resume en la frase del fisico y
matematico britanico William Thomson (1824 — 1907) “Lo que no se define no se puede medir.
Lo que no se mide no se puede mejorar. Lo que no se mejora, se degrada siempre”. En esta tarea
de medicién dentro de la empresa los indicadores de gestion son de vital importancia ya que ellos
son quienes nos permiten medir variables cuantitativas dentro de la organizacion y de esta

manera poder determinar en qué aspectos de los procesos esta fallando la empresa.

Luis Anibal Mora (2008) define un indicador como una magnitud que expresa el
comportamiento de un proceso, esta magnitud al ser comparada con un nivel de referencia

permite determinar las variaciones del mismo.

3.2.4. Diagrama Causa-Efecto

Tambien conocido como diagrama de Ishikawa o diagrama de cola de pescado, el
diagrama causa efecto es una herramienta de analisis cualitativo que nos permite tener una

visualizacion detallada de las diversas causas que pueden estar originando un problema.
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Esta herramienta estd compuesta por una serie de etapas que deben tenerse en cuenta para
la correcta elaboracion del diagrama, la primera de ella consiste en realizar un anlisis para
identificar el problema a analizar el cual se debe ubicar en la cabeza del diagrama; luego de esto
se realiza una reunion con los involucrados para asi construir en entre todos las “espinas”, que
son los espacios en donde se ubican las causas relacionadas al problema. El andlisis de estas
causas se hace evaluando cinco factores: maquina, método, mano de obra, medio ambiente y

materia prima.

3.2.5. Analisis Horizontal

Este tipo de andlisis se hace entre dos 0 mas periodos consecutivos y tiene como finalidad
comparar estados financieros con el objetivo de observar las variaciones, ya sean positivas o
negativas, que han tenido las cuentas contables de un periodo a otro y de esta manera obtener

conclusiones que permitan tomar decisiones que permitan un mejor ejercicio empresarial.

3.2.6. Analisis Vertical

El andlisis vertical a diferencia del analisis horizontal no necesita de mas de un periodo
para poder realizarse, ya que este no compara una misma cuenta en dos o mas periodos
contables, sino que compara el comportamiento de una misma cuenta frente al total de un grupo
de cuentas en un mismo periodo, en el caso de este proyecto se hace esta comparacion respecto

al total de ingresos.
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3.2.7. Muestreo del trabajo

El profesor Néstor Ortiz nos dice que el muestreo de trabajo “es una técnica de muestreo
estadistico, que permite analizar el trabajo de una persona (o un grupo) mediante la observacion
directa de todas las actividades que éste realiza en su puesto de trabajo durante un periodo de
tiempo, sin la necesidad de que el analista haga acto de presencia permanentemente durante

dicho periodo de tiempo.” (Ortiz, 1999, p. 161).

3.2.8. Histograma de frecuencias

Un histograma es una forma de visualizacion grafica de una serie de datos que nos
permite conocer con qué frecuencia se presenta cada dato. Esta visualizacion nos permite
encontrar patrones o caracteristicas en el comportamiento de los datos que nos permitan tener

conclusiones sobre los mismos.

3.2.9. Diagrama de Pareto

Este diagrama es una herramienta que nos permite notar cuales son los datos que tienen
mas impacto en una medicion, también es conocido como diagrama 80-20, ya que a manera

general nos dice que el 20% de las causas genera el 80% de las consecuencias.

3.2.10. Metodologia 5S

El nombre de la metodologia de las 5S, proviene de los términos japonés de los cinco
elementos basicos del sistema: Seiri (seleccion), Seiton (sistematizacion), Seiso (limpieza),

Seiketsu (normalizacion) y Shitsuke (autodisciplina). Seiri (seleccionar). Seleccionar lo
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necesario y eliminar lo que no lo es. Seiton (orden). Cada cosa en su sitio y un sitio para cada
cosa. Seiso (limpiar). Esmerarse en la limpieza del lugar y de las cosas. Seiketsu (estandarizar).
Como mantener y controlar las tres primeras S. Shitsuke (autodisciplina). Convertir las 4S en una
forma natural de actuar, creando habitos en los todos los integrantes de la organizacion para una

cultura de la calidad.

4. Diagnostico Inicial

Con el fin de contextualizar el presente plan en la situacién de los procesos de la
organizacion se lleva a cabo un diagndstico inicial usando herramientas de ingenieria que
permita identificar la linea base los procesos y con ello hacer las propuestas de mejora. El
diagnostico inicio con un primer contacto con las directivas de la empresa y los lideres de los
procesos y se hicieron ejercicios de observaciéon. Adicional a esto se hizo el reconocimiento de
los procesos a través de la revision documental y entrevistas a los lideres de los procesos.
Adicional a esto se hizo un analisis de estados financieros y un andlisis cuantitativo de los
procesos misionales a través de un muestreo de trabajo y un analisis de tiempos para finalmente

detectar las oportunidades de mejora.

4.1. Contacto inicial

Para poder desarrollar las propuestas de mejora es necesario realizar un diagnostico
general de los procesos, como primer paso para el desarrollo del mismo se realizé una visita a las
instalaciones de la cooperativa. Durante esta visita se llevd a cabo una reunion con la lider del

proceso administrativo quien permitié tener un primer contacto con la estructura de la
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organizacion y conocer de forma general las principales caracteristicas de la empresa. Adicional
a esto también expuso algunas preocupaciones que tiene la Cooperativa en cuanto a su situacion
actual, ademas la Superintendencia de Economia Solidaria, como ente supervisor de este tipo de
organizaciones, le exige tener un Plan Estratégico y por esto la gerencia toma la decision de
iniciar un proceso de consultoria para el desarrollo del mismo, ademas de esto la organizacion es
consciente de la necesidad de mejora en el manejo de sus procesos y por esto realiza de manera
paralela un proceso de consultoria que le permite orientar los lineamientos de la empresa hacia el
cumplimiento de la norma 1SO 9001 ya que por orden del ente supervisor los sistemas a

implementar en las cooperativas estan regidos por esta norma.

4.2. Reconocimiento de los procesos

Como una forma de tener un mejor contexto de la situacién general de la empresa es
importante conocer los procesos que se desarrollan dentro de la cooperativa. Al momento de
iniciar el diagnostico se identifica que la empresa no cuenta con un mapa de procesos, por esta
razén se lleva a cabo una reunion con la lider del proceso administrativo y con la encargada del

proceso de calidad se construyé el mapa de procesos, el cual se evidencia en la figura 4.
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Figura 4.

Mapa de Procesos

MAPA DE PROCESOS SANDERCOOQOP LTDA.
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Nota: Mapa de procesos elaborado por el practicante.

Para la construccion del mapa de procesos también se tuvo en cuenta el organigrama de

la cooperativa. (Figurab).

Figura 5.
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Otro elemento que el practicante construy6 para poder avanzar en el diagnostico fue la
caracterizacion de los procesos. Esta caracterizacion se construy6 con la guia de la coordinadora

de Calidad. Estos archivos se encuentran en los apéndices de la siguiente manera:

e Apéndice F. Caracterizacion proceso Mercadeo y comercial
e Apéndice G. Caracterizacion proceso Credito

e Apéndice H. Caracterizacion proceso Cartera

e Apéndice I. Caracterizacion proceso Administrativo

e Apéndice J. Caracterizacién proceso Financiero y Contable

Los procesos de Calidad y Gestion de riesgo se encuentran en construccion como parte
del proceso de consultoria de la Norma 1SO 9001, por esto no se realiza caracterizacion de estos

procesos.

4.3. Revisién de documentos

En esta parte del diagndstico se hace una revision de los documentos facilitados por la
Cooperativa para conocer asi un poco mas los procesos y procedimientos que se llevan a cabo.
Primero se realiza la revision de Estatutos para conocer algunas condiciones generales de la
organizacion, después se hace revisién del Manual de Politicas de Crédito y Garantias cuyo
objetivo es establecer politicas claras orientadas a atender las necesidades de préstamos que
demanden los Asociados de SANDERCOOP, también se hace revision del Manual de Politicas
de Cartera que tiene como objetivo establecer politicas sobre el manejo de Cartera y del Manual

del Sistema de Administracion de Riesgo de Lavado de Activos y de la Financiacion del
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Terrorismo SARLAFT que tiene como objetivo prevenir que SANDERCOOP sea utilizada
directa o indirectamente por medio de sus operaciones como instrumento para el lavado de
activos y/o la canalizacion de recursos hacia la realizacion de actividades terroristas o cuando se
pretenda el ocultamiento de activos provenientes de los delitos fuentes del lavado de activos y
financiacion del terrorismo. A continuacion, se explica el estado de cada uno de estos manuales

al momento del presente diagndstico.

4.3.1. Estatutos 2022

Los estatutos estdn compuestos por 78 articulos distribuidos en 15 en donde se definen
las reglas que tiene la cooperativa para llevar a cabo su ejercicio empresarial, las cuales son de

obligatorio cumplimiento para todas las partes mencionadas.

Razén social: La Cooperativa de aporte y Crédito SANDERCOOP O.C, cuya sigla
SANDERCOOP O.C. puede utilizarse independientemente de la razon social y surtird todos los
efectos legales, es un organismo Cooperativo sin animo de lucro, de numero de asociados y
aporte social variable e ilimitado, regida por el Derecho Colombiano, en especial por la
legislacion Cooperativa, los presentes Estatutos, los Principios y la Doctrina Universal del

Cooperativismo.

Objeto social: El objeto del acuerdo cooperativo de SANDERCOOP sera contribuir a la
satisfaccién de las necesidades econdmicas, sociales, culturales y ambientales de sus asociados,

basandose en el esfuerzo propio y la ayuda solidaria, a través de una empresa autogestionada y
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de propiedad comun, que produzca servicios de manera eficiente, como cooperativa de aporte y

crédito.

Podran ser asociados de SANDERCOOP O.C:

1. Personas naturales:

Ser mayor de edad legalmente capaz y los menores de edad que hayan cumplido
catorce (14) afios o quienes, sin haberlos cumplido, se asocien a través de su
representante legal.

Servidor Publico del Estado Colombiano o empleados de empresas del sector
privado debidamente constituidas y vigentes; o ser Pensionado o jubilado.
Igualmente podrén pertenecer Trabajadores independientes con ingresos por
honorarios que presten sus servicios en empresas formalmente constituidas y que
éstas le certifiquen los ingresos; o empresarios independientes con cdmara de
comercio con una vigencia no menor a 12 meses de inscripcion y declaracion de
renta. En caso de no ser declarante deberd presentar certificado de ingresos
expedido por contador publico titulado con tarjeta profesional vigente.

El nucleo familiar basico del asociado, constituido por: los padres, conyuge, hijos
y hermanos del asociado (asociados por extension).

Los empleados de la cooperativa vinculados a través de contrato laboral.

2. Personas juridicas
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Podréan ser asociadas de la Cooperativa las personas juridicas del Sector Cooperativo
y Solidario, las demas de derecho privado sin animo de lucro y las empresas o

unidades econémicas cuando prevalezca el trabajo familiar o asociado.

Administracion de la cooperativa

La administracion de la cooperativa estara a cargo de los siguientes drganos:

1. Asamblea General.
2. Consejo de Administracion.

3. Gerente.

Patrimonio de la cooperativa

El patrimonio social de la cooperativa estara constituido asi:

1. Los aportes sociales individuales y los amortizados.
2. Los fondos y reservas de caracter permanente.
3. Los auxilios y donaciones que reciba la cooperativa de sus asociados o de terceros

con destino al incremento patrimonial.

4.3.2. Manual de Politicas de Crédito y Garantias

En el manual se puede encontrar cuales son las fuentes de recursos que usa
SANDERCOOQORP para atender las necesidades crediticias de los asociados, estdn mencionadas de

la siguiente manera:
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e Fuentes Propias:

Asociados en General: Corresponde a los recursos provenientes de los aportes sociales,
en la proporcion que las normas legales lo permitan, descontado el valor requerido para la

liquidez y las correspondientes inversiones forzosas que establezca el Estado.

e Fuentes Externas:
o Organismos Cooperativos
o Entidades oficiales
o Entidades publicas y privadas

o Entidades internacionales y gobiernos extranjeros

El documento contiene las politicas que rigen el proceso de solicitud y aprobacién de

crédito y de las garantias que respaldan la operacién en caso de no pago por parte del deudor.

En el manual se define el crédito como el servicio que ofrece la Cooperativa a sus
asociados en Dinero o Bienes, necesarios para cubrir parcial o totalmente sus necesidades,
relacionadas con sus actividades familiares, sociales, culturales, recreacionales, educacion o
personales, con garantia personal o admisible. Por esto es importante tener claridad las politicas
del manejo del mismo ya que es este quien rige en gran medida el funcionamiento de la
organizacion. Dentro del documento se da claridad sobre quienes pueden ser sujetos de crédito y
quienes no podrian serlo, ademas detalla las politicas que rigen el proceso de otorgamiento del

crédito, sus garantias, las tasas de interés
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Dentro del manual se listan cuatro lineas de crédito ofrecidas que son:

e Creédito 90% Aportes: Crédito que se otorga al Asociado con base y como garantia en los
aportes sociales que tenga constituidos con la Cooperativa, se prestara lo correspondiente
al 90% de los aportes depositados en el momento de la solicitud.

e Crédito de Libre Inversién: Como su nombre lo indica son préstamos que la Cooperativa
otorga al asociado para libre destinacion.

e Creédito Sobre Primas: Es el crédito que se otorga como avance sobre las primas, y con él,
igualmente puede el asociado satisfacer necesidades inmediatas.

e Crédito Cupo Rotativo: Crédito que consiste en un monto aprobado y asignado al
Asociado, del cual puede disponer mediante retiros por ventanilla (avances) de forma
parcial o total, y mediante el cual con cada pago de la cuota mensual cancela intereses

corrientes y capital, liberando cupo para una proxima utilizacion.

Respecto a las garantias se puede encontrar la siguiente tabla donde se relaciona el tipo

de garantia con los aspectos a tener en cuenta de la misma:
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Figura 6.

Tipos de Garantias

Limite maximo de

Tipo de Garantia Base Cobertura
amparo

Hipoteca Hasta 70% Del avaliio comercial 140%

Prendas Hasta 70% Del avalué Comercial 140%

Pignoracion Aportes Hasta 90% Valor de los aportes 100%

Vehiculo publico nuevo Hasta 70% Del VE}Ior_ asegurado del vehiculo 140%
por pérdida total

Vehlcu~lo publico usado maximo Hasta 50% Del va}lor_ asegurado del vehiculo 200%

de 5 afios por pérdida total

Vehiculo particular nuevo Hasta 70% tEc))(ta;IV alor asegurado por perdida 140%

Velzh!culo partlciJIar usado Hasta 50% Del valor asegurado por pérdida 200%

méximo de 5 afios total

Magquinaria menos de cinco afios |[Hasta 50% Del valor asegurado 200%

Nota: Informacion tomadas del Manual de politicas de crédito y garantias.

Cabe aclarar que al momento de realizar este diagndstico el Manual de Crédito y
Garantias esta siendo actualizado ya que fue aprobado en junio de 2013 y aungue se ha sometido
a algunas actualizaciones necesita ser actualizado de forma estructural. Por ejemplo, en el
portafolio de servicios ofrecidos por la cooperativa se encuentran nueve lineas de crédito
mientras que el manual solo menciona cuatro. Las lineas de crédito ofrecido por la cooperativa

son:

e Avance de prima: Avance de prima sobre las primas recibidas hasta de 6 meses de
anterioridad.

e Cupo rotativo

e Credi-instantaneo: Es una linea de crédito que se hace de manera inmediata sobre el

100 % de los aportes o el 30% del salario base.
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e Servicios publicos: Es una linea de crédito que permite a los asociados tener la
facilidad de poder pagar en caso de emergencia los servicios publicos al 100%.

e Libre inversion: Crédito de libre inversion hasta 150 SMMLV.

e Compra de cartera: Es una linea de crédito que permite unificar las deudas para lograr
obtener mayor flujo de caja mensual y obtener cuotas mas bajas.

e Credi-estudio: Linea de crédito para estudios académicos.

e Canasta familiar: Crédito de canasta familiar con los Supermercados en convenio.
Compras hasta por el 80% del SMMLV.

e Impuestos: Linea de crédito para pagar impuestos.

4.3.3. Manual de Politicas de Cartera

El proceso del manejo de Cartera dentro de la cooperativa esta categorizado dentro de los
procesos misionales ya que el manejo de la misma es parte importante del funcionamiento de la
organizacion, si no se hace una buena gestién de Cartera podria ponerse en riesgo la operacion

de la empresa.

El documento nos da las definiciones de Cartera contempladas en la organizacion:

e Cartera de crédito: Es el conjunto de obligaciones a favor de SANDERCOOP, las
cuales los deudores se han comprometido a cumplir de acuerdo con las condiciones

pactadas en la aprobacion del crédito.
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e Cartera vigente: Es el conjunto de obligaciones a favor de SANDERCOOP, que
tienen como fuente el crédito otorgado por la Cooperativa y cuyos pagos se han
efectuado oportunamente, a la fecha de su vencimiento.

e Cartera vencida: Es el conjunto de obligaciones a favor de SANDERCOOP, cuyo

plazo no ha sido cumplido en los términos pactados entre las partes.

En el manual se pueden encontrar las politicas de Control y seguimientos a los cobros, las
politicas para los arreglos, que pueden ser de dos tipos, como acuerdos de pago que se da entre la
cooperativa y el deudor con el fin de postergar el pago de una cuota proxima a vencerse o
inmediatamente vencida sin que ello implique una modificacion a los términos inicialmente
pactados, 0 como reestructuraciones, este modelo de acuerdo se da cuando se realiza la

sustitucion de una obligacidn por otra nueva, produciéndose la extincion de la primera.

También se encuentra en este documento las Politicas de provision de cartera, que son de
vital importancia para la empresa ya que la cartera representa una parte importante del activo

dada a naturaleza de la organizacion.

La Cooperativa constituira provisiones con cargo al estado de resultados, asi:

a) Provision General: La Cooperativa constituird como minimo una provision general del uno
por ciento (1%) sobre el total de la cartera de créditos bruta. No obstante, el total de la cartera
de créditos cuyo recaudo se efectle a través de libranza, tendra una provision general

equivalente al 0.5%.
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Todo lo concerniente con la provision general SANDERCOOQOP aplicara estrictamente lo

establecido en la circula bésica contable y financiera No. 004/08, de la Supersolidaria.

b) Provision Individual: Sin perjuicio de la provision general a que se refiere al numeral
anterior, la Cooperativa mantendra en todo tiempo una provision individual para la proteccion
de sus créditos calificados en categorias de riesgo (B, C, D, E) no inferior a los siguientes

porcentajes:

Figura 7.

Provisién de cartera

CATEG. COMERCIAL CONSUMO VIVIENDA MICROCREDITO
Dias Provision |Dias Provision |Dias Provision |Dias Provisién
A 0-30 0% 0-30 0% 0-60 0% 0-30 0%
B 31-90 1% 31-60 1% 61-150 1% 31-60 1%
C 90-180 20% 61-90 10% 151-360 10% 61-90 20%
D 181-360 50% 91-180 20% 361-540 20% 91-120 50%
E >360 100% 181-360 50% 541-720 30% >120 100%
>360 100% 721-1080  |60%
>1080 100%

Nota: Informacion tomada del Manual de politicas de cartera.

De lo anterior se entiende que la Cooperativa podra constituir provisiones individuales en

porcentajes inferiores o superiores a los rangos sefialados en el presente numeral.

A pesar de que el contenido del Manual tiene claridad sobre los temas a tratar, cabe
mencionar que este documento también necesita ser actualizado, ya que desde su creacion en

2012 no registra modificaciones, por lo tanto, no representa un manual confiable.
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4.3.4. Manual SARLAFT

El Manual de Administracion de Riesgos de Lavado de Activos y Financiacion del
Terrorismo (SARLAFT) hace referencia a las politicas, procedimientos, mecanismos e
instrumentos y funciones implementadas por SANDERCOOP para que en el desarrollo de sus
operaciones normales no sea utilizada como instrumento para el ocultamiento, manejo, inversion
0 aprovechamiento, en cualquier forma, de dineros y otros bienes provenientes de actividades

delictivas.

Se pueden identificar cuatro etapas que componen el SARL que son: Identificacion,
Medicién o Evaluacion, Control y Monitoreo, las cuales permiten a la cooperativa realizar un

seguimiento completo de los diferentes elementos que conforman el manual.

Figura 8.

Elementos del SARLAFT

6. ! . -
7. Divulgacién
1. Politicas Infraestructura | It
| '_I'ef:.l?olégica | k de Informacién i
i ! )
2., | 5. Organos de | 8. Capacitacié |
Procedimientos | Control | - »apacitacion |
_____________ - N
3. ! 4, Estructura
Documentacion | Organizacional

Este documento esta actualizado con fecha de aprobacion del Consejo de Administracion

el 01 de febrero de 2021.
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4.4. Andlisis de estados financieros

Las condiciones de mercado de las cooperativas, al igual que en muchos otros sectores de

la economia en general, estan en un constante cambio, exigiendo que las organizaciones estén

preparadas y dispuestas a realizar los cambios necesarios para mantenerse competitiva y para el

funcionamiento basico de su operacion. Parte importante en la toma de decisiones a nivel

empresarial esta condicionada por el estado financiero de la organizacion ya que este es quien

limita las decisiones respecto a los posibles cambios dentro de la empresa. Teniendo en cuenta lo

anterior se realiza un analisis de los estados de resultados del 2022 hasta el mes de noviembre.

4.4.1. Andlisis Horizontal

Figura 9.

Estado de Resultados AH

ESTADO DE RESULTADOS
'Warlacion
| Codigo ‘ Descripcion nov-22 nov-21 | Varlacion en & | % &
INGRES0S
41 OPERACIOMALES B65.684 909 B93_801.076 28.116.167 -3%
42 OTROS INGRESDS 189.819.384 125.753.455 64 065929 51%
GASTOS
51 GASTOS DE ADMINISTRACION £94.229.069 B37.145.403 57.083.666 6,82%
52 OTROS GASTOS 46878818 26.036.433 20.842 384 B0,05%
&1 COSTO DE VENTA Y PRESTACION SVCIO 4.300.742 4.300.742 WA
Yariacion
CODKGO CUENTA 2022 2021 Variacion 5 %
A|INGRESOS 1.055.504. 93 1.019.554 531 35.949.763 3,53%
L|GASTOS 941.107 886 B63_181 837 77.926.050 9,03%
6|COSTOS 4.300.742 -
EXCEDENTES 110.095.665 156372604 - 46,277,029 -29,59%
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Teniendo en cuenta que la cifra de EXCEDENTES corresponde a la Utilidad Antes de
Impuestos en el analisis de la variacion de un periodo a otro se puede notar una disminucion de
los excedentes de un 29,59% respecto al mismo periodo del afio inmediatamente anterior; pasé
de ser $156°372.694 a $110°095.665. A pesar de tener una disminucion de solo el 3% en sus
ingresos operacionales, que representan un poco mas de 28 millones de pesos respecto a esta
misma cuenta en el 2021, y que tuvo un aumento del 51% en otros ingresos, que representan un
poco mas de 64 millones de pesos; no fue posible que la utilidad aumentara o al menos no
disminuyera, ya que los gastos administrativos aumentaron un 6,82% que representan un poco
mas de 57 millones de pesos y los otros gastos aumentaron en un 80,05%, que representan un
poco mas de 20 millones. Esto se ve resumido en que sus ingresos netos aumentaron un 3,53%,
casi 36 millones de pesos, pero sus gastos también aumentaron en un 9,03%, casi 78 millones de
pesos. De esta situacion es consiente la organizacidn y por esto desea mejorar sus procesos ya
que considera que las falencias en los procesos misionales estan repercutiendo en sus utilidades,
ademas de adoptar estrategias de mercadeo y el mejoramiento de los procesos comerciales que

permitan aumentar sus ingresos.
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4.4.2. Andlisis Vertical

Figura 10.
Estado de Resultado AV

ESTADOC DE RESULTADOS

Codigd Descripcion I nov-22 I
INGRESOS
41 OPERACIOMNALES 865.684.909 B823%
42 OTROS INGRESOS 185.819.584 183%
GASTOS
51 GASTOS DE ADMINISTRACION B94.225.069 B5%
52 OTROS GASTOS 46.878.818 436
61 COSTO DE VENTA Y PRESTACION SVCIO 4.300.742 0%
CODIGC CUENTA 2022
4| INGRESOS 1.055.504.2935 100%
S|GASTOS 041.107.886 893%
G| COSTOS 4.300.742 0%
EXCEDEMNTES 110.095.665

En el analisis vertical se puede ver que los gastos administrativos representan un
porcentaje grande respecto a los ingresos del periodo, llegando a ser 89% del total de ingresos.
Esta situacion se da porque después de la crisis sanitaria del afio 2021 los ingresos de la
cooperativa tuvieron reducciones significativas, por esta razon se quieren fortalecer los procesos

misionales para de esta manera mejorar la utilidad neta de su operacion.

4.4.3. Indicadores de Rentabilidad

Para realizar el analisis de los indicadores financieros es necesario tener en cuenta el

Balance General.
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Figura 11.

Balance General
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BALANCE GENERAL

Codigo Descripcion nov-22 nov-21 Varlacionen § [V*5nen
11| Disponible 685.434.557 1.082 065.695 395.632.138 -37%
1Z|Imversiomes 75.400.015 B62.928.399 6471616 9%
14| Cartera de creditos 6.343.727.279 5.660.436.082 683.291.197 12%
16| Cuentas por Cobrar y otras 93592076 94 243692 651617 -1%
17| Activos Materiales 363.600.061 372.991.929 9.382.868 -3%
19)|Otros Activos 10.946.778 8.713.538 2.232.840 26%

23| Obligaciones financiera y otras - - - #ihnefor
24| Cuentas por Pagar y otras 151 611.783 129.767.414 21.844. 369 17%

26|Fondos Sociales 166.379 - 166.379 #iDn,for
2T |Otros Pasivos 140.273.248 152 788 763 12.515.515 -8%
28 |Provisiones - - 0%
31| Capital social 5.707.356.747 5.382.757.779 324.598.968 6%
3Z|Reservas 1.111.760.006 1.110.433.147 1.326.859 0%
33|Fondos de destinacion especifica 118 437.803 118.437.803 - 0%
34 |Superawit 2.815.000 2.815.000 -100%
35 |Excedentes yfo perdidas del ejercio pste 1100055 665 156372 694 46 277029 -30%
Excedentes y/o perdidas del ejercio anterior - LY
36| Resultados acum por adop por primer vez 234.008.136 234.008.136 0%
CODIGD CUENTA 2022 2021 Variacion 5 Varlaclon %
1{ACTIVD 7573.709.766 7.287.380.736 186.329.031 3,93%
Z{PASINVG 292.051.410 282 556.177 9.495.232 3.36%
3|PATRIMOMNIO: 7.281.658.356 7.004.824.559 276.833.798 3,95%

Para calcular los indicadores de rentabilidad es necesario conocer las utilidades. En la

siguiente tabla se encuentra un resumen de las mismas. Cabe aclarar que la utilidad neta se

calcul6 disminuyendo la utilidad antes de impuestos en un 35% que es el valor del impuesto de

renta para el afio 2022 ya que en el estado de resultados suministrado ain no se hace el descuento

del mismo porque la informacién cubre hasta el mes de noviembre.
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Tabla 2.

Tabla de Utilidades

50

Utilidades Valor en pesos
uB 1.051.203.551
uo 110.095.665
UAI 110.095.665
UN 71.562.182
Nota: Tabla elaborada por el practicante.
Tabla 3.
Indicadores de rentabilidad
Nov 2022
Margen Bruto UB/Ventas 99,6%
Margen Operativo UO/Ventas 10,4%
Margen Neto UN/Ventas 6,8%

Nota: Tabla elaborada por el practicante.

Con los indicadores rentabilidad se puede observar que su Margen Bruto es muy cercano

al 100% ya que por la naturaleza de la organizacién casi no se incurren en costos de ventas, caso

contrario con el Margen Operativo y el Margen Neto que resultan ser mucho menores ya que la

los gastos administrativos son los que mas afectan a la utilidad neta. Por lo cual se puede
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concluir que la organizacion necesita enfocarse en aumentar sus ingresos y de forma paralela

reducir los gastos administrativos.

4.4.4. Indicadores de Endeudamiento

Estos indicadores son una herramienta financiera que nos permite medir el nivel de

obligaciones que tiene la empresa.

Tabla 4.

Indicadores de endeudamiento

Nov 2022
Nivel de deuda Pasivos/Activos 3,86%
Nivel deuda/patrimonio Pasivos/Patrimonio 4,01%

Nota: Tabla elaborada por el practicante.

Los niveles de deuda de la cooperativa permanecen relativamente bajos lo cual se explica
en que la cooperativa no maneja el endeudarse para el funcionamiento de su operacion, sino que,
por el contrario, la mayoria de los dineros destinados para el desembolso de los diferentes tipos

de créditos provienen en su mayoria de los aportes sociales.

4.5. Entrevista a los lideres de los procesos misionales

Se realiz6 una entrevista no estructurada que consistié en una preguntar general: ¢ Dentro

de las actividades realizadas y las funciones delegadas en su proceso, que inconformidades o que
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oportunidades de mejorar observa usted como lider del proceso? La informacion recolectada en

estas entrevistas fue grabada en formato de audio.

4.5.1. Entrevista con la jefe de Crédito y Cartera

Después de la reunion con la directora administrativa, en la tercera semana de diciembre
se realizd una reunion con Marisol Silva, jefe de Crédito y Cartera. La duracion de la grabacion

fue de 10 minutos y se identificaron las siguientes posibilidades de mejora:

e EI principal problema identificado en el area de crédito y cartera es que sus
procedimientos tienden a ser lentos ya que la mayoria del trabajo se debe realizar de
forma manual. Por ejemplo, al llenar una solicitud de afiliacién y/o una solicitud de
crédito se emplea una gran cantidad de tiempo ya que el formulario tiene mucha
informacion al detalle.

e Falta un mejor manejo de bases de datos para poder ubicar los clientes que presentan
mora en sus pagos ya que el proceso de buscar y listar los deudores morosos es
manual y muy demorado.

e Existe un problema critico con el espacio disponible del archivo. La cooperativa por
normativa debe llevar un registro de los archivos de sus asociados y ya queda muy
poco espacio fisico disponible para archivar mas documentos.

e También se identificd la falta de una herramienta que permita la radicacién de
créditos y de afiliaciones de forma virtual.

e No hay un profesional en manejo de TIC. La cooperativa usa un software ERP

[lamado LINIX que es de vital importancia en tiempo real para la operacion del
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negocio, al no contar con un area de TIC no existe un profesional en esta area que
pueda atender los inconvenientes presentados con el software y es la directora
administrativa quien debe gestionar con los ingenieros contratistas la solucion de los
inconvenientes, teniendo que llegar parar la operacion de la mayoria de los empleados

ya que necesitan el software para la mayoria de sus funciones.

4.5.2. Entrevista con el director Comercial y de Mercadeo

A principios de enero de 2023 se realiz6 una reunion con Diego Pedraza quien es el

director Comercial y de Mercadeo para conocer desde su perspectiva, qué se podria mejorar en

los procesos comerciales y de mercadeo. La duracion de la grabacion fue aproximadamente 7

minutos, a continuacién, se mencionan las oportunidades de mejora encontradas:

Existe la necesidad de implementar un CRM y de un modelo de actuacién comercial
(MAC) que permita dirigir con mayor eficiencia todo lo relacionado con la gestion de
las relaciones con los clientes.

Falta claridad en las politicas de andlisis y aprobacion de créditos ya que la
aprobacién de los mismos depende en mayor medida de las decisiones que tomen las
figuras encargadas de este proceso que son la gerencia, la jefe de crédito y cartera o el
comité de créditos.

Lo anterior genera que el analisis de crédito sea demorado y por consecuencia el
desembolso del dinero, lo que genera molestia en los clientes.

No existe un proceso de retroalimentacion en el area comercial respecto a los

créditos.
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e No se daa los clientes la respuesta de la aprobacion del crédito por escrito.

4.6. Andlisis cuantitativo de los procesos misionales

4.6.1. Muestreo del trabajo

Una vez terminadas las entrevistas a los lideres de los procesos se aplican herramientas
cuantitativas que permitan tener un mejor contexto sobre las posibilidades de mejora que
presentan los procesos misionales, dentro de estos procesos se encuentran el proceso “Mercadeo
y comercial” que tiene 2 Asesores comerciales, el proceso de “Crédito” que cuenta con 2
Analistas de crédito y el proceso de “Cartera” que cuenta con una auxiliar de cartera. Se realiza
un Muestreo del trabajo, cuyo proceso esta detallado en el Apéndice K. Muestreo del trabajo,
para conocer el nivel de carga laboral que tienen los colaboradores. Los resultados de este

estudio arrojaron los siguientes datos:

Tabla 5.

Muestreo del trabajo Asesores

Asesores Hugo Ortiz Mileidy Reyes Total
Tiempo activo 86,2% 84,6% 85,4%
Tiempo inactivo 13,8% 15,4% 14,6%

Nota: Tabla realizada por el practicante
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Tabla 6.

Muestreo del trabajo Analistas
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Analistas Luis Diaz Paola Diaz Total
Tiempo activo 86,2% 85,4% 85,8%
Tiempo inactivo 13,8% 14,6% 14,2%
Nota: Tabla elaborada por el practicante
Tabla 7.
Muestreo del trabajo Aux. Cartera
Auxiliar de cartera Dennis Ortiz
Tiempo activo 91,5%
Tiempo inactivo 8,5%
Nota: Tabla realizada por el practicante
Tabla 8.
Muestreo del trabajo total
Total
Tiempo activo total 86,6%
Tiempo inactivo total 13,4%

Nota: Tabla realizada por el practicante
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Del resultado total de la medicion se puede observar que el porcentaje de actividad de los
colaboradores dentro de los procesos misionales es del 86,6%, lo que permite concluir que hay
un alto grado de actividad. Si se analiza por cargos se puede ver que tantos los asesores
comerciales como los analistas de crédito tienen un comportamiento muy parecido y muy
cercano a la media general, teniendo porcentajes de 85,4% y 85,8% respectivamente. En donde
se observa un mayor porcentaje de actividad laboral es en el cargo de la auxiliar de cartera,
llegando a ser un 91,5%. Esta situacion se da principalmente porque la recoleccion de la
informacidn para gestionar la cartera es muy manual y le consume a la colaboradora una gran

cantidad de tiempo y por ende la gestion de recaudo se ve algo ralentizada.

4.6.2. Anélisis de tiempos

Mientras se realizaba el proceso del muestreo del trabajo, se llevd de forma paralela un
andlisis de los tiempos de respuesta de los procedimientos dentro de los procesos misionales.
Para esto se utiliz6 una base de datos con informacion de los créditos de los Gltimos 7 meses
aproximadamente, facilitada por el director comercial Diego Pedraza. Esta tabla esta elaborada
en drive y se alimenta de forma manual por los asesores comerciales y el director comercial. La
base de datos no esta actualizada, pero de esta se pudo obtener informacién de 64 créditos de los
ultimos 7 meses donde se encuentra entre otras caracteristicas, el monto del crédito aprobado, la
fecha de entrega a analisis de crédito, la fecha de respuesta a la solicitud de crédito y algunas
fechas de desembolso. Se tomaron los créditos donde se encontraban al menos la fecha de
entrega a analisis y la fecha de respuesta y para poder completar la tabla se trabajo en conjunto

con Paola Diaz, una de los analistas de crédito, ya que se debia ingresar al sistema LINIX y para
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esto se requiere un usuario con contrasefia; por esta razén el trabajo se realizé con una persona
que contara con el nivel de acceso a esta informacion. Este proceso consistio en buscar en cada
crédito la fecha de desembolso para de esta manera alimentar la base de datos y realizar un
analisis descriptivo que permitid tener conclusiones sobre las posibles percepciones que podria
tener el cliente respecto a la eficiencia del servicio prestado. En el apéndice L. Tiempos de

crédito, se encuentra el ejercicio de analisis estadistico.

El anélisis de datos se hizo sobre 3 variables de tiempo que fueron:

e Dias en estudio: Hace referencia al nimero de dias entre la fecha de entrega de los
documentos por parte del area comercial (el director comercial o alguno de los
asesores) para la solicitud de crédito a los analistas y la fecha de respuesta por
parte de esta area.

e Dias entre respuesta y desembolso: Hace referencia al numero de dias
transcurridos entre la fecha de respuesta favorable a la solicitud de crédito y la
fecha de desembolso del dinero.

e Dias hasta desembolso: Hace referencia al nimero de dias transcurridos entre la
fecha de entrega de los documentos al area de andlisis y la fecha final de
desembolso.

Los resultados fueron los siguientes:
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Figura 12.

Histograma dias en estudio

Histograma Dias en estudio
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Del numero de dias en estudio se puede observar que el 84% de sus datos se encuentran
en los 3 primeros intervalos de tiempo, o sea, de cero (0) a siete (7) dias, teniendo un
comportamiento tendiente al diagrama de Pareto. Se puede también observar que hay créditos
que demoran hasta 18 dias en estudio, lo cual es demasiado tiempo para solo uno de los
procedimientos, ya que aun falta adicionarle el tiempo desde que se da la respuesta del crédito

hasta el momento de desembolso.

De acuerdo a lo observado y lo conversado con los lideres de los procesos sobre las
causas de la demora en estos tiempos es que hay demoras constantes en la entrega de los

documentos anexos para el estudio de crédito y también que se presenta algunos reprocesos
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porque las politicas de aprobacidén de los mismos no resultan ser completamente claras en la

practica.

Figura 13.

Histograma dias resp/desemb

Histograma Dias entre respuesta y desembolso
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Al igual que en la cantidad de dias en estudio que demora una solicitud de crédito, en el

tiempo entre la respuesta y el desembolso del mismo se presentan grandes demoras, aunque solo

un crédito superd los 30 dias de desembolso, se puede observar que casi un 10% de los créditos

pueden demorarse mas de 18 dias. Se puede observar que el 81% de sus créditos se entregan en

menos de nueve (9) dias.



MEJORAMIENTO DE PROCESOS MISIONALES SANDERCOOP

Figura 14.

Histograma dias hasta desembolso

Histograma Dias entre entrega y desembolso
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En la figura 14 se puede encontrar el comportamiento de tiempo total entre la entrega de

la solicitud de crédito y la fecha de desembolso, es decir, la suma de los tiempos anteriormente

analizados. Se puede observar que el 83% de los créditos tuvieron un tiempo de hasta 16 dias

entre la fecha de entrega a andlisis de crédito y la fecha de desembolso del mismo.
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Tabla 9.

Medias de tiempos

Dias en estudio Dias resp/des Dias ent/des

Media 4,38 5,19 9,56

Nota: Tabla elaborada por el estudiante.

Se puede observar que el tiempo promedio desde la entrega a anélisis hasta el desembolso
final del crédito es de casi 10 dias. Lo cual es una cifra muy alta, ya que en mercado financiero
se encuentran entidades que dan ese tipo de respuesta es de dos a cinco dias. También se puede
notar que el tiempo promedio entre la respuesta y el desembolso es de 5,19 dias, mientras que el
tiempo promedio de respuesta del analisis es de 4,38. Esta situacion se da principalmente porque
después de aprobados los créditos se encuentran muchas veces actividades de reproceso debido a
que cuando se entregan los documentos a analisis de crédito no se encuentran todos los anexos

requeridos para el desembolso del mismo.
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Figura 15.
Comparacion monto vs tiempo
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Con el fin de tener un mejor contexto sobre el comportamiento de los tiempos, se hizo un
comparativo entre los montos desembolsados y el tiempo hasta el desembolso, pero no se puede

observar una relacién entre estas dos caracteristicas.

4.7. Conclusiones del diagnostico

Se identificaron las siguientes oportunidades de mejora en cada uno de los procesos.
Mediante el uso del Diagrama de Ishikawa se sintetizan algunos inconvenientes presentados y
sus causas, también se mencionan otros inconvenientes puntuales encontrados en el proceso de

diagnostico.
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Problema: Ralentizacion laboral de la auxiliar de cartera

Figura 16.

Diagrama de Ishikawa
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Nota: Diagrama elaborado por el practicante.

Como se pudo observar en los datos del Muestreo de trabajo realizado, la auxiliar de
cartera tuvo un porcentaje de actividad de mas del 90% y aun asi el tiempo que le dedica a la
gestion del cobro de cartera, segun sus propias palabras, la realiza solamente en las ultimas 2

horas de su jornada laboral aproximadamente, esta situacion podria explicarse a través de lo
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expresado por la jefe de crédito y cartera que menciona que existe una necesidad de una mejor

gestion de las bases de datos que permitan realizar la gestion del cobro de cartera.

Problema: Ralentizacion de las actividades en el area de crédito y cartera.

Figura 17.

Diagrama de Ishikawa
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Nota: Diagrama elaborado por el practicante.

A 4

Ralentizacién de las
actividades en el proceso
de Crédito

En el proceso de crédito se presentan inconvenientes que terminan en constantes

reprocesos lo cual entorpece el proceso de respuesta por parte de los encargados del area, esto
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hace que los tiempos de desembolso de los créditos sean muy extensos. Se puede evidenciar la

falta de modernizacion en algunos procedimientos.

Problema: Falta de espacio fisico para el almacenamiento del archivo.

Hay un problema que afecta fuertemente a los procesos misionales y es la falta de espacio
fisico para el almacenamiento del archivo, esta situacion ha generado que se tenga que

improvisar en espacios de las oficinas porque ya no hay en donde guardar la documentacion.

Problema: Las fuentes de informacion de los tiempos de crédito no son confiables

La hoja de calculo de Google que se usa para registrar la informacién referente a las
caracteristicas de los créditos no se actualiza correctamente y se omite el registro de mucha

informacion.

Problema: Manuales desactualizados.

En la revision documental se pudo tener idea del funcionamiento general de la
organizacion gracias a los estatutos, pero se evidencia que los manuales no son confiables ya que
se encuentran muy desactualizados. En este momento algunos se encuentran en proceso de

actualizacion.

Problema: Falta de herramientas digitales.

La empresa no cuenta con un area de TIC y ademas muchos de sus procedimientos son
muy manuales. En el area de credito y cartera y en el area de archivo es donde mas se evidencia

la falta de herramientas digitales que ayuden a mejorar el desarrollo de las actividades.
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5. Formulacion del plan de mejoramiento y sistema de indicadores

Con los resultados obtenidos en el diagnostico y apoyado en literatura técnica y

normativa como referencia de tendencias y buenas practicas de gestion estratégica en el sector de

economia solidaria se disefia una serie de propuestas de mejora que buscan atender los problemas

mas relevantes.

La literatura utilizada como marco normativo fue la siguiente:

Tabla 10.

Marco Normativo

Normativa

Préacticas

Decreto 410 de 1971 Codigo de

Comercio de Colombia Art. 60

Ley 962 de 2005 Articulo 28

Los libros y papeles a que se refiere este Capitulo
deberan ser conservados cuando menos por diez afos,
contados desde el cierre de aquellos o a la fecha del
ultimo asiento, documento o comprobante. Transcurrido
este lapso, podran ser eliminados por el comerciante,
siempre que por cualquier medio técnico adecuado

garantice su reproduccién exacta.

Los libros y papeles del comerciante deberan ser
conservados por un periodo de diez (10) afios contados a
partir de la fecha del ualtimo asiento, documento o

comprobante, pudiendo utilizar para el efecto, a eleccién
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del comerciante, su conservacion en papel o en cualquier
medio técnico, magnético o electrénico que garantice su

reproduccion exacta.

Decreto 2649 de 1993 Articulo 134  Salvo lo dispuesto en normas especiales, los documentos

que deben conservarse pueden eliminarse después de
veinte (20) afios contados desde el cierre de aquellos o la
fecha del dltimo asiento, documento o comprobante. No
obstante, cuando se garantice su reproduccion por
cualquier medio técnico, pueden eliminarse transcurridos

diez (10) afios.

A continuacién, se mencionan los articulos que fueron tenidos en cuenta en la

construccioén de las propuestas de mejora.

Tabla 11.

Articulos

Articulo

Buenas practicas Vinculo

Transformacion
tecnoldgica en

Cooperativas

- Uso de la tecnologia para el manejo de la https://www.colac.coop

informacién empresarial /blogs/transformacion-

- La tecnologia como simplificador de la vida tecnologica-en-

del asociado cooperativas-y-plan-



https://www.colac.coop/blogs/transformacion-tecnologica-en-cooperativas-y-plan-estrategico-al-2024
https://www.colac.coop/blogs/transformacion-tecnologica-en-cooperativas-y-plan-estrategico-al-2024
https://www.colac.coop/blogs/transformacion-tecnologica-en-cooperativas-y-plan-estrategico-al-2024
https://www.colac.coop/blogs/transformacion-tecnologica-en-cooperativas-y-plan-estrategico-al-2024
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Integracion
tecnologica, clave
para infraestructura

empresarial solidaria

Sistemas de gestion
de informacion y
conocimiento en
empresas
cooperativas:
sociedades
colaborativas de
conocimiento

La importancia de
administrar y
gestionar la

informacion de las

- Cuidado de la ciberseguridad en el manejo
de la informacidn

- Un llamado a las entidades de economia
solidaria para apropiar la transformacion
digital

- Uso de la tecnologia para mantenerse
competitivo en el mercado

- El talento humano clave para el proceso de
transformacion digital

- Cualquier institucion que quiera ser
eficiente en la gestion de sus procesos debe
desarrollar sistemas de informacion y
conocimiento a la medida de la organizacion
- Un correcto uso de la informacion y el
conocimiento da el conocimiento necesario
para la toma de decisiones en los niveles de
mando

- El manejo, la gestion y el control de la
informacidén como arma estratégica

- Las organizaciones que quieren permanecer

competitivas deben tener una estrategia en el

estrategico-al-2024

https://www.supersolida

ria.gov.co/es/content/int

egracion-tecnologica-

clave-para-

infraestructura-

empresarial-solidaria-

superintendente

https://coodes.upr.edu.c

u/index.php/coodes/arti

cle/view/178/328

https://dldgconsultores.

com/la-importancia-de-

administrar-y-gestionar-

la-informacion-de-las-



https://www.colac.coop/blogs/transformacion-tecnologica-en-cooperativas-y-plan-estrategico-al-2024
https://www.supersolidaria.gov.co/es/content/integracion-tecnologica-clave-para-infraestructura-empresarial-solidaria-superintendente
https://www.supersolidaria.gov.co/es/content/integracion-tecnologica-clave-para-infraestructura-empresarial-solidaria-superintendente
https://www.supersolidaria.gov.co/es/content/integracion-tecnologica-clave-para-infraestructura-empresarial-solidaria-superintendente
https://www.supersolidaria.gov.co/es/content/integracion-tecnologica-clave-para-infraestructura-empresarial-solidaria-superintendente
https://www.supersolidaria.gov.co/es/content/integracion-tecnologica-clave-para-infraestructura-empresarial-solidaria-superintendente
https://www.supersolidaria.gov.co/es/content/integracion-tecnologica-clave-para-infraestructura-empresarial-solidaria-superintendente
https://www.supersolidaria.gov.co/es/content/integracion-tecnologica-clave-para-infraestructura-empresarial-solidaria-superintendente
https://coodes.upr.edu.cu/index.php/coodes/article/view/178/328
https://coodes.upr.edu.cu/index.php/coodes/article/view/178/328
https://coodes.upr.edu.cu/index.php/coodes/article/view/178/328
https://dldgconsultores.com/la-importancia-de-administrar-y-gestionar-la-informacion-de-las-cooperativas-para-no-morir-en-el-intento-de-sobrevivir-en-la-era-digital/
https://dldgconsultores.com/la-importancia-de-administrar-y-gestionar-la-informacion-de-las-cooperativas-para-no-morir-en-el-intento-de-sobrevivir-en-la-era-digital/
https://dldgconsultores.com/la-importancia-de-administrar-y-gestionar-la-informacion-de-las-cooperativas-para-no-morir-en-el-intento-de-sobrevivir-en-la-era-digital/
https://dldgconsultores.com/la-importancia-de-administrar-y-gestionar-la-informacion-de-las-cooperativas-para-no-morir-en-el-intento-de-sobrevivir-en-la-era-digital/
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cooperativas para no
desaparecer en la

“Era Digital”

¢De qué se trata la
Ciberseguridad en las

cooperativas?

manejo de la informacion

-La pandemia hizo que la mayoria de las
empresas aceleraran su proceso de
digitalizacion lo cual trajo mayores riesgos
en ciberseguridad

-A través de correos con elementos adjuntos
infectados y el "secuestro” de la informacién
son las principales amenazas en Colombia
-Las normas 1SO 27001, 1SO3001, ISO 2201
entre otros, son herramientas que permiten

mitigar los riesgos de ciberdelitos

cooperativas-para-no-

morir-en-el-intento-de-

sobrevivir-en-la-era-

digital/

https://www.cootracerre

jon.coop/de-que-se-

trata-la-cibersequridad-

en-las-cooperativas/
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Se trabajé en conjunto con la lider del proceso de calidad y en base en el diagndstico y la

literatura se crean cuatro propuestas de mejora que buscan atender los principales problemas

encontrados.

Tabla 12.

Propuestas

Prop  Descripcion

uesta

Problema que busca solucionar

1 Digitalizacién parcial del archivo

2 Reestructurar el manejo de la informacion
en el procedimiento de recaudo

3 Disefiar e implementar una herramienta que
permita realizar seguimiento y control a los
créditos

4 Realizar cambios en los formatos de

solicitud de crédito actuales

Falta de espacio fisico para el
almacenamiento del archivo
Ralentizacion laboral de la auxiliar de
cartera

Las fuentes de informacion de los

tiempos de crédito no son confiables

Ralentizacién de las actividades en el area

de crédito y cartera
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5.1. Propuesta 1: Digitalizacion parcial del archivo

5.1.1. Problema que se pretende resolver

Falta de espacio fisico para el almacenamiento del archivo.

En el proceso de diagnostico se pudo evidenciar la falta de espacio para el
almacenamiento del archivo, el espacio disponible cada vez es méas reducido y se ha tenido que
recurrir a ubicar archivadores en algunas oficinas. Este problema afecta fuertemente al proceso
de crédito ya que en los procedimientos de estudio y desembolso del mismo se generan una gran

cantidad de documentos que requieran ser archivados.

5.1.2. Descripcion de la propuesta

Para llevar a cabo la digitalizacion del archivo se contact6 al ingeniero Cristian Caballero
quien tiene desarrollado un software que permite digitalizar todo tipo de archivos y de esta

manera contratar con él este servicio.

5.1.3. Responsables

e Autor del proyecto: Cesar Fernando Gonzélez

e Encargada del archivo: Zenaida Castro

5.1.4. Recursos y/o herramientas

e Equipo de computo

e [Escaner
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e Cuenta de correo que tenga acceso a los servicios de Google (Drive, hojas de

calculo, etc.)
e Econdmicos:
o Costo mensual: $250.000

o Costo de instalacion: $120.000

5.1.5. Resultados esperados

Liberar el espacio fisico usado para el almacenamiento de documentos sin comprometer

la seguridad del manejo de esta informacion.

5.1.6. Plan de accion

Tabla 13.

Plan de accion Propuesta 1

Actividades Duracion
Crear las politicas de la gestion documental digital 2 dias
Primer contacto con el contratista del software 1 dia
Reunion con el ingeniero contratista 1 dia

Puesta en marcha del nuevo sistema

7 dias
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5.2. Propuesta 2: Reestructurar el manejo de la informacion en el procedimiento de

recaudo

5.2.1. Problema que se pretende resolver

Ralentizacién laboral de la auxiliar de cartera

La auxiliar de cartera, quien es la encargada de llevar a cabo el proceso de recaudo, tiene
dentro de sus funciones el manejo de las bases de datos de los clientes; para esto recibe de la
tesorera una relacion de los pagos realizados por Efecty, entre otros tipos de pagos. Esta
informacidn se encuentra en un archivo enviado por Efecty, al recibir este archivo procede a
cargar los pagos al software LINIX, pero el cargue de esta informacion lo realiza revisando pago
por pago, para luego si generar un informe que le permite realizar la gestion de recaudo. Este
proceso de alimentar la base de datos le consume una gran cantidad de tiempo y reduce el tiempo

que le dedica a su principal funcion que es el cobro de cartera.

5.2.2. Descripcion de la propuesta

Mediante reuniones con los proveedores tanto del software LINIX como de los servicios
de Efecty se busca llevar a cabo las modificaciones necesarias en el proceso del manejo y cargue
de la informacion, que permita reducir el tiempo del mismo y de esta manera liberar tiempo de la

jornada laboral que se dedicara al cobro de cartera.

5.2.3. Responsables

e Autor del proyecto: Cesar Fernando Gonzéalez
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e Auxiliar de cartera: Dennis Ortiz

5.2.4. Recursos y/o herramientas

e Software LINIX
e Convenio con Efecty

e Equipo de computo

5.2.5. Resultados esperados

Reduccion del tiempo dedicado a alimentar la base de datos de la cartera vigente en los
clientes y asi contar con una mayor disponibilidad de tiempo para realizar las actividades de

recaudo y cobro de cartera.

5.2.6. Plan de accion

Tabla 14.

Plan de accion Propuesta 2

Actividades Duracion

Contextualizacion de la problematica con los proveedores de 14 dias
servicios involucrados en este proceso

Puesta en marcha de las modificaciones necesarias 7 dias
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5.3. Propuesta 3: Disefiar e implementar una herramienta que permita realizar

seguimiento y control a los créditos

5.3.1. Problema que se pretende resolver

Las fuentes de informacion de los tiempos de crédito no son confiables

La falta de control que se puede ejercer sobre los tiempos ya que no se cuenta con
informacidn clara sobre la trazabilidad del proceso de crédito. En este momento la cooperativa
cuenta con una matriz en Excel donde se registra parte de la informacion, pero esta herramienta
no se alimenta correctamente y en la mayoria de los créditos la informacion que se encuentra es

muy poca Yy/o poco confiable.

5.3.2. Descripcion de la propuesta

A través de una planilla digital se tendréa registro de la informacion, desde que se radica el
crédito por parte de los encargados del proceso comercial hasta el momento del desembolso
final. Cada una de las partes tendra que registrar la informacion correspondiente respecto a sus
competencias, al final cada crédito tendra un registro con informacion referente a los tiempos del

proceso.

5.3.3. Responsables

e Autor del proyecto: Cesar Fernando Gonzéalez

e Tutora del proyecto: Marina de Jesus Arévalo



76
MEJORAMIENTO DE PROCESOS MISIONALES SANDERCOOP

5.3.4. Recursos y/o herramientas

e Equipo de computo

5.3.5. Resultados esperados

Tener registro en una fuente de informacion confiable sobre los tiempos asociados al
proceso de crédito, desde el momento en que se entrega el crédito a analisis, el tiempo de

respuesta y el tiempo hasta el desembolso del dinero.

5.3.6. Plan de accion

Tabla 15.

Plan de accion Propuesta 3

Actividades Duracion
Disefiar la herramienta que se utilizara como planilla 2 dias
Socializacién y puesta en marcha del nuevo procedimiento 2 dia

5.4. Propuesta 4: Realizar cambios en los formatos de solicitud de crédito actuales

5.4.1. Problema que se pretende resolver

Ralentizacion de las actividades en el area de crédito y cartera

Uno de los principales inconvenientes que se presentan después de que el cliente solicita
el crédito es la cantidad de reprocesos que se dan al momento de entregarse la documentacion

para la aprobacion y el desembolso del mismo. Esto se da porque se entrega documentacion que
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no cumple con los tiempos aceptados, se entrega documentacion que no se necesita, se omiten

documentos que son necesarios, entre otras situaciones que entorpecen el proceso.

5.4.2. Descripcion de la propuesta

Esta propuesta consiste en realizar unas modificaciones a los formatos de solicitud de
crédito, agregando unas listas de chequeo de documentos que, hasta no cumplir con los requisitos

necesarios no sera aceptada por los encargados del analisis de los créditos y no podra avanzar.

5.4.3. Responsables

e Autor del proyecto: Cesar Fernando Gonzélez

e Tutora del proyecto: Marina de Jesus Arévalo

5.4.4. Recursos y/o herramientas

e Equipo de computo

e Nuevos formatos de solicitud de crédito impresos

5.4.5. Resultados esperados

Los procesos de asesoramiento comercial, analisis de crédito y desembolso del mismo,
llevados de forma eficiente donde se puedan reducir al minimo los reprocesos que causan las

demoras en los tiempos.
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5.4.6. Plan de accion

Tabla 16.

Plan de accion Propuesta 4

Actividades Duracion
Realizar los cambios para los nuevos formularios de credito 5 dias
Socializacién y puesta en marcha del nuevo procedimiento 2 dia

5.5. Sistema de indicadores

Con el fin de poder medir cual fue el nivel de impacto que tuvieron las mejoras
implementadas se procede con la creacion de una serie de indicadores que permiten dar de forma
cuantitativa un mejor contexto de la situacion actual de la Cooperativa en contraste con la

situacién antes de la implementacion de las mejoras.

5.5.1. Indicadores del proceso de digitalizacion del archivo

Para medir el impacto de esta mejora se utilizé una herramienta que evalua el nivel de
cumplimiento de los 5 principios de la metodologia 5S, la medicion se realiza antes y después de
haber implementado la digitalizacion del archivo y de esta manera poder medir el impacto de
esta mejora en el area de trabajo. Esta herramienta, junto con los resultados de la misma, se

encuentra en el Apéndice T. Resultados 5S.
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Tabla 17.

Nivel 5S antes

Nivel de cumplimiento 5S

General 36%
Organizacion 57%
Orden 29%
Limpieza 60%
Estandarizacion 33%
Disciplina 0%

Después de haber liberado espacio fisico al digitalizar el archivo segun lo definido en las
politicas se realiz6 nuevamente la evaluacion del nivel de cumplimiento de las 5S mediante la

herramienta utilizada al principio y se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 18.

Nivel 5S después

Nivel de cumplimiento 5S

General 84%
Organizacion 100%
Orden 100%
Limpieza 80%
Estandarizacion 67%

Disciplina 75%
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La formula de este indicador es la siguiente:

Figura 18.

Indicador mejora 5S
(Nivel de (Nivel de cumplimiento
cumplimiento después - antes dela
de la implementacion) implementacion)

A continuacion, se resume que tanto mejoro el nivel de cumplimiento de la metodologia

de las 5S después de implementado el proceso de digitalizacion del archivo:

Tabla 19.

Porcentaje de mejora 5S

% de mejora

General 48%
Organizacién 43%
Orden 71%
Limpieza 20%
Estandarizacion 34%

Disciplina 75%
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Con la digitalizacion del archivo se logré mejorar en los 5 aspectos de la metodologia 5S,
principalmente en lo relacionado al orden, la disciplina y la organizacion se lograron mejoras

significativas.

5.5.2. Indicador de impacto por la reestructuracion del manejo de la informacion en la base de

datos utilizada para el cobro de cartera

Esta mejora tiene como objetivo liberar tiempo del proceso del cargue de la informacion
al sistema por parte de la auxiliar de cartera para que pudiera dedicar la mayor parte de su
jornada laboral al recaudo de cartera. Para esto se hace una comparaciéon entre el tiempo
promedio que usaba la auxiliar de cartera para el cargue de la informacion antes de reestructurar
el manejo del cargue de la informacidon y el tiempo que usa una vez realizadas las modificaciones

al procedimiento.

El horario de trabajo de la Cooperativa es de 8:00 a.m. a 4:00 p.m., por esto la duracion
de la jornada laboral de la auxiliar de cartera es de 8 horas. Antes de la implementacién el cargue
de la informacion al sistema le consumia en promedio media jornada laboral, es decir 4 horas
diarias, segun los propios célculos de la colaboradora, para el calculo de la duracion actual se
realiza una medicién de 10 dias del tiempo que dedica a esta misma funcion, como resultado se
obtuvo un promedio de media hora de tiempo dedicado a esta labor ya que ahora solo debe hacer
verificacion de los datos que fueron cargados al sistema automaticamente. Con estos 2
parametros establecidos se procede al calculo, en porcentaje, de la reduccién de la jornada

laboral dedicada al cargue de la informacion.
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Figura 19.

Formula indicador informacion cartera

(Tiempo que tarda el (Tiempo que tarda el
cargue de la informacion _ cargue de la informacion
antes de las mejoras) después de las mejoras)

x100

(Tiempo que tarda el
cargue de la informacion
antes de las mejoras)

El tiempo dedicado antes de la implementacion era de 4 horas diarias en promedio. El
tiempo dedicado después es de media hora. Como resultado se puede observar una reduccion del

tiempo destinado al cargue y/o verificacion de la informacién de 87,5%.

5.5.3. Indicadores de los cambios en los formatos de crédito

El impacto de los cambios en los formatos de crédito se ve reflejado en los tiempos que
toma el proceso una vez implementadas las reformas. Para hacer esta medicion se aprovecha la
herramienta que se implement6é en una de las propuestas del plan de mejoramiento en donde
estan registradas las fechas relacionadas al proceso de crédito y a partir de esta informacion se
realizan los célculos para determinar como han variado los tiempos. Se utilizan los tiempos de

crédito calculados en el diagndstico para contrastar la situacion inicial con la situacién actual.

Para realizar esta comparacion se utiliza la informacion consignada en la planilla digital
de tiempos y se toman los datos de los créditos que fueron desembolsados, los célculos de este

proceso se pueden encontrar en el Apéndice U. Tiempos de créditos después. En la siguiente



83
MEJORAMIENTO DE PROCESOS MISIONALES SANDERCOOP

tabla se resumen las diferencias en los tiempos de créditos después de utilizar la planilla digital y

los nuevos formatos de crédito.

Media antes Media después Diferencia
Dias en estudio 4,38 1.3 3,08
Dias resp/des 5,19 4,3 0,89
Dias ent/des 9,56 5,6 3,96

Con esta informacion se cre0 el siguiente indicador:

Figura 20.

Indicador medias de tiempos

(Media de tiempo antes de (Media de tiempo

las mejoras) - después de las mejoras) 100
X

(Media de tiempo antes de
las mejoras)
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Los resultados de la aplicacion de este indicador se resumen en la siguiente tabla:

Tabla 20.

Resultados indicador tiempos

Diferencia (%0)

Dias en estudio 70%
Dias resp/des 17%
Dias ent/des 41%

El valor que presenta una mayor disminucidon son los “Dias en estudio”, que hace
referencia a la diferencia de dias que hay entre la fecha de radicado el crédito hasta la fecha que
se da una respuesta a la solicitud, el cual disminuy6 en un 70%; por lo que se puede asumir que
los nuevos formatos ayudaron a eliminar los reprocesos que se presentaban al momento en el que

un asesor comercial debia entregar una solicitud de crédito a los analistas.

6. Implementacion de mejoras

El dia 19 de abril con el fin de presentar las propuestas de mejora se realiz6 una reunion
con la gerente de la Cooperativa Martha Ramirez, la ingeniera Marina de JesUs Arévalo, tutora
del proyecto y Cesar Fernando Gonzalez, autor del proyecto. De esta reunion se generd un acta
donde se evidencia la aprobacién de las propuestas presentadas (Apéndice M. Acta aprobacion

de propuestas).
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6.1. Propuesta 1: Digitalizacion del archivo
6.1.1. Crear las politicas de la gestién documental digital

Para inicial el proceso de digitalizacion del archivo se crean las POLITICAS DE
GESTION DOCUMENTAL PARA EL MANEJO DEL ARCHIVO DIGITAL, las cuales fueron
aprobadas por la gerente. Estas politicas se encuentran en el Apéndice N Politicas gestion

documental.
6.1.2. Primer contacto con el contratista del software

Como primer paso para digitalizar el archivo se contactd al ingeniero Cristian lvan
Caballero, esto se hizo por recomendacion de la directora administrativa y contable, quien ya lo
conocia y sabia de antemano que él tiene un proyecto desarrollado para prestar este servicio. En
este primer contacto el contratista dio unas primeras indicaciones sobre cémo funciona su
sistema y como primera tarea indicé la necesidad de crear una cuenta de correo con acceso a los

servicios de Google Worspace que van a ser utilizados como base de datos del archivo.

La cuenta que se cred para esta funcion fue archivo@sandercoop.com

6.1.3. Reunidn con el ingeniero contratista

Una vez creada la cuenta se program6 una reunion para hacer una pequefia demostracion
de como funciona el sistema. En esta reunidn estuvieron presentes la gerente de la Cooperativa,

la directora administrativa y contable, el practicante y el ingeniero proveedor del software.


mailto:archivo@sandercoop.com
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El sistema utiliza Google drive como almacenamientos de los archivos que serén

digitalizados, utiliza Hojas de Célculo de Google para tener un control maestro de documentos.

Figura 21.
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En la carpeta “Adjuntos” se alojardn los archivos que seran digitalizados. La hoja de

calculo que tiene por nombre “Administrador de Documentos V2023 despliega un ment que

contiene el capturador de documentos; por este medio se registrard cada uno de los archivos. Este

Administrador de Documentos permite registrar y categorizar los archivos, automaticamente

alimentara la base de datos y guardara el archivo escaneado en la carpeta “Adjuntos”.
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Figura 22.

Administrador de documentos

FORMULARIO MAESTRO DE
DOCUMENTOS
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HFeq
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Detalle

Nota

Link

m Grabar Borrar Crear PDF

Buscar

REGULAR

Archivo

' Export a |
Excel

En este panel se hara registro de los documentos que seran escaneados y se digitara las

caracteristicas que solicita el mend. También se puede tener acceso al Formulario Maestro de

Documentos, acercando el cursor donde dice “FORMULARIO MAESTRO DE

DOCUMENTOS” se despliega un vinculo el cual da acceso al visualizador de documentos,

donde se podra ver los registros que se han hecho.

Figura 23.

Panel Administrador de Documentos
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En la hoja de calculo que lleva por nombre “AD-Base de Datos” queda un registro
general de cada uno de los documentos digitalizados y contiene toda la informacion que se

captura en el Administrador de Documentos.

Figura 24.

Base de Datos
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Version 2023, por Cristian Caballero

Después de esta reunion el contratista le da a la Cooperativa una semana para que pruebe

el sistema y tome una decision final sobre la contratacion del servicio.

6.1.4. Puesta en marcha de nuevo sistema

Una vez probado el sistema se inicia el proceso de digitalizacién del archivo, se trabajé
con Zenaida Castro, quien es la encargada del archivo, ya que ella serd quien continte con el
proceso una vez termine la practica. Se siguen las politicas y se realiza el proceso de
digitalizacion de los Documentos Contables y de las Carpetas de ex-asociados del afio 2012

hacia atras. Se probo este sistema durante un mes en el cual se pudo concluir que, a pesar de ser
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un sistema funcional, el hecho de que use el espacio en la nube en una carpeta de Google Drive
compromete la seguridad de la informacion, por eso se hizo una propuesta méas sencilla donde
solo se use el almacenamiento interno del portatil destinado a la funcion de digitalizacion del
archivo, lo cual también elimina el gasto mensual que seria la contratacion del software utilizado.
Se realiz6 una reunion de retroalimentacion con la gerente y se le expuso la idea de no contratar
el uso de un software externo, situacion con la cual ella estuvo de acuerdo por lo cual se decidid
utilizar solamente el almacenamiento en el disco duro del portéatil con una copia de seguridad en
un disco extraible y de esta manera evitar los peligros de almacenar la informacion en Google

Drive.
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6.2. Propuesta 2: Reestructurar el manejo de la informacion en el procedimiento de

recaudo

La cooperativa recibe el reporte de pagos a través de varias fuentes que son un archivo
que diariamente envia Efecty donde reporta los pagos realizados por este medio y un archivo
suministrado por tesoreria en donde reporta los pagos realizados a través de PSE. La auxiliar de
cartera, quien es a su vez la Unica persona encargada de la gestion de cobro y recaudo de cartera,
debe cargar al sistema Linix estos pagos, pero este proceso se lleva a cabo de una forma muy
poco eficiente ya que debe registrar cada pago en el sistema, para asi poder tener una base de
datos actualizada y poder realizar la gestién de recaudo que es su principal funcion. En vista de
esta situacion se solicita a Sistemas en Linea una reunién con un representante que pueda dar

apoyo a la cooperativa en los cambios necesarios para mejorar este proceso.

6.2.1. Contextualizacién de la problematica con los proveedores de servicios involucrados en

este proceso

Para llevar a cabo este cambio en el sistema de informacion, el dia 17 de marzo se realizé
de forma remota una primera reunion con Aura Beatriz Aristizabal, analista comercial de
Sistemas EnLinea S.A. quien es la empresa que provee el servicio del software ERP Linix. En
esta primera reunion se pudo llegar a acuerdo comercial en donde la cooperativa va a adquirir el
servicio “LinRec”, el cual consiste en integrar los pagos realizados y el sistema Linix, para esto
se debe generar un archivo plano tanto para los pagos realizados por PSE como para los pagos
realizados por Efecty. De esta manera el cargue de la informacion de estos pagos se dara de

forma automatica cargando un solo archivo segln cada medio de pago al sistema y no de la
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forma como se venia haciendo donde se debia cargar la informaciéon de cada pago de manera
individual, liberando de esta labor a la auxiliar de cartera. En esta primera reunion se pudo
identificar que el tipo de archivo que provee Efecty no permite cargar de manera automatica los
datos al sistema. Efecty debe entregar un archivo plano segun el formato de Asobancaria 2001
para que pueda ser cargado a Linix y que el software actualice la informacion de los pagos de

forma automatica. Las especificaciones de este archivo se muestran en la siguiente imagen:

Figura 25.

Especificaciones archivo plano

[a Instrucciones del Archivo Plano M= E

El archivo plano que generan laz entidades recaudadoras ze rigen por 4 parte: el numero de la cuenta de cobro individual,
el farmiata de la Asobancaria 2001: Todo lo anterior alineada a la derecha, con ceros a la izquierda.
MNOTA:Si la referencia del paga es con cedula, esta debera ir slineada a

1. Fegistro de Encabezado de Archivio: la derecha con ceros a la izquierda

a. Tipo de Registro: Constante 01 [Lang. 2]

b. Cédiga de la Empresa (1AC] que factura [Long.10) c. alar [Long. 14)

c. Fecha del recaudo formato AAAAMMDD [Long. 8) d. Pracedencia de Pago Indica el medio por el cual se recibio el pago

d. Cadigo Entidad Financiera Recaudadora [Long. 3) [Long. 2]

e Mumera de Cuenta en la cual la entidad recaudadora le abona e Medioz de pagn [Long. 2]

laz dineras recaudados a la Empresa [Long. 17) f. Mo. de Operacidn [Long. E]

f. Fecha del archivo formato Aa88MMDD [Long. 8) g. Mo. de Autorizacion [Long. 6]

g. Hora de grabacion del archivo formato HHiR [Long. 4] h. Cadigo de la entidad financiera debitada [Long. 3]

h. Madificador de archivo [Long. 1] i. Cddigo de sucursal [Long. 4]

i. Tipo de Cuenta [Long. 2] | Secuencia [Long. 7]

i Reszervado Long. 107) k. Cauzal de devolucidn [Long. 3]

|. Reservado [Long. B5]

2. Registra de Encabezada de Late:
a. Tipo de registro Constante 05 [Long. 2] 4. Fegistra de Contral de Late:
b. Cadign del servicio recaudado [Long. 13) a. Tipo de Registro: Constante 08 [Long. 2]
c. Mumera de late [Long. 4] b. Tatal registrozs en late (Long. 9]
d. Reservado [Long. 143] c. “alar total recaudado en lote [Long. 18]
d. Mumero de lote [Long. 4]
3. Reqistro de Detalle: e. Reszervado [Long. 129)]
a. Tipo de Registro: Constante 06 [Lang. 2]
b. Un registro de detalle en el cual wa la referencia del pago E. Registra de Contral de Archive:
de longitud de 48, gue en nuestro caso siempre para que Funcione el a. Tipo de Registro: Constante 09 [Long. 2)
recaudao va a estar establecido de la siguiente manera para cuenta de b. Tatal Registros Recaudados (Long. 9]
cobro individual: c. "alor Total Recaudadao [Long. 18]
1 digita: Se debe establecer la longitud que tiene el tipo de dacumento d. Reservado [Long. 133]
sopotte de la cuenta de cobro individual, esto, porgue no todas
las empresas usan la misma longitud v puede variar hasta 3. MOTA: Cada archiva debe contener estos 5 tipos de registroz para

2 digito o longitud establecida en el item anterior: El tipo de documento  que pueda ser cargados en este proceso.
soporke de la cuenta de cobro individual,
3 parte: La longitud del ndmero de la cuenta de cobro individual, esta
langitud orupa dos caracteres en el archiva plano, es decir,
si la longitud del nimera de la cuenta de cobro es de & numeros
se debe colocar en el archivo plano 08,
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Después de esta reunibn se contacta via correo  electronico a

clientecorporativo@efecty.com.co para solicitar una solucion para esta situacion. Como

respuesta de esta solicitud Laura Viviana Matallana, en representacion de Efecty, indica que la

solicitud de este tramite debe hacerse con el cliente empresarial BANCO DE OCCIDENTE S.A

Figura 26.

Respuesta Efecty

© efecty

Apreciado Cliente recibc un cordial saludo;
Caso NUmero: CAS-328791-L2F1D7

De acuerdo con su solicitud, le informamos que el presente requerimiento debe tramitarse directamente con el cliente empresarial BANCO DE OQCCIDENTE S.A, a fravés
de los siguientes canales:

Linec de atencién en Bogota: 7432626,
Linec Naciona
Email: corresponsalesgval@en-contacto.co

Para radicar unc nueva solicitud, por favor remitirla a e direccién de correo elecirdnico:

westras lineas de atencién:

el
ientecorporativo@efecty.com.co con un nuevo asunto, o comunicandose a

Cualguier informacién adicional con gustc estaremos atentos.
Cordicimente;

Laura Viviana Matallana Alfaro

@ Cliente Corporativo/ CCM @ (+57) 32: 2355378

W iente @efecty.com.co n (457

efecty 124 56 6025 Bogot3 D.C., Colombia

www.efecty.com.co

05 734 1347

Nota: Pantallazo de la respuesta que se recibid por parte de Efecty via correo electrénico


mailto:clientecorporativo@efecty.com.co
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En este contexto la gerente de la Cooperativa contacta al gerente del BANCO DE OCCIDENTE
y se expone la situacion. Para llevar cabo este cambio en la forma de recaudo el gerente del
banco comparte via correo electrénico el archivo plano que genera el banco para que se valide
con el prestador del servicio de software Linix, si este cumple con las especificaciones necesarias
para que el cargue de la informacion sea el correcto, este archivo es el Apéndice O. Informe de

transacciones Portal de pagos.

Sistemas Enlinea aprueba el archivo y para la parte final donde se pone en marcha el
nuevo proceso del cargue de la informacidn, Sistemas Enlinea solicita la Autorizacion del uso de
logotipo y marca y el Formato de requisitos para vinculacion o novedades de cambio, los cuales
se enviaron via correo electrénico, esta informacion es requerida por el proveedor para poder dar
inicio al nuevo servicio de LINREC. Estos dos documentos son enviados via correo electronico

como parte final de los requerimientos.
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Figura 27.

Pantallazo correo formatos

I0P || Implementacién servicio de integracion LINREC - Pagos PSE - fernand lez0816 il.com - Gmail - Google Chrome

9

om/mail/u/0/popout?ver=1g3ytthb29lwb8&search=inbox&th=%23thread-f%3A1768691348457254172&cvid=2

B 0 8 8 O ®m D

Fwd: SANDERCOOP || Implementacion servicio de integracion LINREC - Pagos PSE  +  Resitides =)
i+ AUX CARTERA SANDERCOOP <auxcontable sandercoop@gmail.com> @& 10:11 (hace 1 hora) r “
RR®  parami v

-———-- Forwarded message ———

De: AUX CARTERA SANDERCOOP <auxcontable sandercoop@gmail.com=

Date: vie,9 may 2023 a las 13:40

Subject: Re: SANDERCOOP || Implementacion servicio de integracion LINREC - Pagos PSE

To: Maria Camila Sarmiento Vanegas <msarmiento@sistemasenlinea.com.co>

Cc: Gerente SanderCoop <gerencia@sandercoop.com>, contador@sandercoop.com <contador@sandercoop.com=, Aura Beatnz Aristizabal Bonilla <aaristizabal@sistemasenlinea.com.co>,

info <INFO@sandercoop.com>

Buenas tardes Maria camila,
Envio adjunto formatos diligenciados para seguir con el proyecto de linred.

Quedo atenta a comentarios.

Cordialmente,

Dennis Ortiz Manrique

Asistente de cartera Sandercoop 0.C
3173672835 / 652 6272 / 652 6267 Ext. 116 ..‘r+

2 archivos adjuntos+ Analizado por Gmail O

|
®

et o oy

B 202306090426.pdf 4 B8 1. SEL-LINRECFOR-.. y
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6.2.2. Puesta en marcha del nuevo proceso

Una vez implementados los cambios necesarios en el software se empieza a utilizar el
nuevo servicio de LINREC el cual consiste en cargar un solo archivo al sistema y este
automaticamente actualiza la informacion de los pagos. De esta manera se libera gran parte de la

jornada laboral que era dedicada a este procedimiento.

6.3. Propuesta 3: Disefiar e implementar una herramienta que permita realizar

seguimiento y control a los créditos

6.3.1. Disefiar la herramienta que se utilizara como planilla

En este momento el proceso comercial utiliza una hoja de calculo de Google como una
plantilla donde almacenan informacion referente a los créditos, pero el acceso a la edicién de esta
plantilla es limitado solo a los colaboradores de este proceso, lo que dificulta un uso eficiente de
esta herramienta ya que los analistas de crédito podrian ayudar con el diligenciamiento de esta
informacién. Por esta razon se decide crear una plantilla que capturara informacion de los
clientes referente a los montos de crédito solicitados, los montos aprobados y los tiempos del
proceso. Para esto se utilizard una cuenta de correo y se le dard acceso tanto a asesores

comerciales como a analistas de crédito.
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Figura 28.

Planilla informacién de créditos

MAYO

FECHA DE
EELMBRE NUMERODE | MONTO  |RADICADO RFEES{;TEETE Dgﬁ:{;}éo
CLIENTE | DOCUMENTO | DESEMBOLSADO {dd;:::m— (dd-mm-sa)| (dd-mm-aa)

6.3.2. Socializacion y puesta en marcha del nuevo procedimiento
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Una vez creada la plantilla se procede a socializar con los asesores y los analistas de

crédito. En esta reunién se explica coémo se debe diligenciar la informacion y se les da acceso a

los involucrados en el proceso. Esto se hace dando permisos de editor en la hoja de célculo de

Google a través de los correos que usan los colaboradores.

Figura 29.

Pantallazo de planilla de tiempos

Tiempos de creditos m B S

Archivo  Editar

s ¢ & F %% - €

G15

' MAYO

Ver Insertar Formato Datos Herramientas

% .0 .00
- %

123 | Calibri ~

Ayuda

-[e]+ B I & A

c

S B\

[l
I«

2}

D A -

- o B @ Y-~

& Compartir

b3 ~

: NOMBRE DEL CLIENTE

NUMERO DE
DOCUMENTO

MONTO
DESEMBOLSADO

FECHA DE RADICADO
(dd-mm-aa)

FECHA DE RESPUESTA
(dd-mm-aa)

FECHA DE DESEMBOLSO
(dd-mm-aa)

+ =

MAYO ~

JUNIO ~

JuLio -

AGOSTO ~

SEPTIEMBRE ~

OCTUBRE ~

NOVIEMBRE ~

DICIEMBRE ~
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6.4. Propuesta 4: Realizar cambios en los formatos de solicitud de crédito actuales

6.4.1. Realizar los cambios para los nuevos formularios de crédito

Con el fin de disminuir el nimero de reprocesos y de tener informacion méas confiable
sobre las fechas del proceso de crédito, se proponen una serie de modificaciones a los formatos

actuales:

e Formato de solicitud de afiliacion y crédito (Apéndice P. Formato de afiliacion y

crédito):

Figura 30.
Modificacién 1 FAC

Ahora:

13.1 AUTORIZACION DE DESEMBOLSO DEL CREDITO EN CUENTA BANCARIA
Autorizo que el desembolso del crédilo sea abonado a | Cuenta de Ahorros [:] Cuenta Corriente I:]
Nombres y Apellidos de titular de la cuenta No. Documento Nombre entidad donde esta la cuenta
Nimero de cuenta a consignar Ciudad Municipio
Propuesta:
13. 1 AUTORIZACION DE DESEMBOLSO DEL CREDITO EN CUENTA BANCARIA
Autorizo que el desembolso del crédito sea abonado a || Cuenta de Ahorros [:I Cuenta Cnrrienle[:'
Nimero de cuenta a consignar Municipio Nombre entidad donde estd la cuenta

Modificacion 1 FAC: Esta modificacion se hace para ahorrar espacio que no se necesita
diligenciar puesto que al principio del formato se diligencia el nombre y la cedula del solicitante,

ademas de ser innecesario pedir el nombre del titular de la cuenta ya que por normativa el
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desembolso de un crédito debe ser en una cuenta que tenga el mismo nombre y nimero de

documento del solicitante.

Figura 31.
Modificacién 2 FAC

Ahora:

IFECITNACHN BLACA OF 5 [HNTANHED COMACIA B TS 0 METENRE 00 TR0 HNG, OB SRCIIRCD, RO GONnann, mc.
14, BOCUMENTOS REQUISITOS PARA SOLICITUD DE CREDITD

Dotumestos establecides en 3 Aliliacian dal Asaciada ip P Peasipaadn | Por extensid

Formatn de Alillacidn | Crédilo diligenciads con firmas y heeilas x X X X
F [ de |dentificacién X X X X
Carlificacion de ingresos (Ao mapse & 30 dist da axpedicida | X X _

Ultimes Tres desprendibles 8¢ pago (3 54i% 5 ol pago o3 quintesal | X X

Carlilicados de sbros &i bat Nieme | coniradas, eic) X X X

Folpcopsa de Recibo piblico deade reside X X X X
Folocopia Declaracion de Renta del dltimo aflo gravable X X X

Folpcopia del AUT X

Original Cestificado Cimara de Comercio {ne mayor a 30 dias) X

Declaracian de Calidad PFEP X X X X
o] Ao qua Stradile pareabeics [ Regeting civil. Decl 4 Irajuicie. Parida da i i wle. X

* Febacapia e Regitta Civil MecimiemaDeclaraciia exlrajuicie'partica de malrimenio estre alrid

Convertimos suenos en realidades.

Propuesta:

Informacidn acerca do su portafolie comercial a frads de mensaes de berto SMS, cormen electninics, comaeo odrinario, sz

Documantas exlablecidos en la ARliacion ol Asaciats Empleada | Indepandienis | Pessionads | Por arteasion

Formaln de Afiliacidn | Crédilo diligenciada con firmas y huellas X X X X
F Documento de |destificaciéa X X X X
Certilicacitn de ing (na mayar a 20 dias de expedicion. | X X

Ultimess Tres despresdisies oe paga (2 Seis 5/ ¢ page es g ] X X

Certificades de obros ingresos exlemos si los tiene | coniralos, ec) X X X

Fotocopia da Recibo pibilico donde reside X X X X
Fatocopia Dectaracidn de Rests del dltiss afio gravable X X X

Fatocogda del RUT X

Original Certificadn Camara de Comercio (8e mayer a 30 diaz) X

Declasacién de Calidad PEF X X X X
Documanta que acredile parentescs °( Regisire civil, Declaracian |ulcip, Parlida de madri g mle, X

Mombre v firma: Fecha de radicado:

Convertimos suerios en realidades.
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Modificacion 2 FAC: Con esta modificacion se busca reducir el nimero de reprocesos
que se presentan en el proceso de estudio de crédito. Para esto se agrega una lista de chequeo de
los documentos necesarios para el analisis y es responsabilidad del asesor entregar la solicitud de
crédito con todos los documentos necesarios para el mismo, inmediatamente el asesor entregue al
analista todos los documentos marcados en la lista de chequeo. Una vez recibidos los
documentos el analista procedera a firmar y a registrar la fecha de radicado, hasta no tener los

documentos completos no se recibira la solicitud de crédito para ser estudiada.

Figura 32.
Modificacién 3 FAC

Ahora:

20. CONDICIONES DE LA APROBACION DEL CREDITO

Valor Aprobada: Flazo Aprobado: Meses Amoriizacién:

Tasa die inderds : Linga de crédito:

Ente que aprabd el crédito: Fecha de desembalso 00: MM: AA:

Observaciones:

Propuesta:
20. CONDICIONES DE LA APROBACIGN DEL CREDITO
Valor Aprobado Plaro Aprobada Meses Amoriizacion
Tasa de inlerés : Linea de crédito:
Ente que aprobd el crédito: Fecha de desembalsn: oo:____ MM:____ AA:_
Concepto del analista: Firma del analista:

Modificacion 3: Es necesario que el analista dé un concepto y firme sobre las condiciones

de aprobacion del crédito.
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e Formato de solicitud de crédito persona natural (Apéndice Q. Formato de solicitud

de crédito persona natural):

Figura 33.
Modificacién 1 FCN

Ahora:
—

Solicitud de créditn lotalmente dilgenciado X X X
Declaraciin de Assqurabilidad X X X
Foincopia cédula ampliada al 150% X X X
Drigial del certificade laboral (indicando fecha de ingreso, salano ¥ Tipo de coniralo) Ne mayor a 30 dias X
Tres Ofimos desprandibies del pago ded salano o penakdn X X
Folocopia el rcibe de sereicios pubhcn T X X X
Folcopia del corificad de gresns y relanciones X
CertiScido do ingrisds adwionales | 5 s tiene) X X X
Folecepia del RUT X
mHEMHIEMkFMWU&m X
[Esiadens fnancienns de los uitimos 7 somesires La lecha &0 eopedicidn de le dotumenios ansms X

X

mmumnuwummmﬁmminmmm X X

Propuesta:

EsTuio Il PRE-ESTUDND W

SOigilud de cridiin lotalrents diligenciado X X X
Declaracsin de Asegurabidad I X i
Folooopia cédula amplada al 150%, ! X i
Driginal ded cerificads lboral (indicanda fecha de ngreso, Salario y lipo de confral) Mo mayor 8 30 diss '

Triss: Cillimoes cespeeadibles del papo del salaric 0 pereidin i i
IFotccopha del recibe oo servicios plbiicos X X X
Fotocopia el Corrlicad d ingresi | Ielncione) X

Certiicado da ingrescs adicanakes | s los ens) X X X
Folocopis del RUT X

Certitcads de exisiprcia y representaciin bepal o Chmarn de Comentie X

Estacos tnancisns e ke wilimos 2 semestres L facha de apedionin de ks documentos aneos X

Daclaraciin de Rants del (Bima aho gravable y anesns cuando X W

Mombre y firma: o I Fecha de radicade: . -
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Modificacion 1 FCN: Con esta modificacion se busca reducir el niUmero de reprocesos
que se presentan en el proceso de estudio de crédito. Tiene las mismas condiciones de la
Modificacion 2 del FAC, hasta no tener la lista de chequeo completa, es decir hasta no tener

todos los documentos necesarios para el estudio de crédito, no sera radicado el mismo.

Figura 34.
Modificacién 2 FCN

Ahora:

COMDICIOMES DE LA APROBACION DEL CREDITD

Cuantia § Plazm: Amarizaciin:
Linea de Crédso Ta=a de interés Aemuneralonio % Mes vencido:
Abonos. Exiraordinarics:

iros:

Fecha de estudio:

Propuesta:

Cuariltia § Flaro: Amortizazidn:
Linea de Créditn Tasa de inlerés Remuneraiorio % Mes wencido:
Abonng Extraordinanios:

Concepte del analista: Firma:

Fecha de estudioc
R T A i i e i o P o N S S S T 05 i T T D e P T e s 13 P s T T

Modificacion 2 FCN: Es necesario que el analista dé un concepto sobre las condiciones

de aprobacion del crédito y firme el mismo.
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Después de proponer las modificaciones y ser aceptadas por la gerente, se envia la
informacion a Maria Ayala, quien es la encargada de gestionar los cambios a los formatos

digitales.

6.4.2. Socializacion y puesta en marcha del nuevo procedimiento

Después de realizadas las modificaciones y de recibir los nuevos formatos Nuevo formato
de solicitud de afiliacion y crédito (Apéndice R. Nuevo formato de solicitud de afiliacion y
crédito) y Nuevo formato de solicitud de crédito persona natural (Apéndice S. Nuevo formato de
solicitud de crédito persona natural) se realiza una reunién con los asesores y con los analistas de
crédito en donde se les expone las modificaciones a los formatos de crédito y como deben ser

diligenciados.
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7. Socializacién de los resultados del plan de mejoramiento

Una vez finalizada la ejecucion de las propuestas y las mediciones del impacto de las
mismas, se realiza una reunion con la Tutora del proyecto e ingeniera encargada del proceso de
calidad y con la Gerente en donde se expuso lo resultados de la implementacién de las
propuestas aprobadas. En esta reunion se socializd el funcionamiento de los nuevos
procedimientos y se expuso la capacitacion que se dio a los colaboradores que continuaran con la

ejecucion de los mismos.

Durante el proceso de digitalizacion parcial del archivo se realizaron de 2 a 3 sesiones
semanales de trabajo con Zenaida Castro, quien es la persona que continla ejecutando este
procedimiento en las cuales se dedicaban los primeros minutos a capacitar y a hacer
retroalimentacion del correcto uso de la herramienta. Ademas, se realizaron 2 sesiones donde se
aprovecharon las herramientas electronicas y se hicieron grabaciones de video donde se explica
de forma detallada como debia realizar cada proceso y los posibles inconvenientes que pudiera

tener.

Con la jefe de Crédito y Cartera y con el director Comercial y de Mercadeo se realizaron
un par de reuniones de socializacion y retroalimentacion. La primera consistio en socializar la
planilla digital y el uso de los nuevos formatos y la forma en como debian ser diligenciados. En
la segunda reunion se hizo una retroalimentacion para conocer la percepcion de estas areas

respecto a los cambios implementados.
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8. Conclusiones

Es importante que la cooperativa se mantenga actualizada con la informacién normativa
que puede afectar sus procesos, cualquier modificacion que se pretenda hacer debe estar acotada

por un marco normativo sobre el cual estaran alineados los procedimientos.

El diagnostico realizado en la cooperativa permitié tener un contexto sobre el
funcionamiento de los procesos en la organizacién y se pudieron identificar 6 problemas que se

expusieron a la Gerente, de los cuales se plantearon 4 propuestas de mejoramiento.

Alinear las propuestas con practicas de referencia en gestion estratégica identificadas en
literatura técnica y cientifica fue de vital importancia para la creacion de las propuestas del plan

de mejoramiento.

Se evidencié en el sistema de indicadores que el impacto de la implementacién de las
mejoras fue positivo, este resultado se debe en gran medida a la disposicion y la comunicacion

asertiva que siempre existio con todo el personal de la organizacion.

El uso de herramientas digitales para la liberacién del espacio fisico dedicado al
almacenamiento del mismo resolvi6 este problema manteniendo la seguridad de la informacion
guardada y asegurando una mejor preservacion ya que en algunas carpetas se encontré humedad

y desgaste en el papel.

La implementacion de LINREC para liberar el tiempo que la auxiliar de cartera dedicaba
al cargue de la informacién ademas de representar una reduccion del 87,5%, ayudd a una mejor

gestion del recaudo de cartera ya que el tiempo liberado es dedicado al mismo.
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El uso de la planilla le dio a la gerencia una herramienta que le permita llevar control de

cémo esté funcionando el proceso de crédito respecto a los tiempos.

Las modificaciones en los formatos lograron reducir el tiempo que se dedicaba desde el
estudio hasta el desembolso de los créditos, ademas de afianzar el trabajo en equipo entre

asesores comerciales y analistas.

9. Recomendaciones

El enfoque de este proyecto fue principalmente sobre el funcionamiento de los procesos
de crédito y cartera, se recomienda complementar este trabajo con una intervencion mas
profunda al proceso Mercadeo y Comercial en el mejoramiento de los ingresos por ventas ya que

este es un problema que persiste en la organizacion.

Continuar con el uso de las herramientas suministradas en el proyecto, esto con el fin de
mantener las mejoras logradas y brindar un enfoque de mejora continua apoyandose en sesiones
de retroalimentacion donde se manifiesten inconformidades o sugerencias en el manejo de las

mismas.

Tener mayor apropiamiento de la gestion documental ya que carece de manuales y

documentos confiables sobre el funcionamiento de la organizacion.

Capacitar a los colaboradores en el manejo del ciclo PHVA para que ellos también se
empoderen de los procesos y a través de jornadas de retroalimentacion se tengan en cuenta su

opinion sobre el desarrollo de las actividades y las sugerencias que pueda tener sobre las mismas.
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