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CLIENTE.

DESCRIPCION

Hoy dia las empresas tienen que enfrentarse a multiples cambios en su entorno que
solamente podrdn superar con éxito si se dirige de una manera competitiva y
organizada. Esto ha hecho que las empresas hayan dejado de encerrar la calidad en
una sola area para extenderse a otras como en el servicio postventa, lo cual nos
sefiala que debemos hacer las cosas bhien desde la primera vez, siempre en busca de
la satisfaccion del cliente bajo el modelo de mejora continua.

Mediante el desarrollo de este proyecto se busca identificar las falencias de la
empresa al interior de ésta y desarrollar un enfoque por procesos, con el objetivo de
implementar estrategias y herramientas que permitan incrementar los niveles globales
de desempefio de la organizacion y faciliten el seguimiento de un programa de
mejoramiento continuo.

Para enunciar con mayor énfasis las etapas del proceso de gestién de la Calidad bajo
la Norma ISO 9001: 2000, se hace la presentacion de este libro, el cual en cada uno
de sus capitulos explica paso a paso la documentacion, implementacion y evaluaciéon
del dicho sistema.

En el primer capitulo se presentan los objetivos establecidos para la ejecuciéon de este
proyecto, en el segundo capitulo se presenta la justificacion de la implementacién del
sistema de Gestion de la Calidad en Coopfuturo, en el tercer capitulo se presenta el
marco tedrico como base en el proceso de implementacién del Sistema de Gestién de
la Calidad. En el capitulo cuarto se presenta una resefia histérica de Coopfuturo y se
describen caracteristicas importantes de ella. En el capitulo quinto se presenta el
diagnéstico de la situacion inicial de la Cooperativa en el que se determina el nivel de
cumplimiento de los requisitos de la norma NTC-ISO 9001:2000 y el andlisis interno y
externo de la organizacion. En el capitulo sexto se establece la planificacion del
sistema de Gestion de la Calidad, es alli donde se plantean las diferentes planes de
ejecucion del proyecto; En el capitulo séptimo se realiza el analisis de los procesos
implantados para el Sistema y su aplicacion. En el capitulo octavo se presenta la
metodologia utilizada para la documentacién e implementacion del sistema de gestién
de la calidad. En el capitulo noveno se presentan los resultados de la auditoria interna
de calidad. Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones como
resultado del trabajo de grado.

" Préctica Empresarial.

" Autor del Proyecto de Grado, Facultada de Ingenierias Fisico-Mecanicas, Escuelade
Estudios Industriales y Empresarid es, ingeniero Edgar V elasquez V enegas.
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TITLE:
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MANAGEMENT MODEL, BASE ON THE NTC-ISO 9001:2000 REGULATION AT THE
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AUTHOR: LEONARDO DUARTE DIAZ ™"
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DESCRIPTION

Nowadays, companies have to deal with multiple changes in their environment that
might be able to overcome only if it is directed in an organizing and competitive way.
This has allowed the companies to stop holding the quality in only one area to expand
to other areas as in the after-selling service, which indicates that we should do things
correctly from the first time, always trying to look for the clients’ satisfaction under the
continuously improving model.

By means of the development of this project, we are seeking to identify the faults
inside the company and develop an approach by processes, with the purpose of
implementing strategies and tools that allow increasing global levels of performance of
the organization and make easy the monitoring of a continuous improving program.

To declare with a higher emphasis the stages of the Quality management system
under the norm ISO 9001:2000, it is done the presentation of this book, in which in
every one of its chapters, it explains step by step the implementation, documentation,
and evaluation of this system.

In the first chapter, the established objectives are introduced for the execution of this
project, in the second chapter, it is presented the justification of the implementation of
the quality management system in Coopfuturo, in the third chapter, it is presented the
theoretical framework as a base in the process of implementation of the quality
management system in the fourth chapter, it is introduced a historical review of
Coopfuturo and it is described important characteristics of it, In the fifth chapter, it is
presented a diagnose of the initial situation of the cooperative, in which it is identified
the fulfillment of the level of the requirements of the norm NTC-ISO 9001:2000 and the
external and internal analysis of the organization. In the sixth chapter, it is established
the planning of the Quality Management System where are suggested the different
plans of execution of the project; in the seventh chapter, are analyzed of the implanted
processes for the System and its application. In the eighth chapter it is introduced the
methodology which was used to the implementation and documentation of the Quality
Management System. In the ninth chapter, it is presented the results of the internal
auditing of quality. Finally, are introduced the conclusions and recommendations as a
result of the graduation project.

’ Enterprise Works

** Faculty of Physical-Mechanical Engineerings, Industrial and Managerial Studies
Department, Engineer Edgar Alfonso Velasquez Venengas..
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INTRODUCCION

La globalizacion hace que las organizaciones identifiquen sus debilidades frente al
mercado internacional; segln este marco la competitividad es mas que una necesidad: es
una regla de vida. Es por eso que la transformacion e implementacién de ideologias no

son una tendencia sino un requerimiento de supervivencia.

Las preferencias del mercado se inclinan hacia el producto o servicio que contenga
dentro de sus caracteristicas la mayor cantidad de valores agregados, la Norma 1SO
9001:200 tiene su enfoque basado en procesos lo cual brinda herramientas de
direccionamiento para que la prestacién del servicio se desarrolle con mayor dinamismo,
colocando a las organizaciones que deseen implementarlo en un nivel competitivo
superior para contribuir en el manejo 6ptimo de los costos y riesgos, ya que se realiza una
administracién eficaz de los recursos empleados favoreciendo el enfoque de

mejoramiento continuo.

La Cooperativa de Estudiantes y Egresados Universitarios “COOPFUTURQO”, se
encuentra comprometida con los clientes y buscando brindar un mejor servicio con
eficacia y eficiencia, direcciona sus esfuerzos para enfrentar el nuevo mercado global y
asi poder continuar ofreciendo mejores servicios en cuanto a la prestacién de servicios de
crédito educativo y recaudo de cartera a nivel de pregrado, postgrado, maestria y

diplomado se refiere, en funcion de las necesidades y expectativas de sus clientes.

El presente proyecto de Grado especifica el Sistema de Gestion de Calidad - SGC
implementado en la Cooperativa de Estudiantes y Egresados “Coopfuturo”, ademas de
presentar una referencia de los procedimientos, la caracterizacion y la interaccion de
procesos.

Asi mismo da respaldo e imagen a la Cooperativa pues evidencia la estandarizacion de
los procesos, el accionar sistémico y el cumplimiento con los principios de conformidad de
la Norma NTC — ISO 9001version 2000.



El valor agregado que la certificacién le da a la Cooperativa se hace realidad por la
efectividad del sistema implementado para satisfacer las necesidades de los clientes y el

compromiso de mejorar NUEStros servicios y procesos.

El compromiso con el cliente esta enmarcado en una cultura de mejoramiento continuo,
donde la Mision, los valores, los principios y el recurso humano se sintonizan para facilitar
la implementacién de los programas de Calidad, en donde el cliente siempre sera el eje

central.”



1. OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.1. OBJETIVO GENERAL

Disefiar, Documentar, implementar y evaluar el sistema de Gestion de la calidad en
COOPFUTURO para mejorar la satisfaccion en el servicio al cliente basado en la norma
NTC I1SO 9001:2000.

1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
Realizar un diagnéstico que permita observar la situacidon actual de la cooperativa
con base en los requerimientos de la norma NTC ISO 9001:2000 y el cumplimiento

gue se le esta dando a la misma.

Sensibilizar al personal de la organizacion sobre la importancia del Sistemas de
Gestion de la Calidad y los beneficios e impactos que se pueden alcanzar

Definir los procesos que se requieren para dar cumplimiento a los requisitos del
servicio ofrecido en la cooperativa.

Disefiar y estructurar la documentacién de los procesos identificados dentro del
Sistema de Gestion de la Calidad.

Implementar el Sistema de Gestién de la Calidad en la Cooperativa multiactiva de
Crédito estudiantil “Coopfuturo”.

Evaluar el sistema de Gestion de la Calidad por medio del desarrollo o ejecucion
de una Auditoria Interna.

Implementar un programa de acciones correctivas y preventivas, que ayuden a
disminuir las no conformidades.

Gestionar la solicitud de auditoria ante el ICONTEC, obteniendo respuesta del ente
certificador.



2. JUSTIFICACION

La Cooperativa de Estudiantes y Egresados Universitarios “COOPFUTURQO” con quince
(15) afos en el mercado ha logrado posicionarse y convertirse en una de las mejores en
el gremio de las cooperativas en la prestacion del servicio de crédito educativo y recaudo
de cartera en Santander gracias a la innovacién del servicio ofrecido; por ende es
consciente de la necesidad de emprender un mejoramiento de todos los procesos que se
llevan a cabo dentro de la organizacion con el propésito de aumentar la satisfaccion de

sus asociados.

A través de un Sistema de Gestion de Calidad la cooperativa concentrara sus esfuerzos
en analizar los requisitos del cliente, definir los procesos que contribuyan al logro de
servicios aceptables para el cliente y mantener sus procesos bajo control. Este sistema
proporcionara confianza tanto a COOPFUTURO como a sus clientes, de la capacidad

para proporcionar servicios que satisfagan los requisitos de forma coherente.

Para materializar este suefio la organizacion decide iniciar el disefio e implementacién del
Sistema de Gestion de la Calidad segun la Norma NTC-ISO 9001:2000 para identificar
sus procesos, estandarizarlos y plantear acciones de mejora con el objeto de crear una
cultura de mejoramiento continuo y enfoque del cliente dentro de todas las areas
funcionales de la organizacion, trayendo consigo una verdadera ventaja competitiva para
la misma que permita mejorar el desempefio, coordinacién y productividad de sus

empleados, satisfaciendo las necesidades de sus clientes.

Por otra parte una vez establecido, documentado e implementado de forma adecuada el
Sistema de Gestion de la Calidad; es decir, con el compromiso y trabajo en equipo de
toda la organizacion, los beneficios para la organizacién seran entre otros la satisfaccion
de sus clientes, la mejora de sus procesos, aumento en la productividad y rentabilidad,
ademas se facilita el control de desperdicios, minimizacion de despilfarros, rechazos y

devoluciones, se aumenta la motivacion del personal, se fomenta la capacitacion a todos



los niveles, se consolidad el Know How de la organizacién al hacerlo explicito, se fortalece
la planeacién de la cooperativa y se presenta la oportunidad de competir en igualdad de

condiciones con organizaciones de cualquier parte del mundo.

El Sistema de Gestién de la Calidad con base en la norma ISO 9001 es genérico, por
ende es aplicable a todo tipo de organizaciones, independiente de su tipo, del tamafio del
negocio, (incluyendo las pequefias y medianas empresas), y a todos los tipos de
productos y de servicios. Teniendo conocimiento de esto y lo anteriormente mencionado
la gerencia de COOPFUTURO creyé que la implementacién de un Sistema de Gestion de
la Calidad basado en la NTC ISO 9001:2000 para la prestacion del servicio de crédito
educativo y recaudo de cartera, permitira mejorar el desempefio, coordinacion y
productividad de sus empleados, satisfaciendo las necesidades de sus clientes tanto

interno y externo.

Si bien la satisfaccion por cumplir las necesidades y expectativas del cliente es prioridad
de la cooperativa, también se busca mejorar la competencia del personal y la mejora

continua que contribuye al logro de los objetivos organizacionales.

Mediante el desarrollo de este proyecto se busca identificar las falencias de la cooperativa
en todos los departamentos para crear el enfoque basado en procesos, con el objetivo de
implementar herramientas que permitan incrementar los niveles de desempefio de la

organizacion que faciliten el seguimiento de un programa de mejoramiento continuo.

Los beneficios internos para la organizacion incluyen:

@ Enfoque mejorado hacia el cliente y orientacion a los procesos dentro de la
compaidia.
@ Mayor compromiso de la direccién y por consiguiente, mejor toma de

decisiones.

Q

Condiciones de trabajo mejoradas para los empleados.

Q

Aumento de motivacién por parte de los empleados.

Q

Costo reducido de fallas internas y fallas externas
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Mayor productividad y competitividad.
Mayor orientacion hacia sus objetivos organizacionales.

La mejora continua del Sistema de Gestién de la Calidad

También se generan los siguientes beneficios externos:

@

Q Q

Los clientes tienen mas confianza en que recibiran productos conformes a
sus requisitos, lo que a su vez redunda en mayor satisfaccién del cliente.
Mejor imagen de la compainiia.

Publicidad mas agresiva, ya que los clientes pueden estar informados de
los beneficios de realizar negocios con una organizacién que maneja la
calidad de sus productos o servicios.

Mas confianza en que los productos de la compafia cumplen con los
requisitos reglamentarios pertinentes.

Brindar respuestas rapidas y flexibles a las exigencias de sus clientes.
Oportunidad de competir sobre la misma base que las organizaciones mas

grandes.



3. MARCO TEORICO

El marco teérico envuelve el proyecto que se desarrollara a lo largo del libro,
fundamentado en una sintesis bibliografica que sera el soporte de la base tedrica en la
realizacién de éste, aclarando los fundamentos en los cuales se va a basar y los
antecedentes del mismo.

Las bases tedricas sobre las cuales se va a desarrollar el presente proyecto se
fundamentan en el conocimiento y entendimiento de la Familia de Normas ISO
9000:2000, su evolucién historica, definicién y estado actual, asi como conocimiento y
andlisis de la evolucién de la calidad.

Este capitulo presenta las ideas mas importantes relacionadas con la Familia ISO en
cuanto a normas se refiere, estableciendo una comparacion con la versiéon que antecede
a las que se aplican en el Proceso de Aseguramiento de la Calidad, y, por lo tanto, en el
presente Proyecto, resaltando la importancia de la implementacion de las Normas
Técnicas de Calidad en una organizacién que desea incrementar su productividad y su
competitividad.

Actualmente a nivel mundial la familia de normas ISO 9000 son requeridas, debido a que
garantizan la calidad de un producto y/o servicios mediante la implementacién de
controles exhaustivos, asegurandose de que todos los procesos que han intervenido en
su fabricacién operan dentro de las caracteristicas previstas.

Las empresas que implanten la familia de normas 1ISO 9000, 9001, 9004, 19011 aseguran
a sus clientes que la calidad del servicio que adquieren, se mantendra en el tiempo. De
esta manera habra diferenciacion en el mercado, de las organizaciones que ya han sido
certificadas y las que no, esto con el tiempo se tornard en algo habitual y aquellas
empresas que no se encuentren certificadas se relevaran por no mostrar un sistema de
gestion enfocado en la satisfaccién del cliente y basado en la mejora continua de sus
proceso, esta situacibn se presenta ya en paises desarrollados en donde los
departamentos de abastecimiento de grandes corporaciones exigen la norma a todos sus

proveedores.?

3 ICONTEC. Manual paralas Pequefias Empresas: Guia sobre la Norma ISO 9001: 2000, Santafé
deBogota D.C. ICONTEC. 2001.



3.1. EVOLUCION HISTORICA DE LA CALIDAD

La calidad en las ultimas décadas ha evolucionado conceptualmente, esto hace que los
preceptos que antes se aplicaban estrictamente a una tarea de control ejercida en alguna
dependencia de la fabrica, empresa o taller de manufactura hoy se hayan convertido en
una importante herramienta de gestibn, que se aplica en todas las areas de una
organizacion.

La gente piensa que la calidad es un fendbmeno actual, y que las empresas han
descubierto lo que significa. Esto no es en absoluto cierto, Ya en la edad media existe
constancia de artesanos que fueron condenados a ser puestos en la picota por vender
productos en mal estado o albafiles que fueron mutilados por que las casas que se
derrumbaban, y es que la calidad era un tema muy importante en aquella época, dada la
escasez de productos que existia. Los alimentos eran escasos, y los bienes de consumo
muy caros, al tener que ser fabricados de forma totalmente artesanal. Por tanto,
desperdiciar alguno de estos recursos era considerado un delito grave.

“Frederick W. Taylor (1856-1915), a comienzos de siglo desarrollé una serie de métodos
destinados a aumentar la eficiencia en la produccién, en donde se consideraba a los
trabajadores como maquinas. Esta forma de gestion, ha estado vigente durante gran parte
de este siglo, y aunque esta muy alejada de las ideas actuales sobre calidad, fue una
primera aproximacion a la mejora del proceso productivo.

En 1931, Walter E. Shewart (1891-1967), saca a la luz su trabajo Economia y Control de
Calidad en la Produccién, precursor de la aplicacién de la estadistica a la calidad.™

A raiz del final de la guerra, los japoneses se interesan por las ideas de Shewart, Deming,
Juran y otros, que preconizan los primeros pasos de la gestién de la calidad moderna.
Estos, ante el rechazo de la industria americana a aplicar sus ideas, deciden trabajar en
Japoén, obteniendo los resultados de altos estandares que actualmente se mantienen y
gue son reconocidos en todo el mundo.

“La Serie ISO 9000 se inici6 en 1.979, cuando se lanz6 el British Standards Technical
Comité 176 para establecer los principios genéricos de calidad para satisfacer la
necesidad de contar con una norma internacional minima para la forma en que las

empresas manufactureras debian establecer Métodos de Control de Calidad. Esto incluia

* http://www.emprendedor.com
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no sélo el controlar la calidad del producto, sino también el mantener la uniformidad y el
caracter predecible de la misma.”

La Organizacién Internacional de Normalizacién (ISO) publicé por primera vez las normas
ISO 9000 en 1987; éstas fueron revisadas en 1994 vy lo fueron nuevamente en el 2000.
Las nuevas normas 1SO 9000 tienen un fundamento en el enfoque basado en procesos,
cuyo centro de atencion se traslada de la conformidad hacia el logro de resultados. Dichas
normas no constituyen objetivos por si misma, sino herramientas destinadas al logro de
los objetivos establecidos por las organizaciones.

Esta Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos
estandarizados cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de
gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento
de sus requisitos, con la vision de facilitar la cooperacion en la actividad intelectual,
cientifica, econémica y comercial. Por ello, no aportan especificaciones para un producto
0 servicio en particular, sino normas genérica para el montaje de sistemas de Gestién de
la Calidad.

3.1.1. Control de la calidad. “Control de Calidad es el conjunto de técnicas y actividades,
de caracter operativo, utilizadas para verificar los requisitos relativos a la calidad del
producto o servicio. Se orienta a mantener bajo control los procesos y eliminar las causas
gue generan comportamientos insatisfactorios en etapas importantes del ciclo de calidad,
para conseguir mejores resultados econémicos™

En la norma I1SO se contemplan que el control de la calidad es la ejecucion de todos los
pasos operativos del ciclo de la calidad (Hacer, Verificar y Actuar) y como estos pasos
operativos requieren de métodos o procedimientos para llevarse a cabo, la definicion de
estos métodos se efectlia en la planeacion, es decir le corresponde al aseguramiento de
la calidad.

La “Organizacién Cientifica del Trabajo” ciencia desarrollada por Frederick Taylor aportd a
comienzos de este siglo direccionamiento a la gestion de las organizaciones
descomponiendo el trabajo en actividades elementales, especializando al maximo en ellas
a los operarios; los departamentos de control de calidad de las empresas se encargaban

de verificar el producto que realizaban los operarios.

® Ginebra, J. y R Aranade laGarza, laotra calidad, Granica, Buenos Aires, 1992.
® www euskalit.net


http://www.euskalit.net

El segundo aporte mas grande de este siglo fue desarrollada por el empresario Henry
Ford conocido como “la linea de montaje”, ésta teoria necesitaba que las piezas utilizadas
fueran elementos intercambiables y por ende se requeria que cumpliera unos requisitos
minimos de calidad y garantia, por esto introdujo las tolerancias las cuales deberian
cumplir las piezas para garantizar su montaje, imponiendo el concepto de inspeccién de
calidad aplicado a todos los productos terminados, “a inicios de 1930 se habla de planes
de muestreo una herramienta estadistica que permite realizar la inspeccion de forma
sistémica y controlada con la que se reducen los costos al evitar controlar el 100% de las
piezas, posteriormente se empezaron a implementar puestos de control intermedios en la
linea de produccién con el fin de evitar reprocesos en un producto que ya estuviera en la
parte final de la linea de produccién, por ello se pasé de la inspeccion final del producto
acabado al control de calidad de las diferentes fases del proceso, este nuevo sistema trajo
consigo una disminucion en los costos de produccién ya que era mas fiable controlar el

", Es por esto que si se tiene bajo control los parametros que se

proceso que el producto
involucran en el proceso (temperatura, presion, tiempo, etc.) de los cuales tienen relacion
directa con la calidad del producto, no seria necesario controlar éste. W. Shewhart
desarrollé a partir de este concepto la metodologia conocida como “Control estadistico de

procesos” SPC en los afios 30.

El avance del concepto de la calidad en la industria y en la prestacion de servicios
evidencia que pasa por una etapa donde la calidad solamente se referia al control final,
para separar los buenos productos de los malos, a una etapa de Control de Calidad en el
proceso, con el lema: "La Calidad no se controla, se fabrica"®. La filosofia del Control de
Calidad se orienta al desarrollo de manuales de calidad, recoleccion de informacién sobre

el comportamiento de los procesos, estadistica basica en control de calidad.

3.1.2. Aseguramiento de la Calidad. “Parte de la Gestion de la Calidad que orientada a
proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad” °
La filosofia de la calidad cambia preclaramente y es la primera vez que el enfoque no es

s6lo hacia la inspeccién y control de calidad, sino que ahora se concentra en que los

" www.altavista.com
8 www.monografias .com
9 NTC ISO 9000:2000 (3.2.11) sistema de gestion de la calidad. fundamentos y vocabulario. Pag. 27.
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mismos productos cumplan con sus especificaciones, por medio de un sistema de calidad
definido, una planificacion orientada a la calidad y utilizacion de los costos de calidad; hay
un control estadistico del proceso, y se inicia la participacion de algunas operaciones de

no produccién y del analisis de causa y efecto.

3.1.3. Gestién de la Calidad. “Gestidon de la Calidad son todas aquellas actividades
coordinadas para dirigir y controlar una organizacién en lo relativo a la calidad”.*
Las Normas de la serie ISO 9000 se consolidaron en la década de los afios 90 como el
principal referente a nivel mundial en el ambito de la garantia de la calidad. Su ultima
versién, amplié sus contenidos y han pasado a denominarse actualmente normas de
Gestion de la Calidad, incluye el establecimiento de la politica, los objetivos, la
planificacion, el control, el aseguramiento y la mejora de la calidad. Es por esto que, la
gestion de la calidad forma parte integral de la funcién general de la direccion de una
organizacion, cuya responsabilidad es establecer la politica y los objetivos de la calidad y
asignar responsabilidades dentro de la organizacién, para lograr dicha politica y objetivos.
Actualmente, el cambio acelerado del mercado mundial, la globalizacion y el concepto de
competitividad que cada vez toma mas fuerza en nuestro comercio, estan haciendo que la
liberalizacion de las economias y la libre competencia sean los protagonistas del entorno
inexorable de la convivencia para el sector empresarial. En este contexto las empresas
tienen que continuar asumiendo el protagonismo que les corresponde para contribuir al
crecimiento y desarrollo del pais, logrando mayor eficiencia y brindando productos y
servicios de calidad.
La implantacion de la Gestién de la Calidad depende de un pleno compromiso e
involucramiento de la alta direccién en la organizacién y de todos los que la componen, lo
cual se traduce principalmente en:
@ Hacer todo bien desde la primera vez y al menor costo posible.
@ Creacion e implementacion de estrategias, politicas y tacticas.
@ Creacion y ejecucion de planes de trabajo, segun los retos de la organizacion.
@ En la medida que la gestion de la calidad afecta a todas las actividades de la
organizacién, la participaciébn activa de todo el personal es absolutamente

necesaria a todos los niveles.

10 puiz canela Lopez José- La gestion de la Calidad
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@ Evaluacion del desempefio de operaciones y establecimiento de reconocimientos y
premios por éxitos obtenidos.

@ Creaciobn de una organizaciébn para impulsar la cultura de un ambiente de
mejoras continuas, de innovacion, respondiendo a tiempo a los retos.

@ Establecimiento de lineas de informacién y comunicacién a todo nivel.

El sistema de gestion de la calidad debe estar documentado con un manual de calidad y
con procedimientos e instrucciones con los cuales se debe revisar su cumplimiento a
través de la herramienta de auditorias. Debe contemplar todos aquellos aspectos que

tengan incidencia en la calidad final del producto o servicio que presta la organizacion.

3.2 NORMAS ISO 9000

3.2.1. Histérica de la norma ISO 9000. Los conceptos en que se basan las modernas
normas de aseguramiento de la calidad son los que utilizaban los artesanos en la
antigliedad, es decir la planificaban sus tareas, desarrollaban sus herramientas obtenian
sus materias primas, hacian los trabajos y verificaban sus resultados.

La necesidad de utilizar normas de calidad se hace presente a mediados del siglo XIX
cuando comienza a desarrollarse la produccién en masa.

Las normas ISO se basan en practicas, ideas y conceptos sobre el como se realiza el
trabajo. Con el tiempo, este sistema llegé a tener la aceptacion que hoy dia mas
empresas ostentan la certificacién 1SO 9001 alrededor del mundo. Sin embargo pese a la
gran aceptacion, la ISO empez6 a recibir fuertes criticas en relacién con sus normas.

La primera version de la familia de normas ISO 9000 fue publicada en 1987.sin embargo
para 1990, la ISO/TC 176 SC 2 elabor6 un Plan Estratégico para su programa de revision
titulado VISION 2000, el que se preveia realiza dos etapas, la primera de ellas concluyo
en 1994 y la segunda dio como resultado la publicacién de las normas en diciembre del
afio 2000, las cuales pasaron a ser conocidas como ISO 9000 VERSION 2000 6 I1SO
9000:2000 y en nuestro pais se conocen como las NTC “Norma Técnica Colombiana” ISO
9000:2000

Este capitulo presenta las ideas mas importantes relacionadas con la Familia ISO en
cuanto a normas se refiere, estableciendo una comparacion con la versiéon que antecede
a las que se aplican en el Proceso de Aseguramiento de la Calidad y por lo tanto en el

presente Proyecto, y resaltando la importancia de la implementacion de las Normas
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Técnicas de Calidad en una empresa que desea incrementar su productividad y su

competitividad.

3.2.2. PILARES FUNDAMENTALES La ISO en el afio 2000 realiza una nueva
actualizacién de la norma enfocado a la gestion por procesos basando su enfoque en la
gestion de la calidad, introduciendo estos elementos fundamentales que marcan la
diferencia con anterior norma expedida en 1994 a continuacion se introducen los

siguientes elementos:

@ Orientacion Hacia El Cliente. Las organizaciones deben establecer mecanismos que
permitan medir la satisfaccion del cliente, esto significa que éstas estan sujetas a
realizar productos o prestar servicios con altos estandares de calidad. La satisfaccion
del cliente se convierte en un objetivo estratégico de la organizacion. Dicha
satisfaccién de cliente se entiende como la percepcién que éste tiene del cumplimiento
de los requisitos, necesidades y expectativas.

La organizacién debe establecer los requisitos del producto y/o servicio que ofrece a
los clientes, esto comprende el estudio de los procesos que mas se adecuen a cada
uno de ellos, teniendo en cuenta los factores a aplicar. La orientacion de nuestros
negocios hacia la satisfaccion del cliente es fundamental para mantener el nivel de

competitividad de nuestras empresas.

@ Mejora Continua. Es el grado de aumento en la capacidad para cumplir con los
requisitos CLIO de la calidad (Cliente, Organizacién, Aspectos Legales y Norma ISO).
Las necesidades y expectativas del cliente aumentan constantemente, ya que
estamos inmersos en un mercado en cambio continuo y altamente competitivo. Por
tanto, se debe tener claridad que para adaptar nuestras organizaciones al mercado
donde las expectativas y necesidades de los clientes varian continuamente, es
necesaria enfocar y enmarcar a la mejora continua como Unico método para marcar la

diferencia competitiva.
@ Los Procesos. Las tendencias competitivas del mercado actual obligan a las

organizaciones a aumentar cada vez mas su eficacia y su flexibilidad. La clave para

adaptarse es ver a la organizacibn como un mecanismo sistematico interrelacionado y
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ordenarlo conforme al flujo natural de sus procesos, siendo estos procesos los que
generan los resultados para una organizacién, cuando se adopta una organizacién por
procesos, ésta mejora su eficacia, ya que logra dominarlos. Por otra parte, las
empresas han de tener una estructura lo suficientemente flexible como para poder
adaptarse rapidamente a los cambios que genera el mercado. En la mayoria de las
empresas su organizacion vertical esta conformada por areas funcionales que tienen
una persona responsable que dirige las acciones de su area funcional. Sin embargo,
muchos procesos no fluyen verticalmente sino horizontalmente, con lo que el proceso
global pierde eficacia y efectividad. Por ello se deben establecer mecanismos y
procedimientos para manejar la generacion de valor al interior de las organizaciones

en forma de procesos y estos deben estar centrados en el cliente.

3.3. NORMA ISO 9000 VERSION 2000
3.3.1. Principales cambios entre la norma ISO 9000 VERSION 2000 Y 1994

El Gran cambio en el marco conceptual de la gestién del sistema de calidad en la version
2000 comparada con la version anterior de 1994, es la introduccion del concepto de
gestion por procesos interrelacionados. En vez de normar y asegurar la calidad bajo una
conceptualizacién estatica, como ocurria en la versién de 1994, en la nueva version se
propone complementarla con una vision integral y dinamica de mejora continua, orientada
a la satisfaccion del cliente y a incrementar su ventaja competitiva en el mercado.

El modelo del sistema de calidad consiste en 8 principios que se dejan agrupar en cuatro
subsistemas interactivos de gestion de calidad y que se deben normar en la organizacion:
1) Responsabilidad de la Gestion; 2) Gestidn de los Recursos; 3) Realizacion del Producto

0 Servicio; 4) Medicién, Analisis y Mejora como se muestra en la Figura 1:
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Figura 1. Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos

Hay mas de 30 cambios de distintos tipos en comparacion con los requisitos de las
normas anteriores, los principales cambios afectan al objeto de la norma, su alcance y a
los propios requisitos.
También es un aspecto importante a resefiar que la nueva norma ha disminuido el nivel
de exigencia en lo que se refiere al nUmero de procedimientos documentados, a mantener
citando seis procedimientos para desarrollar de manera obligatoria: control de la
documentacion, control de los registros, auditorias internas, control de los productos no
conformes, tratamientos de acciones correctivas y tratamientos de acciones preventivas.
Ademas del enfoque por procesos, se ha encontrado una serie de diferencias entre esas
normas. Las principales son:

§ Ahora solo hay una norma de requisitos del Sistema de Gestién, es decir la ISO

9001, a diferencia del pasado cuando habia tres normas (ISO 9001, 9002, 9003).



§ Un vinculo claro entre el sistema de gestion de la calidad y el suministro de
productos y/o servicios conformes.

§ Una mayor orientacion hacia la interaccién entre la organizacién y el cliente antes
durante y después de la entrega del producto y/o servicios.

§ La necesidad de vincular las diferentes actividades de revision y evaluacion para
garantizar que el sistema de gestién de la Calidad se mejore continuamente.

§ Mayor compatibilidad con las normas del Sistema de Gestién de la Calidad.

§ La necesidad de garantizar el control sobre aquellos procesos que proveen
productos y/o procesos contratados externamente.

§ La necesidad de garantizar que el personal sea para realizar su trabajo.

Puede aplicarse a todos los procesos la metodologia conocida como Planear-Hacer-
Verificar-Actuar” (PHVA), Figura 2.

Modelo de Procedimientos de Gestion de Calidad

Q ;

Figura 2. Modelo de Procedimientos de Gestiéon de Calidad
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PHVA puede describirse como:

1%}

1%}

Q

1%}

Planear: implantar los objetivos y los procesos necesarios para conseguir resultados
de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.

Hacer: efectuar los procesos.

Verificar: ejecutar el seguimiento y la medicién de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para producto, e informar sobre
los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.

Ademas del enfoque por procesos, mencionado anteriormente, se ha encontrado una

serie de diferencias entre esas normas. Las principales son:

Una estructura totalmente nueva que ya no emplea los llamados “20 elementos”, sino que

ahora sigue un enfoque basado en “procesos”, el cual se ajusta mas a la forma en que la

mayoria de empresas funcionan.

1%}

Una comprensién mas clara en cuanto a que la fabricaciéon de productos conformes
ylo la prestacion de servicios conformes se encuentra incluida en el Sistema de
Gestién de la Calidad y hace parte de él.

Ahora solo hay una norma de requisitos del Sistema de Gestién, es decir la ISO 9001,
a diferencia del pasado cuando habia tres normas, es decir, la ISO 9001, ISO 9002 e
ISO 9003.

Un uso mas légico de la terminologia, especialmente en la descripcién de la cadena

de suministro y el uso de los términos:

PROVEDOR ORGANIZACION CLIENTE

1%}

a

Un vinculo claro entre el Sistema de Gestibn de la Calidad y el suministro de
productos y/o servicios conformes.

Una mayor orientacion hacia la interaccién entre la organizacion y el cliente, antes,
durante y después de la entrega del producto y/o servicio.

La necesidad de vincular las diferentes actividades de revisién y evaluacién para
garantizar que el Sistema de Gestion de la Calidad se mejore continuamente.

La necesidad de garantizar el control sobre aquellos procesos que proveen productos
y/o procesos contratados externamente.

La necesidad de garantizar que la gente sea competente para realizar su trabajo.

17



@ Un giro en el énfasis de la versidbn 2000 le exige a su organizacion asumir la
responsabilidad de identificar y desarrollar los procedimientos que su empresa

necesita.

3.3.2. PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD.

“Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que esta se dirija y
controle en forma sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito implementado y
manteniendo un sistema de gestidn que esté disefiado para mejorar continuamente su
desempefio mediante la consideracién de las necesidades de todas las partes
interesadas. La gestion de una organizacién comprende la gestion de la calidad entre
otras disciplinas de gestion™*

Estos principios pueden utilizarse como un marco de referencia para guiar a las
organizaciones hacia la consecucion de la mejora del desempefio. Estos principios se
derivan de la experiencia colectiva y el conocimiento de los expertos internacionales que
participan en el Comité Técnico de ISO 176 (ISO/TC 176), Gestion de la Calidad y
aseguramiento de la calidad, el cual es responsable de desarrollar y mantener
actualizadas las normas 1SO 9000.

Los ocho principios estan definidos en la Norma ISO 9000:2000 y la Norma ISO
9004:2000, Sistema de Gestién de la Calidad — Fundamentos y Vocabulario.

@ Organizacion Enfocada al Cliente. Las Organizaciones dependen de sus clientes y
por lo tanto deben comprender sus necesidades actuales y futuras, cumplir los
requisitos de los clientes y generar valor agregado a la prestacién del servicio o al
producto que sea ofrecido con el fin de esforzarse en sobrepasar las expectativas del
cliente.

Aplicar el principio "Organizacién enfocada al cliente" conduce a las siguientes acciones:

» Entender en toda su amplitud las necesidades y expectativas de los clientes para la

entrega del producto/servicio, precio y confiabilidad.

» Asegurar un enfoque balanceado entre las necesidades y expectativas del cliente y otras

partes interesadas tales como: propietarios, gente particular, proveedores, comunidad

local y la sociedad en su conjunto.

1 .
www.geopolis.com
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» Desplegar estas necesidades y expectativas a través de la organizacion.

» Medir la satisfaccién del cliente y actuar sobre los resultados.

Las aplicaciones benéficas de este principio son:

- Para el desarrollo de politicas y estrategias, Divulgar y asegurar que se entienda a
través de la organizacioén, las necesidades de los clientes y de otras partes interesadas.

- Para fijar objetivos y metas, Establecer que los objetivos y metas relevantes estén
directamente ligados a las necesidades y expectativas de los clientes, es decir que se
identifiqguen los factores claves de éxito de la organizacién con respecto a los clientes.

- Para la gestidon operativa, mejorar el desempefio de la organizacion para cumplir las
necesidades de los clientes.

- Para la gestién de los recursos humanos, asegurar que el personal tiene los
conocimientos, habilidades y competencias requeridas para satisfacer a los clientes de la

organizacion.

@ LIDERAZGO. La Alta Direccion establece la unidad de gestion y deberia crear y
mantener el ambiente interno en el cual el personal este completamente implicado
en alcanzar los objetivos de Organizacion.

Aplicar el principio Liderazgo conduce a las acciones siguientes:

@ Ser practico y liderar con el ejemplo.

@ Entender y responder a los cambios del mercado y el ambiente externo.

@ Establecer una vision clara del futuro de la organizacion.

@ Establecer valores compartidos y modelos de conducta ética en todos los niveles de la

organizacion.

Q

Crear confianza y eliminar el miedo.

Q

Proporcionar los recursos requeridos al personal y la libertad para actuar con

responsabilidad y confianza.

Q

Inspirar, alentar y reconocer las contribuciones de la gente.

Q

Promover comunicacion abierta y honesta.

Q

Establecer objetivos y metas alcanzables e implementar estrategias para alcanzar

estos objetivos.
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Las aplicaciones benéficas de este principio son:

« Para el desarrollo de politicas y estrategias, establecer una visién clara del futuro de
la organizacién para realizar su planeacion que este en busca del cumplimiento de
objetivos.

- Para fijar objetivos y metas, traducir la visién de la organizacién en objetivos y metas
medibles por medio de herramientas como indicadores de gestiéon y demas instrumentos
adecuados para medir la eficacia de las acciones tomadas.

« Para la gestién operativa, involucrar a la gente para alcanzar los objetivos de la
organizacion.

» Para la gestién de los recursos humanos, tener una fuerza de trabajo con

responsabilidades de crecimiento, competente, motivada, bien informada y estable.

@PARTICIPACION DEL PERSONAL. El recurso humano en todos los niveles de la
organizacién son su parte esencial y su implicacion total permite que sus capacidades
sean utilizadas para el beneficio de la organizacién y del sistema, ya que se debe
involucrar y divulgar al personal de las organizaciones los avances en cada una de las
etapas del Sistema de Gestién de la Calidad, con el fin de contribuir a formarlos
competentes en las diferentes ramas donde se desempefian, contribuyendo asi en el
mejoramiento del servicio y la satisfaccion del cliente.

Aplicar el principio Participacion del Personal conduce a las siguientes acciones:

« Aceptar pertenencia y responsabilidad para solucionar problemas.

» Buscar activamente oportunidades para hacer mejoras.

» Buscar oportunidades para complementar su formacién, conocimiento y experiencia.

« Compatrtir libremente su experiencia y conocimiento en grupos y equipos.

« Enfocarse en crear valor para los clientes.

» Representar mejor a la organizacion ante los clientes, la comunidad local y la sociedad
en su conjunto.

« Derivar satisfaccion de su trabajo.

» Mostrarse entusiasta y orgulloso por ser parte de la organizacion.
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Las aplicaciones benéficas de este principio son:

» Para el desarrollo de politicas y estrategias, el personal contribuye efectivamente al
cumplimiento de la politica y estrategias de la organizacién por medio de los objetivos.

- Para fijar objetivos y metas, el personal comparte la pertenencia de las metas de la
organizacion.

« Para la gestién operativa, las personas se involucran en las decisiones apropiadas y
mejoras de los procesos.

« Para la gestiéon de los recursos humanos, las personas estan mas satisfechas con
sus trabajos y estan activamente involucradas en su crecimiento y desarrollo personal,

para beneficio de la organizacion.

ENFOQUE BASADO EN PROCESOS. “Cualquier actividad o conjunto de actividades en
las que se utilizan recursos para transformar entradas en salidas puede considerarse
como un proceso. La identificacién y gestion sistematica de los procesos empleados en la
organizacion y en particular las interacciones entre tales procesos se conoce como
“enfoque basado en procesos™?

Se consigue un resultado deseado mas efectivamente cuando los recursos y las

actividades son gestionados como un proceso.

Aplicar el principio Enfoque hacia procesos, conduce a las siguientes acciones:

« Definir el proceso e identificar los actores que intervendran para alcanzar el resultado
deseado.

« Identificar y medir los insumos y resultados de los procesos.

» Evaluar los riesgos posibles, consecuencias e impactos de los procesos, en clientes,
proveedores y otras partes interesadas.

« Identificar los clientes internos y externos, proveedores y otras partes interesadas de los
proveedores.

- Establecer claramente la responsabilidad, la autoridad y las lineas de mando para la

gestion del proceso.

12 Norma 1SO 9000:2000 Pag 3
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- Disefiar el proceso tomando en cuenta la secuencia para realizarlo, identificar las
mediciones de control, entrenamiento, actividades, informacién, equipo, métodos,

materiales y otros recursos para obtener el resultado deseado.

Las aplicaciones benéficas de este principio son:

- Para fijar objetivos y metas, identificar la capacidad de los procesos, permitira el
establecimiento de objetivos y metas planificadas.

- Para la gestion de los recursos humanos, establecer procesos eficientes en costos
para la gestion de recursos humanos como contratacién, educacion y formaciéon, permite
el alineamiento de estos procesos con las necesidades de la organizacion y produce una
fuerza de trabajo mas capaz.

- Para la gestién operativa, acoger el enfoque por procesos para todas las operaciones
se reflejard en costos menores, prevencidn de errores, control de variaciones, ciclos mas

cortos.

@GESTION BASADA EN SISTEMAS. Establecer, analizar y dirigir un sistema de procesos
interrelacionados para un objetivo determinado, mejora la eficiencia y eficacia de la

Organizacion.

Aplicar éste principio conduce a las siguientes acciones:

« Entender la interdependencia entre los procesos del sistema.

« Establecer los recursos, antes de actuar.

» Mejorar continuamente el sistema a través de su medicién y evaluacion.

« Estructurar el sistema para lograr el objetivo de la manera mas eficiente.

Las aplicaciones benéficas de este principio son:

- Para el desarrollo de politicas y estrategias, la implementacién de procedimientos
integrales que enlacen los datos de entrada y los datos funcionales del proceso.

- Para fijar objetivos y metas, éstos son orientados hacia los objetivos claves de la
organizacion, de forma individual.

- Para la gestién de los recursos humanos, proporciona herramientas de informacién

gue permitan un mejor entendimiento de los papeles y responsabilidades para el logro de
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los objetivos comunes; reduciendo las barreras interfuncionales y mejorando el trabajo en

equipo.

MEJORA CONTINUA. La mejora continua deberia ser objetivo permanente de la

organizacion.

Aplicar el principio Mejora continua conduce a las siguientes acciones:

» Hacer de la mejora continua en servicios, procesos y sistemas, un objetivo de cada
individuo en la organizacion.

* Aplicar los objetivos basicos tanto en mejora gradual como de mejora integral.
 Mediante la evaluacion periddica frente a criterios establecidos para lograr la
excelencia, identificar areas de mejoras potenciales.

» Mejorar continuamente la eficiencia y efectividad de los procesos.

» Promover actividades basadas en la prevencion.

* Promover a cada funcionario de la Cooperativa con capacitacion y entrenamiento

adecuados en los métodos y herramientas de mejora continua, tales como:

U Elciclo: planear, hacer, verificar, actuar.
U Resolucion de problemas.

U Innovacion de procesos.

« Establecer mediciones y metas para guiar y rastrear las mejoras.

» Reconocer las mejoras.

Las aplicaciones benéficas de este principio son:

e Para el desarrollo de la politica y estrategias, la creacion y logro de planes de
negocios mas competitivos a través de la integracion de la mejora continua con la
planeacion y estrategias del negocio.

« Para fijar objetivos y metas, establecer metas de mejora realistas y retadoras,
proporcionando los recursos para lograrlas.

 Para la gestién operativa, involucrar a los funcionarios de la organizacién en la mejora

continua de los procesos.
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 Para la gestién de los recursos humanos, proporcionar a todos los funcionarios de la
organizacion las herramientas, oportunidades y aliento para mejorar productos, procesos

y sistemas.

TOMA DE DECISION BASADA EN HECHOS. Las decisiones efectivas estan basadas en

el analisis de los datos o informacion.

Aplicar el principio Toma de Decisiones basadas en hechos conduce a las siguientes

acciones:

« Tomar mediciones y recolectar datos e informacion relevantes para el objetivo.

» Asegurar que los datos y la informacion sean suficientemente exactos, confiables y
accesibles.

« Analizar los datos y la informacion mediante métodos validos.

« Entender el valor de técnicas estadisticas apropiadas.

« Tomar decisiones y acciones basadas en los resultados del analisis l6gico, equilibrado

con la experiencia e intuicion.

Las aplicaciones benéficas de este principio son:

- Para el desarrollo de politicas y estrategias, basadas en datos e informacién
relevantes son mas realistas y mas probables de lograr.

- Para fijar objetivos y metas, el empleo de datos e informacién comparativos
relevantes, para establecer objetivos y metas realistas y retadoras.

- Para la gestién operativa, los datos e informacién son la base para el entendimiento del
desempefio tanto del proceso como del sistema, para dirigir mejoras y prevenir problemas
futuros.

- Para la gestion de recursos humanos, analizar datos e informacién de fuentes tales
como encuestas a los funcionarios, sugerencias y grupos de andlisis para guiar el

establecimiento de politicas sobre recursos humanos.

@ RELACIONES MUTUAMENTE BENEFICIOSAS CON EL PROVEEDOR. Una
organizacibn y sus suministradores son interdependientes, y las relaciones

mutuamente beneficiosas mejoran la capacidad de ambos para crear valor.
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Aplicar el principio Relaciones mutuamente benéficas con proveedores conduce a las
siguientes acciones:

« Identificacion y seleccién de proveedores clave.

« Establecer relaciones con proveedores que equilibren las ganancias del corto plazo, con
consideraciones de largo plazo, para la organizacion y la sociedad en su conjunto.

« Crear comunicaciones claras y abiertas.

« Iniciar de manera conjunta el desarrollo y mejora de los servicios y procesos.

« Establecer en conjunto un entendimiento claro de las necesidades del cliente.

« Compatrtir informacioén y planes futuros.

« Reconocer las mejoras y logros del proveedor.

Aplicaciones benéficas de este principio incluyen:

- Para el desarrollo de las politicas y estrategias, la creaciéon de las ventajas
competitivas mediante el desarrollo de alianzas estratégicas asociaciones con los
proveedores.

- Para fijar objetivos y metas, establecer objetivos y metas mas retadores mediante el
involucramiento y participacién temprana de los proveedores.

» Para la gestidon operativa, crear y administrar relaciones con los proveedores para
asegurar el suministro de bienes de manera confiable, tiempo y sin defectos.

» Para la gestion de los recursos humanos, desarrollar e incrementar las capacidades

de los proveedores, a través del entrenamiento y esfuerzos conjuntos de mejora.

3.4 IMPORTANCIA Y BENEFICIOS REALES DE IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN NTC-ISO 9001:2000, EN LAS
ORGANIZACIONES

Algunas organizaciones y/o clientes tanto en el sector publico como privado buscan la
confianza que les puede ofrecer un proveedor o aliado estratégico que cuente con un
Sistema de Gestion de la Calidad implementado.

Hoy en dia lograr la satisfaccion de estas expectativas, es una buena razén para tener un
Sistema de Gestion de la Calidad, ya que en la actualidad las organizaciones han estado
en una constante lucha por ser cada vez mas competitivas en los diferentes sectores en
donde se desenvuelven; todo con el fin de afianzarse en un mercado sin importar los

medios que utilizan para alcanzar sus objetivos.
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Paralelamente desde hace varios afios las organizaciones buscando mejorar la confianza
gue se genera al obtener alglin sistema de gestion que permite optimizar las funciones las
actividades que agregan valor al producto y/o servicio se han desarrollado una serie de
normas para que las organizacion las adopten, estas normas se han utilizado en algunas
empresas de manera estricta como es el caso de las siguientes normas:

1. HCCAP

2. BPM

3. Sello Verde

4. BASC

5. entre otras

Ademas de las normas mencionadas también existen otras que no son de obligatorio
cumplimiento como son las 1SO9000, 1ISO9001, 1ISO9004, de todas estas la Unica norma
certificable y que establece los requisitos minimos para establecer un sistema de gestién
de la calidad es la ISO9001.

A partir de ISO9001 es que muchas organizaciones han estado trabajando de una manera
errbnea ya que solo piensan en alcanzar por medio de ésta, los objetivos de
mercadotecnia sobre una excelente imagen frente a la competencia y los clientes, sin
tener en cuenta la verdadera razén de ser de la norma, llamada a lograr la satisfaccién del
cliente por medio del trabajo competente, eficiente, organizado, con las evidencias
correspondientes, necesarios para llevar un control sobre la organizacion.

ISO9001 no es un ejemplo de mercadotecnia aplicable para las empresas que garantice
el éxito en las mismas, es solamente una herramienta que establece una serie de
requisitos minimos y que se deben evidenciar, con los cuales se puede implantar un
sistema de gestion de la calidad propuesto de manera tal que las empresa mejoren sus
procesos internos, capaciten a su personal, establezcan un compromiso real de
mejoramiento continuo, se enfoquen en el cliente y otras ideas desarrolladas con el fin de
ser competitivos en términos de calidad de productos y servicios desde el momento en
gue se llevan a cabo.

Por lo tanto es asi como de una manera permanente y segura las organizaciones
adquieren una gran solidez competitiva en cualquier sector en el que se encuentren,
porque no tienen necesidad de obligarse a implantar ideas de un momento a otro con el
objetivo de alcanzar una certificacion solo por el hecho de tenerla y publicarla para que

todos lo estén enterados.
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3.5 EL PAPEL DEL INGENIERO INDUSTRIAL EN EL MONTAJE E IMPLEMENTACION
DE SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

El ingeniero industrial es un lider comprometido con el desarrollo del sistema de gestion
de la calidad, mediante la realizacion de una estrategia de mejoramiento continuo que
conlleve a la competitividad de las organizaciones, ya que se preocupa por realizar un
completo analisis que ayuda a tomar decisiones efectivas entorno al logro de las politicas
del sistema de gestion de la calidad que se propone para la organizacion.

El ingeniero industrial estara encargado del buen funcionamiento del sistema de gestion
de la calidad, ajustandolo proactivamente cada vez que sea necesario para el
fortalecimiento y efectivo funcionamiento de las organizaciones.

También esta en capacidad de dirigir el recurso humano de la organizacién en funcién de

los objetivos y politicas que son la base del sistema de gestion de la calidad.
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4. PRESENTACION DE LA EMPRESA COOPFUTURO

4.1. GENERALIDADES

4.1.1. Razéon Social. Cooperativa de Estudiantes y Egresados Universitarios
“COOPFUTURO”

4.1.2. Nit. 800.155.308 - 0

4.1.3. Sector econdémico. Cadigo ClIU: 6596 Otros tipos de créditos

4.1.4. Representante Legal. Gerente General: BEATRIZ MILLAN MEJIA C.C. 37.656.315

expedida en San Vicente de Chucuri (Sder)

4.1.5. Datos domiciliarios. La Cooperativa se encuentra ubicada en la Calle 9 No 17-45
en la ciudad de Bucaramanga, oficina principal.

Teléfonos. 6 718585 Ext 115

4.1.6. E — mail. coopfuturoltda@telebucaramanga.net.co

4.1.7. Objeto Social. El objeto de la sociedad lo constituye'®: Prestacién de servicio de
crédito educativo en el nivel pregrado postgrado maestriay doctorado.

4.2. HISTORIA DE LA EMPRESA

PRESENTACION INSTITUCIONAL DE COOPFUTURO

Coopfuturo es una empresa cooperativa
especializada en créditos educativos. TOTAL ASOCIADOS

16.424

Tuvo origen en la Universidad Santo 1296
Tomas Bucaramanga en el afio 1991, y
desde entonces viene cumpliendo un
papel fundamental en la operacion de I
créditos universitarios, a través de
convenios interinstitucionales para
garantizar a las universidades una mayor
vinculacion de estudiantes por las
facilidades de acceder al crédito

educativo para el nivel superior vy I I T
posteriormente la recuperacion del 100% 2008 A %005
de la cartera.

CREDITOSASIGNADOS
3 ULTIMOSANOS

13 Camarade Comercio
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El éxito de la entidad ha consistido en la
agilidad, la puntualidad y las facilidades
de pago.

Contamos con 6 oficinas ubicadas en
Bucaramanga, Floridablanca, Bogota,
Barranquilla, Cucuta y Valledupar y 2
agencias ubicadas en la ciudad de
Pamplona y Barrancabermeja.

Nuestra capacidad de respuesta vy
eficiencia en el servicio ha posicionado a
la entidad en mas de 25 instituciones
educativas con las cuales hemos
suscrito convenios, ellas son:

OTOTAL DE CREDITOS

ETOTAL DESEMBOLSOS DE CREDITOS
(millones)

2003 2004

2005
FiguraNo 3. Crecimiento cuantitativo en No de Asociados

CONVENIOS INTERINSTITUCIONALES

1.Universidad Industrial de Santander
2.Universidad de Pamplona

3.Universidad Popular del Cesar
4.Universidad Libre de Cucuta

5.Unidades Tecnoldgicas de Santander
6.Universidad Santo Tomas

7.Universidad Simon Bolivar

8.Universidad Pontificia Bolivariana
9.Universidad Francisco de Paula Santander
10. Universidad Cooperativa de Colombia
11. Universidad de la Paz

12. Fundacién Universitaria Manuela Beltran
13. Corpocides

14. Uniciencia- Corciencia

15. Itae

16. Fitec / Prosistemas

17. Udi

18. Eforsalud

19. Cefortec

20.
21.

Celai
Ased
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DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

El control y vigilancia del estado la ejerce
la Superintedencia de la Economia
Solidaria, en el tercer nivel de ° Ley 454 de 1998
supervision. ° Estatuto tributario
Nuestro Plan de Desarrollo contiene las ° Circular Bésica Juridica
politicas administrativas en materia de ° Estatutos

promocion, educacion, formacion,
desarrollo social y empresarial de los
estudiantes universitarios, quienes son
nuestros asociados.

Para Ellos hemos creado un Fondo de
Becas y Auxilios Educativos con lo cual
apoyamos a quienes se destacan en
cada universidad por su promedio
académico, y su habito de pago en la
entidad.**

FiguraNo 4. Marco legal Coopfuturo

6.3. JUSTIFICACION

La Cooperativa de Estudiantes y Egresados Universitarios “Coopfuturo” es constituida
bajo parametros institucionales que apuntan a penetrar en el mercado consolidado del
sector cooperativo, en la ciudad de Bucaramanga, su Area Metropolitana y a nivel
nacional.

Al realizar un estudio minucioso de los requerimientos del mercado se llegd a la
conclusion que las politicas de globalizacion, la escasa tecnologia utilizada, la ausencia
en flexibilizacion de convenios que permitieran a las personas aspirantes a la educacioén
superior, cumplir su suefio de poder realizar una carrera técnica, profesional o

especializarse en cualquiera de las diferentes ramas que ofrecen las instituciones de

14 PESEM COOPFUTURO
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educacion superior, Coopfuturo cumple todos los aspectos en cuanto a la normatividad
preestablecida (normas, decretos, resoluciones, entre otros) y la progresiva tendencia a
exigir mayor calidad por parte del consumidor final; hace imprescindible la aparicién en el
sector de una entidad que ofrezca un servicio integral, apuntando a mejorar el nivel de
satisfaccién del cliente y competitividad del sector cooperativo, bancario y financiero a
nivel nacional, a su vez conduce a mejorar el nivel de vida de las diferentes regiones
donde hace presencia.

En la actualidad, la oferta de los servicios requeridos por el sector, no es proporcional a
este y a su continuo crecimiento, manifestandose ausencia de soluciones oOptimas,
practicas y viables a la problematica que implican las necesidades de un mejoramiento
continuo y sostenido de las politicas de calidad en la prestacion de servicios.

Coopfuturo busca cubrir el vacio existente en la oferta de servicios integrales brindando
asistencia, flexibilidad y confiabilidad tanto para los estudiantes como para las
universidades a través de la prestacion de servicios de crédito educativo y recaudo de
cartera.

Coopfuturo cuenta con recurso humano, recurso fisico y recurso técnico necesarios para
llevar a cabo el libre ejercicio de su razéon de ser, asegurando a sus asociados la

prestacién del servicio de manera oportuna y confiable.

4.4. CLIENTES DE COOPFUTURO
Los clientes de coopfuturo son estudiantes de basica media superior “Tecnologias”,

pregrado, postgrado, maestrias y diplomados, de los planteles educativos donde
actualmente Coopfuturo posee un convenio interinstitucional, en las diferentes regiones
donde se hace presencia.

Coopfuturo también considera bajo el Sistema de Gestion de la Calidad al cliente
universidad ya que son éstos clientes mayoritarios los cuales permiten que nosotros les
brindemos la facilidad a las personas de acceder a la educacién superior y realizar la

gestion de recaudo de cartera.

4.5 PROVEEDORES COOPFUTURO
La cooperativa por ser una institucién sin animo de lucro y bajo la premisa de prestacion
de servicio de crédito educativo, maneja proveedores como

@ BANCO POPULAR
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BANCO BBVA

BANCO AGRARIO

FINANCIERA COOMULTRASAN

CIFIN

DATACREDITO

FONDO REGIONAL DE GARANTIAS
ABOGADOS EXTERNOS

GESTORES DE CARTERA PARA SUS DIFERENTES ETAPAS
TRANSPORTADORA DE VALORES ATLAS
SEVICOL LTDA

MUNDIPAPELES

AEROENVIOS

MPG PUBLICIDAD

AMERICAN COMPUTERS

ETB

FENALCHEQUES

CONFECOOP ORIENTE

ICONTEC

Q8 8 8 8 8 8 8 8 Q9 8 8 8 8 ” Q.

4.6. PRODUCTOS Y/O SERVICIOS OFRECIDOS

LINEA CREDIESTUDIO: Es la forma general de crédito mediante la modalidad de cuota

fija, cuya inversion es en forma exclusiva para el financiamiento de matriculas educativas,

COOPFUTURO ofrece financiacion del cien por ciento para estudios de pregrado,
postgrado, especializaciones, maestrias y diplomados; con plazos iguales al periodo
académico.

Coopfuturo se cred con el fin de brindar una solucién rapida, confiable y flexible a la
poblacion estudiantil que aspira continuar sus estudios en los lugares donde hacemos

actualmente presencia.
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Tabla 1.CARACTERISTICASDEL CREDITO EDUCATIVO A CORTO PLAZO

o Financiacion 100% Vr. Matricula

o Plazo Igual al ciclo académico

0 Aprobacion 1 dia

o Tasade interés 1.66%*

o Garantias Existen 4 alternativas para respaldar el crédito:

B Codeudor con estabilidad laboral
Codeudor con Propiedad raiz
Cheques posfechados

Aval Fondo Regional de Garantias

EREERE

Tabla 2 CREDITO CARRERA COMPLETA CON COMPONENTE DE LARGO
PLAZO CONDICIONES GENERALES

o Financiacion 100% Vr. Matricula
o Porcentaje corto plazo 50% a 5 meses

o Porcentaje largo plazo 50% a 3 afios

0 Tasa de interés corto plazo 1.73% *

0 Tasa de interés largo plazo 1.33% *

o Periodo de gracia 6 meses

* La tasa varia mensualmente segun modificaciones realizadas por Asobancaria y tasas
establecidas en el convenio” Las tasas establecidas en los convenios debe ser inferior a la
tasa emitida por la asobancaria.”™

Otros Beneficios:
Nuestros asociados reciben también beneficios en recreacidn, seguro de vida, planes de

prevision exequial, telefonia celular y suministros con los principales almacenes de

cadena.

4.7. MISION COOPFUTURO

Coopfuturo es una empresa Cooperativa cuyo principal compromiso con las Instituciones
de Educacion Superior y sus asociados es participar con calidad en la ejecucion de
sistemas de crédito competitivos, orientados a la financiacion de la educacién superior,

ofreciendo alternativas innovadoras, para responder a las necesidades de sus asociados.

> PESEM Coopfuturo 2006
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4.8. VISION COOPFUTURO

Para el afio 2008, se espera vincular la mayor parte de las Instituciones de Educacion

Superior en Colombia, siendo reconocidos en el ambito nacional como uno de los

principales soportes para el crédito educativo, comprometidos con el desarrollo integral de

sus asociados y equipo humano, en fundamento con la ética y el mejoramiento continuo.

4.9. OBJETIVOS COOPFUTURO

1

Proporcionar servicios innovadores que satisfagan los requerimientos de las
universidades y de los estudiantes, entre los cuales esta la implementacion de lineas
de crédito de mediano y largo plazo.

Incrementar la cobertura de crédito educativo, atendiendo con agilidad y eficiencia la
demanda generada por las Instituciones de Educacién Superior.

Gestionar convenios con diferentes organismos internacionales y nacionales con el
objetivo de realizar la consecucion de recursos, becas y donaciones que faciliten y
alivien la carga econdémica de los estudiantes de los estratos 1 y 2 y lograr un impacto
social positivo en la region.

Fortalecer las politicas de crédito para garantizar el retorno de los recursos, siendo
eficientes, competitivos y rentables.

Brindar capacitacién a los asociados y al personal de Coopfuturo en el modelo
cooperativo que redunde en un mayor sentido de pertenencia y compromiso social.
Fomentar la cultura de trabajo en equipo encaminado hacia el logro de todos los
objetivos de la organizacion y hacia una mejora del ambiente corporativo y de las
relaciones con el asociado, dentro de un proceso de mejora continua.

Alcanzar y mantener un Sistema de Gestion de la Calidad acorde con la norma ISO
9001:2000.

4.10. PRINCIPIOS CORPORATIVOS

Las normas o conductas que debe tener cada uno de los funcionarios que pertenecen a

Coopfuturo deben estar enmarcadas dentro de los siguientes puntos:

CALIDAD: Las actividades que se desarrollan en Coopfuturo se encaminan a brindar

servicios excelentes que satisfagan y superen las expectativas de nuestros clientes.



CONOCIMIENTO: Somos un grupo multidisciplinario de profesionales capacitados y de
amplia experiencia y trayectoria en areas especificas del conocimiento.
RESPONSABILIDAD: Nuestra cooperativa tiene el firme compromiso de cumplir la misién,
vision, objetivos, politica y principios, guiando a nuestros funcionarios hacia el crecimiento
y mejoramiento continuo, manteniendo lealtad hacia nuestra organizacién por medio de la
estimulacion laboral y el trabajo en equipo.

HONESTIDAD: Somos honestos en nuestras acciones y actitudes. Trabajamos a
conciencia, para mantener el equilibrio en el intercambio de beneficios con nuestros
clientes. Garantizamos que se cumplan las disposiciones constitucionales y legales
estipulados por el gobierno.

ETICA: Actuamos de acuerdo con los principios morales, las normas y leyes que rigen
nuestra sociedad, siempre vigilantes en el proceder de nuestros actos dentro de la

convivencia pacifica y solidaria.

4.11. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
Coopfuturo posee una estructura organizacional (figura 5), en la cual se distribuye todo su

personal, tanto la parte administrativa como la operativa, donde se representan cada uno
de los departamentos y jerarquias dentro de la organizacién. A la cabeza de la
organizaciéon se encuentra el Gerente General, el cual es el encargado de dirigir y
organizar a toda la empresa, marcando objetivos, logros y actividades independientes

para cada departamento.
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Figura 5. Organigrama Coopfuturo

4.12. PROYECTOS DE MEJORAMIENTO EJECUTADOS

La Cooperativa de Estudiantes y Egresados Universitarios "Coopfuturo” con el fin de
prestar un mejor servicio a sus asociados, ha realizado cambios en sus instalaciones con
la ampliacién del segundo piso de la oficina principal en el mes de Diciembre de 2005 en

el gque se instald6 el departamento comercial, contable y de control interno, estas
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instalaciones se construyeron con el fin de brindar un servicio mas personalizado y agil,
de igual forma la distribucion fisica de esta disefiada para que cualquier funcionario brinde
atencion al asociado que lo requiera.

Reconociendo la importancia de manejo de las comunicaciones, la custodia de la
informacioén y la prestacion de un buen servicio en el desarrollo de las empresas,
COOPFUTURO decidio invertir en tecnologias que mejoren sus sistemas de voz y datos,
no solo para hacer mas facil y eficiente estos elementos sino también con los clientes,
proveedores y demas partes con las que tienen relaciones externas.

Se acondicion6 el archivo central de con la finalidad de mantener en custodia y bajo
control las hojas de vida de nuestros asociados para tener un archivo histérico del
comportamiento del manejo de crédito, la implementacion del archivo central tuvo un
Valor de 2.828.000 en el mes de Diciembre con el se aseguro que las hojas de vida de
nuestros asociados se mantengan bajo control. El archivo central en Coopfuturo
modernizo la forma de manejar la informacién de nuestros asociados, como lo evidencian
las imagenes que se anexan en el informe, en éstas se puede apreciar lo complejo que
resultaba identificar la hoja de vida de algin asociado que en el momento se requiriera, la
adecuacion del archivo trajo consigo una mejor imagen para la empresa, en el tiempo de
respuesta que se tenia en el manejo de la informacién, mejores condiciones laborales
para el personal de archivo y una mejor confiabilidad para la empresa en lo referente al
tema de orden, control y custodia de la informacién (ver figura No 6 en la siguiente
pagina).

Se realiz6 el reclutamiento de personal de mercadeo con la finalidad de Crear el cargo de
Coordinador de Mercadeo con el fin de incentivar a posibles asociados potenciales
ubicados en los grados undécimo de los colegios, de Bucaramanga y su area
metropolitana, la vinculacion del coordinador de mercadeo tiene un Valor de $800.000
mensuales, el beneficio que generaria seria La identificacién del mercado potencial de
asociados tiene gran importancia por que alli se crean los semilleros de estudiantes de
diferentes clases sociales, donde se les brinda una oportunidad para observen en la
educacion superior (formal 6 no formal) una herramienta que a futuro les brinde una mejor
calidad de vida, en este momento se encuentra en la etapa de divulgacion en los colegios

y por ende los beneficios para coopfuturo se evallan en el segundo semestre de 2006.
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EVIDENCIAS GRAFICAS DE LA IMPLEMENTACION DEL
MEJORAMIENTO DEL ARCHIVO CENTRAL EN “COOPFUTURO LTDA”
DESPUES

Figura 6: Implementacién de mejoramiento de Archivo Coopfuturo
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4.13. PROYECTOS DE MEJORAMIENTO PLANEADOS

En los ultimos afios, adquirir ventajas competitivas se hace mas dificil y los clientes y el
mercado se hacen mas exigentes, por ésta razén, para la Cooperativa es muy importante
fijarse como meta lograr la Certificacion con el ICONTEC en la norma NTC ISO
9001:2000 es muy relevante y entre sus objetivos esta ampliar el mercado por medio de
convenios con las instituciones de educacién superior en aprovechando los beneficios
gue ésta otorga. Coopfuturo en representacibn de la Gerencia y en apoyo del
Departamento Comercial realizaron estrategias proyectadas en el mes de Noviembre y
Diciembre para el primer semestre de 2006 con el fin de ampliar su cuota de mercado
dando a conocer las ventajas competitivas que posee y que la pueden llevar a
posicionarse como la nimero uno en su sector las diferentes regiones donde se hace
presencia.

Lograr satisfacer al cliente en un mercado tan competitivo se hace cada vez mas
complicado ya que estos clientes han madurado y saben exactamente lo que quieren
puesto que se presenta gran variedad de productos y servicios cada vez mas novedosos
y flexibles que estan saliendo al mercado; por tal razén, se hace necesario ampliar la
cobertura de servicios con calidad para asi poder generar un mayor valor agregado y

ganar un mejor lugar en el mercado.
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5. DIAGNOSTICO INICIAL

El primer paso para iniciar la proyecto del Sistema de Gestion de la Calidad en la
cooperativa de estudiantes y egresados universitarios para la documentacion e
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad y el cumplimiento a los requisitos de la
norma técnica colombiana NTC I1SO 9001:2000, fue realizar una reunién para que la
gerencia en primera instancia se comprometiera y desde ahi los demas funcionarios que
participarian en dicho sistema. Se realiz6 una pequefia induccién a los funcionarios para
gue conocieran la norma, su contenido y la resaltarles la importancia que tiene para el
SGC el aporte del capital humano, posteriormente el auxiliar administrativo se reunié con
la alta direccién y los mandos medios para conformar el Comité de calidad y asi iniciar el
estudio de los procesos a conformar y analizar las exclusiones que se presenten en
Coopfuturo, precedidas de argumentos suficientes que permitan no considerarlos dentro
del SGC, posteriormente se realizd un estudio de las actividades y documentos existentes
en la organizacion. Este estudio se hizo de manera poco estructurada, porque no se tenia
ningun procedimiento establecido para realizar este tipo de evaluacion.

La técnica utilizada para la realizacion del diagndstico inicial es la entrevista personal con
los responsables de cada proceso, esta fue hecha por Leonardo Duarte Diaz, con ayuda

de la Gerente de la cooperativa.

5.1. OBJETIVO DEL DIAGNOSTICO INICIAL
Establecer los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2000 que cumple actualmente en la

Cooperativa, los documentos que se tienen en la organizacion y los que hacen falta para
poder dar cumplimiento a los requerimientos establecidos como son los del cliente,

legales y requisitos de la organizacion..

5.2. ALCANCE DEL DIAGNOSTICO
El diagndstico es aplicado para todos los numerales de la norma que apliquen a la

organizacion y se extiende para todas las actividades desarrolladas en Coopfuturo.

5.3. DESARROLLO DEL DIAGNOSTICO
Para conocer el estado actual de la cooperativa los funcionarios diligenciaban un

cuestionario donde se encuentran todos los elementos de la norma o las actividades



necesarias para implementar un Sistema de Gesti6on de la Calidad segun la norma ISO
9001:2000. Este cuestionario cuenta con preguntas por cada uno de los puntos de la
norma, con los que se permite conocer si se esta cumpliendo o no con estos requisitos, si
existe algun tipo de documentacion necesaria 0 si ya se ha implementado algln
procedimiento obligatorio en la organizacién. A lo largo de la evaluacion se estudiaron los
documentos existentes en la Cooperativa (instructivos, registros, manuales, etc.) para
determinar a cuales se debia realizar alguna modificacién, se hizo una observacién
exhaustiva de todos los procesos y se tomé nota de toda la informacion dada por los
responsables o jefe de cada proceso.

(En_el anexo A) se encuentra el cuestionario utilizado para el diagndstico inicial utilizado

en Coopfuturo, indicando la respuesta a cada una de las preguntas.

5.4. RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO

Durante quince dias se llevé a cabo la evaluacion inicial para el disefio del Sistema de
Gestién de la Calidad en Coopfuturo, debido a la prestacion del servicio al publico y a la
investigacion minuciosa realizada a las diferentes actividades alli presentadas; Al finalizar
el diagnoéstico se reafirmaron los grandes beneficios que trae a la organizacion la
implementacion de un sistema de calidad, en cuanto a la manera de dirigirla y organizarla,
convirtiéndose el proceso de certificaciébn mas que en una obligacion, en una necesidad.

A continuacion se describen las principales conclusiones para cada seccién de la norma,
encontrados al analizar los resultados obtenidos en la evaluacién inicial realizada en la

cooperativa.

5.4.1. Sistema de Gestion de Calidad.
Las conclusiones sacadas al analizar los resultados obtenidos en el diagnéstico del
capitulo cuatro (4) (Sistema de Gestion de la Calidad) de la norma NTC ISO 9001:2000
son:
COOPFUTURO no cuenta con un Sistema de Gestion de la Calidad, no esta
establecido, documentado, implementado, ni mantenido segun los parametros de
la norma referida.
En Coopfuturo existe la necesidad de redactar un procedimiento para el control de
la documentacién y registros en el que se sefialen las condiciones en que puedan

identificarse, archivarse y mantenerse en estado de adecuada consulta para poder
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demostrar la calidad de las operaciones, asi como el tiempo minimo de archivo
durante el cual deben estar disponibles e implantar y mantener vigente un sistema
de gestion de calidad, el cual debe estar sujeto a la mejora continua, para
incrementar la eficacia de la organizaciéon en la tarea de alcanzar los objetivos
sefialados.
Se debe establecer las bases del Sistema de Gestién de la Calidad “politica,
mision, vision, objetivos de calidad, entre otros” bajo un enfoque basado en
procesos y por ende se debe crear un mapa de procesos el cual permite
evidenciar la interaccién entre los mismos y como éstos estan interrelacionados en
el marco de la mejora continua, de forma que si se consigue mejorar todos
aquéllos que componen las actividades de la organizacion se conseguira como
consecuencia la mejora del producto y/o servicio.
Es necesario desglosar la totalidad de las actividades de la cooperativa, a fin de
poder estudiar cada una de ellas con objeto de mejorarlas, determinar su
secuencia, relaciones e interacciones por medio de la documentacion y
caracterizaciones y desarrollar métodos para que sean eficaces.

Se debe disefiar, entre otros, los siguientes documentos:

1. Procedimiento de Control de Documentos y Registros que permitan de manera

organizada conocer como se controlan y custodian los documentos y registros que se

requieran para mantener un SGC.

2. Establecer un documento donde se expongan los objetivos, estrategias, metas y

responsables para medir la eficacia de las acciones tomadas para medir el S.G.C.

3. Implantar procedimientos documentados que describan los procesos realizados por la

cooperativa para alcanzar los objetivos.

4, Manual de la calidad donde se incluyan todos los procedimientos documentados o se

haga referencia a ellos.

5. Documentos en donde se anoten los resultados de los procesos, de acuerdo con un

plan de control y evaluacion establecido, y a los registros de calidad.

6. Se debe establecer un plan de calidad y un plan de mantenimiento que relna y

establezca la interaccion y secuencia de los métodos aplicados en la organizacion, por

ende se deben implementar un plan de seguimiento formal y completo de medicién, y

analisis de éstos procesos.
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Se debe disefiar un Manual de Calidad, que describira los criterios fundamentales del
sistema de calidad, de acuerdo a lo establecido en la norma NTC ISO 9001, en este debe
hacerse referencia a los procedimientos documentados, la relacién entre los procesos y el
alcance del sistema, las exclusiones de la Cooperativa en el S.G.C., y la justificacién
correspondiente de la exclusiébn también debe incluir la politica de la calidad, las
responsabilidades, los poderes y las relaciones entre las personas que dirigen, realizan,
verifican o revisan los trabajos que tienen una incidencia sobre la calidad del servicio que
se presta en Coopfuturo.

Se debe crear un procedimiento para el control de los documentos donde se especifique:
1. Su aprobacion, una vez que hayan sido redactados.

2. Su revisidn por el organismo responsable.

3. Su vigencia, determinando cuando han sido sometidos a revision y especificando los
cambios que se hayan realizado.

4, Su presencia y disponibilidad en los lugares de uso de las versiones actualmente
vigentes.

5. Su identificacién y facilidad de interpretacion por los usuarios.

6. La identificacién y distribucién adecuada de los documentos externos.

La informacién almacenada magnéticamente en Coopfuturo como base de datos, relacién
de transferencias electrénicas, y demas documentos importantes para la cooperativa, se
debe custodiar con un mayor control para que no se puedan modificar o alterar su

contenido sin autorizacién de la persona responsable.

5.4.2. Revision por la direccién.

Las conclusiones sacadas al analizar los resultados obtenidos en el diagnéstico del
capitulo cinco (5) (Responsabilidad de la direccion) de la norma NTC ISO 9001:2000 son:

La alta direccién de Coopfuturo ha informado a los miembros de la cooperativa su
compromiso con la implantacion y mejora de un sistema de gestion de la calidad,
transmitiéndoles su prioridad por conseguir la satisfaccion del cliente y basandose en los
requisitos legales, de la organizacioén, del cliente y de la norma ISO haciendo énfasis en
gue cada uno de estos requisitos que deben tener en cuenta al momento de realizar

cualquier accion en busca de la mejora continua.



Existe gran debilidad al no tener documentados todos los aspectos relacionados con los
proveedores (calidad, precio, estrategias, etc.); lo cual limita el continuo proceso de
satisfaccién de los requisitos del cliente, que debe ser el principal objetivo de la
organizacion.

Para dar mayor evidencia del compromiso de la direccién hace falta disefiar y comunicar
la politica de calidad a toda la organizacion, establecer objetivos de calidad para todos los
niveles y realizar revisiones del sistema de la calidad.

La alta direccion de Coopfuturo debe establecer una politica de calidad, que sefale sus
prioridades y sea la base del sistema de gestién. Esta politica debe estar enfocada con
los fines generales de la organizacion, establecer la obligacion del cumplimiento riguroso
de las especificaciones acordadas y la mejora continua de los procesos incluidos en el
sistema. Es muy importante que se transmita a todos los miembros de la empresa y que
sea comprendida por todos ellos, ademas de ajustarse continuamente a los cambios
internos y del entorno.

En Coopfuturo se deben definir y dar a conocer la responsabilidad en cada uno de los
miembros para la realizacion de actividades dentro de la organizacion con el fin de
asegurar la eficacia de la organizacion.

La Gerencia de Coopfuturo debe identificar un responsable especifico para el sistema de
calidad, el cual debe supervisar la implantacion del sistema de gestion de la calidad y de
todos los procesos que lo componen, el desarrollo del sistema y los inconvenientes que
se presenten para que el sistema pueda ser mejorado, promoviendo en la mentalidad de
todos los funcionarios de la organizaciéon el orden a conseguir que se cumplan las
expectativas del cliente.

Teniendo en cuenta la importancia de una buena comunicacién interna para alcanzar los
objetivos planificados por el sistema de gestion de la calidad, la gerencia debe promover
sistemas de comunicacién que puedan relacionar a todos los niveles de la organizacién
de manera rapida y eficaz.

La alta direccion debe establecer la obligacion de revisar el sistema en intervalos que
hayan sido definidos de antemano, en las revisiones se debe incluir, no solamente los
procedimientos documentados, sino también la politica de calidad y los objetivos.

Las herramientas recomendadas para llevar a cabo la revision del sistema de calidad y de
los procedimientos pueden ser informes de las auditorias internas realizadas en el

periodo, reclamaciones, sugerencia e informaciones de los clientes, resultados de la



ejecucion de los procesos y de la evaluacion de los servicios, modificaciones internas o

externas con influencia sobre el sistema de calidad, y recomendaciones para la mejora.

5.4.3. Gestién de los recursos. COOPFUTURO posee los recursos para implementar y
mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia y
aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. Con base
en esto se inicié por la contratacion de un estudiante en practica para realizar el Disefio,
Documentacién e implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad, por ello se
doté una oficina para el estudiante en practica “Auxiliar Administrativo” con todos los
elementos requeridos como Computador, Papeleria, Extension telefonica, etc., y se brindé

total acceso a la informacién requerida para llevar a cabo el proyecto.

Las conclusiones sacadas al analizar los resultados obtenidos en el diagnéstico del
capitulo seis (6) (Gestién de los Recursos) de la norma NTC ISO 9001:2000 son:
Coopfuturo debe implementar una estrategia para realizar la disminucién de los costes por
la prestacién del servicio, la cual implica una optimizacion de los mismos con objeto de
poder disponer de todo lo necesario para garantizar la eficiencia del sistema (pero sin que
se produzca ningun tipo de despilfarro de bienes innecesarios), mejorar los procesos y
mantener continuamente la eficacia de los mismos, y profundizar en el cumplimiento de
las expectativas de los clientes para que éstos obtengan una mayor satisfaccion.

El recurso Humano en una empresa es el activo esencial para la éptima funcionalidad de
la organizacion, cuando se tiene el compromiso de iniciar un modelo de Gestién de la
Calidad se debe mantener un buen clima laboral y un firme compromiso para aportar al
Sistema. La influencia del recurso humano en el desarrollo del Sistema de Gestion de la
Calidad es superior a la de cualquier otro recurso utilizado, por lo cual Coopfuturo debe
buscar la manera de mejorar la seleccion, formacion y adaptacién a las tareas de los
funcionarios que forman parte de la organizacion.

En Coopfuturo se es consciente de la relevancia que cumple el papel del Recurso
Humano en el desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad y en los procesos
planificados. Es de suma importancia mejorar la seleccion, formacion y adaptacién a las
tareas de los funcionarios que forman parte de la organizacion y se debe cuidar
extremadamente de su motivacion y competencia para el desempefio de las tareas

encomendadas.



En Coopfuturo es preciso continuar con la capacitacién, formacién y entrenamiento a los
funcionarios en todos los niveles de la organizacion. Existen registros que acreditan la
asistencia a capacitaciéon en temas relacionados con el proceso operativo, servicio al
cliente, entre otras, se requiere que se realice capacitacién en Sistemas de Gestion de la
Calidad, Normatividad, Medicién y Control de Calidad.

Coopfuturo cuenta con la infraestructura perfectamente seleccionada y adecuada para
lograr la conformidad con los requisitos del servicio necesarios para obtener la
satisfacciéon del cliente, ademéas, cuenta con los recursos econémicos, técnicos
adecuados, perfectamente seleccionados, y tecnolégicamente avanzados para cumplir los
objetivos del sistema de gestion de la calidad, pero existe deficiencia en el programa

preventivo de mantenimiento de estos equipos.

5.4.4 Realizacion del producto o servicio. Las conclusiones sacadas al analizar los
resultados obtenidos en el diagnéstico del capitulo siete (7) (Realizacién del producto o
servicio) de la norma NTC 1SO 9001:2000 son:

La prestacion del servicio en COOPFUTURO se debe llevar a cabo mediante procesos
planificados previamente, para garantizar que no se van a producir incertidumbres en el
desarrollo del mismo. Estos procesos deben incluir aspectos tales como las
especificaciones que definen el servicio final, la documentacién adecuada, metodologia
Mmas conveniente, recursos necesarios para llevar a cabo el proceso de ejecucion del
servicio, controles necesarios para garantizar el cumplimiento de los requisitos del servicio
(inspecciones, mediciones, actividades de evaluacion y seguimiento y ensayos de todo
tipo, asi como los criterios de aceptacién y rechazo), y definicibn de los registros de
calidad necesarios para dejar constancia del cumplimiento de los requisitos establecidos.
Para el servicio prestado por Coopfuturo es preciso realizar un estudio minucioso de sus
requisitos, dado que sera preciso definir cuales se pueden cumplir y de que manera se
pueden satisfacer las expectativas de un mercado creciente dia a dia; ademas se requiere
precisar los requisitos explicitamente solicitados por el cliente, que pueden contribuir a
proporcionarle una satisfaccion por encima de sus expectativas, factor que garantiza su
fidelidad. Por otra parte, es necesario tener en cuenta los requisitos legales o
reglamentarios que puedan afectar al proceso o al servicio.

De acuerdo al tipo de organizacién de Coopfuturo, no existe la necesidad de desarrollar

actividades de disefio y desarrollo de nuevos productos y/o servicios (Numeral 7.3),
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debido a que la organizacién no disefia productos o servicios; simplemente acondiciona
los existentes con pequefias variaciones o implicaciones formales que no requieren
disefio. También se excluye la Validacion de los procesos de la produccién y de la
prestacién del servicio (Numeral 7.5.2): debido a que la naturaleza y flexibilidad de los
procesos permiten verificar mediante actividades de seguimiento los productos y servicios
resultantes de las operaciones de la prestacion del servicio de la Cooperativa y por ultimo
se debe excluir el Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion((Numeral 7.6)
ya que por la naturaleza de los servicios no se cuenta con instrumentos de medicion,
software, patrones de mediciéon, material de referencia o equipos auxiliares necesarios
para llevar a cabo un proceso de medicion.

Coopfuturo debe garantizar que los productos comprados se reciban de acuerdo con las
especificaciones determinadas para los mismos. Para conseguir esto, los productos
deben adquirirse a proveedores previamente evaluados y seleccionados; se deben
establecer criterios de seleccion, evaluacion y reevaluacion apropiados teniendo en
cuenta el compromiso la importancia de los productos o servicios requeridos y su
influencia sobre la calidad del servicio final.

Los resultados de las evaluaciones de los proveedores se deben documentar mediante
los registros apropiados.

Se deben hacer revisiones del contrato sobre los elementos comprados, asegurando que
estan claramente identificados mediante datos técnicos, especificaciones, planos o
normas y proceso de ejecucién, e igualmente lo estan los criterios de aceptacién o
rechazo para su recepcién; se deben revisar las especificaciones del pedido antes de su
envio al proveedor a fin de comprobar que son los adecuados para alcanzar los objetivos

previstos.

5.4.5. Medicién, andlisis y mejora. Las conclusiones sacadas al analizar los resultados
obtenidos en el diagnéstico del capitulo ocho (8) (Medicion, andlisis y mejora) de la norma
NTC ISO 9001:2000 son:

En la Cooperativa mediante los procesos de medicién, analisis y mejora, se deben
establecer sistemas para garantizar la conformidad del servicio con respecto a los
requisitos planificados, el cumplimiento del sistema de gestién de la calidad y de sus

procedimientos, y la mejora continua del sistema y de sus procesos.
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En Coopfuturo se deben establecer sistemas para determinar el grado de satisfaccién del
cliente en lo que se refiere a la prestacién del servicio, y se debe realizar seguimiento de
esta informacion, sin importar que sea de satisfaccion ¢ insatisfaccion del cliente.

Uno de los procedimientos obligatorios mas eficaces que se deben implementar en la
organizacion y el cual es requisito esencial del la revisién por la direccion del sistema de
calidad, son las auditorias internas, las cuales se deben desarrollar para conocer
aspectos importantes que se poseen los procesos Yy los cuales de ser necesario se
requerira implantar planes de mejora que permitan evidenciar la gestion que se realiza
bajo el marco de la mejora continua; este programa debe establecer un procedimiento
documentado sobre la realizacion de auditorias internas, en el que se deben incluir los
métodos adoptados para realizarlas, frecuencia, alcance, selecciéon de auditores,
responsabilidades y sistema para informar de los resultados y mantener los registros, a fin
de que se asegure la objetividad e imparcialidad del proceso. Estas auditorias se deben
desarrollar para determinar el grado de cumplimiento del sistema de gestién de la calidad
(establecido por la cooperativa y de los procedimientos documentados), si es conforme
con los requisitos de esta norma internacional, y determinar el grado de implantacion del
sistema de gestion de calidad.

Coopfuturo debe asegurar las actividades correspondientes de seguimiento y medicién,
para que los procesos puedan alcanzar los objetivos planificados, o en el caso de que no
se alcancen, se debe asegurar que se toman las acciones necesarias para garantizar la
conformidad de los productos y/o servicios con sus especificaciones, junto a esto se debe
establecer un procedimiento documentado en el que se definan las responsabilidades y
tratamiento de los productos y/o servicios que no hayan alcanzado la conformidad en
cualquiera de las actividades de verificacion a que haya sido sometido. Este debe
identificarse como no conforme a fin de evitar su utilizacién, registrando debidamente esta
circunstancia.

Se deben aplicar, para promover la mejora continua del sistema de gestién de la calidad,
diferentes mecanismos, como auditorias internas, analisis de los datos, revision del
sistema por la direccion y acciones correctivas y preventivas.

Coopfuturo debe implantar un procedimiento documentado para el estudio y aplicacion de
acciones preventivas, que eliminen las causas de potenciales no conformidades y que

sean apropiadas a los efectos que puedan esperarse de éstas.



6. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
6.1. PLANIFICACION ORGANIZACIONAL

En Coopfuturo se realiza anualmente a final de afio la planeacién estratégica con base en
el Proyecto Educativo y Social Empresarial “PESEM” para el afio siguiente, con el fin de
tomar decisiones futuras respeto a la organizacion y formular estrategias sélidas que nos
favorezcan frente a la competencia, éste es el primer paso para implementar un sistema
de gestién de la calidad. Esta actividad se efectla estableciendo directrices como visién,
misién, politica de calidad, los objetivos, estrategias y metas; que apuntan a tomar la

direccion correcta de la organizacion.

6.1.1. Nombre de la empresa. COOPFUTURO, Cooperativa de Estudiantes y Egresados
Universitarios, el nombre de Coopfuturo hace alusion ala razén social de la cooperativa,
inicialmente las cuatro letras “Coop” es por la connotacién de ser Cooperativa y la palabra
“Futuro” va de la mano con la razén social de la organizacion ya que alli se nuestra razén
de ser es prestar a las personas crédito a las personas que deseen estudiar en los
diferentes niveles de educacién, técnica, pregrado, postgrado, maestria y diplomados. La
sociedad cada dia busca mejorar su nivel de educacion para asegurar un mejor futuro y
asegurando un mejor futuro aseguran una mejor calidad de vida, de alli que el
complemento de la sigla se la palabra futuro; Es por eso que COOPFUTURO se ha
consolidado desde hace 15 afios en la primera cooperativa especialista en crédito

educativo, apoyando asi la educacién superior en Colombia.

6.1.3. Lema. El lema con el que se identifica la empresa “ESPECIALISTAS EN CREDITO
EDUCATIVO” nuestro lema hace ver el compromiso que se tiene con los asociados de
ofrecerles servicios de calidad que generan confianza y respaldo, ya que se garantiza la
entrega oportuna del desembolso de los créditos y la atencién adecuada y eficaz a las

necesidades que tengan.

6.1.4. Mision de COOPFUTURO. Coopfuturo es una cooperativa cuyo principal
compromiso con las Instituciones de Educacion Superior y sus asociados es participar con

calidad en la ejecucion de sistemas de créditos competitivos, orientados a la financiaciéon
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de la educacién superior, ofreciendo alternativas innovadoras, para responder a las
necesidades de sus asociados

6.1.5. Vision de COOPFUTURO. Para el 2008, se espera vincular la mayor parte de las
Instituciones de Educacién Superior en Colombia siendo reconocidos en el ambito
nacional como uno de los principales soportes para el crédito educativo, comprometidos
con el desarrollo integral de sus asociados y equipo humano, en fundamento con la ética

y el mejoramiento continuo.

6.1.6. Principios Corporativos. Las normas o conductas que debe tener cada uno de los
funcionarios que pertenecen a Coopfuturo deben estar enmarcadas dentro de los

siguientes puntos:

CALIDAD: Las actividades que se desarrollan en Coopfuturo se encaminan a brindar
servicios excelentes que satisfagan y superen las expectativas de nuestros clientes.
CONOCIMIENTO: Somos un grupo multidisciplinario de profesionales capacitados y de
amplia experiencia y trayectoria en areas especificas del conocimiento.
RESPONSABILIDAD: Nuestra cooperativa tiene el firme compromiso de cumplir la misién,
vision, objetivos, politica y principios, guiando a nuestros funcionarios hacia el crecimiento
y mejoramiento continuo, manteniendo lealtad hacia nuestra organizaciéon por medio de la
estimulacion laboral y el trabajo en equipo.

HONESTIDAD: Somos honestos en nuestras acciones y actitudes. Trabajamos a
conciencia, para mantener el equilibrio en el intercambio de beneficios con nuestros
clientes. Garantizamos que se cumplan las disposiciones constitucionales y legales
estipulados por el gobierno.

ETICA: Actuamos de acuerdo con los principios morales, las normas y leyes que rigen
nuestra sociedad, siempre vigilantes en el proceder de nuestros actos dentro de la

convivencia pacifica y solidaria.

6.1.7. Analisis interno. Para realizar el analisis interno y poder evaluar debilidades y
fortalezas organizativas en las areas funcionales de la cooperativa, se realiz6 una lista de
verificaciéon de las Actividades de la Organizacion, las cuales se llevan diariamente del

analisis de la actividad se pudieron extraer las siguientes conclusiones.

Fortalezas: Actividades internas de una Organizacion que se llevan especialmente bien.
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» Rapidez en la ejecucién de los analisis de los créditos y posterior desembolso a las
universidades de los créditos aprobados.

Credibilidad y actitud de la directiva hacia el cambio.

Contar con presupuesto y control sobre su ejecucion.
» Pagos oportunos a proveedores y cumplimiento con las obligaciones.
» Personal idéneo, muy preparado y capacitado para ejercer las funciones de sus cargos.
» Procesos realizados con base en técnicas oficiales, soportadas en la experiencia del
personal.
» Acciones correctivas y preventivas oportunas e inmediatas en los diferentes procesos.
» Capacidad alta para atender a nuevos clientes que puedan solicitar sus servicios.
» Flexibilidad en los convenios celebrados con las instituciones de educacion superior.
» Permanencia del personal que facilita avanzar sobre el proceso de certificacion.
* La empresa no posee deudas con entidades bancarias o financieras, lo cual permite

gue no haya riesgo financiero.

Debilidades Actividades internas de una Organizacién que limitan o inhiben su éxito
(carencia).
« Falta de un programa de calidad certificado segun la norma ISO 9001:2000.
» Ausencia de software que permita sistematizar las actividades que se realizan en la
organizacion para los diferentes procesos y los cuales permitiria prestar un servicio mas
agil y eficiente.

Limitacién presupuestal para publicidad.

Ubicacién de la empresa

No existe un sistema de costos gerencial avanzado.

Comunicacioén interna y externa inadecuada.

Planta fisica inadecuada.

Implementacién y redefinicion de indicadores de gestion.
e La planeacion de los procesos internos de la empresa son de tipo informal y poco
sistemético.
e Ausencia de presupuestacion del efectivo disponible a lo largo del tiempo de
funcionamiento de la empresa.

» Carencia de un analisis de rentabilidad de las actividades.
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6.1.8. Andlisis Externo. Al igual que en la realizacion del analisis interno de la
organizacion, el auxiliar administrativo (autor del proyecto) en conjunto con la Gerente
General se realizé una lista de verificacién para conocer las posibles oportunidades y

amenazas del entorno, de lo que se puede concluir que:

Oportunidades Tendencias econdmicas, sociales, politicas, tecnoldgicas, que son
potencialmente favorables para la empresa.
Potencial de crecimiento del mercado.
Desarrollo de telemercadeo.
» Adaquisicion de nuevas tecnologias y desarrollo de bases de datos (software).
e Apertura de nuevas sucursales.
« Alianzas estratégicas.
. Proceso de certificacién en 1SO 9001:2000 curso, que brinda una mayor ventaja
competitiva y el mejoramiento de los servicios ofrecidos.
» Exigencia de algunos entes gubernamentales en el control de analisis.
Exigencia por parte de los consumidores finales de servicios de buena calidad.
* Reducido numero de empresas denominadas competencia y las cuales pertenecen al

mismo sector econdémico.

Amenazas Tendencias econdmicas, sociales, politicas, tecnoldgicas, etc, que son
potencialmente desfavorables para la empresa.
e Competencia desleal.
. La carga impositiva exigida por el gobierno es muy alta, lo cual le resta capital a la
empresa para trabajar.

Implementacién y redefinicion de indicadores de gestion.

» Inseguridad social y crisis de orden publico nacional.

6.2. PLANIFICACION DE LA CALIDAD

Coopfuturo para la planificacién del Sistema de Gestion de la Calidad cuenta con los
siguientes elementos:
1. Compromiso de la Direccién.

1. Formacioén de su personal.
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2. Adaptacion continua a las necesidades de sus clientes.

3. Actualizacidn y revision de sus técnicas.

4. Mejora de la gestion interna de la organizacion.

5. Para asegurar la integridad del Sistema de Gestién de la Calidad, Coopfuturo posee en
su estructura organizacional un auxiliar administrativo (Estudiante en practica empresarial)
guien posee un diplomado en gestion de la calidad bajo la norma NTC ISO 9001:2000 y
formacion como auditor interno, quien coordina las actividades en conjunto con la
representante de la Direccion el sistema y brinda apoyo a los procesos, para que sean
gestionados con la vision de la mejora continua, orientados a satisfacer las necesidades y

expectativas del cliente.

6.2.1. Compromiso de la direccién. Para que la organizacién implemente un sistema de
gestion de la calidad con un alto grado de sentido de pertenencia, se necesita que la alta
direcciéon este comprometida con ésta. El punto de partida para la configuracion del
sistema, fué precisamente lograr el compromiso de la direccién, para ello se realizé una
reunion liderada por el auxiliar administrativo con la alta direccion de la cooperativa. Los
temas tratados en esta reunion fueron los siguientes:

* ;Que es la ISO 90007

* ¢ Por qué implementar un sistema de gestién de calidad?

- ¢, Qué ventajas traeria implementar un Sistema de Gestion de la Calidad en Coopfuturo?
» ¢Como evidenciar el compromiso de la direccién con el sistema de gestion de la

calidad?

6.2.1.2. Objetivos de lareunién

» Explicar la importancia de implementar un sistema de gestién de la calidad en las
organizaciones.

* Orientar a la alta direccion sobre la norma ISO 9000.

- Comprometer a la alta direccién con el sistema de gestidn de la calidad de Coopfuturo.

- Concientizar a la alta direccién sobre el valor agregado que traeria a Coopfuturo lograr

la certificacion en la norma 1ISO 9001:2000.

6.2.2. Conformacién del equipo lider o comité de calidad. En el disefio,

documentacion e implementacion del Sistema de Gestién de la Calidad de
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La Cooperativa de Estudiantes y Egresados Universitarios “Coopfuturo”, segun los
requisitos de la Norma ISO 9001:2000, se hizo necesario la creacion y participacion del

Comité de Calidad, el cual esta compuesto por los siguientes cargos:

1. Director del Comité: Gerente General.

2. Auxiliar Administrativo: Estudiante en Practica Empresarial.
(Jefe del proceso de Calidad)

3. Representante de la Direccién: Directora Comercial.

4. Jefe Proceso Cartera: Coordinador de Cartera

5. Jefe Proceso de Crédito Coordinador de Operaciones

6. Jefe Procedo Contabilidad *Directora Contable

*Directora Control Interno®®

Para poder implementar eficaz y eficientemente un Sistema de Gestién de la Calidad es
necesario que esta decision surja de la persona o grupo de personas que dirigen y
controlan el mas alto nivel de la organizacion. La conformacion del comité de calidad se
llevd a cabo mediante la realizacién de una reunién, en la que participaron la alta
direccion de la organizacién y el auxiliar administrativo en apoyo al sistema de gestion de
la calidad.

La conformacion del comité se evidencié a través de un acta en la cual la alta direccion
designa al representante de la Direccion ante el sistema de Gestién de la Calidad y esta
conformado por los siguientes cargos:

El equipo lider lo encabeza la Gerente General, la Directora Comercial y los jefes de
proceso, quienes hicieron el compromiso de asignar los recursos y participar directamente
en el desarrollo, implementacion y mantenimiento del Sistema de Gestion de Calidad, y a
la vez promover el mejoramiento continuo de los procesos para generar efectividad en el
funcionamiento de la organizacion de modo que supere las expectativas de los clientes y
de las partes interesadas.

El querer realizar el proceso de certificacion con la norma NTC ISO 9001:2000 naci6 de la
alta direccién, ya que vieron en ésta, la oportunidad de adquirir ventajas competitivas y
lograr la satisfaccion de los clientes nacionales e internacionales que se puedan conseguir
en este proceso actual de globalizacién, donde el mercado es mas exigente y la

competencia es progresiva.

1° Eqtas dos personas conforman el proceso Contable



6.2.3. Funciones y Responsabilidades del Representante de la Direccion
Participar activamente de las actividades de implementacién y mantenimiento de los
procesos del SGC.
Servir como puente de comunicacién entre la alta gerencia y los funcionarios de la
organizacion, en cuanto al desempefio del SGC y la mejora continua del mismo.
Ser promotor de la toma de conciencia y mejora, al implementar el SGC en la
cooperativa.
Aprobar para los procesos del SGC de Coopfuturo, los indicadores de gestion que
permitan medir su desempefio.
Verificar que los procesos del SGC contribuyan a la formulacién y ejecucién de
Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora.
Contribuir a la difusion de la Politica y los Objetivos de la Calidad del SGC en todos
los niveles de la organizacion.
Gestionar ante la alta Direccién la disponibilidad de los recursos requeridos por los
procesos para el disefio, implementacion y mejora del SGC.

Cerciorarse de la realizacion las Revisiones por la Direccion al SGC.

6.2.4. Funciones y Responsabilidades del Auxiliar Administrativo Calidad
Revisar que para los procesos del Sistema de Gestibn de la Calidad de la
organizacion se definan e implementen indicadores de gestibn coherentes que
permitan medir su desempefio.
Coordinar y desarrollar actividades encaminadas a la sensibilizacién y desarrollo del
personal (competencia, motivacién, empoderamiento, liderazgo, sentido de
pertinencia, entre otros).
Coordinar la logistica para realizar las Revisiones por la Direccion al Sistema de
Gestion de la Calidad.
Planear y coordinar las reuniones ordinarias y extraordinarias con el Comité de
Calidad.
Soportar el desarrollo de la documentacion de los procesos.
Coordinar la implementacion y mantenimiento del SGC.

Generar informes de seguimiento del SGC.
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Controlar y administrar la documentacion relacionada en Coopfuturo bajo los
lineamientos establecidos en el Sistema de Gestién de la Calidad.

Informar a la alta Direccion el avance de las actividades del Sistema de Gestion de la
Calidad, asi como el cumplimiento por parte del personal operativo de la Organizacion.
Mantener un permanente equipo de trabajo con la alta Direccion y la Representante
de a Direccion para la coordinacion de las actividades necesarias para el desarrollo,
implementacién, mantenimiento y mejora del Sistema de Gestion de la Calidad.
Distribuir la documentacion aprobada del Sistema de Gestion de la Calidad a los
responsables de los procesos.

Participar en la planificaciéon y ejecucion de Auditorias Internas de Calidad.

6.2.5. Funciones y Responsabilidades del Gerente Lider de Calidad
Facilitar a todo el personal de la Organizacibn en especial a los jefes de
Departamento, el desarrollo de las actividades relacionadas con la calidad.
Orientar al personal de la organizacion hacia una cultura de compromiso por los
requerimientos del cliente, la politica y objetivos de la calidad.
Aprobar y asignar los recursos requeridos por los procesos para el disefio,
implementacion y mejora del SGC.
Promover el mejoramiento continuo en toda la Organizacion.
Ser parte activa de la planificacién y ejecucion de las auditorias internas de Calidad.
Cerciorarse de que se midan los objetivos de la Calidad y de los procesos a través de
indicadores y se presenten los resultados al Comité de aseguramiento de la Calidad

para su analisis y seguimiento.

6.3. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El alcance establecido por Coopfuturo ante el Sistema de gestion de la Calidad es:

PRESTACION DE SERVICIOS DE CREDITO EDUCATIVO Y

RECAUDO DE CARTERA
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6.4. EXCLUSIONES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

De acuerdo con la naturaleza de los servicios de la Cooperativa, se excluye del Sistema
de Gestion de Calidad los siguientes numerales:

Disefio y desarrollo (Numeral 7.3): Se excluye debido a que la organizacion no disefia
productos o servicios; simplemente acondiciona los existentes con pequefias variaciones
o implicaciones formales que no requieren disefio.

Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio
(Numeral 7.5.2): Se excluye debido a que la naturaleza y flexibilidad de los procesos
permiten verificar mediante actividades de seguimiento los productos y servicios
resultantes de las operaciones de la prestacion del servicio de Coopfuturo.

Control de los dispositivos de seguimiento y de medicién((Numeral 7.6): Se excluye
debido a que por la naturaleza de los servicios no se cuenta con instrumentos de
medicion, software, patrones de medicidn, material de referencia o equipos auxiliares

necesarios para llevar a cabo un proceso de medicion.

6.5. POLITICA DE LA CALIDAD.

La politica de calidad es el criterio gerencial en lo referente a la calidad, que pretende que
todos los miembros de la organizacién tengan pleno conocimiento de las directrices
relacionadas con la calidad.

Para el establecimiento de la politica de calidad, se reunié la alta direcciéon de la
Cooperativa junto al comité de calidad y el auxiliar administrativo para realizar un
compendio entre la misidn, vision y objetivos de la calidad, con las cuales se debe
verificar el cumplimiento de la misién y se cumplieran las metas establecidas a corto y
mediano plazo. Durante el establecimiento de la politica de calidad como directriz general
del sistema de gestién de la calidad, se tuvo en cuenta el compromiso de la organizacién
en cuanto a la satisfaccion de los clientes, la mejora continua en la eficacia del sistema y
el fomento del trabajo en equipo; acatando las normas y leyes legales estipuladas por el

gobierno.
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Finalizada la reunion, se defini6 la politica de calidad de la siguiente manera:

Brindar a sus asociados una financiacidon sostenible para asegurar su
formacién profesional, fomentando la cultura de trabajo en equipo

dentro del proceso de mejoramiento continuo, acatando los

realamentos v estatutos de la entidad.

Una vez definida la politica de calidad, fué aprobada por el comité de calidad y
comunicada a todos los funcionarios de la organizacion para que sea entendida,
implantada y mantenida en todos los niveles de la organizacion.

La politica se elabor6 con base en el direccionamiento estratégico y el PESEM de la
Cooperativa estructurada por la alta direccion, con el fin de asegurar su adecuacion a los
propésitos de la organizacidon y brinde un marco de referencia para establecer los

objetivos de calidad.

6.6. OBJETIVOS DE CALIDAD.

La alineacion de las directrices de la politica con los objetivos de calidad, y la medicion de
los mismos a través de los indicadores de desempefio constituye el elemento que
garantizara la sostenibilidad del sistema de gestion a través del tiempo. Asi mismo se
establecieron objetivos que condujeran a la mejora del desempefio de la organizacion,
coherentes con la misién, visién y politica de calidad de la cooperativa. Para la mediciéon
de cada uno de los objetivos de la calidad se definieron indicadores, los cuales facilitarian
una eficaz y eficiente revision de los mismos por parte de la direccién y de esta forma
conocer el nivel de cumplimiento de la politica y el desempefio del sistema de gestion de
la calidad, con el fin de tomar las acciones encaminadas a la mejora.

Los objetivos se definieron teniendo en cuenta principalmente las necesidades de la
organizacion, el desempefio actual de sus procesos y los niveles de satisfaccion de las

partes interesadas.

Para cumplir con los propésitos de la organizacion y con la politica de calidad
COOPFUTURO establece los siguientes objetivos de calidad:
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Proporcionar servicios innovadores que satisfagan los requerimientos de las
universidades y sus estudiantes.

Incrementar la cobertura de crédito educativo, atendiendo con agilidad y
eficiencia la demanda generada por las instituciones de educacion superior.
Gestionar convenios con las Instituciones de Educacion superior, garantizando
la disponibilidad de créditos educativos.

Fortalecer las politicas de crédito para garantizar el retorno de los recursos,
siendo eficientes, y rentables.

Brindar capacitacion al personal para lograr su excelencia personal y
profesional, orientandolo a la calidad del servicio.

Fomentar la cultura de trabajo en equipo y de hacer todo bien, dentro de un
proceso de mejora continua.

Alcanzar y mantener un Sistema de Gestion de la Calidad acorde con la norma
ISO 9001:2000.

6.7. Indicadores generales del sistema.

Para la definicion de los indicadores el Comité de Calidad tomo como base los objetivos
de calidad de los cuales debia salir uno o varios indicadores por objetivo que nos
permitiera monitorear el cumplimiento de dichos objetivos, después de tener estos
indicadores se distribuyeron seglin su correspondencia a cada uno de los duefios de
proceso responsables de su cumplimiento para que estos disefiaran una serie de
indicadores que les facilitaran el cumplimiento del indicador asignado. Después en
reunion de comité de calidad se revisaron y se aprobaron los indicadores disefiados y
propuestos por los duefios de procesos que fueron considerados factores claves de éxito
y que aportaban un beneficio para la organizacion y para el Sistema de Gestion de la
Calidad. Estos indicadores se encuentran establecidos en el manual de calidad de la
organizacién como anexo del cuadro de mando (Anexo B).

Tabla 3. Indicadores Generales del Sistema de Gestion de la Calidad.
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TABLA 3. CUADRO DE MANDO: INDICADORES DE GESTION PARA EL CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS VER 1.

OBJETIVO DE INDICADOR MEDIO HERRAMIENT] INDICE META FRECUEN PROCES ESTRATEGIAS
CALIDAD DE A CIA DE RESP
EVALUACION MEDICION
Encuestas directas a clientes que
. . visitan la oficina, enfocadas a una
1Proporcionar d Satisfaccion Del T:bgll_ac_:lolg Y Semestral investigacion del servicio. Ademas
Sevicios | ovadores Cliente Nuevo Registros NalS® 2 | No. De Clientes Nuevos y Renovados Satisfechos* 100 3 459 Gerenciald® evaluacion del servicio de los
que satisfagan losl E Datos - 80 % clientes nuevos.
requerimiento de lasSatisfaccion Del ncuestas De No. De Clientes Encuestados
universidades y de los Cliente Servicio Semestral
estudiantes. Renovado
o Presentar a todas las
Colocacion De VIr de créditos colocados en la regién *100 3 universidades de las ciudades en
> Incrementar  la Crscé';?gn'zor *V/Ir meta de colocacion de créditos en la region* 1009 Gerenciallas cuales tenemos agencias los
cobertura de crédito Datos ) diferentes convenios para que asi
educativo, atendiendo Del Sistema De HOJaADe,I_E_XCEI ggca;amanga ESCOJ]("_’“T la megog_ c;pmon en
it 4 — Anélisis Ucuta - eneficio a sus estudiantes.
Zggienciaa?gldggmandgRenovacic')n pe| MOrmacion | g distico \Valledupar Semestral | Crédito . . o
generada  por  las Créditos Por 3 70, Lgs medicion se realizara en |<'(:)IS
it Region* No de créditos renovados en la regién ’ regiones que representen el 80%
nstituciones de * s di i del total de estudiantes asociados
educacion superior. No de créditos colocados en la regién del semestre
anterior a Coopfuturo.
Bucaramanga
Cucuta
Valledupar
No de IES con Convenio *100
y Total IES por Region 3 80% Plan de Accién donde se segmente
Informacion i iati
. ) : 3 l estratifique el mercadeo objetivo.
3. Gestionar convenios| Cobertura Obtenida del Bucaramanga 50%
con las Instituciones Las IES y Datos| y5ia de Clcuta 3 50% s s il Las medicion se realizara en las
de Educacion superior, Del Mercado |z, o Valledupar emestral \Gerencialyegiones que representen el 80%
garantizando la o del total de estudiantes asociados
disponibilidad de AnaIISJS_ No Créditos Colocados por Regién *100 a Coopfuturo. (Las Regiones son
créditos. Estadistico Total de Estudiantes de la region Bucaramanga, Clcuta y
Participacion 3 150 Valledup_ar), las metas estan
En Informes De La Bucaramanga 3 establecidas segun el orden de las
El Mercado* Gestion Cucuta 10% Regiones
Gerencial \Valledupar 3 159
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TABLA 3. CUADRO DE MANDO: INDICADORES DE GESTION PARA EL CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS VER 1.

Organizacion de Trabajo en Equipo

OBJETIVO DE INDICADOR MEDIO HERRAMIENT INDICE META FRECUEN PROCES ESTRATEGIAS
CALIDAD DE A CIADE | RESP
EVALUACION MEDICION
Seguimiento De Tino A 3 90% Revisibn de las politicas de
4 Fortalecer  las RECUPQTE}(}'CT Porcentaje De Cartera De La Region Por Tipo, |po < ° Mensual créditos utilizadas en los créditos
politicas  de  crédito por Region AB,C,D,E* Tipo B =4% que se encuentran en mora al
para garantizar el Informacién Tipo C <3% finalizar el semestre.
retorno de los Obtenida Del |Hoja De Excel Tipo D £1% Cart * La medicion se realizard en las
recursos, siendo Sistema — Analisis Tipo E 2% artera regiones que representen el 80%
eficiente y rentables. Siniestralidad Archivo Plano | Estadistico del total de_ Pesos CoIO(_:ados.
o En Excel ** La medicion se realizara en las
de la Cartera Pesos No Recuperados X100 < 2% Semestral cinco regiones.
Total Pesos Colocados**
5. Brindar capacitacion al
persrs Joe oare s o ; Desplegar y dreccionar as
profesional, orientandolo ) # Capacitacion Regllzr_:ldas X 100 90% ) ) capacitaciones onentat_ja_s a dar
la calidad del servicio. Registro De Numero De Capacitacion Programadas Trimestral | Calidad |cumplimiento a los objetivos de
o calidad control | Diagrama calidad
Capacitacion | ge Asistencia, Andlisis 3 om0 Desarrollar jornadas de
Actas de Estadistico De# de Horas de capacitacién realizadas de ISO *100 95% sensibilizacion Reflexion y
Calidad Tendencias # de Horas de Capacitacion Programadas de 1SO compromiso de las actividad de
calidad
RENTABILIDAD
Realizar jornadas de integracién con el
6.Fomentar la culturaCalidad de Registro Hojas Margen operacion = Utilidad operacional 3 20% Mensual si?;:%?:l eﬁaﬁ c%%epe?a?i(; u;j nr]?se::c:
de trabajo en equipo yjinformacién De L |ngresos netos charlas de la importancia del trabajo en
de hacer todo bien,contable* Excel Estﬁgias“tlisclc? Do lequipo.
ginr:gjocrjg CLCJ)r:m[rJ]ruO;eSO Informacién Tendencias Rendimiento del Patrimonio Mensual Generar excedentes financieros para
Obtenida Del Rendimiento = Utilidad operacional 3 oy reinvertir tanto en los proceso de
Sistema - (Y infraestructura, cumplimiento de los
Archivo Plano Aportes sociales requisitos del cliente y la formacion de
En Excel Contable [las competencias de personal
Cumplimiento del Presupuesto 3 *La medicion de éste indicador se
V R EJECUTADO *100 100% centrara en el control y seguimiento de
V R PRESUPUESTADO actividades de causacién de provisiones
e intereses de cartera y conciliacion
No. Planes de Mejoramiento Implementado 24 bancaria.
> Bueno
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TABLA 3. CUADRO DE MANDO: INDICADORES DE GESTION PARA EL CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS VER 1.

ISO 9001-2000

mejoramiento
continuo
planteado para
el sistema de
Gestion de la

Calidad

OBJETIVO DE INDICADOR MEDIO HERRAMIENT| INDICE META FRECUEN |PROCES ESTRATEGIAS
CALIDAD DE A CIA DE RESP
EVALUACION MEDICION
Planes Incentivar el proceso de conocimiento
7.Alcanzar y mantener Informe Para La implementado de los manuales, Procesos y
un sistema de la Direccién senla procedimientos para su aplicacion.
gestion de calidad " P_Ianes_ D(;.‘ cooperativa Realizar mejoramiento al SGC mediante
acorde con la Normg MEIOTAMIEMO con base en el No. Planes de Mejoramiento Implementado >4 Semestral | Calidad la cultura de mejora continua.
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7. ANALISIS DE LOS PROCESOS

El Sistema de Gestion de Calidad comprende un nimero de procesos interrelacionados
entre si que persiguen la satisfaccion del cliente enmarcado en la cultura de la mejora
continua. Los procesos necesarios para el sistema no solo incluyen procesos de
realizacién, sino también, procesos de gestion, tales como los de direccionamiento y los
procesos de apoyo.

Para iniciar el proceso de disefio del sistema de gestion de la calidad, se identificaron los
procesos de la organizacion. Con base en el diagnéstico inicial de la cooperativa y por
medio de entrevistas a la alta direccién se logr6 tal objetivo.

En COOPFUTURO para la identificacion de los procesos se dej6 como prioridad el
Enfoque Basado en Procesos, para que integrara activamente a todo el personal de la
organizacion y pudiera cumplir con los objetivos planteados, este enfoque gestiona
actividades relacionadas entre si para ayudar a la satisfaccién del cliente, mediante el
cumplimiento de sus requisitos y el control continuo de los procesos del sistema y sus
combinaciones e interacciones.

Para comprender los procesos que se emplean para desarrollar el servicio generado en
Coopfuturo se realizaron las siguientes actividades:

1. Definicién de los procesos.

2. ldentificacion y medicion de los insumos y resultados de los procesos.

3. ldentificacion de las interfases de los procesos con las funciones de la Organizacion.

4. Identificaciébn de los clientes internos y externos, proveedores y otras partes
interesadas.

5. Establecimiento de la responsabilidad, autoridad y lineas de mando para la gestion del
proceso.

6. Documentacion

Para el desarrollo de estas actividades se realiz6 una reunién con la Gerente General, la
Directora Comercial (Representante de la Direccion), la Directora de Control Interno, la
Directora Contable, el coordinador de Operaciones, el Coordinador de Cartera y el Auxiliar
Administrativo todos denominados Jefes de proceso, donde se obtuvo informacion acerca
de como se desarrollan los servicios prestados en la cooperativa, identificando las

entradas y las salidas de cada proceso, los clientes para las salidas y los proveedores
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para las entradas, todas las actividades realizadas en cada proceso para transformar las
entradas en salidas, completando el ciclo PHVA, los documentos y recursos utilizados y

los demas procesos que apoyen las actividades.

Los procesos definidos fueron los siguientes:

Proceso Gerencial: La base del proceso gerencial es la asignacion de los diferentes
recursos (Recurso Humano, Compras, tiempo, etc ) necesarios para la basqueda de la
Certificaciéon. En éste proceso se debe planificar las actividades y recursos necesarios
para la implementacién de estrategias y controlar el desarrollo de los procesos para

garantizar el mejoramiento continuo de la organizacion.

Procesos de realizacién: Procesos que convierten entradas en salidas de mayor valor

para los clientes externos.

Proceso Crédito: El proceso de crédito consiste en la recepcion, andlisis, aprobacién y
desembolso del estudio de crédito con base en los requerimientos de la organizacion y del
cliente, designado asi por ser uno de nuestra razén de ser y nuestro objeto social.

Proceso de Cartera: Consiste en el recaudo del dinero generado por la prestacion del
servicio de crédito educativo que se brinda al asociado que ha necesitado de nuestro

servicio.

Procesos de apoyo: Son aquellos que sirven de soporte para uno o mas procesos. Estos

necesitan de las actividades operativas para poder existir.

Proceso Contable: En el proceso contable estan contenidos todos los aspectos legales
gue rigen la actividad comercial que posee la cooperativa y sirve como proceso de apoyo
al SGC.

Proceso de Calidad: El proceso de calidad es un proceso transitorio y de control que su
Unica finalidad en supervisar que el sistema de control de calidad sea implementado de la
manera mas adecuada, buscando la satisfaccion del cliente bajo la premiso del
cumplimiento de los requisitos legales, del cliente, organizacion y los que la norma ISO
NTC 9001:2000 solicita.



Secuencia e interaccion de los procesos: El enfoque basado en procesos exige la
identificacion de todos los procesos, la interaccién de los mismos y su documentaciéon con
el fin de poder verificar el engranaje del Sistema y su eficacia. Existe un mapa de
procesos junto a esto se realiz6 la caracterizacion de los procesos que evidencia
objetivamente la interaccion de los procesos plasmados en el mapa de procesos. Es
necesario desglosar la totalidad de las actividades de la cooperativa, a fin de poder
estudiar cada una de ellas con el objeto de mejorarlas, determinar su secuencia y

relaciones y desarrollar métodos para que sean eficaces.

Las caracterizaciones se encuentran en el manual de calidad (ANEXO B).

7.1. MAPA DE PROCESOS

Una vez definidos e identificados los procesos de la organizacion, el comité de Calidad
elabor6 el Mapa de Procesos, en él se plasman los procesos de la cooperativa y sus
interrelaciones, reflejando que todo comienza y termina con el cliente, el mapa de
procesos fue revisado y aprobado por la Gerencia.

En el MAPA DE PROCESOS las necesidades de los clientes que se recepcionan se
convierten en entradas al proceso productivo las cuales por medio de herramientas y una
consecucion de pasos, generan valor al producto y/o servicio; La informacion obtenida
acerca de la satisfaccion del cliente, se convierte en retroalimentacion para el desempefio
de la organizacion, la cual se mide con el proceso de “Medicién, andlisis y mejora”.

El MAPA DE PROCESOS también evidencia el compromiso que debe tener la alta
direccion de la organizacién, en cuanto al estudio de la retroalimentacién e informacién
obtenida de los clientes y partes interesadas, por medio de la “Planificacion del S.G.C" y
la “Revision por la direccion”. El soporte de todas las actividades del Sistema esta dado
por el Mejoramiento Continuo y se evidencia mediante el cumplimiento de los Requisitos

de la Documentacion.

A continuacién se muestra el mapa de Procesos de Coopfuturo.
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Proceso
Gerencial
Requisitos |

Mejora Continua

Figura 7. Mapa de Procesos Coopfuturo

7.2. CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

En reuniones con el Comité de Calidad, la alta Direccién junto con los jefes de procesos
definieron las caracterizaciones del Sistema de Gestion de la Calidad. Estas
caracterizaciones se realizaron mediante el diagndstico programado de cada proceso en

la organizacion, para poder determinar su grado de vulnerabilidad con el fin de atacar
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aquellos procesos criticos cuyas actividades presentan dificultades en su normal
desarrollo.

COOPFUTURO ha identificado los procesos necesarios para el Sistema de Gestién de la
Calidad y su aplicacion a través de la organizacion, también identificé la secuencia e
interaccion de los mismos. En la caracterizacion de cada proceso se encuentran los
métodos para asegurar que tanto la operacion como el control de estos procesos son
eficaces, asi como la disponibilidad de recursos e informacién para apoyar la operacién y
el seguimiento. Asi mismo, se definieron las actividades principales que hacen parte de
cada uno de ellos, especificando el responsable de dichas actividades junto con las
entradas y quien las provee, las cuales son indispensables para su ejecucion. Se
precisaron las salidas, que son el resultado de la ejecucién de la actividad y a quien va
dirigida esa salida, los parametros de control, el objetivo, los documentos utilizados,
procedimientos, registros, recursos e indicadores, las caracterizaciones se encuentran en
el Manual de Calidad Ver 1.

Cada caracterizacion posee los siguientes items:

Tabla 4. Contenido de las caracterizaciones

Nombre Descripcion
Proceso: Nombre del proceso.
Indica el propdsito general que busca la realizaciéon del
Obijetivo del proceso: proceso.
Cargo de Coopfuturo encargado de ejecutar y que
Responsable: tienen responsabilidad en el cumplimiento del proceso
gue se esta estudiando.
Actividades realizadas para la medicion y el
seguimiento al desarrollo del proceso y el andlisis para
Seguimiento y medicion: la mejora (Indicadores de gestién).
Identifica y relaciona las organizaciones, entidades y/o
Proveedores: procesos encargados de brindar las entradas al
proceso de estudio. Estos proveedores pueden ser
internos o externos.
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Relaciona los elementos que entran al proceso, los
Entradas: cuales al gestionarse utilizando los diferentes recursos,
se transforman en salidas (servicios). Las entradas
del proceso pueden ser las SALIDAS de otros

Procesos relacionados.

Establece los resultados del proceso. Es lo que se

Salidas: genera después de transformar las entradas.

Identifica y relaciona las organizaciones, entidades y/o
Clientes: procesos que finalmente reciben las salidas (servicio)
del proceso. Pueden ser internos o externos a

Coopfuturo.

Son los procesos que le dan soporte a la ejecucion de

Procesos de apoyo: las actividades.

Identifica y relaciona los elementos utilizados en la
Recursos: realizacién del proceso para transformar las entradas

en salidas.

Son aguellos documentos o0 registros que son

Documentos relacionados: necesarios en el desarrollo del proceso.

Necesidades 6 expectativas de los clientes, que
pueden estar establecidas, implicitas 6 ser obligatorias
(leyes, etc.). También puede relacionar requisitos 6
Requisitos: caracteristicas de Calidad inherentes al proceso, o
todos aquellos requisitos establecidos en la NTC ISO

9001:2000 que se estan cumpliendo con este proceso.

Como podemos observar; caracterizar un proceso significa definirle un objetivo, nombrar
un responsable, asignarle recursos, fijarle indicadores de seguimiento/medicidn,
determinarle los documentos del Sistema de gestion de calidad o de ley que lo rigen,
desglosarlo en subprocesos e identificando proveedores/entradas y salidas/cliente.

Las caracterizaciones de cada proceso son una recopilacion de los principales puntos
asociados al proceso, con el fin que sirvan como herramienta para la comprensién rapida

de los procesos por parte de los duefios de los mismos.
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Las caracterizaciones fueron realizadas con la ayuda del duefio de cada proceso vy el

apoyo del Auxiliar Administrativo.

7.3. DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Basandose en la informacién obtenida en el Diagnéstico Preliminar del SGC, se definieron
los parametros que enmarcan el Sistema de Gestion de la Calidad y el enfoque basado en
procesos, esta estructura fue creada para registrar y controlar las actividades que se
realizan en la organizacién haciéndose énfasis en el ciclo PHVA (planear, hacer, verificar
y actuar), que permite una retroalimentacién permanente y por lo tanto facilita la mejora
continua del sistema.
Teniendo en cuenta este planteamiento se elaboré la documentacion de los procesos de
COOPFUTURO. Para esto, se conformé el comité de calidad, y se defini6 la jerarquia de
la documentacion, la estructura y formato del Manual de Calidad, se determinaron los
procesos a documentar y se establecieron los flujos de la Documentacion, esta
metodologia permitid6 la realizaciéon de dichos documentos la cual se explica a
continuacion:
Semanalmente se realizaban reuniones del comité de Calidad, para recibir
capacitacion, definir tareas y programar actividades, buscando realizar seguimiento al
cronograma planteado para su ejecucion.
Diariamente, contando con el apoyo del personal de los diferentes procesos Gerencial,
Contable, Crédito y Cartera; el auxiliar administrativo se encargaba de organizar la
informacion disponible, disefiar los documentos y ejecutar actividades de planeacion
para la implementacién del SGC en compaifiia con los funcionarios de Coopfuturo
guienes son los conocedores de los diferentes procedimientos llevados en cada
proceso.
En una reunion de comité de calidad se establecié que el Auxiliar Administrativo, nombre
gue se le dio al estudiante de Ingenieria Industrial realizaria las actividades necesarias
para disefiara todos los procedimientos de acuerdo a los requisitos exigidos por la norma
NTC-ISO-9001:2000, este trabajo se realizd con la colaboracion de los miembros de la
cooperativa pues eran ellos las personas mas indicadas para explicar el funcionamiento

operativo y administrativo ejercido. En este orden de ideas se disefié la forma como se
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elaborarian todos los documentos necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad que
se describe a continuacion:

Inicialmente se realizaron las caracterizacion de cada uno de los procesos del Sistema de
Gestion de Calidad, también se analizaba sobre los procedimientos en relacién a dicho
proceso; en caso de requerirse un detalle mas especifico en algunas actividades se
crearian instructivos de trabajo y se documentaban los formatos de registro necesarios
para dejar evidencia objetiva del cumplimiento de los requisitos establecidos.

En la medida en que se avanzaba en la documentacion surgieron diferentes necesidades
de modificacion para cada uno de los procedimientos y formatos ya creados.

Es relevante mencionar que el documento base para el sistema de Gestion de la Calidad
fue el Manual de Calidad.

Para asegurar que el Sistema de Gestion de Calidad mantenga la integridad se establecio
un método de planificacién de los cambios que lo afecten, dichos cambios se evidenciaria
con el cambio de versién del documento o formato que se presenta por la prestacion de
un nuevo servicio, cambios en la tecnologia que impliquen modificaciones en los
servicios, cambios en la estructura organizacional o cambios en las normas técnicas
aplicables y/o en la norma ISO 9001:2000, etc. Cuando se presente cualquiera de estas
situaciones u otra que afecte la integridad del sistema, el auxiliar administrativo quien es
el encargado del Sistema de Gestién de Calidad es el responsable de liderar el andlisis y
de definir las actividades a realizar teniendo en cuenta la planificacién de cambios al
S.G.C.

El Auxiliar Administrativo tiene la responsabilidad de hacer el seguimiento al cumplimiento
de las actividades y de informar a la gerencia sobre la modificacién y los cambios que
llevaron a realizarlos, la gerencia los analiza y los aprueba.

A continuacién mencionan los documentos que hacen parte del Sistema de Gestion de la
Calidad.

7.3.1. Manual de la Calidad (Anexo B). Para la elaboracion del Manual de Calidad se
realizaron varias reuniones con el Comité de Calidad en las cuales se definieron y revisé
su contenido para realizar su posterior aprobacién. El Manual de Calidad de Coopfuturo
contiene la politica de calidad de cooperativa y los objetivos que van a regir su

funcionamiento, también posee la identificacion de los procesos necesarios para el
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adecuado ejercicio del Sistema de Gestién de Calidad, mediante el Mapa de Procesos y

sus interacciones representadas por medio de las Caracterizaciones.

Este Manual contiene principalmente los siguientes puntos:

Alcance, Mision, Visién

Politica de calidad

Objetivos de calidad

Estructura Organizacional

Mapa de procesos
Caracterizaciones de los procesos

Y como anexos posee:

1. Indicadores de Gestion de Calidad “Cuadro de Mando”
2. Comunicacioén Interna.

3. Comunicacion con el cliente.

4. Nombramiento del Representante de la Direccidn.

7.3.2. Listado de Documentos y Registros. Es el registro que se lleva de los
documentos que se manejan en el Sistema de Gestién de la Calidad se identifican en los
formatos, CAL-F-01 y CAL-F-04 Véase Listado Maestro de Documentos y Control de
Registros. (Anexo D).

7.3.3. Caracterizacion de los Procesos Referenciados en el Mapa de Procesos. La
caracterizacion de todos los procesos se realizé6 mediante el diagndstico programado de
cada uno de los procesos existentes en el Sistema de Gestién de la Calidad en la
Cooperativa.

Véase Caracterizacion de los Procesos referenciados en el Mapa de Procesos
(Anexo E).

7.3.4. Manual de Funciones (Anexo F). Este documento contiene las descripciones de
los cargos de Coopfuturo, sefiala las capacidades requeridas para su eficaz desempefio,
pretende establecer los limites de autoridad y responsabilidad y determinar las funciones
de los diferentes cargos que conforman la organizacién. Este manual registra de manera
agil, sencilla, ordenada y detallada, cada una de las tareas que debe llevar a cabo el
personal dispuesto en cada cargo, para asegurar de esta manera el cumplimiento de los

objetivos y metas de la organizacion.
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La preparacion de este manual se inicié con la recopilacion de la informacion con la
utilizaciéon del método de entrevistas con cada uno de los funcionarios de Coopfuturo. El
método de elaboracién se inicié con la recolecciéon de informacién (tanto la ya existente
como aquella que esta presente pero no habia sido documentada). Partiendo de ella se
realizé una investigacion de las funciones que permitié identificar y conocer cada uno de
los cargos que se desarrollan dentro de la organizacion, para de esta manera estructurar
los mismos.

Cada uno de los cargos presenta documentado sus objetivos, el alcance, la identificacién
del cargo, la descripcién de la funcién basica, muestra en forma detallada cada una de las
funciones que debe cumplir, los requisitos para ejercer el cargo y las responsabilidades
gue incluye el cargo.

El auxiliar administrativo maneja una base de datos que permite darle la posibilidad al
usuario de crear, editar, almacenar e imprimir un cargo o inclusive todo el Manual de

Funciones.

7.3.5. Documentos de Origen Externo. Establecer los mecanismos que aseguren que
los documentos de origen externo como pueden ser reglamentos sectoriales; normas
técnicas internacionales, nacionales, o de empresa; guias, catdlogos o manuales y todos
aquellos que de alguna manera tengan relacion y afecten la calidad del servicio son
identificados y distribuidos adecuadamente y de manera controlada, para tal fin se utiliza
el Listado de Documentos Externos CAL-F-03, en el cual se indica el tipo de documento a
controlar, fecha de actualizacion del listado, cddigo vy titulo del documento, asi como su
respectiva fecha de publicacion.

El responsable del documento a controlar verifica periddicamente la actualizacién de los
mismos, para ello la Gerencia se ha afiliado a entidades que emiten normas y en algunos

casos se consulta por Internet cada mes para actualizar las versiones disponibles.

7.3.6. Registros de Calidad . Son todos aquellos documentos generados por el Sistema
de Gestion de la Calidad y que permiten evidenciar su implementacion.

Por iniciativa del Auxiliar Administrativo encargado del Sistema de Gestién de la Calidad
se disefid un Sistema de Informacién Electrénico que pretende compilar todo el Sistema
de Gestién de la Calidad. Este Sistema comprende el Manual de Calidad, Manual de

Funciones, Instructivos, Normas del SGC y Registros de Calidad.
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Para el desarrollo de las actividades que se llevan para la ejecucion de la documentacion
del Sistema de Gestion de la Calidad se realizaron los siguientes pasos:

1. Examinar las directrices del sistema de calidad y los requisitos de la norma:

Con base en el diagnostico inicial (Ver capitulo 6) realizado en la cooperativa se
determinaron los documentos existentes, que se debian mejorar y los que no existian.

2. Elaborar o adecuar la documentacién: En este punto el auxiliar administrativo (autor del

proyecto), con colaboracion de los jefes de cada proceso, preparé los borradores de todos
los documentos nuevos, para que sean revisados y la adecuacion de los documentos ya
existentes, para que sean acordes con el Sistema de gestion de la calidad. Para la
elaboracion de los documentos se siguié la siguiente secuencia:

. Manual de Calidad (Anexo B)

. Manual de funciones (Anexo F)

. Procedimientos

1
2
3
4. Formatos
5. Normas del Sistema de gestion de la calidad.
3

. Probar la documentacién: Para garantizar que la documentacién fuera comprensible,

atil y efectiva, los borradores de los documentos se entregaron a los usuarios para que
realizaran una revision e identificaran cambios que debian hacerse.

4. Aprobar la documentacién: Un vez se completaron las pruebas y se realizaron las

revisiones y adecuaciones, se procedido a sustentar los documentos ante la Gerente
sometiéndose a aprobacion; posteriormente a su emision y distribucion.
Los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad fueron disefiados por el Auxiliar

Administrativo, por medio del Procedimiento de elaboracion y control de documentos.

73



7.4 DEFINICION DE LA CODIFICACION DE LOS DOCUMENTOS

FECHA DE EMISION DEL DOCUMENTO

CODIGO DEL DOCUMENTO
Estructura del encabezado y pie de pagina A

NOMBRE DEL DOCUMENTO VERSION DEL DOCUMENTO
LOGO DE LAEMPRESA *

NUMERO DE PAGINA

MANUAL [£E CALIDAD |Fechaj 8/Feb /0

Péginj 1 de 170 4
VER.

Cédigo: CAL-M-01 Copia Controlad

Elabord- cargo: Coordinador — Leonardo Duarte | Aprobd-Cargo: Gerente— Dra. Beatriz Millan |Si Il No [
Firma: | Firma:

Emitida a:
l PERSONA QUE APRUEBA EL DOCUMENTO l
PERSONA QUE ELABORA EL DOCUMENTO PROCESO AL CUAL ES CONTROL DE COPIA
EMITIDO EL DOCUMENTO DE EMISION POR EL

PROCESO CALIDAD

En el comité de calidad se establecieron los parametros necesarios para la codificacion de
los documentos y registros que genere Coopfuturo y los que la norma ISO 9001:2000
requiera.

El objetivo de estandarizar la documentacion del Sistema de Gestidn de la Calidad es
definir los lineamientos basicos para el contenido y elaboracion de los documentos del
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) en COOPFUTURO, el alcance de la
documentacion es que tiene vigencia a partir de la fecha de su publicacion y es aplicable
a todos los documentos y registros tanto internos como externos, que sean emitidos en la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en COOPFUTURO.

Los documentos del Sistema de Calidad de COOPFUTURO se encuentran

estandarizados bajo los siguientes aspectos:

7.4.1. Encabezado. Identificacion propia registrada en cada una de las paginas que
hacen parte de un manual, procedimiento e instructivo del Sistema de Gestion de la
Calidad, ilustrado en la presente pagina, considerando:

Logo y nombre de la empresa.

Titulo del Documento: Hace referencia a la actividad documental establecida

identificando en forma clara, breve y concisa el contenido del documento.
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Codigo del documento: ldentificaciéon alfanumérica para denotar los documentos
generados en el Sistema de Gestion de la calidad, de acuerdo a la siguiente

estructura:

CRE-P- 01

Consecutivo (dos caracteres numéricos)

Tipo de Documento (un caracter alfabético).

Abreviatura del nombre del Proceso (tres caracteres

alfabéticos).

Los tipos de documentos definidos en COOPFUTURO son:
Manual: M Procedimientos: P

Formatos: F Instructivos: |

Fecha de version: Indica el mes y el afio a partir del cual el documento es emitido o
modificado para su actualizacién o vigencia.

Version: Indica el numero de revisiones o modificaciones que ha tenido el documento a
partir de la fecha de su publicacién inicial, considerada como revisién uno.

Pagina__ de _ : Indica el numero actual de pagina, ademas del numero total de paginas
gue componen el documento.

Elaboré: Indica el cargo y la firma del responsable de documentar la actividad.

Aprobé: Indica el cargo y la firma del responsable de revisar y aprobar el contenido del
documento.

Ruta del archivo: Indica la ubicacién exacta, carpetas y nombres en donde se guarda del
archivo magneético.

Copia Controlada / Si / No: Se indica en el recuadro respectivo si la copia emitida es
controlada (con sello y firma del Coordinador de calidad) o no, ademas del cargo o area a

la que se emite el documento.
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Para los Formatos del Sistema de Gestion de la Calidad de COOPFUTURO, se adecua el

siguiente encabezado:

7.4.2. Contenido del Documento. Los procedimientos o instructivos documentados del
Sistema de Gestion de Calidad contienen los siguientes aspectos:

a. Objetivo

Definir el propésito de manera clara y precisa.

b. Alcance

Determinar y establecer los limites de aplicabilidad del documento, de igual manera
relacionar los procesos, actividades o funciones, ademas de mencionar las excepciones
gue puedan existir.

c. Definiciones

Relaciona los términos y su respectivo significado de acuerdo con las actividades
documentadas, segln se considere conveniente incluir para la mejor interpretacion,
aplicacion y desarrollo, este item es opcional.

d. Desarrollo

Se describen las actividades que hacen parte del procedimiento por medio de diagramas
de flujos, textos, cuadros, tablas, graficos, segun se considere necesario.

En los casos en que se empleen los diagramas de flujo, el modelo a seguir y la
terminologia es la siguiente:

e. Diagrama de flujo
Indica las etapas secuenciales para el desarrollo del procedimiento; es decir es la
representacion grafica de las actividades que conforman un procedimiento. Se usan los

siguientes simbolos:
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Tabla 5: Elementos graficos para la elaboracién de los diagramas de flujo en Coopfuturo

SIMBOLO SIGNIFICADO

Rectangulo: Se utiliza para describir cualquier tipo de actividad o
accion, excepto cuando la actividad tiene que ver con situaciones
especiales como: procesamiento de datos en computador,
almacenamiento e impresion de documentos o cuando se deben tomar
decisiones.

Ovalo: Se empleaa comienzoy a final de cualquier procedimiento.

Rectangulo con la parte inferior redondeada: Hace referencia a
unaactividad en la cual se han generado Documentos.

simbolo deben partir dos flechas: una marcada con Sl, cuando se
cumple la condicion establecida y la otra marcada con NO, cuando no
se cumple lacondicion.

Circulo: Este simbolo hace las veces de conector, cuando la flecha
[lega a un conector significa que el procedimiento continda en otra
parte de la mismahoja o papel.

Diamante: Indica que en ese momento el procedimiento a seguir
<> puede variar dependiendo de unas condiciones preestablecidas. Del

Pentagono: Esun conector especid, se utiliza cuando el diagrama de
flujo debe continuar en la siguiente pagina.

- 5 Flecha: Indicala secuenciade las actividades y puede ser ascendente,
descendente o lateral.

f. Actividad: Describe el procedimiento en forma detallada, indicando secuencialmente
los pasos a seguir.

h. Responsables: Indica las personas de la empresa involucradas en la aplicacién del

procedimiento.

i. Reqistros

Relaciona los formatos que se generan con la aplicacion de las actividades
documentadas.

j. Referencias

Se identifican o relacionan documentos asociados con la elaboracion o utilizacion del
documento.

k. Control de modificaciones

Mediante el siguiente cuadro se indica el nimero de versién del documento, fecha de

actualizacién y breve descripcién del respectivo cambio.
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No Versién Fecha de Actualizacion

Descripcion del Cambio

0 Marzo de 2005

Emision

En este cuadro se indicara Unicamente hasta las ultimas tres versiones del documento en

orden descendente.

7.4.3. Estructura de la codificacion. En reuniéon de comité de calidad se determiné la

codificacién de la documentacién teniendo en cuenta que todos los documentos debian

estar al alcance de todo los funcionarios de la cooperativa, auditores externos y demas

personal autorizado, por ende se escogid una codificacion simple, consecutiva y

coherente con el enfoque basado en procesos, relacionado con el mapa de procesos, la

jerarquia de la organizacion y la labor social de COOPFUTURO.
Tabla No 6. CODIFICACION PRINCIPAL

DOCUMENTO CODIGO
Procedimiento de Control Documentos y Registros CAL-P-01
Procedimiento de Auditorias CAL-P-02
Instructivo Auditados CAL-1-01
Procedimiento de Acciones Correctivas CAL-P-03
Procedimiento de Acciones Preventivas CAL-P-04
Procedimiento de Producto No Conforme CAL-P-05
Manual de Calidad CAL-M-01
Procedimiento de Quejas y Reclamos GER-P-02
Manual de Funciones CAL-M-02
Procedimiento de Crédito CRE-P-01
Procedimiento de Cartera CAR-P-01
Procedimiento de Recursos Humanos GER-P-01
Procedimiento de Compras COM P-01
Instructivo del Fondo Regional de Garantias CAR-I-01
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Tabla 7. CODIFICACION DEL MANUAL DE FUNCIONES

GERENTE GENERAL CAL-M-02-1
AUXILIAR ADMINISTRATIVO CAL-M-02-2
DIRECCION FINANCIERA CAL-M-02-3
DIRECCION CONTROL INTERNO CAL-M-02-4
DIRECCION COMERCIAL CAL-M-02-5
COORDINACION DE OPERACIONES CAL-M-02-6
SECRETARIA GENERAL CAL-M-02-7
AUXILIAR DE SERVICIO AL CLIENTE CAL-M-02-8
AUXILIAR DE CREDITO Y CARTERA CAL-M-02-9
CAJERO CAL-M-02-10
TESORERIA CAL-M-02-11
MENSAJERO CAL-M-02-12
SERVICIOS GENERALES CAL-M-02-13
AUXILIAR OPERATIVO CAL-M-02-14
INGENIERO DE SISTEMAS CAL-M-02-15
AUXILIAR DE ARCHIVO CAL-M-02-16
COORDINADOR DE MERCADEO CAL-M-02-17
COORDINADOR DE CARTERA CAL-M-02-18
AUXILIAR DE CONTROL INTERNO CAL-M-02-19
AUXILAIR OPERATIVO (SUCURSALES) CAL-M-02-20
DIRECTOR OFICINA (SUCURSALES) CAL-M-02-21
AUXILIAR DE CONTABILIDAD CAL-M-02-22
AUXILIAR COMERCIAL CAL-M-02-23
REPRESENTANTE DE LA DIRECCION AL S.G.C. CAL-M-02-24
AUDITOR INTERNO CAL-M-02-25

Los Registros de Calidad se Codificaron acorde con la documentacion implementada, ya
gue existen algunos que son requeridos para la ejecucion de procedimientos y procesos
diferentes no se pudo determinar una relacién que cumpliera para todos y cada uno de los

registros y se resolvié numerarlos consecutivamente.
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Tabla 8. Control de Registros

CONTROL DE REGISTROS

ALMACENAMIENTO Y

IDENTIFICACION Y DISTRIBUCION RECUPERACION CONSERVACION
PROCESO NOMBRE CODIGO | RECOLECTA | CLASIFICACION | VER.| CAMBIOS DISPOSICION
. i Se retiene
Solicitud de Aux. de . Modificacién g
Crédito CRE-F-01 crédito H.V delasociado | 1 del formato _segun
disposiciones
del cédigo de
A%%?Sigonbarl;;?oes CRE-F-02 ﬁlrjé(di?; H.V del asociado | O V. L comercio
y Colombiano
Sujeto a
O Tabla Qe CRE-F-03 | Dir Comercial Carpetas de 2 Convenio modificacién de
— Convenios control convenio
5 Registro de Aux. de Carpetas de ~
L Asociado CRE-F-04 crédito control 0 Vol 2 afios
e
Radicacion de Aux. de Carpetas de Modificacion ~
O Créditos CRE-F-05 crédito control 2 del formato 2 afios
Pagare CRE-F-06 o D|r_ H.V del asociado | O V. L 2 afios
peraciones
Carta de Pagare | CRE-F-07 D|r_ H.V del asociado | O V. L 2 afios
Operaciones
Radicacion de CRE-F-08 Servicio al Carpetas de 0 V.l 2 afios
Carnés Cliente control
Correspondencia Secretaria Carpetas de Modificacion ~
recibida GER-F-01 General control 1 del formato 2 afios
Listado de COM-E-01 Jefes de Carpetas de 0 VL 5 afios
proveedores Proceso control
Seleccion nuevos |~ e oo Jefes de Carpetas de 0 V.1 2 afios
proveedores Proceso control
- Evaluacion
< desempefioa | COM-F-03 Jefes de Carpetas de 0 V. L 5 afios
- Proceso control
O proveedores
E Orden de compra | COM-F-04 | Funcionarios Ca(r:%itt?glde 0 V. 1. cgr?](:?c?o
x Control de
L . Carpetas de
LLI Reubldo GER-F-02 Secretaria control Circular 0 V. 1. 2 afios
o Circulares General Realamentaria
Reglamentarias 9
Control De Carpetas de
Acuerd(_)s Del GER-E-03 Secretaria | control Acu_erdos 0 VL. 5 afios
Consejo De General del Consejo de
Administracion Administracion
Rat_ilcamon_ de GER-E-04 A_u>_(|I|ar _ Carpetas de 0 VL 2 afos
hojas de vida Administrativo control
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Entrevista de

Auxiliar

Carpetas de

- GER-F-05 0 . V. L 2 afios
seleccién Administrativo control
Verlflcacm_n de GER-E-06 A_u>_(|I|ar _ Carpetas de VL 2 afios
referencias Administrativo control
Informe de GER-F-07 |Auxiliar Carpetas de Vo1 2 afios
seleccién Administrativo control
Evaluacion del Auxiliar Carpetas de =
Perfil GER-F-08 Administrativo control Vol 2 afios
Registro de Auxiliar Caroetas de
Capacitacion y GER-F09 | Administrativo P V. L 2 afios
" control
Formacion
Evaluacion del | ~-p - 19 Auxiliar Carpetas de Vo1 2 afios
Desempefio Administrativo control
Control de Secretaria Carpetas de
Reuniones GER-F-11 P V.1l 1 afios
General control
Generales
Solicitud de
Contratacion GER-E-12 A_u>_(|I|ar _ Carpetas de VL 2 afios
laboral y/o Administrativo control
servicios
Solicitud de
- Jefes de Carpetas de ~
Quejasy GER-F-13 Proceso control V.l 2 afos
Reclamos
Estado de Quejas | ~-p 14 Auxiliar Carpetas de V.1 2 afios
y Reclamos Administrativo control
Reporte de .
Novedades de GER-F-15 Directora Carpetas de V. L 2 afios
P Contable control
Nomina
Abono de Cartera | CAR-F-01 | Coordinador Carpetas de V. L 2 afios
de Cartera control
Relacion de
Créditos .
Avalados porel | CAR-F-02 C;c;og;?taec:gr Ca(r:%itt?glde V. L 2 afios
< fondo regional de
Garantias
e
L Compromiso de CAR-E-03 Coordinador Carpetas de V.1 2 afios
— pago de Cartera control
Llamadas para el .
@ cobro Preventivo | CAR-F-04 Coordinador Carpetas de V. L 2 afios
< q de Cartera control
O e la Cartera
Llamada para el ) Coordinador Carpeta de ~
cobro Prejuridico CAR-F-05 de Cartera Control Vel 2 afos
Llama para el Coordinador Carpeta de ~
cobro Juridico CAR-F-06 de Cartera Control V-l 2 afios
Convenios CAR-E-07 | Coordinador Carpeta de Vo1 2 afios
Especiales de Cartera Control
Controlmaestro | ~, ¢ g; |Auxiiar Carpetas de V.1 2 afios
de documentos Administrativo control
Distribucién de Auxiliar Caroetas de
QO documentos CAL-F-02 | Administrativo c%ntrol V. 1. 2 afios
<DE internos
Listado de Auxiliar
] documentos CAL-F-03 | Administrativo Ca(r:%itt?glde V. L 2 afios
< externos
@) Control de . Auxiliar Carpetas de -
registros CALF-04 | Administrativo control V-l 2 afios
Programacionde | ~,| p g |Auxiliar Carpetas de Vo1 2 afios
auditorias Administrativo control
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Lista de

Auxiliar

Carpetas de

verificacion CAL-F-06 | Administrativo control 0 V. 2 afios
- Responsables e
Solicitud de Carpetas de Modificacion ~
Accion Correctiva CAL-F-07 |de B;ggzzg de control 1 del formato 2 afios
Estado de .
. Auxiliar Carpetas de ~
Acmon_es CAL-F-08 Administrativo control 0 V. L 2 afios
Correctivas
Agenda de la CAL-F-09 |Auxiliar Carpetas de 0 V.1 2 afios
auditoria Administrativo control T
Informe de Auxiliar Carpetas de ~
Auditoria CAL-F-10 | Administrativo control 0 V. 2 afios
- Responsables e
S_9I|C|tud de_ CAL-F-11 |de proceso de Carpetas de 1 Modificacion 2 afos
Accién Preventiva Proceso control del formato
Estado de .
. Auxiliar Carpetas de ~
Acmon_es CAL-F-12 Administrativo control 0 V. L 2 afos
preventivas
Evaluacion de .
~ Auxiliar Carpetas de o
Desem_peno de CAL-F-13 Administrativo Control 0 V. 1L 2 afos
Auditores
oo, | [ occomae | CopesdE [
LLl Liqu),l idacion Carpetas de
— ¢ ok Aux. Contable ok
M vacaciones control
Liquidacion .
|<_E Contrato de rkkk Aux. Contable Carpetaslde ok Codlgq
> trabajo contro comercio
O Relauc_)n de _ Aux. Contable Carpetas de -
U Nomina control
iquidacion prima arpetas de
Liguidaci6 i C d
de servicios control
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8. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Se plante6 como objetivo de esta etapa colocar en practica lo establecido en los
documentos elaborados, la implementacion fue un proceso que se inici6 desde el
momento que se iban disefiando, documentando, revisando y aprobando los documentos
hasta cuando se requeria de su uso, pues es en éste momento donde se empieza a
evidenciar qué documentos y formatos sobran o se tienen que modificar y en algunos
casos que formatos o documentos faltan para poder controlar el sistema de una mejor
manera y dar cumplimiento a todos los requisitos que exige la norma NTC-ISO
9001:2000.

Para implementar y poner en marcha el Sistema de Gestion de la Calidad, hoy en dia se
encuentran diversos métodos para lograr éste fin, depende de los procesos a implementar, la
complejidad del sistema que se va a establecer y del tamafio de la organizacién. El método
que se decidi6 utllizar en la Cooperativa de Estudiantes y Egresados Universitarios
“COOPFUTURO” para que se pudiera implementar el sistema de Gestién de la Calidad con la
norma NTC ISO 9001:2000, surgi6 de una reunién de comité de calidad’ y esta basado en 7
pasos principales:

La figura 9 muestra un resumen grafico de la metodologia utilizada.

Coopfuturo establecié por medio de su comité de calidad las actividades de planeacién y
coordinacién y seguimiento de todo el trabajo que requiriera el sistema de gestion de la
calidad, siempre con el apoyo de la alta direccién. Todos los funcionarios de la
cooperativa, se involucraron en el disefio del Sistema de Gestién de la Calidad, ya que

son las personas con los conocimientos de las actividades realizadas en la cooperativa.

17 Acta comité de calidad COOPFUTURO
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DIAGNOSTICO
INICIAL

v

PLANEACION
ESTRATE

v

SENSIBILIAZACION Y AJUSTE
DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

v

PLANIFICACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

v

CARACTERIZACION DE PROCESOS DOCUMENTACION E
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

v
AUDITORIA INTERNA

v
REVISION Y AJUSTES FINALES

Figura 9. Metodologia de Implementacion del Sistema de Gestién de la Calidad en COOFPUTURO

En la tabla 5 se observa el plan de trabajo empleado en COOPFUTURO para la
configuracion del Sistema de Gestion de la Calidad, sefialando las actividades o
subprocesos a desarrollar en cada etapa. En este plan de trabajo también se observan los

recursos empleados en cada fase.



Tabla 9. Plan de trabajo de implementacion Norma ISO 9001:2000 en COOPFUTURO

PROCESO/ACTIVIDAD SUBPROCESO/ACTIVIDAD RECURSOS
DIAGNOSTICO INICIAL DE LA 1. Conocimiento general de la Organizacion Informacion
DOCUMENTACION 2. Elaboracion del plan de trabajo general

proporcionada
por la

Organizacion.

PLANEACION ESTRATEGICA

1. Definicién del negocio y el entorno
2. Anédlisis DOFA
3. Analisis de los objetivos Estratégicos

Ayudas
impresas,
ejemplos,
Direccién
asesor.

SENSIBILIZACION Y AJUSTES
DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

1. Conceptos y Beneficios del Sistema de
Gestion de la calidad.
2. Proceso de Certificacion.

Capacitacion,
ayudas
audiovisuales,
ejemplos,
memorias en
medio
magnético,
Direccion  del
Asesor.

PLANIFICACION DEL SISTEMA
DE GESTIONDE LA CALIDAD

1.Politica de Calidad

2. Comunicacién y entendimiento
3. Objetivos de Calidad

4. ldentificacion de Procesos

5. Definicion de Indicadores

Ayudas
impresas,
ejemplos,
Direccion
asesor.

CARACTERIZACION DE
PROCESOS, DOCUMENTACION
E IMPLEMENTACION

. Manual de Calidad

. Manual de Procedimientos

. Manual de Funciones

. Caracterizacién de Procesos

A WN P

Capacitacion,
ayudas
audiovisuales,
ejemplos,
memorias en
medio
magnético,
Direccion  del
Asesor.

REVISION POR LA GERENCIA Direccién del
Asesor

REVISION Y AJUSTES FINALES | Ajustes al Sistema de Gestion de Calidad Direccion del
Asesor
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8.1. ETAPA 1: DIAGNOSTICO INICIAL

La fase del proceso de Implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad se explica
en detalle en el capitulo 5 del presente documento. En el capitulo del diagndstico inicial
se identifica los elementos del Sistema de Gestion de la calidad con los que se cuenta,
gue elementos necesitan mejoras y cuales se deben establecer, en que parte se necesita

gestion, el grado y el tipo del gestién o trabajo que requiere.

Las actividades mas relevantes que se desarrollan en esta fase son:

1. Andlisis de los requisitos de la norma ISO 9001:2000: Se realizé un estudio de todos

los requisitos de la norma, y se decidi6 cuales son las necesidades aplicables en la
organizacion que dan cumplimiento a las normas ISO 9000.

2. Elaboracién de la encuesta guia para el diagnéstico del S.G.C: Se elabord un

cuestionario organizado con los requisitos de la norma ISO 9001:2000, con el objetivo de
conocer si se esta cumpliendo o no con lo requisitos minimos para la implantacién del
Sistema de Gestion de la Calidad, si existe algun tipo de documentacién necesatria o si ya
se ha implementado algun procedimiento obligatorio en Coopfuturo (anexo A).

3. Para la ejecucion del diagnéstico se utilizé la encuesta predisefiada y se aplicaron

técnicas como la observacion, entrevista personal y revision de documentos.

4. Se redacto un diagnostico de las evidencias encontradas en el ejercicio practico que

contenia los requisitos existentes y cuales son necesarios disefiar (ver capitulo 5), este

informe se presento6 a la alta direccion.

8.2. ETAPA 2: PLANEACION ESTRATEGICA

La planeacion estratégica es un proceso que mantiene unido al equipo de Trabajo para
traducir la misién, visién y estrategia en resultados tangibles, reduce los conflictos,
fomenta la participacién y el compromiso a todos los niveles de la organizacién con los
esfuerzos requeridos para hacer realidad el futuro que se desea.*

Con base en el enunciado anterior, hay que dar gran relevancia a iniciar el proceso de
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, fundamentado en la planeacion
estratégica de la organizacion. En el capitulo 6 (PLANIFICACION DEL SISTEMA DE

18 GOODSTEIN, Leonard, NOLAN, Timothy y PFEIFFEIR, J. William. Planeacién estratégica

aplicada. Pag. 5.
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GESTION DE LA CALIDAD) se observa la planeacion estratégica realizada en
COOPFUTURO.

La planificacién se realiza con el objetivo de identificar y definir cuales son los retos y las
oportunidades que plantea el ambiente externo y cuales son las fuerzas y las debilidades
internas que posee Coopfuturo; en esta planificacion se establecen directrices como
valores, mision, vision, y desde la politica de calidad y los objetivos que apuntan a tomar

la direccién correcta de la organizacion.

Durante la tercera fase se realizaron las siguientes actividades:

1. Definicién del negocio y el entorno: La creacion e implementacién de una nueva cultura

gue permite “organizar la casa’ establecer parametros para hacer las cosas
ordenadamente, con base en una mision, visién, principios corporativos y estructura
organizacional genera un modelo comprometido en primera instancia desde la alta
direcciéon y por ende los mandos medios y funcionarios operativos, por lo tanto se
reunieron la gerente general, los jefes de proceso y el auxiliar administrativo, para realizar
un andlisis de la situacion futura en la que COOPFUTURO se podria encontrar y aquella
donde se deberia encontrar, de esta reunién se establecieron bases documentales que
permitieron realizar la misién, visién, principios corporativos y una estructura
organizacional mas acorde a los cambios que se estaban planteando en ese momento,
por ende se exponen a continuacion la base tedrica utilizada para documentar los temas
antes mencionados.

Misién: Para la elaboracion de la misién en Coopfuturo, se disefi6 una metodologia,
orientada por el auxiliar administrativo, que consistia en primera instancia en dar a
conocer la base tedrica del significado de que es Misidn, luego se relaciono con la razén
de ser de la cooperativa, y por Gltimo se prosiguid a la redaccion de la mision, utilizando
palabras claras y sencillas, que ayudaron a crearla de tal manera que fuera auténtica de
la organizacion y coherente con la politica y objetivos de calidad.

Visién: Para establecer la vision, el auxiliar administrativo organizé una sesién de lluvia
de ideas a nivel de toda la organizacion y posteriormente a nivel de comité de calidad, en
donde cada uno de los participantes opind sobre la manera como desearian que fuera la

cooperativa en un futuro no muy lejano (tres afios), luego de realizado el ejercicio se tomé
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lo mejor de estas ideas y se redactd la visiéon siendo consiente que esta se pudiera
alcanzar en el tiempo estipulado.

Principios corporativos: el auxiliar administrativo lider6 el proceso para determinar los

principios de la cooperativa, en reunién y por consenso de todos los presentes (gerente, y
jefes de proceso y auxiliar administrativo), se determinaron los principios que se
consideraron pertinentes a la organizacion, luego se realiz6 una reunién con todo los
funcionarios para comunicarle los resultados obtenidos de la reunién para establecer los
principios y para oir las sugerencias que ellos tuvieran.

Estructura organizacional: El auxiliar administrativo realiz6 una lista de los cargos

existentes en la Cooperativa, y con ayuda de todos los integrantes del comité de calidad,
se organizaron, colocando los cargos de acuerdo a sus responsabilidades sobre otros,
hasta definir la estructura organizacional de COOPFUTURO.

2. Analisis DOFA: Para tener una herramienta mas de andlisis para la planeacion

estratégica de la cooperativa se realizé el analisis DOFA, apoyandonos en el Proyecto
Educativo y Social Empresarial “PESEM” que la Cooperativa actualmente posee, se
realizd el ejercicio del analisis de los aspectos considerados, donde se examind la
interaccion entre las caracteristicas particulares del negocio, el andlisis del sector
cooperativo y el entorno en el cual se encuentra la competencia; esta estrategia nos
permitié obtener muchas conclusiones de gran utilidad, para estar al tanto de la situacion
del sector Cooperativo y del mercado en el que ésta se esta desenvolviendo. Los
resultados de este diagnéstico o evaluacion estratégica sirven para apreciar mejor la
situacién de la cooperativa respecto a los objetivos, misién, vision y elementos necesarios
para establecer un Sistema de Gestiéon de la Calidad bien estructurada y también como
punto de partida para disefiar estrategias bien sustentadas.

Para la realizacion del analisis DOFA se utilizé una matriz (tabla 6) que permite visualizar
los distintos componentes de manera clara para encontrar las Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas, estos elementos fueron disefiados y dirigidos por el auxiliar
administrativo.

Primero se defini6 el objetivo respecto del cual se realizaria el andlisis, luego se
identificaron las fortalezas y las debilidades, posteriormente se identificaron las amenazas
y oportunidades y por ultimo se analizé el conjunto de la matriz, se reflexion6 acerca de la
relacion entre los diversos elementos anotados y se realizaron los ajustes a las

consideraciones iniciales.
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Tablal10. Modelo de matriz DOFA

ASPECTOS POSITIVOS ASPECTOS NEGATIVOS
EVALUACION INTERNA | FORTALEZAS DEBILIDADES
EVALUACION EXTERNA | OPORTUNIDADES AMENAZAS

8.3 ETAPA 3: SENSIBILIZACION Y AJUSTE DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

Para iniciar con el proceso de configuracién de Sistema de Gestion de la Calidad con la norma
ISO 9001:2000, es indispensable realizar capacitacion a todos los funcionarios vinculados a la
cooperativa.

La justificacion de la sensibilizacién y capacitacion del personal, se debe a que permite
llevar a cabo de una manera mas efectiva, el disefio, documentacién e implementacion
del sistema de gestién de la calidad en COOPFUTURO, ya que disminuye la tensién del
personal, logrando mayor motivacién y conciencia de los beneficios que puede traer para
la organizacion la implementacién del sistema.

Las sensibilizaciones y capacitaciones se llevaron a cabo a través de varias reuniones,
donde reflejaba la participacion activa del personal. La primera sensibilizacién se realizé
con el objetivo de dar a conocer al personal la importancia de establecer el sistema en la
organizacion. La charla fué dirigida por el consultor de calidad contratado por la
cooperativa, que dejé como resultado, la adopcién por parte de los funcionarios de una
cultura de trabajo enfocado hacia la calidad y su compromiso y participacion para el
mantenimiento y mejoramiento del sistema.

Después se realizaron charlas coordinadas por el auxiliar administrativo (autor del
proyecto) enfocadas en la norma ISO: 9000, para que el personal asimilara los conceptos
de la misma y se facilitara la implementacion del sistema. El objetivo de estas charlas fué
proporcionar el conocimiento, comprension y aplicacion de la norma ISO: 9000 como
herramienta para lograr la competitividad.

El programa de sensibilizacién se estableci6 en dos (2) periodos, durante el primer
periodo se realizaron pequefios seminarios de capacitacién en las instalaciones de
COOPFUTURQO, en jornadas de 1 hora en la semana y 3 horas los sadbados durante los

un mes, en la primera y segunda semana se trataron los temas referentes a los requisitos
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de la norma y a los beneficios de implementar un sistema de gestién de la calidad, y en la
tercera y cuarta semana se estudiéo mas a fondo el proceso de certificacion:

1. Conocimiento de la norma I1SO 9001:2000 y beneficio de implementarla en la
organizacion: Se implementé en Coopfuturo grupos de 4 persona, lideradas por cada jefe
de proceso en coordinacion con el Auxiliar administrativo (Autor del proyecto) quienes
buscaban involucrar a los funcionarios para que los jueves a las 7:00 a.m. presentaran
los contenidos basicos de los Sistemas de Gestion de la Calidad y los requisitos de la
norma en el (anexo G) se muestra la circular interna emitida a todo el personal en el mes
de febrero para conocer el tema, grupo y fecha de exposicion, mostrando la manera como
cada uno de los participantes podria colaborar en la configuracion de este y se analizaron
los beneficios que generarian en COOPFUTURO.

2. Proceso de certificacion: En el segundo (2) periodo de sensibilizacion en el primer
trimestre del afio 2006 se establecié un cronograma de capacitaciones internas lideradas
por los jefes de proceso en la cual se vincul6 a todos los funcionarios para hacerlos sentir

parte del Sistema de Gestion de la Calidad (figural0) .
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Las imagenes que se registran en las capacitaciones
internas es como se realizaron la primeray segunda etapa
de capacitaciones ddl S.G.C. en Coopfuturo en lajornada
de los Sabados 8:00-11:00 am., las cuales estan a cargo
dd auxiliar administrativo en apoyo con € asesor de
Cadlidad de la Cooperativa. El dia que se realiz6 esta
capacitacion fue € 4 sibado de Noviembre de 2005
(abgjo) y el 2 sdbado de Diciembre de 2006 (derecha)
respectivamente en las instal aciones de Coopfuturo.

Las imagenes que se registran en las
capacitaciones internas es como se realizan
las capacitaciones del S.G.C. en
Coopfuturo en la jornada del jueves 7:00-
8:00 am., las cuales estdn a cargo de cada
jefe de proceso.

El dia que s redizaron estas
capacitaciones fue € 23 de Febrero (abajo)
y 2 de mazo de 2006 (izquierdo)
respectivamente en las instalaciones de
Coopfuturo.

. 2

Acciones Preventivas

FiauraNo 10 Sensibilizaciones Coopfuturo
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Tabla No 11 CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES DE CALIDAD

SEMANA FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO
Responsable | TEMA 2|3 2|3 2 13 3 112|134 2 |3
Aux Aditivo-
Jefe de Acciones
Proceso Preventivas
Aux Aditivo-
Jefe de Acciones
Proceso Correctivas
Aux Admtivo-
Jefe de Producto No
Proceso Conforme
Aux Aditivo -
Jefe de Auditorias
Proceso Internas
Aux Aditivo-
Jefe de Mejora @)
Proceso Continua =
Aux Aditivo- E
Jefe de Comunicacién =
Proceso con el Cliente =

Competencias <
Aux Aditivo- y Evaluacion O
Jefe de de 4
Proceso Desempefio O
Aux Aditivo- '6
Jefe de
Proceso Compras L
Aux Aditivo- La Politica y -
Jefe de los Objetivos <
Proceso de la Calidad X
Aux Aditivo- @)
Jefe de Trabajo en -
Proceso Equipo )
Aux Aditivo- D)
Jefe de Servicio al <
Proceso Cliente
Aux Aditivo-
Jefe de Enfoque al
Proceso Cliente
Aux Aditivo-
Jefe de Indicadores de
Proceso Gestion
Aux Aditivo-

TEMPORADA DE

Jefe de Manual de la
Proceso Calidad MATRICULAS
Aux Aditivo-
Jefe de Revision por la
Proceso Direccion

8.4. ETAPA 4: PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad en COOPFUTURO, implicé un

importante “proceso de cambio” que ejercié su impacto sobre toda la organizacion, debido

a gue los funcionarios estaban acostumbrados a realizar las actividades de una forma

diferente a la requerida por el nuevo sistema.
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Para llevar a cabo el proceso de cambio, el Autor del Proyecto en coordinacién con los
jefes de proceso y la alta gerencia, con la guia del asesor externo desarroll6 una
planeacion del sistema de gestiébn de la calidad como se puede evidenciar en el
(capitulo 6) PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD en donde se
evidencia el nivel del esfuerzo realizado en la planeaciéon y organizacién de su
implementacion y se ve reflejado en la efectividad del sistema.

En esta fase el objetivo es sentar las bases soélidas que permitan a COOPFUTURO
estructurar los procesos de implementacion hacia un sistema de Calidad efectivo, las
actividades para desarrollar la cuarta etapa fueron las siguientes:

1. Politica de calidad: politica de calidad es el marco para establecer los objetivos de la

calidad los cuales se implementan con la finalidad de ser medibles y que puedan ser
alcanzados, se direccional los recursos materiales fisicos, humanos y de informacién
para llegar a cumplirlos, se sefialan los métodos de desarrollo de las actividades, se
supervisa el cumplimiento de los programas. Por esto la politica de calidad en
COOPFUTURO fue disefiada por la alta direccién en el comité de calidad, el cual esta
conformado por los jefes de proceso y la gerencia general, siguiendo los parametros
establecidos por el auxiliar administrativo. Se buscd que la politica de calidad fuera
adecuada al proposito de la organizacion, estableciendo el compromiso de cumplir los
requisitos y mejorar continuamente la eficacia del sistema. Esta politica fue documentada
para conseguir su mas amplia difusion y se enmarca en la misién y visién. El método para
documentar la politica fue mostrarle al comité la mision, la vision y los principios, y con
base a esto se gener6 una lluvia ideas de las frases mas importantes que debian contener
la politica de calidad, identificando los factores claves del éxito de la cooperativa y los
elementos mas importantes de la satisfaccion del cliente; luego se tomaron las frases mas
importantes y se redact6 la politica de calidad.

2. Comunicacién y entendimiento: En COOPFUTURO se desarrolld6 un programa de

sensibilizacién hacia las funcionarios, ensefiando, formando y entrenandolos con la
finalidad de cambiar sus patrones mentales y culturales, permitiendo de esta forma que el
proceso fuera eficiente y agradable, uno de las sensibilizaciones mas importantes fue que
se comprendiera la politica de calidad y entendieran en que parte de ésta se encuentra su
trabajo involucrado, explicando cada una de las partes que la conforman y las actividades a
realizar para darle cumplimiento; luego se publicé en cartelera y se le entregé a cada

funcionario una carpeta de color azul donde estaba consignado la politica de calidad, la
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mision, la vision y los objetivos de calidad y junto a estos los procedimientos obligatorios del
SGC (Acciones correctivas, preventivas, producto no conforme, quejas y reclamos, control de
documentos, control de registros, procedimiento de auditorias internas).

3. Objetivos de calidad: Para realizar la creacién de los objetivos de calidad se tomé de

base la politica de calidad con el fin de que éstos se convirtieran en una herramienta
coherente que permitiera medir la politica de calidad, estos objetivos se establecieron por
procesos de asignacion responsables claros para el cumplimiento y para tener mayor
control sobre estos.

4. ldentificacién de procesos: Como se ha mencionado antes uno de los grandes cambios

de la norma NTC ISO 9001:2000 es el enfoque basado en procesos, con el fin de
relacionar recursos y actividades que permitan el logro de objetivos comunes en la
organizacién. Por esto se debe identificar y comprender los procesos que se emplean
para crear y fabricar productos o servicios. Para el desarrollo de esta actividad se realiz6
una un comité de calidad con los jefes de cada proceso y con la gerente general, donde
se identificaron los procesos y se discriminaron las actividades que se realizan en cada
uno de ellos. Con esto se establecieron las interrelaciones de los procesos, para finalizar
con el disefio del MAPA DE PROCESOS.

5. Definicién de indicadores: Después de tener definidos los objetivos de calidad, se procedio

al disefio de los indicadores, con los cuales se define el logro de los objetivos y se lleva un
monitoreo permanente de la eficacia y eficiencia del sistema. Para el disefio de los indicadores
se determinaron los objetivos por procesos, y se establecieron los factores claves de éxito
mas importantes y los que mas afectarian la calidad del servicio, de esta forma es posible

medir los efectos de la implementacién del sistema™.

8.5. ETAPA 5! CARACTERIZACION DE PROCESOS, DOCUMENTACION E
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

En comité de calidad realizado con la alta direccién, los jefes de proceso y el auxiliar
administrativo se establecié que éste Ultimo era la persona mas apta para establecer la
documentacion del sistema de gestidn de calidad, con base en los requerimientos de la
organizacion y bajo los lineamientos de la norma NTC ISO 9001:2000, leyes vy el cliente.
Para la elaboracién de estos documentos se conté con el apoyo del asesor de Calidad y

participacion de todos los funcionarios de COOPFUTURO.

19 El resultado de los indicadores revision por la Direccion.
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El proceso seguido para el desarrollo de este punto se explica en detalle en el capitulo 7.
ANALISIS DE PROCESOS.

Manual de Calidad: El manual de calidad es el documento guia del todo el sistema de

gestion de la calidad ya que consta de los procedimientos documentados del sistema de
calidad, destinados a planificar y administrar en su conjunto las actividades que afecten la
calidad dentro de una organizacion, o el manual hara referencia a dichos procedimientos.
Tomando como base los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2000 se elaboré
un documento que evidencia el cumplimiento de los ocho principios basicos de la norma:
Organizacion enfocada al cliente, Liderazgo, Participacion del personal, Enfoque basado
en procesos, Enfoque de sistema para la gestién, Mejora continua, Enfoque basado en
hechos para la toma de decisién, Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.
Para la elaboracion del manual de calidad se siguieron los siguientes pasos:

1. Asignacién de la tarea de planeacion al auxiliar administrativo, la cual enumeré las
politicas, los objetivos y los procedimientos requeridos por la norma y el objeto de la
cooperativa; ademas determiné el formato y la estructura para la elaboracion del manual.
2. Revisién y aprobacién del manual de calidad por parte de la gerencia con el objetivo de
asegurar la claridad, precisién del documento.

3. Distribucion interna del manual al cliente interno con objeto de empezar a generar una

gestion del conocimiento.

El procedimiento Documentos y Registros: Este es un documento basico del sistema de
gestion de la calidad ya que es utilizado para la planificacién general y la administracién
de las actividades que tienen impacto sobre la calidad. Estos procedimientos se pueden
convertir en la base del manual de calidad. Los procedimientos deben describir, con el
grado de detalle requerido, las autoridades y las interrelaciones del personal que
administre, efectle, verifique o revise el trabajo que afecta a la calidad; como se deben
efectuar las diferentes actividades, la documentacion que se debe utilizar y los controles
gue se deben aplicar.

Lo primordial es identificar los procedimientos que se documentaran con base en los
lineamientos que registre este procedimiento. Para esto, es importante la realizacion de
analisis de los procesos, hecho anteriormente, con base al cual se cre6 el mapa de

procesos, que demuestra la secuencia y continuidad de tales procesos.
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Para la elaboracién del procedimiento de Control de Documentos y Registros se siguieron
los siguientes pasos:

1. Al auxiliar administrativo se encargo de dirigir el proceso de documentacion de los
procedimientos, apoyandose en el conocimiento del personal y la orientacién de consultor
externo contratado por Coopfuturo.

2. Redaccion de los documentos de manera precisa y completa, estableciendo que la
continuidad, el contenido y el estilo sean adecuados.

3. Revision y aprobacion de los procedimientos por parte de la gerencia general con el
objetivo de asegurar la claridad, precisién, aptitud y estructura apropiada de los
documentos.

4, Distribucion interna de los procedimientos al cliente interno, con el objeto de empezar a
generar una gestiéon del conocimiento.

Una vez realizada la documentacion de los diferentes procedimientos requeridos en la
implementacion del sistema de gestion de calidad, ejecutada su aprobacion y divulgada al
cliente interno, se hizo énfasis a los funcionarios de la importancia de llevar los registro de
acciones correctivas, preventivas, quejas y reclamos y producto no conforme para eliminar
las causas de los problemas y establecer soluciones que eviten la repeticion de los
mismos, garantizando el mejoramiento continuo de los procesos. Esto fué ejecutado por
los responsables de cada proceso y el auxiliar administrativo, siendo revisada por el
comité de Calidad, quien a su vez también se encargo de supervisar por medio del auxiliar

administrativo la ejecucion de las siguientes actividades:

8.5.1. Garantizar la realizacion de las actividades. Se revisd que el personal realizara
las actividades segun lo establecido en los procedimientos, guias e instructivos

establecidos en el Sistema de Gestiéon de la Calidad.

8.5.2. Garantizar la utilizacién adecuada de formatos y registros. Se revisd que los
funcionarios utilizaran los formatos y registros adecuadamente, asi como su correcto

tratamiento, almacenamiento y conservacion.
8.5.3. Verificar la toma de acciones y su adecuado seguimiento. Se implementaron

cambios para mejorar continuamente el sistema. Se visitaban los puestos de trabajo para

solicitar la documentacién que evidenciara la toma de acciones (registros de acciones
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correctivas y acciones preventivas), donde se evaluaba la eficacia de las acciones

tomadas.

8.5.4. Realizacion de reuniones. Se programaban reuniones con el fin de planificar y
tomar medidas sobre el sistema.

Estas reuniones se evidenciaban en un acta de reunion. (ANEXO H)

8.5.5. Medici6on de los objetivos de calidad y los procesos. Como parte de la
implementacion, se establecieron los objetivos de calidad y su respectiva forma de
medicion a través de los indicadores de desempefio del sistema.

De esta forma fue posible medir los efectos de la implementacion del sistema.

La medicion de los indicadores se evidencia en el informe de la Revision por la Direccion
realizado en Coopfuturo “Este informe no se puede evidenciar debido a la naturaleza de

confidencialidad que adquieren ciertos documentos en la Cooperativa”

8.6. ETAPA 6: AUDITORIA INTERNA

La Finalidad de esta etapa es transmitir confianza verificando que los requisitos
estipulados por el cliente, leyes, norma NTC ISO 9001:2000 y la organizacién “CLIO” se
estén cumpliendo por parte de la cooperativa durante la auditoria formal de la

certificacion.

En esta etapa se realizaron dos evaluaciones formales del sistema de calidad por parte de
dos agentes externos a la cooperativa que permitieron tener diferentes enfoques de
auditoria la cual se descubrieron aspectos menores que anteriormente se habian
efectuado con otro enfoque. Una auditoria interna inicial satisfactoria y posteriormente una
preauditoria le da la confianza de que probablemente la evaluacion formal de certificacion
no descubrira deficiencias mayores que pudiesen desestabilizar el sistema de gestion de
la calidad.

A continuacién se muestran las principales actividades realizadas en esta fase:

Disponer de lo necesario para la evaluacién de validacién: Las auditorias internas fueron
efectuadas por expertos externo calificado en la norma ISO 9000 quienes relacionaron

cada uno de los requisitos y el alcance definido para el sistema de gestion de calidad.
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Realizacién de las auditorias internas: los auditores internos realizaron las auditorias de
validacion, para determinar si el sistema de gestibn de calidad era adecuado para
satisfacer los requisitos de la norma, realizaron una revision cuidadosa de la
documentacion (del manual de calidad, de la evidencia de la planeacién de la calidad, de
los procedimientos que se hayan seleccionado y de los registros de calidad que reflejan
evidencia). También evalué que los funcionarios de Coopfuturo siguieran en forma
consistente los procedimientos documentados, realizando observaciones en el lugar de
trabajo y entrevistas al personal. Por Gltimo evaluaron la efectividad del sistema de
gestion de la calidad, tal como se disefid, documenté e implemento, para cumplir con los
requisitos del cliente, mediante la prevencién de no conformidades, reuniendo informacion
y obteniendo una visién del grado de cumplimiento de los procedimientos documentados.

Resolver las no conformidades: En este punto el auxiliar administrativo asumié la
responsabilidad de asegurar que el sistema se ha “establecido, implantado y mantenido”,
de acuerdo con la norma elegida; se analizaron las no conformidades encontradas en las
auditorias internas y se elabord un plan de mejora de estas, con colaboracién del comité

de calidad y en general con todos los empleados de COOPFUTURO.

8.7. ETAPA 7: REVISION Y AJUSTES FINALES

Finalmente en esta etapa se realiz6 la ultima revision al sistema de gestién de la calidad,
para determinar si se habian superado las no conformidades encontradas en las
auditorias internas y ultimar detalles para solicita la auditoria de certificacion por parte del
ICONTEC.

En general en cada una de las actividades descritas anteriormente se utilizaron uno o
varios de los siguientes métodos de trabajo, entrevista con jefes de proceso y funcionarios
de la cooperativa, consenso con la alta direccién, conferencia y presentaciones,
asignacion de tareas, soluciéon de preguntas y aclaracion de dudas, revision por la

direccion, ajustes del sistema durante la implementacién.
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9. AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD

Las auditorias internas de calidad son el mecanismo por medio del cual la organizacion
verifica que los controles planificados y documentados para el buen desarrollo de los
proyectos se implementan y se mantienen, para garantizar que las directrices gerenciales
se implementen, ejecuten y mantengan en la organizacion.

Asimismo, le permite verificar el cumplimiento de las disposiciones planificadas en la

organizacion para cumplir con cada uno de los requisitos del cliente.

La raz6n de ser de una auditoria interna de calidad es:

« Construir confianza dentro de la organizacion de que las actividades se estan realizando
segun lo planeado, “actividades planeadas que cumplen los requisitos del cliente y para
alcanzar el éxito de los proyectos desarrollados”.

Para garantizar el éxito de los resultados esperados en el proceso de auditoria interna, es
importante que la organizacién disponga de auditores con la competencia necesaria para

distinguir la variedad presentada en cada proceso de la organizacion.

9.1. REUNION DE APERTURA

Coopfuturo buscado mejorar el nivel de confianza en la implementacién del sistema de
gestion realizé dos auditorias, a continuacién se manifiesta las diferentes etapas
realizadas en los procesos de las auditorias Internas que se realizaron en la cooperativa,
La primera auditoria Interna de calidad se inicio el dia 1 de Febrero de 2006 y finalizé con
el proceso contable el dia 18 de Marzo de 2006 del afio en curso y la segunda
“Preauditoria” dur6 solo un (1) dia se realiz6 el 5 de Mayo de 2006 con el fin de
determinar el grado de cumplimiento de la documentacion del Sistema de Gestion de la
Calidad con respecto a los Numerales o Requisitos Exigidos por la NTC-1SO-9001:2000.

Los auditores internos fueron seleccionados por la gerente general quien quiso obtener un
mejor criterio “Externo” es por eso que decidid contratar auditores internos del sector
cooperativo quienes estuvieron al frente de las actividades planeadas en la auditoria, esta
determinacién se realizd teniendo en cuenta su competencia en cuanto a la formacién

habilidades, experiencias y nimero de auditorias Internas realizadas.
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La primera auditoria es llevada a cabo por el Consultor de la Cooperativa quien presenta
el perfil requerido “minimo 2 afios de experiencias en auditorias” y la segunda auditoria
“Preauditoria” fue realizada por una persona externa que relne las competencias
requeridas para realizar este tipo de auditorias y es conocedor del sector cooperativo, en
la reunién de apertura se encontraban presentes la Gerente General, la Representante de
la Direccibn, los jefes de proceso y el auxiliar administrativo (autor del proyecto), los

cuales son los responsables de todos los procesos de la cooperativa.

9.2. METODOLOGIA

En esta primera reunién cada uno de los auditores, comunicaron a los asistentes el
alcance y objetivo y presentaron un resumen de la metodologia que seguirian para
realizar la auditoria, donde todos los presentes se comprometieron a colaborar en el
desarrollo de la misma, proporcionando los documentos o la informacion solicitada en la
auditoria, seguidamente los auditores internos mostraron el cronograma que tenian
establecido para llevarla a cabo, indicando a cada uno de los responsables la fecha y la

hora en que se entrevistaria con ellos (ver anexo I).

9.2.1. Planeacién de la auditoria. Esta etapa se ejecutdé con el fin de asegurar la
realizacion sistematica de la auditoria interna de calidad. Esta se llevé a cabo mediante

los siguientes pasos:

9.2.2. Definicién de objetivos, alcance y criterios de la auditoria. Son el punto de
referencia de la realizacion de una auditoria. Estos fueron definidos por el representante
de la direccién, el autor del proyecto y los auditores internos en los diferentes ejercicios de
la auditoria.

Los objetivos de la auditoria definen que es lo que se va a lograr con la auditoria, el
alcance describe la extensiéon y los limites de la auditoria y los criterios se utilizan como

punto de partida frente a la cual se determina la conformidad.

9.2.3. Elaboracion del plan de auditoria. Cada una de los auditores internos preparé el
plan de auditoria, bajo formato preestablecido por COOPFUTURO. Este plan de auditoria

incluye: criterios de la auditoria, fecha, hora y duracién estimada de revision de cada uno
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de los procesos. El plan fué revisado por el representante de la direccién y presentado a
cada uno de los auditados con una semana de anticipacion.

El plan de auditorias se presenta en la siguiente figura
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= FETUD I8 UNIVERETARID

PROGRAMACION DE AUDITORIAS

CAL-F-05
VER. O

PERI

ODO PROGRAMADO : Desde 1d

e Febrero/2006 Hasta: 20 de Marzo /2006 | FECHA: 23 de Enero de 2006
AUDITORIA FECHA EJECUTADA
No PROCESOS AUDITADO AUDITOR Sl NO | OBSERVACIONES
PROPUESTA
DURACI
L | 4Horas | GERENCIAL fﬂﬁlrg:te: Beatriz Marina Arévalo 1/Feb/06 X Inicio 4PM.
Por Programar hora
> 4 Horas | CARTERA German Chivata Marina Arévalo 10/Feb/06 X de inicio, Se
Reprograma
3 4 Horas | CREDITO Jhon William Marina Arévalo 11/Feb/06 X Se inicio a las 8 a.m.
Monsalve
4 3 Horas | CALIDAD Leonardo Duarte Marina Arévalo 17/Feb/06 X | Se Reprograma
5 3 Horas | CONTABLE Zaira Suérez Marina Arévalo 17/Feb/06 X | Se Reprograma
Se realizo en dos
2 4 Horas | CARTERA German Chivata Marina Arévalo 25/Feb/06 X sesiones, la
segunda fue el 27 de
Febrero.
4 4 Horas | CALIDAD Leonardo Duarte Marina Arévalo 10/Mar/06 X Inicio 4 PM
5 4 Horas | CONTABLE Zaira Suarez Marina Arévalo 16/Mar/06 X Inicio 4 PM.

ELABORADO POR: Marina Arévalo

REVISADO Y APROBADO POR: Jackeline Silva

Tabla No 12 Plan de Auditorias Coopfuturo.
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9.2.4. Ejecucion de las auditorias. Esta etapa comprende los siguientes pasos:

9.2.4.1. Reunidn de apertura. Antes de entrevistar a cada uno de los auditados, el
auditor realiz6 una reunién de apertura para generar un ambiente de confianza a los
entrevistados. La reunién de apertura se baso en:

a) Presentacion de los participantes, incluyendo una descripcion general de sus
funciones.

b) Confirmacién del plan de auditoria.

c) Realizacién de un breve resumen de cémo se llevaran a cabo las actividades de
auditoria.

d) Confirmacion de los canales de comunicacion.

e) Confirmacion de que durante la auditoria, el auditado sera informado del progreso de la
misma.

f) Confirmacién de los asuntos relacionados con la confidencialidad.

9.2.4.2. Realizacién de las auditorias internas de calidad. Los auditores procedieron a
entrevistar a cada uno de los responsables de procesos siguiendo la programacién
establecida en el plan de auditoria, paralelo a esto, en el gjercicio de la auditoria se iban
recolectando informacién por medio de observacion directa y revision de documentos.

Las fuentes de informacién consideradas por los auditores, fueron las siguientes:

a) Manual de calidad.

b) Documentos tales como politica, objetivos, planes, procedimientos, normas,
instructivos, guias, especificaciones, contratos, planos, etc.

c) Observacion de las actividades y del ambiente de trabajo.

d) Entrevistas con funcionarios.

e) Registros, tales como actas de reunién, listado maestro de documentos, listado
maestro de registros, compras, evaluaciones de desempefio de funcionarios y
proveedores, satisfaccion del cliente, etc.

f) Analisis de indicadores.

9.2.4.3. Generacién de hallazgos de la auditoria. Los auditores evaluaban las
evidencias de la auditoria frente a los criterios de la misma para generar los hallazgos.

Estos hallazgos comprenden tanto no Conformidades como observaciones y fortalezas.
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9.2.4.4. Reunién de cierre. La reunion de cierre se llevé a cabo el dia 17 de Marzo de
2006 a las 5:00 p.m., en esta reunién se encontraron presentes la Gerencia general, los
jefes de proceso, la representante de la direccién y el auxiliar administrativo (Autor del
proyecto).

En esta reunién primero se hizo una revision al alcance y al objetivo de la auditoria para
determinar su cumplimiento, después de una semana el auditor entregé diligenciado el
formato de Reporte de hallazgos de auditoria interna CAL-F-10 proporcionado por
COOPFUTURQO, para que la evidencia encontrada en cada uno de los procesos quede
registrada con el fin de conocer los aspectos importantes que el auditor manifiesta para
tomar acciones que nos permitan realizar de manera precisa y oportuna mejoras en el
sistema de gestién que se implementd en Coopfuturo. También brindd una explicacién de
cada uno de los hallazgos, demostrando porque era una no conformidad, una observaciéon
0 una fortaleza, asegurandose de que todos los presentes, pero en especial los
responsables de cada proceso donde se encontré el hallazgo, entendieran los puntos
tratados, para tomar las medidas necesarias con objeto de eliminar las no conformidades

u observaciones.

9.2.4.5. Informe final de auditoria. En el informe final se describen cada uno de los
hallazgos, especificando el proceso al cual pertenece y el tipo de hallazgo que es, es

decir, oportunidad de mejora, no conformidad, observacion o fortaleza.

Observaciones: Situaciones comunes y corrientes que son elogios a procesos que en
especial funcionan muy bien o procesos que quizds exijan mayor investigacién. Las
observaciones no indican desviaciones o incumplimientos.

Oportunidades de mejora: Desviacién o falla en el cumplimiento de las especificaciones

gue ponen en riesgo la calidad del servicio. Quiza se trata so6lo de un error aislado en un
procedimiento. Las oportunidades de mejora también se describen como aspectos de
mejoramiento continuo.

No conformidades: Falla en el cumplimiento de las especificaciones que ponen en riesgo

la calidad del servicio, ausencia de un procedimiento indispensable, o ruptura total del
proceso o procedimiento. Un nimero muy significativo de oportunidades de mejora en los

resultados de una auditoria se considera como una no conformidad.
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9.2.4.6. Seguimiento a la auditoria. Para cada uno de los hallazgos de la auditoria se
establece un plan de mejora, en el cual se determinan las acciones correctivas o
preventivas a seguir para eliminar las no conformidades o no conformidades potenciales
encontradas. Para eliminar las no conformidades que se identificaron en las Auditorias
Internas se requirid convocar al comité de calidad para que en conjunto analizaran las
causas de dichas no conformidades y se elaborara el plan de mejora. Se hizo insistencia
en buscar el origen de la falla dado que se tenia claro que cualquier no conformidad
podria ser consecuencia del mal funcionamiento de una o mas variables de la
organizacion que no fueran reconocibles a simple vista. El objetivo de eliminar las causas
primarias de estas falencias es evitar que estas no conformidades vuelvan a presentarse
en auditorias posteriores.

La Metodologia utilizada fue la descrita en el procedimiento Control del Producto no
Conforme y luego de determinar las causas origen de cada no conformidad se aplico el
procedimiento Acciones Correctivas y Preventivas para realizar las actividades necesarias
para eliminar los hallazgos.

Las no conformidades encontradas y las acciones sugeridas por el Comité de Calidad se
enumeran a continuacion, se hace relacién al numeral de la norma correspondiente entre
paréntesis:

Las dos siguientes semanas posterior a las auditorias se realizaron las actividades
necesarias para eliminar los hallazgos encontrados por los auditores internos y corregir el
problema para evitar su reincidencia, también se realizé el cierre de las mismas, por
medio de una revision para verificar que se aplicaron por completo las acciones
correctivas y comprobar si realmente fueron eficaces; esta revision que realizada por el
auxiliar administrativo o el representante de la Direccion, de ser posible, evitando que se

revise el proceso del cual cada uno es responsable.

9.3. HALLAZGOS DE LA AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD
Entre los hallazgos encontrados por el auditor interno se encuentran:

9.3.1 Proceso gerencial
DOCUMENTACION ANALIZADA.
= Manual de Calidad

= Proceso Gerencial
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= Procedimiento de Compras
= Procedimiento De Recursos Humanos

Documentos Relacionados

FORTALEZAS

= EIl conocimiento y el compromiso Gerencial ante el SGC, divulgacion de la Politica,
Objetivos de la Calidad y de la Mision Vision.

= El buen grado de conocimiento del negocio y de la organizaciéon que tiene la Gerente,
ademas de la constante preocupacion de tener puestos y ambientes de trabajo
funcionales.

= La aplicacion del PHVA en las funciones directivas.

= Las reuniones periédicas que se hacen a los 6rganos directivos, para comunicar,
tramitar o proponer decisiones.

= La capacitacién técnica que se ha fomentado, tanto a empleados como jefes de
proceso.

= Se establecen y se despliegan los recursos necesarios para la implementacién del
Sistema del Gestién de la Calidad.

= Asegura en las reuniones de calidad la revisién del cuadro de mando.

= Se verifica que la politica de calidad es comunicada y entendida en toda la
organizacion.

= A través de las reuniones de calidad se promueve la importancia del cumplimiento de
los procedimientos y la necesidad de mejora continuamente.

= El ambiente de trabajo e infraestructura para el desarrollo propicio del trabajo

administrativo.

DEBILIDADES
= El manejo adecuado de los formatos y registros, asi como la correcta disposicion y
orden del archivo; lo que no permite una rapida identificacion y recuperacion de
documentos.
= Conocimiento y aplicacién parcial de los manuales y procedimientos que le competen

a los miembros del proceso.
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= No se evidencia la documentaciéon de los procesos de acciones correctivas y
preventivas de este proceso.

= A la fecha no se evidencia la evaluacién del desempefio esto apalancaria la eficacia
de las acciones tomadas en capacitacién del personal.

= Aun que la organizacion lleva registros de las compras se evidencia que este proceso

requiere de mas seguimiento despliegue y sensibilizacion.

RESULTADO DE ACCIONES CORRECTIVAS DE NO CONFORMIDADES
ANTERIORES SOLUCIONADAS Y PENDIENTES

Al momento de la auditoria se encuentran las 2 acciones correctivas cerradas.

NO CONFORMIDADES
No se evidencia el perfil del Representante de la Direcciéon dentro del Manual de
Funciones al igual que el cargo auditor Interno del SGC.

Requisito Incumplido: 6.2.2.

OBSERVACIONES

1. Se evidencia el compromiso del Representante de la Direccién, este debe dentro de
sus funciones promover al interior de la organizacion al importancia del cumplimiento de
los requisitos del cliente en todos los niveles de la organizacion.

2. El cumplimiento al aspecto social, a través del PESEM (Proyecto Educativo, Saocial y
Empresarial), es una buena estrategia de mercadeo y de reinversion social, dando a los
asociados una raz6n mas para permanecer en la Cooperativa

3. Se debe asegurar que la Secretaria de Gerencia maneje los documentos pertinentes

del SGC en su proceso

4, Se evidencia el Manual De funciones, se establece y se implementan las
responsabilidades determinados en el mismo. Se cruzo el Perfii de Gerente y
Representante de la Direccion ante el SGC, se debe determinar las funciones en el
manual.

5. A la fecha de la auditoria no se ha realizado la primera revision por la direccién que

integre todos los elementos requeridos por la norma.
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6. Se debe reforzar la implementacion y mantenimiento de los procedimientos
Obligatorios, al igual que el despliegue de la interaccién de los procesos.

7. Se verifico y se evidencia explicacion para las exclusiones de la norma para el SGC de
Coopfuturo Ltda.

8. Se observa un ambiente de trabajo adecuado para el desarrollo de las labores
administrativas y en el area de atencion al cliente.

9. Como oportunidad del desarrollo del Sistema de Gestién de la Calidad la organizacion
debe desarrollar las competencias en sus funcionarios o un grupo de estos para
conformar el equipo de Auditores Internos, Pues se evidencia que solo existe una
Persona con el Perfil (gerente Beatriz Millan).

10. Se debe seguir con la tarea de desplegar el Sistema de Gestion de la Calidad, desde
sus principios pues esta labor afianzara el compromiso y conocimiento de las actividades
y conceptos asociadas al Sistema de Gestion de la Calidad.

11. Se debe implementar y seguir haciendo énfasis en la documentacién de las quejas y
reclamos pues este mecanismo de comunicacion con el asociado, otorga una opcién de

mejoramiento contindo de los procesos y setrvicios de la Cooperativa.

CONCLUSIONES

Se requiere afianzar el analisis de los datos y la medicién y seguimiento del proceso, a
fin de analizar tendencias y obtener oportunidades de mejora, mediante la aplicacion
de los Indicadores de Gestion.

Se ha hecho un buen despliegue de recursos tanto econdémicos como humanos para
hacer que el proceso de calidad de Coopfuturo sea una realidad, sin embargo, se
notan pequefias fallas, como la falta de disciplina para el diligenciamiento de los
formatos asignados a este proceso.

Gerencia con su equipo de apoyo evidencian compromiso en la dinamica del Sistema
de Gestién de la Calidad, a través de los comités de la calidad y mediante los recursos
invertidos en capacitacién y ambiente de trabajo.

Se observa un plan de mercadeo que direcciona y es fuente de datos, el andlisis y
utilizacién de estos permitirdn la toma de decisiones y seguimiento de las estrategias

implementadas.
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Seria conveniente asociar un indicador que asocie le eficacia del SGC y que este
compuesto por los demas indicadores, permitird un analisis de manera conjunta del
SGC

Se observa como oportunidad de mejoramiento le implementacién de un nuevo
software, esto otorgaria mayor confiabilidad y mejoraria significativamente los
procesos.

Se debe reforzar la implementacién de acciones correctivas y Preventivas como
herramienta para lograr el mejoramiento continuo.

se deben programar otra auditoria a mas tardar en 2 meses para seguir con el

seguimiento del SGC.

9.3.2. Proceso de crédito.

DOCUMENTACION ANALIZADA

Manual de calidad

Proceso de Crédito

Reglamento de Crédito

Procedimiento de producto no Conforme

FORTALEZAS

Se estan diligenciando los Formatos establecidos para el procedimiento.

Este proceso presenta su gestidon ante la gerencia lo cual permite tomar y direccionar
la estrategia conforme a las metas del presupuesto.

El compromiso del equipo de trabajo de este proceso en la divulgacion de los objetivos
de la calidad y en el entendimiento de la Politica, vision y Mision de la Organizacion.
La cultura de la medicién que acompafia a este proceso, dado que se evidencia que
se hace seguimiento constante al cumplimiento de las metas.

Los conocimientos por parte del Director de operaciones de las diferentes lineas de
crédito y los parametros de crédito son conocidos adecuadamente.

La trazabilidad del producto, la cual se puede efectuar por el sistema y manualmente.

El cumplimiento y despliegue de la documentacién asociada a este proceso
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DEBILIDADES

= Se debe documentar la estrategia para mantener y gestionar las acciones correctivas

de las mismas.

= No se esta documentando las reuniones internas del equipo de trabajo, esto permitiria

hacer seguimiento a la gestién y a los compromisos adquiridos ademas de convertirse

en una herramienta de analisis y mejoramiento continuo.

= La no documentacién del producto no conforme dado que este permitiria una fuente

de acciones de mejora significativa.

RESULTADO DE ACCIONES CORRECTIVAS DE NO CONFORMIDADES
ANTERIORES SOLUCIONADAS Y PENDIENTES

Se encuentra al momento de la auditoria una accién correctiva en el estado cerrada.

NO CONFORMIDADES

REQUISITO |Descripcion de la Solicitud de Accién Correctiva

No se evidencian registros(actas), donde se registre y se asegure el
5.5.3 despliegue la informacién recibida y de la divulgacion de las estrategias del

equipo de trabajo

No se ha asegurado la implementacion del procedimiento del producto no
83 conforme de acuerdo con lo dispuesto en su documentacion.

Se evidencia desconocimiento de los indicadores asociados a los objetivos
5.4.1-85.1 de la calidad asociados al Proceso de Crédito dentro de los funcionarios del

proceso. Al igual que los resultados obtenidos en la medicién de estos.

El Registro CRE-F-03 Presenta dos versiones diferentes (ver 1-Ver2), en
4.24-7.1 diferentes puestos de trabajo lo cual evidencia que no se establezca una

informacién Unica en todos los puestos de trabajo

OBSERVACIONES

1. Las caracteristicas de los créditos indicadas en el portafolio de servicios pueden

difererir con las entregadas por los promotores de la cooperativa, se debe reforzar la

capacitacion de estos funcionarios.
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2. Continuar con la divulgacion de la politica de calidad, especialmente al auxiliar de caja
y al auxiliar de crédito esto permitird asegurar que se entiende y afianzar los objetivos de
calidad aplicables al proceso.

3. Se debe reforzar el procedimiento de Quejas y reclamos y el Procedimiento de
producto No conforme.

4., Se debe replantear el formato CRE-F-05, dado que este no es de facil diligenciamiento
y Se requiere que este se asocie de una mejor manera a su objetivo.

5. Para apalancar el posicionamiento de la cooperativa y de acuerdo con lo documentado

en el PHVA Crédito se requiere apoyarse en el andlisis de la competencia.

CONCLUSIONES
Se evidencia compromiso del equipo que conforma el proceso de Crédito, esto favorece el
desarrollo del SGC y facilita la mejora en la eficacia de los procesos y prestacion del
servicio, los actores del proceso conocen muy bien sus actividades, sin embargo con
respecto al diligenciamiento de las AC y AP se requiere seguir dando instruccion, se
deben programar otra auditoria a mas tardar en 2 meses para seguir con el seguimiento
del SGC.

9.3.3. Proceso de cartera.

DOCUMENTACION ANALIZADA
MANUAL DE CALIDAD
PROCEDIMIENTO DE CARTERA
PROCEDIMIENTO DE PRODUCTO NO CONFORME
NORMA ISO-REFERENCIA

FORTALEZAS
= Los datos con que cuenta la organizacibn de este proceso permite realizar
seguimiento y control sobre las estrategias que sobre este proceso se implementen
= La cultura y compromiso organizacional respecto a la importancia de la recuperacién
de cartera.
= Se observa compromiso de la organizacién para proveer recursos para lograr los

resultados de este proceso
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La creacion de un coordinador que se apropie de este proceso centraliza la
responsabilidad y gestion de las estrategias.

La identificacién clara de las diferentes etapas del proceso (Edades de la Cartera) en
los funcionarios.

Se evidencia despliegue de las metas de recuperaciéon en cada una de las oficinas,

esto da claridad sobre los resultados esperados.

DEBILIDADES
El apoyo y compromiso respecto al diligenciamiento de los formatos del SGC; ya que
a pesar de que se estan diligenciando los formatos se evidencia en los funcionarios
gue no ven en estos una herramienta para direccionar su gestibn y mejorar
continuamente la eficacia del proceso.
Aun no se ha logrado que calidad se fusione con las actividades diarias en este
proceso , por ende se convierte en un proceso adicional dificultando el cumplimiento
de las labores.
Se debe reforzar el analisis y divulgacion de los resultados de los indicadores de
Gestién asociados al proceso, esto alinearia mas a los actores del proceso con el
logro de los resultados.
Aunque se despliegan estrategias para la recuperacion de la cartera estas no se
documentan los cual dificulta su seguimiento y control.
Se debe reforzar los conceptos del SGC en todos los participantes del proceso,
haciendo énfasis en los indicadores de Gestion, los Objetivos de la Calidad y la
gestion de las quejas y Reclamos.
Existen etapas descritas dentro del proceso que no se estan cumpliendo a cabalidad,
y otras se estan implementando hasta ahora, como por ejemplo: la documentacién de
la etapa de cobro preventivo.
La utilizacion del formato CAR-F-01 no esta claros y se dificulta su utilizacién se

requiere se adecue para facilitar su uso.
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RESULTADO DE ACCIONES CORRECTIVAS DE NO CONFORMIDADES
ANTERIORES SOLUCIONADAS Y PENDIENTES
No aprueba el pago de intereses moratorios por un estudiante de Aguachica al momento

de la auditoria se encontré cerrada.

NO CONFORMIDADES

REQUISITO |Descripcién de la Solicitud de Accién Correctiva

Aunque se esta implementando la estrategia de cartera esta no se
5.4.2 documenta formalmente dificultando su seguimiento medicién y control.
(Actividad del Planear)

8.3 No se evidencian los registros del producto no conforme detectado
' dentro del proceso de cartera.

Se evidencia que la politica de la calidad no se ha comunicado ni
. entendido en algunos de los funcionarios que interactian dentro del
proceso. Al igual que se evidencian fallas en la interaccion de los

procesos.

Se evidencia desconocimiento de los indicadores asociados a los
41 objetivos de la calidad asociados al Proceso de Cartera dentro de los
funcionarios del proceso. Al igual que los resultados obtenidos en la

medicidn de estos.

OBSERVACIONES
1. Se debe desplegar los indicadores y resultados obtenidos en la medicién de las
diferentes edades de la cartera.
2. Se debe realizar una jornada de reinduccién al proceso de Producto No Conforme y al
de quejas y reclamos con el fin de fortalecer la gestién en estas areas.
3. Se requiere fortalecer en el Sistema de Gestion de la Calidad a los Gestores de Cartera
4. Dado el volumen de la gestion de recaudo en la etapa preventiva se sugiere modificar
el formato CAR-FO01, de tal manera que se haga mas dinamico y de mas facil manejo.
5. Seguir en la sensibilizacion de la documentacién de las Accione Correctivas y

Preventivas del Proceso.
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6. Se propone una verificacion periédica de que todos los créditos enviados para le

expediciéon de pdlizas judiciales enviadas a los abogados se gestionaron.

CONCLUSIONES
El proceso de Cartera se encuentra cumpliendo parcialmente con las actividades del
Sistema de Gestidn de la Calidad, se requiere despliegue y sensibilizacion del producto
no conforme, despliegue de los indicadores asociados a este proceso. Se observa como
oportunidad de mejoramiento el implementacién de un nuevo software, esto otorgaria
mayor confiabilidad y mejoraria significativamente los resultados de este proceso.
Se deben programar otra auditoria a mas tardar en 2 meses para seguir con el
seguimiento del SGC.
Se requiere asegurar que las disposiciones establecidas en el Sistema de Gestién de
Calidad son divulgadas y entendidas por todo el personal del proceso de cartera
Se requiere afianzar el analisis de los datos y la medicién y seguimiento del proceso, a fin
de analizar tendencias y obtener oportunidades de mejora, mediante la aplicacién de los

Indicadores de Gestion.

9.3.4. Proceso contable.
DOCUMENTACION ANALIZADA
*  Manual de Calidad (especialmente la caracterizacion y el ciclo PHVA contable).
*  PUC.
*  Libros auxiliares de contabilidad.

*  Soportes contables.

FORTALEZAS
* Conocimiento integral del proceso y de la normatividad legal que implica el manejo
transparente de las cifras para informar a los entes directivos y de control.
* La trazabilidad que se puede realizar a los movimientos y transacciones financieras de
la cooperativa a través de los soportes contables.
* La buena comunicacién existente con el proceso gerencial, para solucionar
diferencias.

*  Los criterios aplicados para planificar y verificar el proceso
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* El apoyo de control interno, esto asegura que se de cumplimiento al proceso en la

diferentes oficinas.

DEBILIDADES

* El mediano conocimiento que tiene la auxiliar contable, y la tesorera del Sistema de
Gestién de la Calidad y del roll que tienen dentro del proceso de mejora continua al
igual que de los documentos que conforman el proceso de calidad y de los objetivos
de la calidad.

* El proceso de atencion de quejas y reclamos apear que se esta gestionando existen
debilidades en su documentacién.

* Se estan desaprovechando los errores detectados para iniciar si se requiere 0 no
tomar acciones correctivas y preventivas, al igual que se evidencia que el control

interno no se direcciona con el SGC.

RESULTADO DE ACCIONES CORRECTIVAS DE NO CONFORMIDADES
ANTERIORES SOLUCIONADAS Y PENDIENTES

Se encuentran 3 acciones correctivas en estado cerrado

NO CONFORMIDADES

REQUISITO Descripcién de la Solicitud de Accién Correctiva

Se evidencian quejas que no se le da tratamiento conforme el
253852 procedimiento estipulado para tal fin, ademas no se toman estas fuentes
para determinar si se requiere abrir 0 no acciones correctivas. (Asociado

de la Interamerica José Javier-Hilda Plata).

OBSERVACIONES
1. El buen control, proteccion y conservacion de libros contables.
2. Procurar al maximo ejecutar la copia de seguridad diariamente, conservandola en la
caja fuerte de la organizacion.

3. Se debe reinducir seguir haciendo seguimiento sobre al acciones correctivas.
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4. Se debe asegurar que en el nuevo software se determinen las funciones establecidas

en las acciones correctivas abiertas y las demas que garanticen la confiabilidad y

seguridad en los datos.

CONCLUSIONES
Se requiere asegurar que las disposiciones establecidas en el Sistema de Gestién de
Calidad son divulgadas y entendidas por todo el personal del proceso contable.
Se requiere afianzar el analisis de los datos y la medicién y seguimiento del proceso, a

fin de analizar tendencias y obtener oportunidades de mejora.

9.3.5. Proceso de calidad.

*

DOCUMENTACION ANALIZADA
Manual de Calidad, Procedimiento de Auditorias
PHVA Calidad
Control Maestro de Documentos

Control de Registros

FORTALEZAS
Colaboraciéon por parte del facilitador en todos los aspectos para el conocimiento y
generacioén de la cultura de calidad.

Disposicion para adaptar los formatos a una forma adecuada al SGC Coopfuturo.

DEBILIDADES
En algunos casos, falta de tiempo de los duefios de proceso para continuar con las
tareas propuestas, y revisar y aprobar las labores realizadas
Conocimiento integral de la norma y su aplicacién al interior de la cooperativa
El proceso sufri6 un atraso octubre 2005, y ahora se esta recuperando tiempo y
debera hacerse participe a todo el personal para garantizar el correcto funcionamiento
del SGC.
En algunas veces se han hecho mejoras a algunos procesos o formatos del SGC, y no
se ha tomado en cuenta el manual de calidad, demostrando cierta informalidad que

puede confundirse con la flexibilidad del mismo.
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RESULTADO DE ACCIONES CORRECTIVAS DE NO CONFORMIDADES
ANTERIORES SOLUCIONADAS Y PENDIENTES
Como es la primera auditoria realizada a este proceso, por ahora no se encuentran no
conformidades anteriores, sin embargo, se averigué por la de los otros procesos y se

encuentran todavia en via de mejora.

NO CONFORMIDADES

REQUISITO Descripcién de la Solicitud de Accién Correctiva

El cambio en el nombramiento del representante de la direccién no se ha

5.2.2 formalizado, no estan debidamente firmados por la gerencia, y los demas

jefes de proceso no teniendo asi una prueba de su compromiso.

OBSERVACIONES
1. Liderar la revision y el alcance de los indicadores del cuadro de mando, esto permitira

establecer que se este midiendo lo que en realidad se definid.

2. Realizar una revisibn mas frecuentemente de las quejas y reclamos, del servicio no
conforme de forma que se puedan tomar acciones preventivas y acciones correctivas,

para evitar su acumulacion y facilitar su tratamiento.

3. Apoyar la gestion de la calidad en los procesos tanto misionales como de apoyo,
conduciéndolos y desplegando los diferentes requisitos de la norma establecidos en cada

uno de estos.

CONCLUSIONES
Debe crearse un mecanica donde cada mejora sea documentada de acuerdo al SGC, de
forma que Coopfuturo funcione arménicamente y el SGC no sea extrafio a los cambios de
la cooperativa, sino una parte mas dentro de toda la organizacién que brinde confiabilidad

no sélo para el cliente, sino para la toma de decisiones.
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9.4. INFORME DE PREADITORIA REALIZADA EI 5 DE MAYO DE 2006
DOCUMENTACION ANALIZADA

Q

Q8 8 8 8 8 Y Y 8 9 8 8 8 8 8 8 8 W

MANUAL DE CALIDAD

PROCEDIMIENTO DE CREDITO

PROCEDIMIENTO DE CARTERA

PROCEDIMIENTO DE RECURSOS HUMANOS
PROCEDIMIENTO DE COMPRAS
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE REGISTROS
PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS
PROCEDIMIENTO DE ACCIONES PREVENTIVAS
PROCEDIMIENTO DE QUEJAS Y RECLAMOS
PROCEDIMIENTO DE PRODUCTO NO CONFORME
PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS

PHVA PROCESO CONTABLE

PHVA PROCESO GERENCIAL

PHVA PROCESO CREDITO

PHVA PROCESO CARTERA

PHVA PROCESO CALIDAD

CONTROL MAESTRO DE DOCUMENTOS
CONTROL DE REGISTROS

- FORTALEZAS

Manejo de herramientas estadisticas para el andlisis de datos

Establecimiento de indicadores adecuados para medir la eficacia del Sistema de

Gestion de la Calidad

Proactividad en la generacién de acciones correctivas y acciones preventivas.

Compromiso Gerencial evidenciado en la asignacion de

implementar el Sistema de Gestién de la Calidad y promover su despliegue a
través de concurso, capacitaciones y demas actividades. Participacion activa en la

planificaciéon e implementacion del Sistema de Gestién de la Calidad.

Informacion organizada y de facil acceso.
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Procedimientos muy bien documentados y de facil entendimiento.
Proactividad y trabajo en equipo del proceso contable en la divulgacion creativa de

la plataforma estratégica de la calidad al personal del proceso.

DEBILIDADES
Emprender actividades de compresion de la politica y objetivos de calidad con
todo el personal.
Realizar actividades de revision final, lectura y comprensién de los procedimientos
y caracterizaciones del proceso.
Mejorar los registros para evidenciar las habilidades establecidas en el manual de
funciones “Requisitos del cargo”
Distribuir reglamento de crédito a los usuarios de esta informacién. Asi mismo,
identificar el documento vigente.
Considerar la medicién del cumplimiento del requisito “aprobacion de crédito en un
dia” en el proceso de crédito.
Desplegar el procedimiento de compras al personal relacionados, incluyendo los
requisitos de compra establecidos. Realizar actividades para garantizar su
entendimiento y compresion.
Generar un consolidado de quejas y reclamos para facilitar su seguimiento y
control
Desplegar al personal relacionadon los resultados de las auditorias realizadas al
Sistema de Gestion de la Calidad.
Enfocar la “matriz de responsabilidades” a la asignacién del proceso responsable
por el cumplimiento del requisito del a NTC ISO 9001:2000.
Evidenciar la solicitud de creacidn, modificacién y anulacion de documentos.
Realizar actividades tendientes a mejorar el entendimiento de los requisitos de la
NTC ISO 9001:2000, aplicables a cada proceso.
Mejorar el diligenciamiento de los registros del proceso “cartera” en cuanto a las
observaciones referentes a los compromisos de pago ya sea telefénico o por

medio del diligenciamiento del formato.

119



RESULTADO DE ACCIONES CORRECTIVAS DE NO
CONFORMIDADES ANTERIORES SOLUCIONADAS Y PENDIENTES.
No se evidencia tratamiento adecuado de las acciones correctivas implementadas

producto de la auditoria anterior.

NO CONFORMIDADES

REQUISITO Descripcién de la Solicitud de Accién Correctiva
No se evidencia la evaluacion de las actividades a los auditores
022 internos de Calidad.
Los registros de competencia solicitados el dia 3 de abril por el
coordinador de Calidad, no han sido entregados en su totalidad, lo
622 gue impide evidenciar el cumplimiento de los “requisitos del cargo”
establecidos en el manual de funciones.
No se evidencia la verificacion del cumplimiento de los requisitos de
7.4.3. compras de los servicios de seguros, centrales de riesgo y entidades
financieras.

OBSERVACIONES
1. Tomar acciones inmediatas en cuanto a las debilidades encontradas en ésta auditoria.
2. Continuar con el compromiso y generar el efecto cascada en los procesos que lo
requieran.

3. Continuar aplicando el procedimiento de “Control de producto no conforme”, “Quejas y

Reclamos” para la deteccién de oportunidades y mejora.

CONCLUSIONES
o El sistema de Gestion de la Calidad de COOPFUTURO, cumple parcialmente con
los requisitos establecidos en la NTC ISO 9001:2000. Los esfuerzos para el

cumplimiento total deben ser enfocados en los requisitos 6.2.2 y 7.4.3.

0 Se cumplieron los objetivos planteados en esta auditoria logrando evaluar la

implementacion del sistema de Gestién de la calidad conforme a los requisitos
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establecidos en la NTC ISO 9001:2000 y verificando su eficacia y grado de

cumplimiento con los criterios de calidad establecidos.
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10. PLAN DE MEJORA

Las propuestas de mejora que se encuentran a continuacién fueron disefiadas por los
responsables de cada proceso con apoyo del auxiliar administrativo, para eliminar los
hallazgos encontrados durante la auditoria interna de calidad.

El disefio del plan de mejora, para cada una de las no conformidades, se realiz6 segun lo
establecido en el procedimiento de acciones correctivas y producto no conforme.

Primero que todo se analizé la no conformidad, se determind su causa raiz, para
eliminarla y evitar su reincidencia, y por ultimo se disefiaron actividades para prevenir la

ocurrencia de estas no conformidades.

Actividades disefiadas para eliminar los hallazgos encontrados:

10.1. INFORME AUDITORIAS INTERNAS.

Como aspecto relevante para esta revision se encuentran la revision del cumplimiento de
los planes de accion de las No Conformidades encontradas en las Auditorias Internas
realizadas como evidencia para la mejora continua planteada para Coopfuturo en el afio
2006. Se realizdé un ciclo de auditorias internas completas, a los cinco (5) procesos
documentados, el ciclo se realizé el 1, 11, de Febrero y 10, 16, 25 Marzo de 2006. De
estos procesos se detectaron Una (1) No conformidades menor dentro del proceso de
Calidad; Cuatro (4) No conformidades menor en el proceso de Cartera; una (1) no
conformidades menor en el proceso de Contabilidad; cuatro (4) no conformidades menor
en el proceso de Crédito y Una (1) no Conformidades menor en el proceso gerencial, las
cuales se trataron y su estado es cerrada. VER. Anexo Estado de Acciones Correctivas
CAL-F-08.

Cronograma de Acciones Correctivas

Su estado es el siguiente:
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Tabla No 13 Acciones Correctivas Auditoria

NO CONFORMIDADES PRIMER CICLO DE AUDITORIAS
INTERNAS “COOPFUTURO”

ESTADO

FECHA DE
VERIFICACION

1. El cambio en el nombramiento del representante de la
direccién no se ha formalizado, no estan debidamente
firmados por la gerencia, y los demas jefes de proceso

no teniendo asi una prueba de su compromiso.

CERRADA

25/Feb/06

2. No se evidencian registros (actas), donde se registre y
se asegure el despliegue de la informacién recibida y de

la divulgacion de las estrategias del equipo de trabajo.

CERRADA

31/ Mar/ 06

3. No se ha asegurado la implementacién del
procedimiento del producto no conforme de acuerdo con

lo dispuesto en su documentacion.

CERRADA

09/Mar/06

4. Se evidencia desconocimiento de los indicadores
asociados a los objetivos de la calidad en el Proceso de
Crédito dentro de los funcionarios del proceso. Al igual

gue los resultados obtenidos en la medicién de estos.

CERRADA

31/Mar/06

5. El

diferentes (ver 1-Ver2), en diferentes puestos de trabajo

Registro CRE-F-03 Presenta dos versiones

lo cual evidencia que no se establezca una informacion

Unica en todos los puestos de trabajo

CERRADA

15/Mar/06

6. Aunque se esta implementando la estrategia de
cartera esta no se documenta formalmente dificultando
su seguimiento medicion y control. (Actividad del

Planear)

CERRADA

20/Mar/06

7. No se evidencian los registros del producto no

conforme detectado dentro del proceso de cartera.

CERRADA

20/FEB/06

8. Se evidencia que la politica de la calidad no se ha
comunicado ni entendido en algunos de los funcionarios
gue interactian dentro del proceso, al igual que se

evidencian fallas en la interaccién de los procesos.

CERRADA

23/ Feb /06
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9. Se evidencia desconocimiento de los indicadores
asociados a los objetivos de la calidad en el Proceso de
Cartera dentro de los funcionarios del proceso. Al igual

gue los resultados obtenidos en la medicién de estos.

CERRADA

31/Mar/06

10. Se evidencian quejas que no se le da tratamiento
conforme el procedimiento estipulado para tal fin,
ademas no se toman estas fuentes para determinar si se
requiere abrir o no acciones correctivas. (Asociado de la

inter América José Javier-Hilda Plata).

CERRADA

9 / Abril / 06

11. No se evidencia el perfil del Representante de la
Direccion dentro del Manual de Funciones al igual que el

cargo auditor Interno del SGC.

CERRADA

5/Mar/06

NO CONFORMIDADES PREAUDITORIA INTERNA
“COOPFUTURO”

ESTADO

FECHA DE
VERIFICACION

No se evidencia la evaluacidon de las actividades a los

auditores internos de Calidad.

CERRADA

6/May/06

Los registros de competencia solicitados el dia 3 de abril
por el coordinador de Calidad, no han sido entregados
en su totalidad, lo que impide evidenciar el cumplimiento
de los “requisitos del cargo” establecidos en el manual

de funciones.

CERRADA

15/May/06

No se evidencia la verificacion del cumplimiento de los
requisitos de compras de los servicios de seguros,

centrales de riesgo y entidades financieras.

CERRADA

15/May/06
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Con el fin de evidenciar la implementaciéon de planes de accién para el cierre de no
conformidades encontradas en el proceso de Auditoria se listaron las acciones correctivas
encontradas a partir de no conformidades de los diferentes procesos, estas pruebas se
encuentran en cada una de las carpetas de acciones correctivas de los diferentes

Procesos con sus respectivos soportes.

10.2 INFORME DE ESTADO DE PRODUCTO NO CONFORME

Una vez replanteado el enfoque de deteccién, andlisis y tratamiento del producto no
conforme, dado esto como sugerencia de las primeras auditorias Internas realizadas en
los meses de Febrero y Marzo de 2006, se refuerza en el tratamiento del mismo y se
divulga en los funcionarios de la cooperativa, los cuales desarrollan la prestacion del
servicio dia a dia en los diferentes procesos vy el diligenciamiento claro del mismo, éstas
acciones se puede evidenciar en su carpeta, propia para cada proceso, esta accién
correctiva también tuvo su tratamiento con la divulgacion del procedimiento en la
capacitaciones internas planteadas en el cronograma de 2006, dicha capacitacion se
realizé y reforz6 con la actividad generada de la exposicion.

A continuacion se expone el estado del producto no conforme en cada uno de los

procesos.

Tabla No 14 Estado del Producto No Conforme

Producto no Conforme

Proceso

Estado

Fecha

Incumplimiento en el procedimiento de

Vinculacién de Personal a la Cooperativa.

Gerencial
Calidad

Accion

Correctiva

21/ Feb /06

Al enviar los créditos a los abogados, esto
no proceden de acuerdo a nuestras
politicas y por su negligencia ocasionan se
pierda el cobro del Aval al Fondo Regional
de Garantias por no presentar la demanda
en el tiempo estipulado, lo cual se nos
convierte en un crédito de dudosa

recuperacion o irrecuperable.

Cartera

Correccion

15/Mar/06
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Se presenta la trascripcién errada de la
informacion en el sistema al momento de | Crédito Correccion 9/Mar/06

realizar el desembolso.

Falto la fotocopia de las 2 ultimas
desprendibles de pago de la Sefiora | Crédito Liberacién 16/Mar/06

Esperanza Mufioz.

Firmar codeudor y deudor y registro de . . .
. . Crédito Liberacién 14/Mar/06
huella en pagaré y carta de intencion.

Falta Firma y huella en el pagaré del Sefior . ) . 28/Feb/06
) ) Crédito Liberacion
Julio Correa Sierra.

Falta desprendible de pago de la Asociado . ) . 16/Ene/06
) Crédito Liberacién
Lyda Tejeda Tarazona.

No se verifico si la consignacion recibida
ya estaba registrada (Abona en linux -
Cartera) 6 si estaba pendiente de aplicar | Contable Correccion 30/Mar/06
en la conciliacién por corresponder a otra

fecha.

Descuadre en sucursales traslado de y
. Contable Correccion 17/Mar/06
fondos de cafaveral

Toda obligacion cuando cumple 40 dias .
o o Cartera Correccién 5/Mar/06
mora debe estar o iniciarse cobro juridico.

Interponer la demanda en el tiempo .
. Cartera Correccién 15/Feb/06
estipulado

En la realizacion del plan de pagos la a

universidades por convenio de recaudos el Crédi

rédito
cédigo de la universidad debe coincidir con Correccion 17/Enero/2006
) i (Contable)
el estudiante que correspondera a cada

universidad. Se detecto que no se cumple.

Conclusiones:

1. Se evidencia el despliegue y entendimiento del producto no conforme en el sistema de
gestion de la Calidad.

2. No se observan acciones correctivas y preventivas con base en el procedimiento de

producto no conforme.
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Tabla No 15 Plan de Mejora Coopfuturo

NO CONFORMIDADES PRIMER CICLO
DE AUDITORIAS INTERNAS
“COOPFUTURO”

ESTADO

FECHA DE
VERIFICACION

PLAN DE MEJORA PARA EL CIERRE DE ACCIONES CORRECTIVAS

1. El cambio en el nombramiento del
representante de la direccion no se ha
formalizado, no estdn debidamente
firmados por la gerencia, y los demas jefes
de proceso no teniendo asi una prueba de

SU COMpromiso.

CERRADA

25/ Ene /06

Aunque se habia realizado el nombramiento de la representante de la Direccion
en comité de calidad no se habia formalizado por medio de una acta y en el
momento de la auditoria no se encontrd la evidencia objetiva, por ende se realizé
el acta de compromiso donde se evidencia el nombramiento del representante de
la Direccion, esta acta surge de un comité de calidad realizado en el mes de

enero.

2. No se evidencian registros (actas),

donde se registre y se asegure el
despliegue de la informacion recibida y de
la divulgacion de las estrategias del equipo

de trabajo.

CERRADA

31/ Mar/ 06

Se implement6 un formato para acta de reunién y se formaliz6 con los diferentes
procesos para que se registraran las reuniones quincenales en donde se asegure

la informacion recibida por parte de los jefes de proceso.

3. No se ha asegurado la implementacion
del procedimiento del producto no
conforme de acuerdo con lo dispuesto en

su documentacion.

CERRADA

09/Mar/06

Aunque se han realizado un despliegue del procedimiento de Producto no
conforme no se ha entendido por parte de los funcionarios y facilmente se
confunden para diligenciarlo, es por esto que se realiz6 una sensibilizacion por
proceso, (acta de reunion) para ser entendido, con el compromiso de mantener un
seguimiento y constante retroalimentacion en las reuniones de los productos no

conformes presentados en el desarrollo de las actividad de Coopfuturo.

4. Se evidencia desconocimiento de los
indicadores asociados a los objetivos de la
calidad en el Proceso de Crédito dentro de
los funcionarios del proceso. Al igual que
los resultados obtenidos en la medicién de

estos.

CERRADA

31/Mar/06

En comité de calidad se exponian los resultados de efectividad de los procesos
con base en los indicadores del cuadro de mando “Revision por la Direccion”, esta
informacién no era difundida a los funcionarios de la organizacion, por ende se
realiz6 una exposicion a los funcionarios de la Cooperativa para que los resultados
de los diferentes informes sea conocida por toda la organizacion, y a su vez

identifiguen como han aportado al logro del cumplimiento de los indicadores.
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5. El Registro CRE-F-03 Presenta dos
versiones diferentes (ver 1-Ver2), en
diferentes puestos de trabajo lo cual
evidencia que no se establezca una
informacién unica en todos los puestos de

trabajo

CERRADA

15/Mar/06

Al momento de la auditoria se presentaron dos versiones del formato CRE-F-03,
presentandose duplicidad de informacion, por esto se establecid que el auxiliar
administrativo sea la persona encargada de modificar el formato y desplegar la

informacion.

6. Aunque se esta implementando la
estrategia de cartera esta no se
documenta formalmente dificultando su
seguimiento medicion y control. (Actividad

del Planear)

CERRADA

20/Mar/06

La gerencia en compafiia del coordinador de cartera establecen las estrategias
planificadas, pero no se formaliza ni se divulga, por ende, se establecié que se

formalizara con acta y registros las estrategias planeadas.

7. No se evidencian los registros del
producto no conforme detectado dentro del
proceso de cartera.

CERRADA

20/FEB/06

Aunque se han realizado un despliegue del procedimiento de Producto no
conforme no se ha entendido por parte de los funcionarios, en especial los
funcionarios de cartera y facilmente se confunden para diligenciarlo, por lo cual en
el momento de auditoria nos se encontraron productos no conformes diligenciados
en el proceso de cartera, es por esto que se realizé una sensibilizacion en el
proceso de cartera, evidenciada en el acta de reunién para que fuese entendido,
con el compromiso de mantener un seguimiento y constante identificacién de los
productos no conformes presentados en el desarrollo de las actividad de

Coopfuturo.

8. Se evidencia que la politica de la calidad
no se ha comunicado ni entendido en
algunos de los funcionarios que
interactdan dentro del proceso, al igual que
se evidencian fallas en la interaccion de

los procesos.

CERRADA

23 /Feb /06

Por el método de la entrevista personal el auditor estableci6 que la politica, mision,
visién y objetivos de la calidad no se ha comunicado correctamente, es por esto
que Coopfuturo con el fin de solucionar de la forma mas adecuada la no
conformidad encontrada, buscé que éstas fueran entendidas por cada uno de los
funcionarios identificando como es que cada uno de los funcionarios aportan al
logro del S.G.C. por esto se realizd una jomada de capacitaciones por proceso y
actividades ludicas que llevaron que la politica, mision, visién y objetivos de la

calidad fueran entendidos.
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9. Se evidencia desconocimiento de los
indicadores asociados a los objetivos de la
calidad en el Proceso de Cartera dentro de
los funcionarios del proceso. Al igual que
los resultados obtenidos en la medicién de

estos.

CERRADA

31/Mar/06

En comité de calidad se exponian los resultados de efectividad de los procesos
con base en los indicadores del cuadro de mando para la Revision por la
Direccion, esta informacion no era difundida a los funcionarios de la organizacion,
por ende en la exposicién realizada a los funcionarios de la Cooperativa se
enfatizd en los resultados del proceso de cartera con el fin de que éste proceso

evidenciara la gestion realizada a toda la organizacion.

10. Se evidencian quejas que no se le da
tratamiento conforme el procedimiento
estipulado para tal fin, ademas no se
toman estas fuentes para determinar si se
requiere abrir o no acciones correctivas.
(Asociado de la inter América José Javier-
Hilda Plata).

CERRADA

9/ Abril / 06

En el proceso contable se identific6 al momento de la auditoria que existia un
formato de queja que no se le daba el tratamiento adecuado, el cual no se le habia
abierto accion correctiva que ameritaba la naturaleza de la queja, por ende, se
realiz6 una capacitacion al proceso contable del procedimiento de quejas y
reclamos y acciones correctivas con el fin de poder analizar e identificar los
aspectos relevantes para poder dar trdmite y finalizar las quejas y/o reclamos de la

manera mas adecuada.

11. No se evidencia el perfil del
Representante de la Direccion dentro del
Manual de Funciones al igual que el cargo

auditor Interno del SGC.

CERRADA

5/Mar/06

En el manual de funciones no se habian identificado las funciones del cargo de
representante de la Direccion con el fin de analizar las competencias requeridas y

las existentes en la Cooperativa.
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11. AUDITORIA DE OTORGAMIENTO

Para determinar si el proceso de documentacion e implementacion del sistema de Gestion
de la Calidad fue el mas apropiado y las acciones tomadas para eliminar los hallazgos
encontrados en la auditoria interna de calidad fueron efectivas, se realiz6 en el mes de
Mayo la Auditoria de Otorgamiento en Coopfuturo.

A continuacioén se relaciona el informe realizado por el auditor del ICONTEC quien realiz6
el ejercicio de auditoria los dias Martes 30 y Miércoles 31 de Mayo de 2006 en la Oficina

Principal de Coopfuturo.

11.1 OBJETIVOS DE LA AUDITORIA

Determinacion del grado de conformidad del sistema de gestién de calidad con los
criterios de establecidos en la norma ISO 9001 :2000. Evaluacion de la capacidad del
sistema de gestion de calidad para asegurar el cumplimiento de los requisitos del cliente,
legales y reglamentarios del producto.

Evaluacién de la eficacia del sistema de gestion de calidad para lograr los objetivos
especificados

Identificar mejoramientos potenciales en el sistema de gestién de calidad

11.2. CONCLUSIONES DEL EQUIPO AUDITOR:

ACTIVIDADES DESARROLLADAS:

El dia 23 de Mayo de 2006 se elabord el analisis del manual de calidad y el plan de
auditoria y se dio a conocer a la entidad. No fue necesario hacer adecuaciones al manual
de calidad.

Los dias 30 y 31 de Mayo se visitd la sede de la entidad ubicada en la ciudad de
Bucaramanga y se dio cumplimiento al plan de auditoria.

El plan de auditoria inicio con la verificacién y como resultado de la verificacion se detecto
una no conformidad de caracter menor, la cual se basa en la no evidencia de la eficacia
de las acciones tomadas en las capacitaciones del personal que afecta la calidad del

servicio prestado Numeral 6.2.2.
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ASPECTOS RELEVANTES:

El interés y compromiso que demostré el equipo de direccién asi como el personal
entrevistado porque garantizan que el sistema de gestiébn se mantenga a futuro y se
mejore su eficacia.

El edificio de atenciéon y el orden percibido en el manejo documental, porque dan
comodidad a los usuarios que visitan la sede y brinda imagen de organizacion y seriedad
a quienes estén interesados en sus servicios. La disponibilidad de la infraestructura
tecnoldgica porque facilita el control, la gestion y la mejora del servicio.

La disposicién de equipos humanos de apoyo de Coopfuturo y su ubicacién dentro de las
universidades cliente porque difunde la imagen de la cooperativa, se acerca al grupo

objetivo y le permite determinar y satisfacer sus necesidades de manera mas puntual.

CONFIABILIDAD DE LA AUDITORIA INTERNA
El equipo auditor demostré competencia para realizar el ejercicio de auditoria interna, se
dio cumplimiento a lo planificado para ésta y se verificd la implementacion del sistema de

gestion de calidad, asi como la eficacia del mismo.

11.3. PLAN DE MEJORA

Augue existia un plan de capacitacion no se evidencia la eficacia de las acciones de
capacitacion planteadas para los funcionarios debido a la carencia de objetivos, metas e
indicadores que permitan evidenciar la objetivamente que se estan consiguiendo

resultados, es por esto que se identifica el siguiente plan de mejora:
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FUTURS SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA
CAL-F-07
VER. 1
| FECHA: Junio 6 de 2006 | AUDITORIA: Otorgamiento | CONSECUTIVONo.1 |
| PROCESO: Gerencial | TIPO DE NO CONFORMIDAD ~ |[MAYOR | | MENOR |X |

DESCRIPCION
No esta definida la manera de evaluar la eficacia de la formacién impartida. EI examen de conocimientos
realizado post-curso a cada participante no cumple con este propésito.

SOLICITANTE FIRMA RESPONSABLE
ANALISIS DE CAUSA(S) (Ver Formato Anverso)

ACCION(ES) CORRECTIVA(S) RESPONSABLE(S) FECHA
1. Realizar el objetivo y meta de cumplimiento a cada una de las Auxiliar Junio 5 de
capacitaciones propuestas para los funcionarios de la cooperativa, Administrativo. 2006

con el fin de poder evaluar la eficacia de las capacitaciones tomadas.

2. Realizar el levantamiento de las competencias requeridas para los Gerente,

diferentes cargos de Coopfuturo. Representante de la | Noviembre
Direccién, Auxiliar |de 2006.

3. Reestructurar la evaluacion de desempefio de Coopfuturo para Administrativo y

medir las competencias tanto individuales como grupales. Jefes de Proceso. |Diciembre

de 2006

FIRMA DEL RESPONSABLE
SEGUIMIENTO Y CIERRE

FECHA RESPONSABLE SEGUIMIENTO Auxiliar Administrativo
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EFECTIVIDAD

Auxiliar Administrativo
FECHA

SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA

ANALISIS DE CAUSAS
Soparte opcional

FECHA: Junio 6 de 2006

PROCESO: Gerencial TIPO DE NO CONFORMIDAD MAYOR MENOR

DIAGRAMAEBIRINRIPRE Bt ~onsecuTivo et

Método Equipo NO CONFORMIDAD
No esta definida la
manera de evaluar la
eficacia de la formacién
impartida. El examen
de conocimientos
realizado post-curso a
cada participante no
cumple con este
propésito.

Operario

Materiale Ambiente Otros, Cua ?
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De las CAUSAS identificadas elija la de mayor incidencia y aplique el siguiente
anélisis:
Método

Por qué se presentd la causa elegida?

A: Por que se realiza un plan de capacitaciones a los funcionarios de la cooperativa, que
no esta enfocado a mejorar las debilidades evidenciadas en la evaluacion de desempefio
de manera personalizada.

B: En el Procedimiento de Recursos Humanos la evaluacion de desempefio esta
estructurado de forma general y esta se aplica a todos los funcionarios de la cooperativa.

C: Por que la evaluacién de desempefio no permite realizar un analisis profundo de las
competencias requeridas por los funcionarios para el cumplimiento efectivo del cargo.

Para la Ultima respuesta, defina la Accién o Acciones que la eliminen, de tal manera que
se asegure que no se vuelve a presentar y transcribala en el formato CAL-F-07 Solicitud
de Accién Correctiva.
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PLAN DE CAPACITACION FUNCIONARIOS COOPFUTURO 2006

TEMA

OBJETIVO

DIRIGIDA A

META DE CUMPLIMIENTO

Tipo A 3 90%

Riesgo Crediticio Fortalecer las politicas de crédito para garantizar el Funcionarios Tipo B <4%
retorno de los recursos, siendo eficiente y rentables. Tipo C <3%

Tipo D 1%

Tipo E 2%

Servicios Mutiactivos

Actualizar a los funcionarios de la cooperativa sobre
los servicios multiactivos que se ofrecen a los
asociados.

Funcionarios

Encuesta a los asociados
conocer los servicios multiactivos.

para

Programa de Salud

Brindar orientacion al coordinador de calidad para la
documentacion e implementacion del Comité Paritario

Coordinador de

Documentar e Implementar en
Coopfuturo el Comité paritario de Salud

Ocupacional. de Salud Ocupacional “COPASO” en la Cooperativa | Calidad Ocupacional.
de Estudiantes 'y Egresados  Universitarios
“Coopfuturo”.
Gestion de | Brindar a los funcionarios de Coopfuturo herramientas | Funcionarios Indicador de siniestralidad medido en
Cobranzas. esenciales para el cobro de cartera buscando mejorar intervalos de tiempo semestrales.
los indicadores de cartera de la cooperativa.
Induccién Identificar a los participantes en los principios y fines | Funcionarios Obteniendo el Certificado
Cooperativa. de la Economia Solidadaria y dar a conocer el marco
general de las organizaciones que la conforman.
Cooperativismo Identificar y formular proyectos sociales, educativos, Obteniendo el Certificado
Basico econdmicos y administrativos para consolidar a la | Funcionarios

empresa Cooperativa.

Seguridad Bancaria

Brindar a los funcionarios herramientas basicas
requeridas para mantener bajo control la seguridad al
interior de la cooperativa.

Funcionarios

Lluvia de ideas que permita conocer un
plan de trabajo para implementar en la
cooperativa con base en la seguridad.
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Primeros Auxilios

Capacitar a los funcionarios en el manejo de
herramientas basicas que brinden un adecuado
manejo de los primeros auxilios.

Funcionarios

Simulacro de primeros auxilios con su
respectivo soporte visual (Filmacion).

Indicadores de
Gestion

Capacitar a los jefes de proceso del Sistema de
Gestion de la Calidad sobre el manejo de indicadores
gue ayuden a evidenciar el comportamiento de la
implementacion del Sistema.

Jefes de Proceso

Mejoramiento de los indicadores
propuestos en el cuadro de mando y la
creacion de un indicador consolidado
gue permita evidencia la eficacia del
sistema de gestién de la calidad.

Cobranzas

Capacitar a los funcionarios de Coopfuturo con
herramientas esenciales para las cobranzas buscando
mejorar los indicadores de cartera de la cooperativa.

Funcionarios

Indicador de siniestralidad medido en
intervalos de tiempo semestrales.

Como Administrar el
estrés.

Orientar a los funcionarios en el manejo y tratamiento
del estrés laboral.

Funcionarios

Evaluacion de Desempefio en
competencias basicas del cargo.

Fundamentos
Basicos de
Informativa.

Capacitar a los funcionarios en el manejo de sistemas
de informética basica (Word, Excel, Power Paint),
buscando mejorar el nivel de operatividad al interior de
la empresa.

Funcionarios.

1. Mejoramiento de los informes
internos y externos.
2. Evaluacibn de desempefio en

competencias basicos del cargo

Capacitaciones
Internas.

Orientar y Ejecutar el despliegue de la informacién del
sistema de Gestion de la calidad y su aplicabilidad a
los funcionarios de la cooperativa.

Funcionarios

1. La implementacién del Sistema de
Gestion de la Calidad en Coopfuturo.

2. Evaluaciones del Sistema de
Gestion de la Calidad y manejo de
formatos.

Capacitacion Cliente
Interno.

Capacitar a los funcionarios de la cooperativa sobre la
importancia del cliente interno en las organizaciones.

Funcionarios

1. Evaluacion de Desempefio en
competencias basicas del cargo.

Diplomado Sistema
de Gestion de la
Calidad.

Brindar los conocimientos necesarios al Coordinador
de calidad para la implementacion del Sistema de
Gestion de la calidad en Coopfuturo.

Coordinador
Calidad.

de

La implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad en Coopfuturo.
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Motivacion Apuesta
por Ti

Brindar a nuestros funcionarios un espacio de
motivacion y mejora de autoestima.

Funcionarios

Evaluacion de Desempefio en
competencias basicas del cargo.

Como Administrar el
tiempo y el Dinero.

Orientar a los funcionarios de la cooperativa en el
manejo y administracion del tiempo y el dinero el cual
busca mejorar la productividad.

Funcionarios

Evaluacion de Desempefio en
competencias basicas del cargo.

Manejo de Conflictos
Laborales

Brindar Herramientas necesarias para el manejo de
los conflictos laborales y mejoramiento del clima
laboral.

Hilda Plata de
Silva

Evaluacion de Desempefio en
competencias individuales del cargo.
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12. CONCLUSIONES

U La adopcion del Sistema de Gestién de la Calidad 1SO 9001:2000 fue una
decision acertada por parte de COOPFUTURO, pues gracias a este modelo se
establecen los mecanismos para asegurar que se las actividades que alli se
realizan se efectan con el cumplimiento de requisitos establecidos por los
clientes, ley, organizacién y la Norma ISO 9001:2000, que resumen la mejor
prestacion de un servicio, evaluacion de su desempefio y mejora
continuamente de sus procesos, contribuyendo asi, al logro de sus objetivos
organizacionales, al incremento de la satisfaccibon de sus clientes y al
desarrollo de ventajas competitivas que le permitan acceder y posicionarse en

los mercados nacionales.

U La sensibilizacion y capacitacion del personal administrativo y operativo
permitié la comprensién y aplicacion de sus funciones en el mejoramiento del
Sistema de Gestion de Calidad hasta tal punto que adoptaron la calidad como

hébito personal y elemento clave para la competitividad.

U El Estudio y analisis efectuado a partir del diagnéstico inicial en el capitulo 5, el
cual fue realizado a la organizacion antes de la planificacion del Sistema de
Gestion de la calidad, en relacién con los elementos especificos de la norma,
permitié6 conocer las falencias mas representativas de Coopfuturo, sobre los
cuales se tomaron acciones que permitieron dar cumplimiento a dichos

requisitos y aumentaron la eficacia y eficiencia de la organizacion.

U El éxito en la implementacion del Sistema de Gestién de la Calidad se
fundamenté en el compromiso de la direccion, a través del suministro de
recursos y el establecimiento y divulgacion de la politica de la calidad y los
objetivos de la calidad, ya que el personal se concientizd de los propdsitos de

la organizacion en cuanto a la mejora continua y la satisfaccion de los clientes.

U El andlisis e implementacion de las diferentes caracterizaciones por procesos
permiti6 una mayor comprension tanto del flujo del servicio a través de las
diferentes etapas que componen la prestacion del servicio existente en

Coopfuturo, como de los diversos factores que intervienen en las mismas.
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La elaboracion de la documentacion de los procesos del Sistema de Gestion
de la calidad en Coopfuturo, contribuyé en la operacion eficaz de los mismos,
ya que los documentos fueron utilizados de manera adecuada y organizada

por parte de los funcionarios, gracias a la formacion que se les proporciond.

Los indicadores establecidos para el Sistema de Gestibn de la Calidad,
permitieron conocer el comportamiento objetivo de los procesos del Sistema,
por medio de estos se determind la eficacia en el cumplimiento de los

objetivos de calidad.

El trabajo realizado en la Cooperativa de Estudiantes y Egresados
Universitarios “Coopfuturo” permiti6 configurar todos los documentos
requeridos para dar cumplimiento a la Norma ISO 9001:2000, por lo tanto
puede considerarse que se dio cumplimiento al objetivo principal de este

Proyecto.

El enfoque basado en procesos que plantea la Norma NTC-ISO 9001:2000
permite a la organizacion tener un mejor control de su operacién ya que por
medio de éste se identifica la interrelacion y la gestiébn de los diferentes
procesos. El crear la cultura del PHVA, contribuye a que los procesos se
gestionen de una manera mas organizada y controlada, permitiendo de esta

forma detectar con facilidad mayores oportunidades para mejorarlos.

La auditoria interna es una herramienta que permite evaluar las fortalezas y
debilidades de la implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad en la
organizacion, por esto fue de gran importancia realizarla en Coopfuturo al
finalizar el proceso de implementacion, ofreciendo resultados que se
convirtieron en la base para el desarrollo de planes de mejora. La ejecucion y
desarrollo de estos planes de mejora ayudarén a tener confianza en el sistema
ya que se comprende de manera adecuada el alcance definido en la

Cooperativa y cumple con los requisitos de la NTC ISO 9001:2000.
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13. RECOMENDACIONES

La Cooperativa de Estudiantes y Egresados Universitarios “Coopfuturo” debera
continuar con la implementacibn de capacitaciones en lo que ayuden a
mantener el nivel de conocimiento referente a la norma ISO 9000, el
mantenimiento y la mejora del sistema. A demas de capacitar a los funcionarios
en temas relacionados con las labores diarias para que aumenten su nivel de

competencia.

Se recomienda efectuar un seguimiento y control permanente a los procesos
implementados, para verificar que éstos se estén ejecutando correctamente o,
en caso contrario, para analizar cudles son sus fallas, de tal forma que se
puedan realizar los ajustes necesarios y asi garantizar el mejoramiento

continuo de los mismos.

Uno de los mas importantes principios de la gestiéon de la calidad es la relacion
mutuamente beneficiosa con los proveedores. Coopfuturo deberia establecer
nuevos proveedores que le permita implementar una base de datos con el

objetivo de tener mas alternativas de seleccion.

En Coopfuturo, la fase de la Implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad no debe descuidar ninguno de los aspectos considerados, como el
compromiso de la Alta Direcciéon y el de todos los funcionarios, ademas, se
debe continuar con un enfoque permanentemente hacia la mejora continua y
ver en el sistema una herramienta para lograr la excelencia de la Cooperativa,

mas alla del certificado internacional.

Es necesario ejecutar y hacer seguimiento al plan de educacién y formacion
disefiado de al sistema de gestién por competencias planteado en el plan de
mejora de la no conformidad evidenciada en la auditoria de Otorgamiento, es
importante establecer las necesidad para cada uno de los funcionarios,
registrando y evaluando el grado de desarrollo, para cumplir con el perfil

deseado en cada cargo.
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v Coopfuturo esta en el proceso de implementacion de un software que le
permitira un mayor y mejor control de las actividades que alli se generan a
diario, la recomendacion es que este software se siga implementando
paralelamente al Sistema de Gestion de la Calidad y que las modificaciones
que se efectlen, sigan dirigidas a la completa vinculacion de esta nueva

herramienta al sistema.

v Es necesario implementar para un lapso de tres o cuatro meses una especie
de auditorias mensuales dirigidas a verificar el funcionamiento del control de
documentos y de registros, ya que el diligenciamiento y almacenamiento de
registros es uno de los mayores generadores de no conformidades. Estas
auditorias serian de gran ayuda al momento de capacitar el personal que

presente deficiencias en este aspecto.
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LOGRO DE OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

REFERENCIA DEL CUMPLIMIENTO DEL OBJETIVO

Disefar, Documentar,

implementar y evaluar el

sistema de Gestion de la
calidad en COOPFUTURO
para mejorar la satisfaccion
en el servicio al cliente
basado en la norma NTC ISO

9001:2000.

A lo largo del proyecto se interrelacionan las
diferentes etapas que a su vez contenian una serie
de actividades planificadas que llevaron a obtener el
logro de la certificacion en la Cooperativa de

y Universitarios

Estudiantes Egresados
“Coopfuturo”.

Los objetivos especificos permiten establecer una
secuencialidad de actividades que se requieren para
lograr el cumplimiento del alcance.

A continuacion se listan los objetivos especificos y
citan los numerales del proyecto con los cuales se

les da cumplimiento.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

REFERENCIA DEL CUMPLIMIENTO DEL OBJETIVO

Realizar un diagnéstico que
permita observar la situacion
actual de la Cooperativa con
base en los requerimientos de
la norma NTC ISO 9001:2000
y el cumplimiento que se le

estd dando a la misma.

Capitulo 5. Diagnostico Inicial

Sensibilizar al personal de la

organizacion sobre la
importancia del Sistema de
Gestion de la Calidad y los
beneficios e impactos que se

pueden alcanzar.

Capitulo 8. Implementacion del Sistema de Gestidn
de la Calidad.

Numeral 8.3. Etapa 3 de Sensibilizacién y Ajuste del

Clima Organizacional.

Definir los procesos que se

requieren para dar
cumplimiento a los requisitos
del

cooperativa.

servicio ofrecido en la

Capitulo 6. Planificacion del Sistema de Gestion de
la Calidad.

Numeral 6.2. Planificacién de la Calidad.
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Disefiar y estructurar la
documentacion de los
procesos identificados dentro
del Sistema de Gestion de la
Calidad.

Capitulo 7 Analisis de los Procesos

Numeral 7.3. Documentacién del Sistema de

Gestion de la Calidad.

Implementar el Sistema de
Gestion de la Calidad en la
Cooperativa Multiactiva de
Crédito estudiantil

“Coopfuturo”.

Capitulo 8. Implementacion del Sistema de Gestion
de la Calidad.

Evaluar el sistema de Gestion
de la Calidad por medio del
desarrollo o ejecucion de una

Auditoria Interna.

Capitulo 9. Auditorias Internas del Sistema de

Gestion de la Calidad.

Implementar un programa de
acciones correctivas y
preventivas, que ayuden a
disminuir las no

conformidades.

Capitulo 10. Plan de Mejora

Numeral 10.1. Informe de Auditorias Internas.

Gestionar la solicitud de
auditoria ante el ICONTEC,
obteniendo respuesta del

ente certificador.

Capitulo 11. Informe de Auditoria de Otorgamiento.
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"ANEXOS A"

DIAGNOSTICO INICIAL
COOPFUTURO
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DIAGNOSTICO INICIAL ISO 9001:2000 ELEMENTOS DE LA NORMA / ACTIVIDAD

1. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

1.1 Requisitos generales

1.1.2 Respecto a los procesos necesarios para la gestion de la organizacion:

___Sehanidentificado y determinado la secuencia e interaccién de los procesos para la prestacion del servicio.
___Se han determinado los criterios y medios necesarios para asegurar que las opciones realizadas y su control son
eficaces.

___Se asegura la disponibilidad de recursos e informacion para dar apoyo y efectuar el seguimiento.

___ Serealiza su medida, seguimiento y analisis.

____Seimplementan las acciones adecuadas para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de estos.
_X_ No se han identificado los procesos necesarios para la gestion de la organizacion.

1.2 Requisitos de la documentacién

1.2.1 Generalidades

1.2.1.1 ;Cuales de los siguientes documentos contempla posee su organizacion?

__ Politicay los objetivos de Calidad.

__Manual de la Calidad.

__ Procedimientos de Calidad.

__Instructivos

___ Planes de Calidad

___Caracterizaciones de los procesos

__ Los documentos y registros requeridos por la empresa para la planificacion, realizacién y control eficaz de los
procesos.

_X_ Ninguno de los anteriores documentos.

1.2.2 Manual de Calidad

1.2.2.1 ;Disponen de un manual de calidad?

___Si, e incluye una descripcién de la interaccion de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad de la
cooperativa.

___Si, pero no incluye una descripcion de la interaccion de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad de la
cooperativa.

____Se ha pensado en implementar un Manual que recopile informacién de la Cooperativa.

_X_ No.

1.2.3 Control de documentos

1.2.3.1 ¢ Tienen definidas las responsabilidades para la gestién (elaboracidn, aprobacién, etc.) de los diferentes
documentos de su Sistema de Calidad?

____Si, las responsabilidades estan claramente definidas.

__ Los funcionarios saben que documentos se deben implementar en cada uno de sus cargos.

_X_No, cuando es necesario emitir estos documentos se asignan responsabilidades.

1.2.3.2 Los documentos de su Sistema de Calidad:

__ Estan todos debidamente autorizados (firmas, etc.) por sus responsables.

__ Estan s6lo aprobados en algunos casos.

__ Algunos son aprobados y otros son implementados

X _Generalmente no estan autorizados.
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1.2.3.3 ¢Han definido la manera de distribuir a sus destinatarios los documentos que elaboran y los externos,
incluidos los planos?

____Si, mediante hojas de distribucidn, justificantes de recepcién o mecanismos equivalentes.

_X__No.

1.2.3.4 Las personas a quien se hacen llegar los documentos:

____Solo tienen a su alcance la edicién en vigor.

___ Aveces, detectamos la presencia de documentos que ya estan fuera de uso.

_X_ A veces se utilizan documentos no actualizados.

1.2.3.5 ¢Disponen de una lista actualizada de los documentos en vigor del sistema que afecten a la calidad?
____Si, disponemos de listas actualizadas.

___Si, pero no esté actualizada o no refleja los documentos que tenemos.

_X_No disponemos de ninguna lista.

__ Estamos pensando en realizar una lista para mantener un mayor control.

1.2.3.6 Cuando hace falta modificar algun documento del sistema:

____Tenemos definida la forma de hacerlo, asi como quién es sus responsables.

__ Estadefinido como hacerlo, pero las responsabilidades se asignan cuando se produce una modificacién concreta.
_X_No hemos considerado la manera de hacerlo ni sus responsables.

___Segun el documento se busca la manera de realizarlo.

1.2.3.7 ¢Han fijado el tiempo de archivo de los documentos obsoletos o anulados?

___Si

_ X No.

1.2.3.8 ¢ Los documentos de origen externo estan identificados y su distribucion esta controlada?

____Si, serelacionan y su distribucion es similar a la empleada con la documentacién del sistema de calidad.

__ Parcialmente, hay planos, croquis y / o especificaciones de los clientes que no estan controlados.

_X_No, es el cliente quien debe controlar su documentacion.

1.2.4 Control de registros

1.2.4.1 ¢;Tienen definido por escrito un procedimiento donde se expliquen los criterios para codificar,
identificar, recoger, clasificar, archivar y acceder a los diferentes registros de la calidad?

____Si, eincluye los de origen eterno.

___Parcialmente.

X No.

1.2.4.2 Laresponsabilidad de archivo de cada registro:

__ Estadefinida y documentada.

___ Estadefinida pero no documentada.

____Sedesigna con base en la utilidad que se le vaya a dar

X _No esta definida.

1.2.4.3 Los registros de los datos estan soportados:

__ En medio Magnético o en papel, segln los casos.

____Solo en medio Magnético

_X_ Soélo en papel.

1.2.4.4 El acceso alos datos introducidos informaticamente:

__ Esta restringido a los responsables definidos para cada actividad mediante cédigos de acceso, claves de
identificacion.

___Solo puede acceder el personal que la gerencia autorice, sin ninguna restriccion.

_ X No tiene restricciones.

1.2.4.5 ;Se hafijado el tiempo minimo de conservacion de todos los registros de calidad?
___Si
_X No.

2 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
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2.1 Compromiso de la Direccién

2.1.1 La direccién, ¢Ha comunicado a todo el personal la importancia de satisfacer los requisitos de los
clientes y los legales y reglamentarios?

___Si,lo hacomunicado, y, ademas, por escrito.

__X_ Si, pero no lo ha definido por escrito

__ No.

2.2 Enfoque al cliente

2.2.1 ¢Se hahecho un andlisis de los requisitos de los clientes?

___ Si, ladireccion ha hecho un andlisis documentado de los clientes actuales y de los potenciales.

_X__Se conocen, pero no esta documentado.

__No.

2.2.2 ¢Se han determinado las caracteristicas claves de sus servicios para los clientes finales?

___Si, las caracteristicas clave estan identificadas y documentadas.

____Seconocen, pero no estan documentadas.

_X_Se han identificado algunas de las caracteristicas pero hacen falta mas

__ No.

2.2.3 ¢Se han identificado a los competidores y se han evaluado comparandolos con su organizaciéon?
___Si, se han identificado de manera documentada los aspectos de calidad, precio y fechas de entrega y se han
comparado con la competencia.

_X_ Si, se conocen por parte de la direccién y del departamento comercial, pero no de una manera documentada.
__ No.

2.2.4 ¢{Se han identificado los puntos débiles y fuertes de la organizacion en relacién a la competencia y las
amenazas y oportunidades que tiene su organizacion?

___ Si,se hahecho por parte de la direccion y ha quedado documentado.

____Si, seconocen, pero no estd documentado.

_X_No.

2.2.5 Ladireccién, ¢ha determinado las necesidades y expectativas de los clientes?

___Si, se determinan como consecuencia de los puntos anteriores.

_X_ Si, pero no se documentan.

____Sehace lo que le piden los clientes, sin mas.

__ No.

2.3 Politica de la calidad

2.3.1 La direccion con responsabilidad ejecutiva, ¢ha definido su politica y objetivos genéricos en materia de
calidad?

___Si, los ha definido, y, ademas, por escrito.

____Si, pero no los ha definido por escrito.

_X_ No. (Pasar al punto 5.4.1.1)

2.4 Planificacion
2.4.1 Objetivos de calidad
2.4.1.1 ;Fija, periédicamente, la direccion ejecutiva de la organizacién, objetivos de calidad?
____Si, para todos los niveles de la cooperativa.
_X_Si, pero soélo en ciertas éareas.
__ No. (Pasar al punto 5.4.2.1)
2.4.1.2 ;Los objetivos de calidad son coherentes con la politica y son medibles?
Si.

Hay objetivos coherentes con la politica, pero no todos son medibles.
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_X Hay objetivos, pero no son coherentes con la politica.

__ No.

2.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad

2.4.2.1 ;Seidentifican, planifican y documentan los recursos necesarios para conseguir los objetivos?

___Si

___Seidentifican, pero no se planifican ni se documentan.

_X_ No.

2.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

2.5.1 Responsabilidad y autoridad

2.5.1.1 ;Han definido por escrito el organigrama de la cooperativa?

___Si.

_X_ No.

2.5.2 Representante de la direccion

2.5.2.1 ;/Ha designado ladireccién de la organizacién a un representante que asegure que se ponen en préactica
los procedimientos y procesos definidos para garantizar la calidad?

_X_ No.

___Si, pero este representante no forma parte del equipo directivo de la empresa.

____Si, y este representante forma parte del equipo directivo de la empresa.

2.5.3 Comunicacion interna

2.5.3.1 ¢ Hay establecido un sistema para la comunicacion interna de los requisitos de la calidad, los objetivos
y su cumplimiento?

___Si, se hacen reuniones de trabajo y hay un panel donde se pone la informacién sobre los requisitos de calidad, los
objetivos y su seguimiento.

___ Se hacen reuniones de trabajo, se hace el seguimiento del cumplimiento de los objetivos, pero no se pone la
informacion en el panel.

_X_ Se hacen reuniones de trabajo, pero no se pone la informacion en el panel.

___No

2.6 Revision por la direccion

2.6.1 Generalidades

2.6.1.1 ;Se hacen revisiones del sistema de calidad por medio de la Revision por ladireccién?

___ Si, estan planificadas y a intervalos definidos, con un orden del dia preestablecido para revisar la eficacia del
sistema de calidad establecido y se realiza acta de la reunién.

___Si, se hacen cuando hay problemas.

_X_ No. (Pasar al punto 6.1.1)

2.6.1.2 ;La direccién de la cooperativa revisa que la organizacion, procedimientos, procesos, objetivos de
calidad, etc., continlan siendo adecuados para satisfacer a sus clientes?

___Si, la direccion hace la revision y se elabora un informe.

___Si,ladireccién hace la revision pero no se documenta.

___ Se efectta la revisioén, pero no la hace la direccion.

___No seimplementado un programa de revision de la direccion.

2.6.2 Informacioén paralarevision

2.6.2.1 ;Cualas de los puntos siguientes incluye larevision periddica del sistema?

___Revision de los resultados de las auditorias.

__Lasreclamaciones y quejas de los clientes.

__Las no - conformidades.

Las acciones correctoras y preventivas.
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____Seguimiento de las acciones tomadas en reuniones anteriores.

___Seguimiento de los proveedores

___Revision de los objetivos (indicadores de calidad).

____Cambios que pueden afectar al sistema de gestion de la empresa.

__ Otros.

2.6.3 Resultados de larevision

2.6.3.1 ¢Cualas de los puntos siguientes incluye el resultado de larevisién por direccién?
__ Mejora del sistema de gestion y de sus procesos.

___Mejora del producto.

Necesidad de recursos.

3 GESTION DE LOS RECURSOS
3.1 Provision de recursos
3.1.1 ¢Hay una planificacion de la asignacion de los recursos relacionados con la implantacién y mejora del
sistema de calidad y la satisfaccion de los clientes?

Si, para cada objetivo de la organizacion se realiza la correspondiente planificacion de actividades y la asignacion
de los recursos.
__ Losrecursos se asignan con caracter general
_X_ No se planifica la asignacion de recursos por parte de la alta direccion.
3.2 Recursos humanos
3.2.1 ¢ Tienen una descripcion escrita de las competencias de los puestos de trabajo que pueden influir en la
calidad?
___Si
___ Solo de los mas importantes.
_X_Nose hanidentificado la competencia de los funcionarios que afectan la calidad del Servicio.
3.2.2 ¢Han utilizado ultimamente actividades de formacién del personal?
_X_ Si.
___ No.
3.2.3 ¢En qué casos de los planteados a continuacion se realizan actividades de formacion o entrenamiento del
personal?
___Encasodeincorporacion de una nueva persona a un puesto de trabajo de la organizacion.
_X_De manera continuada durante el desarrollo de sus actividades.
__ A partir de la oferta de realizacion de cursos por parte de entidades del sector.
__ Otros.
3.2.4 ;Disponen de una persona que detecte y defina las necesidades de formacion del personal que realiza
actividades relacionadas con la calidad?
___Si
_X_ No.
3.2.5 Sobre la base de las necesidades de formacion / entrenamiento, detectadas:
_X_ Elaboramos un programa de formacion.
__ No programamos las actividades de formacion, a pesar de que ocasionalmente se realizan actividades de
formacion. (Pasar al punto 6.1.1)
3.2.6 De las actividades de formacién / entrenamiento realizadas, ¢se evalGa la efectividad de la formacién
recibida?
___Si

A veces.
_X_ No.
3.2.7 {Se hacen sesiones para tomar conciencia de la importancia de las actividades que se realizan y como

contribuyen ala consecucion de los objetivos de calidad?
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___Si

_X_ No.

3.2.8 De las actividades de formacidn / entrenamiento realizadas, ¢queda el correspondiente registro?
___Si

_X_ Aveces.

__ No.

3.3 Infraestructura

3.3.1 ¢Estéan identificados los equipos, instalacién y areas que son necesarios para conseguir la conformidad
del servicio?

___Si

_X_ Parcialmente.

__ No.

3.3.2 ¢Hay un plan de mantenimiento de los equipos, instalacion y areas que son necesarios para conseguir la
conformidad del servicio?

___Si

___Parcialmente.

_X_ No.

4 REALIZACION DEL PRODUCTO O SERVICIO

4.1 Planificacion de la realizacion del producto o servicio

4.1.1 ;Cuédles de los puntos siguientes se determinan ala hora de planificar los procesos?

__ Los objetivos de calidad.

__ Los subprocesos y los recursos

_X_Las actividades de verificacion, validacion, seguimiento, inspeccion y ensayo y los criterios de aceptacion.

Los registros que demuestran que los procesos y el producto cumplen con los requisitos.

4.2 Procesos relacionados con el cliente

4.2.1 Revision de los requisitos relacionados con el servicio

4.2.2.1Indique qué requisitos relacionados con el servicio se determinan ala horade realizar larevision:
__ Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los de servicio postventa.

__Losrequisitos necesarios para el uso previsto del servicio.

__Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el servicio.

__ Losrequisitos propios determinados por la organizacion.

_X__Ninguno de los anteriores requisitos se determinan a la hora de realizar la revision.

4.2.3 Comunicacion con el cliente

4.2.3.1 ; Se mantienen evidencias (registros) de las revisiones de requisitos y de las acciones que se derivan?
___Si.

__ Aveces.

X_ Normalmente, no.

4.3 Disefio y desarrollo

4.3.1 ¢El tipo de actividad de su organizacion implica la realizacién de actividades de disefio / desarrollo de
nuevos productos o procesos?

__Si.

_X_ No. (Pasar al punto 7.4.1)

4.3.2 ¢ Se efectuan planificaciones por escrito de las actividades que hace falta desarrollar en un proyecto de

disefio?
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___Si, asignando claramente las fases y sus responsables.

___Si, pero sin definir las responsabilidades

__No, las planificaciones son verbales.

__No se efecttia ninguna planificacion previa de las actividades que hay que realizar.

4.3.3 Los requerimientos iniciales que han de cumplir los nuevos productos:

____Se ponen por escrito, incluyendo las reglamentaciones y normas que apliquen.

____Se ponen por escrito, pero no se incluyen las reglamentaciones y normas.

____Son verbales.

4.3.4 ;Se revisa por escrito el avance del proyecto mediante reuniones, circulacion de informes, etc.?
___Si.

___Serealizan revisiones pero los cuerdos son verbales.

___ Generalmente no se realizan revisiones de los proyectos.

4.3.5 En estas revisiones del proyecto intervienen:

___Representantes de todas las funciones implicadas (compras, produccion, I+D, etc.).

___ Solo técnicos del departamento de I+D.

4.3.6 Los documentos finales de un proyecto de disefio (especificaciones, planos, etc.):
____Sonrevisados antes de su aprobacion.

__Noson revisados antes de su aprobacion.

4.3.7 ¢ Se valida el disefio?:

___Si.

____Sélo cuando lo especifica el cliente.

__ No.

4.3.8 ¢Los cambios y modificaciones que se realizan sobre un disefio quedan documentados y aprobados por
personal autorizado?

__Si

___Sedocumentan, pero no hay constancia de su aprobacion.

__ No.

4.4 Compras

4.4.1 Las compras de materiales y componentes:

___ Sedocumentan y se envian por escrito a nuestros proveedores.

___Sedocumentan pero el contacto con el proveedor se hace telefonicamente.

_X_ Se hacen sélo telefénicamente sin quedar documentadas.

4.4.2 Antes de emitir un pedido o un contrato con un proveedor, alguna persona de la empresa la revisa para
comprobar que esté perfectamente definido el producto o servicio que se solicita?

____Si, los pedidos y contratos con los proveedores son sistematicamente revisados y aprobados.

_X_ Sonrevisados por la gerencia o el funcionario que maneja compras.

___Noserealiza esta revision

4.4.3 ¢(Se han definido por escrito los métodos para evaluar, aprobar y seleccionar sus proveedores y
subcontratistas?

___Si.

___No entodos los casos.

_X_ No.

4.4.4 ;Se realiza un seguimiento y evaluacion periédica de los proveedores?

___ Si, pero sdlo a los proveedores de materias primas

___Si, tanto de los proveedores de materias primas como de servicios.

__ Generalmente no se realiza un seguimiento continuado de nuestros proveedores.

X_ Nunca se realiza evaluacion, ni seguimiento a los proveedores.
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4.45 ;Se dispone de algun documento que explique qué métodos se hacen servir para evaluar a los
proveedores (tanto de productos como de servicios)?
___Si.
____Si, pero no tiene en cuenta todos los proveedores y subcontratistas que tenemos.
_X_ No.
4.4.6 ;Se dispone de una lista de los proveedores/subcontratistas aceptados por la organizacion?
___Si.
_X_ Si, pero no esté actualizado o es incompleto.
___No
4.4.7 ¢(Se inspeccionan en los locales de sus proveedores las materias primas o productos que les
suministran?
Si, y se define este hecho en los documentos de compra que enviamos a nuestros proveedores.
____Si, pero este requisito no esta contemplado en nuestros documentos de compra.

X_ No, Nunca se realiza esta actividad.

4.5Prestacion del servicio
4.5.1 Control de la prestacion del servicio
4.5.1.1. ¢ Se dispone por escrito de instrucciones de trabajo, que describan las actividades criticas que pueden
influir en la calidad final del servicio?
___Si
_X_ No paratodas las actividades criticas.
__ No, yaque las instrucciones son verbales.
4.5.1.2 Los Funcionarios que afectan la calidad del servicio:
_X_ Tienen a su alcance las instrucciones escritas para poder desarrollar correctamente su trabajo.
___Notienen cerca estas instrucciones, pero las conocen.
4.5.1.3 Se documentan las actividades de mantenimiento que se realizan?
____Si, mediante 6rdenes, hojas de trabajo, etc.
__ Notodas.
_X_ Enla mayoria de los casos no tenemos constancia escrita de las actividades realizadas.
4.5.2 Validacion de los procesos de la prestacion del servicio
4.5.2.1 Se ofrece un servicio postventa contractual sobre el servicio que se ofrece?
____Si.
__ Algunas veces
_X__No.
4.5.2.2 Se dispone de algun documento que explique el tipo de servicio postventa que realizan?
___Si, ysucontenido coincide con lo que realmente se hace.
___Si, pero su contenido no se ajusta totalmente al servicio que ofrecemos.
_X_ No.
4.5.3 Identificacién y trazabilidad
4.5.3.1 Seidentifican las quejas y reclamos y lavoz del cliente, con un nimero, c6digo o algin método similar?
_X_ No.
__ No, aunque que lo hemos pensado ante algunas reclamaciones que hemos recibido.
___Si, cuando se trata de un producto clave o critico.
____Si, enlos casos que podemos.
___Si, entodos los casos.
4.5.3.2 Algun cliente les pide que definan un método para poder reconstruir, en caso de reclamacién o queja, el
historial de la documentacion realizado para la aprobacion del servicio?
Si.

No nos lo piden, pero lo hacemos.
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_X_ No.

4.5.3.3 Se identifica el estado de inspeccidn de la calidad del servicio prestado (aceptado, rechazado, pendiente
deinspeccion, etc.)?

___Si, poniendo etiquetas sobre los materiales recibidos ubicandolos en zonas determinadas.

___No entodos los casos.

_X_ Generalmente, no.

4.5.3.7 Lamanera de identificar las materias primas, servicios, finales, etc.:

_X_ No esté definida por escrito.

__ Estadefinida por escrito.

4.5.3.8 La identificacion del estado de inspeccién del servicio (aceptado, rechazado, pendiente, etc.) descrita en
los documentos:

__ Estatotalmente implantada en nuestra organizacion.

___ Estéa parcialmente implantada.

X_ No esta implantada.

4.5.4 Propiedad del cliente
5 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
5.1 Generalidades
5.1.1 Las actividades de medida y seguimiento que se realizan para cumplir los requisitos relativos ala calidad:
__Se planifican con anticipacién y quedan documentadas.
____Se planifican pero no se documentan.
___Sedesarrollan sin seguir una planificacién previa.
_X_No se realizan actividades de medicién y seguimiento.
5.1.2 Se han analizado la necesidad de aplicar técnicas estadisticas en su organizacion?
___Si, y hemos visto que era necesario.
___Si, yhemos considerado que no era necesario.
_X_ No.
5.2 Seguimiento y medicion
5.2.1 Satisfaccion del cliente
5.2.1.1 Las actividades de medida de la satisfaccion del cliente:
__ Las planificamos con anticipacion y quedan documentadas.
_X_ Se desarrollan sin seguir una planificacién previa.
5.2.1.2 Se hace un seguimiento de lainformacion sobre la satisfaccion e insatisfaccion del cliente?
___Si
_X_Soblo a veces cuando se cree que es importante.
__ No.
5.2.2 Auditoria interna
5.2.2.1 Serealizan auditorias internas de la calidad?
___Si, entodos los departamentos (compras, produccion, calidad, etc.) que influyen en la calidad del producto.
____Si, perono entodos los departamentos.
_X_ No. (Pasar al punto 8.2.3.1).
5.2.2.2 Las auditorias se desarrollan siguiendo la metodologia descrita en algiin documento preestablecido?
___Si.
__ No.
5.2.2.3 Se programan con anterioridad (fechas, departamentos, auditorias) las auditorias que se realizan?
___ Si,informando a los departamentos que hay que auditar.
No.

5.2.2.4 Se reflejan por escrito los resultados de la auditoria y los transmiten al responsable del departamento

auditado?
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Si.

No.
5.2.2.5 El personal que realiza auditorias internas, es independiente jerarquicamente del area auditada?
Si.

__ No.
5.2.2.6 Después de las auditorias, se definen acciones para corregir los problemas detectados?
____Si. Estas acciones se ponen por escrito y se realiza un seguimiento sobre su implantacion y eficacia.
___Si, pero las acciones no quedan reflejadas por escrito.
__ No.
5.2.2.7 Se han definido los requisitos que piden los auditores de calidad de su empresa?

Si.

__ No.

5.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

5.2.3.1 Serealizan inspecciones sobre los procesos que conforman la organizacién?

___Si

__Enalgunos casos.

_X_ No.

5.2.3.2 Para realizar estas inspecciones y verificaciones se dispone de documentos (planes de control,
instrucciones de inspeccidn, etc.) que expliquen qué, cuando, como, se debe comprobar?

___Si

___Enalgunos casos.

_X_ No.

5.2.3.3 Se aplican técnicas estadisticas para verificar la capacidad de sus procesos?

___Si

_X_No

5.2.3.4 Se dispone de instrucciones que expliquen cuando y coémo han de ser utilizadas estas técnicas
estadisticas?

___Si

_X_No

5.3 Control del producto no conforme

5.3.1 Se dispone de un documento que describa la manera de actuar ante la aparicién de productos fuera de
especificaciones?

___Si

_X_ No.

5.3.2 Las responsabilidades para evaluar y decidir el trato de los productos que han salido fuera de los limites
de especificaciones:

___ Estéan claramente definidas por escrito.

__ No estan definidas por escrito, pero sabemos que es siempre responsabilidad del departamento en cada caso.
_X_ No estan definidas

5.3.3 Cuando aparece algun producto que no sea conforme o fuera de especificaciones:

___Seindica por escrito la decisién tomada y las disposiciones que se han aplicado.

_X_ No se documenta en ningln informe.

5.3.4 Una vez reparado o reprocesado un producto no conforme, se inspecciona nuevamente segun los planes
de control establecidos?

___ Sisiempre.

___ Solo si va dirigido a un cliente importante.

X_ Nunca.
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5.3.5 Se tiene documentado un procedimiento de atencidn y resolucién de las reclamaciones que formulen los
clientes y consumidores sobre la calidad del servicio?
Si.

X_ No.
5.3.7 Las reclamaciones recibidas de los clientes:
Son registradas en un informe, indicando la investigacion realizada y la respuesta final dada al cliente.

X_ No las ponemos por escrito.

5.4 Andlisis de los datos

5.4.1 Los datos generados en las actividades de medida y seguimiento

___ Se analizan para verificar si estan dentro de las especificaciones y para identificar donde pueden realizarse
mejoras.

___Se analizan para comprobar si estan dentro de especificaciones.

_X_ No se analizan. (Pasar al punto 8.5.1.1)

5.4.2 Los datos generados en las actividades de medida y seguimiento se analizan para proporcionar
informacion sobre:

__ La satisfaccion e insatisfaccion del cliente.

___ Laconformidad con los requisitos del cliente.

__Las caracteristicas de los procesos, productos y las tendencias.

__ Los proveedores.

5.5 Mejora

5.5.1 Mejora continua

5.5.1.1 Se planifican acciones de mejora continua?

____Si, periddicamente se planifican acciones de mejora continua.

___Si, se hacen acciones de mejora continua, pero no de manera planificada.

_X_ No.

5.5.1.2 En cuédles de los casos planteados a continuacion se identifican oportunidades de iniciar proyectos de
mejora de la calidad

__ A partir de los datos de: rechazos, re-procesos y reparaciones.

___ A partir de los datos de: costos de calidad excesivos.

__ A partir de los datos de: Insatisfacciones de los clientes, como por ejemplo: reclamaciones, quejas, reparaciones,
devoluciones, garantias, etc.

_X_A partir de los datos de: variaciones excesivas.

___Enninguno de los anteriores casos

5.5.1.3 Qué técnicas, de las relacionadas a continuacion, se utilizan para la mejora continua

___ Gréficos de control (Por variables y atributos).

__ Disefio de experimentos (DOE).

___ Coste de la calidad.

__ Benchmarking.

__Andlisis del valor.

__ Poka-Yoke.

____Técnicas de resolucion de problemas.

__X Ninguno, solamente conocimiento empirico.

5.5.2 Acciones correctivas — Acciones preventivas

5.5.2.1 Ante la frecuente repeticion de un problema de calidad o problemas de gran trascendencia:
___Se analizan las causas que lo han producido para evitar que vuelva a suceder en un futuro.

X_ Seresuelve el problema, pero no se investiga por qué ha sucedido.
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5.5.2.2 Por cudl / es de los siguientes motivos decidimos emprender acciones para evitar o reducir la aparicion
de productos fuera de especificaciones?

__Andlisis de los productos rechazados, reclasificados, reparados, reprocesados durante nuestro proceso.

_X_ Reclamaciones de los clientes.

___ Problemas de calidad con los proveedores.

__Auditorias internas.

5.5.2.3 El proceso que es necesario seguir para definir, poner en practica, supervisar y cerrar acciones que
eviten o reduzcan la aparicion de productos no conformes que no cumplan con las especificaciones:

__ Estadefinido por escrito.

_X_ No estad documentado.

5.5.2.4 Las acciones que se emprenden para eliminar o reducir las causas de los problemas de calidad:

____ Estanreflejadas en un informe.

_X_ No se ponen por escrito.

5.5.2.5 Los informes donde se definen estas acciones:

__ Permiten su seguimiento a fin de verificar si han sido eficaces o no.

X_ No contemplan su seguimiento.
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INTRODUCCION

El Manual de Calidad de COOPFUTURO LTDA es el documento que especifica el
Sistema de Gestion de Calidad - SGC implementado en la Cooperativa, ademas de
presentar una referencia de los procedimientos, la caracterizacion y la interaccién de
procesos dando cumplimiento al numeral 4.2 de la Norma - Requisitos de la
documentacion.

El Manual de Calidad también da respaldo e imagen a la Cooperativa pues evidencia la
estandarizaciéon de los procesos, el accionar sistémico y el cumplimiento con los principios
de conformidad de la Norma NTC — ISO 9001version 2000.

El valor agregado que la certificacion le da a nuestra Cooperativa se hace realidad por la
efectividad del sistema implementado para satisfacer las necesidades de los clientes y el
compromiso de mejorar nuestros servicios y procesos.

Este Manual puede ser usado para propositos externos (auditorias de segunda parte),
cuando lo soliciten nuestros clientes, previa autorizacion de la Gerencia con el fin de
garantizar y demostrar un nivel de confianza en el SGC.

Nuestro compromiso con el cliente esta enmarcado en una cultura de mejoramiento
continuo, donde la Mision, los valores, los principios y el recurso humano se sintonizan
para facilitar la implementacion de los programas de Calidad, en donde nuestro cliente
siempre sera el eje central.
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1. OBJETIVO

Comunicar la Politica de la Calidad, los objetivos de la calidad, describir y detallar el Sistema de
Gestion de la Calidad de Coopfuturo LTDA, dando cumplimiento con los Requisitos de la Norma
ISO 9001: 2000, ademas de enunciar los procedimientos, los documentos y los requisitos de la
Cooperativa.

2. ALCANCE

Servicios de Crédito educativo en los niveles de Secundaria, Superior (Pregrado y Postgrado), no
formal y gestion de Cartera.

Este manual rige a partir de la fecha de publicacion y aplica para todos los procesos de
COOPFUTURO que estén contemplados en el SGC y presenten conformidad con la Norma ISO
9001: 2000.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

SES: Superintendencia de Economia Solidaria

SGC: Sistema de Gestidon de la Calidad

PHVA: Ciclo o metodologia conocida como: Planear — Hacer — Verificar — Actuar

CPNC: Control de Producto No Conforme

Calidad: La totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que se
relacionan con su capacidad para satisfacer determinadas necesidades.

Accion Correctiva: Una accién emprendida para eliminar las causas de una no-conformidad u
otra situacion no deseable, para evitar que se repita.

Accién Preventiva: Una accion emprendida para eliminar las causas de una no-conformidad u
otra situacion no deseable potencial, para evitar que ocurra.

Manual de Calidad: Es un documento integrador donde se menciona con claridad lo que hace la
organizacion para alcanzar la calidad mediante la adopcién de un SGC, es un documento bésico,
en su estructura, contenido y en el alcance de uso.

Copia Controlada: Se refiere a una copia o fotocopia de cualquier documento original del
Sistema de Calidad sobre el cual se ejerce un tipo de control para evitar su libre reproduccion.
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Acuerdo Cooperativo: Contrato por medio del cual una persona ingresa a una cooperativa
obligandose a cumplir con los estatutos y obligaciones de ésta, obteniendo por esto los derechos
inherentes a su calidad de asociado.

Cuadro de Mando: Despliegue de las politicas y los objetivos de calidad referenciados a los
indicadores de cada proceso, dando lectura de las metas alcanzadas.

Organos de Administraciéon: Constituidos principalmente por: Asamblea general, Revisor
fiscal, Junta de vigilancia, Consejo de Administracion y los Comités vigentes.

Organos de control: Constituidos principalmente por: Supersolidaria.

Convenio: Contrato por medio del cual se realiza un acuerdo libre y voluntario entre las
partes para crear, modificar y dar por terminados derechos y obligaciones que las
beneficien en la elaboracién de un producto é prestacion de un servicio.

Partes interesadas: Estan constituidas principalmente, por 6rganos de administracion y de
control, proveedores y cualquier persona juridica o natural que tenga algun interés en
Coopfuturo Ltda.

4. EXCLUSIONES

4.1 Disefio y desarrollo (Numeral 7.3): Se excluye debido a que la organizacién no disefia
productos o servicios; simplemente acondiciona los existentes con pequefas variaciones o0
implicaciones formales que no requieren disefio.

4.2 Validacién de los procesos de la produccién y de la prestacion del servicio (Numeral
7.5.2): Se excluye debido a que la naturaleza y flexibilidad de los procesos permiten verificar
mediante actividades de seguimiento los productos y servicios resultantes de las operaciones de
la prestacion del servicio de Coopfuturo Ltda. .

4.3 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion((Numeral 7.6): Se excluye
debido a que por la naturaleza de los servicios no se cuenta con instrumentos de medicion,
software, patrones de medicion, material de referencia o equipos auxiliares necesarios para llevar
a cabo un proceso de medicion.

5. REFERENCIAS NORMATIVAS, CORPORATIVAS Y/O REGLAMENTARIAS

Legislacion Cooperativa, con énfasis en: Ley 79 de 1988 y Ley 454 de 1998
Superintendencia de Economia Solidaria, Circulares externas y resoluciones
Estatutos de la Cooperativa

Legislacion Tributaria

Legislacion laboral
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6. CONTROL DEL MANUAL DE CALIDAD
6.1 Revision y aprobacion

Para la realizaciébn de la revision y aprobacion del manual de calidad se documenta el
procedimiento CAL-P- 01, este ademas coordina el control de los demas documentos y registros
del SGC implementados en COOPFUTURO LTDA.

6.2 Control de Copias

Se especifica la identificacién de copias controladas y no controladas en el procedimiento CAL-P-
01, asi como también la manera de controlar los cambios y las modificaciones que surjan en la
implementacion del SGC.

7. PRESENTACION DE LA EMPRESA

7.1 Resefia histoérica

La idea de crear en Bucaramanga una entidad especializada en crédito educativo, surgi6é en el
afio de 1991 por iniciativa de estudiantes de Contaduria Publica de la Universidad Santo Tomas,
Seccional Bucaramanga, ante la falta de instrumentos eficientes para la financiacién de matriculas
universitarias y la inexistencia de una entidad especializada y con vocacion de servicio al
estudiante.

Es asi como se conformé un grupo que lideré la constitucién de la Cooperativa de Estudiantes y
Egresados Universitarios, logrando su personeria juridica y reconocimiento ante el DANCOOP en
agosto de 1991, para ejercer actividad de Ahorro y Crédito.

Cuatro afios después la Cooperativa logré un posicionamiento importante en la financiacién de
matriculas y sus directivos determinaron ampliar la cobertura para todas las instituciones
universitarias del Oriente Colombiano.

Desde entonces se reformaron los estatutos convirtiéndose en Cooperativa de Estudiantes y
Egresados Universitarios COOPFUTURO LTDA., especialistas en servicio de Crédito Educativo,
actualmente con oficina principal en la Ciudad de Bucaramanga y sedes en Barranquilla, Cucuta,
Valledupar, Bogoté y Floridablanca.

Efectivamente hace parte de su misién procurar en forma permanente el mejoramiento y calidad
de vida de sus asociados sirviendo con eficiencia y eficacia administrativa.
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7.2 Portafolio de Servicios
LINEAS DE CREDITO

LINEA CREDIESTUDIO: Es la forma general de crédito mediante la modalidad de cuota fija, cuya
inversion es en forma exclusiva para el financiamiento de matriculas educativas, COOPFUTURO
ofrece financiacion del cien por ciento para estudios de pregrado, postgrado, especializaciones,
maestrias y diplomados; con plazos iguales al periodo académico.

7.3 Infraestructura

Activos de todo tipo adquiridos siempre bajo la premisa de la aplicacion de la ultima tecnologia
como elemento de mejoramiento continuo, fundamentales para un apoyo logistico con calidad y
necesarios para la realizacion expedita de las labores cotidianas en las diferentes areas de la
Cooperativa.

La infraestructura de Coopfuturo Ltda. se encuentra clasificada de la siguiente manera:

7.3.1 Planta fisica: instalaciones, oficinas.

7.3.2 Software: Con los mdédulos especificos, enmarca toda la captura y procesamiento de
las transacciones y de la informacion financiera y contable realizada al interior de
Coopfuturo en periodos de tiempo definido.

7.3.3 Equipos: computadores, servidor, impresoras, teléfonos, fax, maquina de escribir,
calculadoras, aires acondicionados, caja registradora, tablero.

7.3.4 Muebles: Divisiones de oficina, escritorios, sillas, estantes, caja fuerte, archivadores.

7.4 Localizacion y Mecanismos de Comunicacién

Las instalaciones de Coopfuturo Ltda. Se encuentran ubicadas en Colombia en la ciudad de
Bucaramanga en la Calle 9 n. 17-45 Barrio los comuneros.

Coopfuturo dispone de un numero PBX (097) 6718585, conmutador para todas las dependencias
de la Cooperativa y con el numero Fax (097) 6718585 EXT. 107

Igualmente se ha registrado la Pagina Web www.coopfuturo.com

8. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
8.1 Planificacion Estratégica
El Sistema de Gestion de la calidad de Coopfuturo se encuentra soportado con los documentos

qgue establecen y aseguran los procesos, esta documentacion es la referencia para lograr el
mejoramiento continuo, ademas de ser la guia para la realizacion de las auditorias internas.
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8.2 Misioén

Coopfuturo es una empresa Cooperativa cuyo principal compromiso con las Instituciones de
Educacién Superior y sus asociados es participar con calidad en la ejecucion de sistemas de
crédito competitivos, orientados a la financiacion de la educacion superior, ofreciendo alternativas
innovadoras, para responder a las necesidades de sus asociados.

8.3 Vision

Para el afio 2008, se espera vincular la mayor parte de las Instituciones de Educacion Superior en
Colombia, siendo reconocidos en el &mbito nacional como uno de los principales soportes para el
crédito educativo, comprometidos con el desarrollo integral de sus asociados y equipo humano, en
fundamento con la ética y el mejoramiento continuo.

8.4 Politica de Calidad

Brindar a sus asociados una financiacion sostenible para asegurar su formacioén profesional,
fomentando la cultura de trabajo en equipo dentro del proceso de mejoramiento continuo,
acatando los reglamentos y estatutos de la entidad.

8.5 Divulgacién de la Politica de Calidad

La Gerencia en concordancia con el comité de la Calidad, sera la responsable de revisar, divulgar
y apoyar la Politica de Calidad de la Cooperativa.

Sin perjuicio de lo anterior, la Politica de Calidad sera de obligatorio conocimiento y el alcance de
su cumplimiento se circunscribe a todos los funcionarios fijos y/o temporales de la Cooperativa
Coopfuturo LTDA.

8.6 Objetivos de la Calidad

Los objetivos de la calidad se encaminan a la aplicacion permanente de la Politica de la Calidad

de la Cooperativa. Por lo anterior se han definido:

1. Proporcionar servicios innovadores que satisfagan los requerimientos de las universidades y
sus estudiantes.

2. Incrementar la cobertura de crédito educativo, atendiendo con agilidad y eficiencia la demanda
generada por las instituciones de educacion superior.

3. Gestionar convenios con las Instituciones de Educacién superior, garantizando la
disponibilidad de créditos educativos.

4. Fortalecer las politicas de crédito para garantizar el retorno de los recursos, siendo eficientes,
y rentables.
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5. Brindar capacitacion al personal para lograr su excelencia personal y profesional, orientdndolo
a la calidad del servicio.

6. Fomentar la cultura de trabajo en equipo y de hacer todo bien, dentro de un proceso de mejora
continua.

7. Alcanzar y mantener un Sistema de Gestion de la Calidad acorde con la norma ISO
9001:2000.

8.7 Comité de Calidad

Para realizar el trabajo de disefio, implementacién, mejoramiento y mantenimiento del Sistema de
Calidad de COOPFUTURO LTDA, se hace necesaria la conformacion de un equipo humano
interdisciplinario con funciones y responsabilidades adicionales a las establecidas para cada cargo

en particular.

Por lo anterior, se ha integrado el “Comité de Calidad” compuesto por los siguientes
colaboradores:
Gerente General, Coordinador de Operaciones, Coordinador de Cartera, Coordinador de Calidad,

Direccion Comercial, Contadora, Direccién de Control Interno, dentro de estos se debe establecer:

8.7.1 Coordinador de Calidad

Representante de las Directivas designado mediante acta de nombramiento de la Gerencia en la
cual se delega en el cargo la competencia para la implementacion del sistema y del reporte
periédico sobre los avances, logros o fracasos del proceso de aseguramiento de la calidad
ademéas de coordinar charlas, talleres, seminarios o cualquier otro tipo de evento que sea viable,
buscando motivar a todo el personal con respecto a la importancia del proceso de aseguramiento

de la calidad y de la decidida participacién de cada funcionario dentro del mismo.

9. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
9.1 Compromiso Gerencial

La Gerencia de COOPFUTURO LTDA se declara formalmente comprometida con el proceso de
implementacion y mejoramiento del SGC, para la prestacion del servicio del portafolio de la
Cooperativa, se incluird en el Presupuesto anual de la Cooperativa un rubro destinado a suplir las
necesidades que sean identificadas, asignado recursos que aseguren el mejoramiento continuo
de la calidad del servicio.
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9.2 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

Asignar lineas de mando y directrices para atender y autorizar responsabilidades es
facilmente identificable en el organigrama; ademés de sugerir los canales de comunicacion
mas frecuentes en la Cooperativa.

9.2.1 Organigrama

En la pagina siguiente se presenta el esquema que define los niveles jerarquicos.

9.2.2 Representante de la Direccion:

Representante de las Directivas designado mediante acta de nombramiento de la Gerencia
para asegurarse que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el
SGC e informar a la alta direccion sobre el desempefio del SGC y de cualquier necesidad de
mejora y asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en
todos los niveles de la organizacion, por tal motivo la gerencia designé a la Directora
Comercial, para liderar con responsabilidad y autoridad el SGC, por el conocimiento general
gue posee de los procesos, del negocio global de la cooperativa y de los asuntos legales
pertinentes, asi mismo trabajara en equipo con el apoyo del Coordinador de Calidad.

(Ver anexo 4 Compromiso del Representante de la Direccion).

9.2.3 Comunicacion interna

El proceso de calidad incluye la comunicacion interna, a través de un cuadro especifico que
relaciona: el mecanismo, asunto, proceso involucrado, frecuencia y registros (ver Anexo 3 cuadro
comunicacion interna).

9.3 Revision por la Direccion

Se realiza una revision cada seis meses del SGC a través de los Informes emitidos a Gerencia y
realizados con la informacion presentada por los directores de proceso y consolidada como
documento, a través del representante de la direccion y el Coordinador de Calidad. La
retroalimentacion de la gerencia consiste en definir con base en el informe, planes de accion y
acciones de mejoramiento, definiendo responsables y designar recursos si se requiere.
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10. ENFOQUE BASADO EN PROCESOS
La Norma propone este enfoque debido a la eficiencia obtenida cuando las actividades y los
recursos se gestionan como un proceso.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados.

Mapa de procesos: Muestra la interaccion grafica de los procesos.

Caracterizacion de procesos: Definicion de todas las interrelaciones (interacciones) posibles
entre procesos con respecto a los elementos que los constituyen.

Ciclo del PHVA: Se anexa en cada proceso para evidenciar el ciclo respectivo e ilustrar las
actividades que cada etapa se realizan

Objetivo: Define el propésito general del proceso.

Alcance: Describe a nivel macro en donde inicia y en donde termina el proceso, asi como la
cobertura a nivel de areas.

Tipo de proceso: Ubica el proceso en una de las dos categorias existentes que son de
Realizacion del Servicio o de Soporte.

Director, responsable o duefio del proceso: Cargo de mayor implicacion y directo responsable
del proceso.

Participantes: Cargos que apoyan la gestion y desarrollo de las actividades del duefio de
proceso.

Entradas: Informacion, documentos o elementos provenientes de otros procesos o del mismo
proceso necesarios para desarrollar las actividades propias del proceso.

Actividades: Conjunto de transformaciones que se llevan a cabo sobre las entradas del proceso.

Salidas: Informacion, documentos o elementos transformados requeridos para realizar
actividades en otros procesos o continuar el proceso propio.

Documentos: Informacién soportada de procedencia interna o externa.
Seguimiento: Actividades realizadas para monitorear ciertos parametros.

Mediciéon: Mecanismos o herramientas que sirven para indicar el desempefio de los proceso y los
logros alcanzados.
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11. MAPA DE PROCESOS
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12.PROCESO GERENCIAL

OBJETIVO: Apoyar, asesorar, gestionar y brindar el soporte necesario para realizar el desarrollo
del Sistema de Gestiéon de la Calidad en Coopfuturo, manteniéndolo y mejorandolo. Conducir
eficazmente los recursos actuales, asi como tomar las decisiones necesarias para sostenimiento
de la Cooperativa.

ALCANCE: Desde la planeacion estratégica, hasta la mejora continua de la toda la Cooperativa.

ACTUAR PLANEAR

1. Replantear estrategias para el logro de los 1. Coordinar metas por procesos conforme a lo
objetivos. esperado en el presupuesto.
2. Ajustar los recursos conforme a las | 2. Establecer la necesidad de recursos por
asignaciones del presupuesto. procesos, incluyendo capacitacion y
3. Acondicionar las operaciones a las formacion.
disposiciones legales. 3. Definir las funciones y responsabilidades en
4. Mantener el equilibrio operacional y legal de cada proceso.
Coopfuturo Ltda. 4. Definir las actividades operacionales de
Coopfuturo ltda.
5. Clasificacién Semestral del mercado objetivo
y obtencién de base de datos.
6. Coordinar con los jefes de proceso las
actividades de seguimiento al SGC.
7. Establecer estrategias para el
mantenimiento  consecucion de los

convenios con las IES.

VERIFICAR HACER

1. Verificacion del cumplimiento de las metas y | 1. Determinar las directrices generales de la
planes de formacion previstos. organizacion.
2. Asegurarse del cumplimiento de la | 2. Administrar y ejecutar los presupuestos para
Normatividad de la cooperativa. formar al personal, operar el negocio y
3. Reuvision de los informes emitidos a los entes alcanzar las metas propuestas.
de vigilancia, control y o6rganos de | 3. Definiciony enfoque del mercado.
administracion. 4. Preparar informes para los 6érganos de
4. Realizar la revisiébn del SGC a través del administracion y atender asuntos
informe presentado por el proceso de relacionados con entes.
calidad. 5. Ejercer la representacion legal.
5. Monitoreo del Cuadro de Mando. 6. Ejecutar y comunicar a los procesos, las
6. Verificar el cumplimiento del plan de medidas dispuestas por los organos de
Capacitacion. administracion.
7. Verificar la ejecucion y alcance de las | 7. Revisar y evaluar el informe de la revisién
auditorias de calidad. por la Direccion.
8. Andlisis comparativo de los indicadores de
gestion.
9. Toma de decision en créditos hasta 30
SMMLV.
10. Desarrollar las actividades del programa de
capacitacion del Comité de Educacion.
11. Atencién de solicitudes, quejas y reclamos.

A
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CARACTERIZACION DEL PROCESO GERENCIAL
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Directrices de o¢rganos de vigilancia y
control. . _— . o
Informaciéon y comportamiento histérico . . . M|s!on, V'S'On.’ Polmca yO_bJetlvos de
Partes del mercado Determinar las directrices | Calidad, Andlisis estratégico, plan de Todos los
interesadas Expectati as' de los asociados v cliente generales de Coopfuturo mejoramiento, plan de desarrollo y procesos
xpectativ oct y ¢t : Direccionamiento de todas las &reas.
Gestion 'y evaluacion de proyectos
especiales
Necesidades de la Cooperativa. Admm@tramon de Designacion de recursos para las Tados los
; P recursos: (Humanos, e - Procesos
GERENCIAL Disponibilidad presupuestal o distintas necesidades encontradas en
v Fisicos, Compras, Partes
Modificaciones en reglamentos, estatutos. ) cada uno de los procesos. .
Contratos, Convenios) interesadas
Informacion del Mercado y de la _Sﬁl%r:f;s;crl]gg dtil (Eeéﬁ:gtoés .
Partes competencia. Definicién y enfoque del otenciales p CREDITO
interesadas Concepto de cliente mercado potenciales. . Asociado
Directrices de la SES - Politica f!r]anmera y comercial
- Informacién del mercado
Segmentacion del mercado. Ejecutar estrategias
GERENCIAL Nug\_/o concepto de clientes potenciales. comerciales para la D!reC~C|onam|ento d_el Plan C_omermal. CREDITO
CREDITO Politica financiera y comercial consecucion y Disefio del portafolio y ofrecimiento IES
Informacion del mercado mantenimiento de de lineas de crédito
Convenios con las IES.
Informe respectivo analizado
Todos los Evidencia objetiva de la gestion )
procesos Requerimiento especifico de algun tipo de Realizar informes para Gerencial de conformidad con los Organos de
Partes informe operativo o de tipo legal o6rganos de administracion | lineamientos normativos y legales Administracion
interesadas

Representacion y voceria de la

Requerimientos de tipo legal, exclusivo y Ejercer larepresentacion - Partes
Partes teresadas | obligatorio de la Gerencia legal de la cooperativa cooperativa en todos los asuntos de interesadas
: legales, necesarios
Resultados de los indicadores de Gestion,
Gestién y desempefio de los procesos, | Revisién del Informe para | Planes de Accién, Asignacion de Todos los
Cartera. Crédito oportunidades para el mejoramiento, | la direccion del Sistema de | recursos para las actividades de Procesos
’ '’ | Estado de las Acciones Correctivas y Gestion de la Calidad mejoramiento
Preventivas
i ) o B Ejecutar y comunicar las C_omumcamon de despliegue para los
Organos de Disposiciones emitidas y aprobadas en disposiciones de los directores de procesos de la Todos los
Administraciéon consenso por los organismos. 6rganos de administracion organizacion, de las disposiciones procesos
establecidas.
Necesidad Qe ac!a_ramon e mformampn de Atender los asuntos de los Inforrr_les, aclaraciones r_espegtlvas.
Partes asuntos y disposiciones reglamentarias y entes de vigilancia y Permiso para que se evidencien las Partes
interesadas normativas control buenas disposiciones establecidas interesadas
segun la normatividad.
L o . s Decisién e Informacion de:
Documentacion verificada y analizada Toma de decisién en Abrobacion CREDITO
CREDITO Andlisis del Crédito créditos hasta 30 SMLV. NZ acion Asociado
Recomendacion ga
Pendiente
Bancos y otros | Comunicacion de oferta de servicios, Adquisicion Acuerdos, apertura y/o cancelacion de GERENCIA
proveedores cotizacion. De servicios (compras) productos con las entidades.
Tramite de solicitud
Todos los - . T L. ., h ) . Todos los
procesos Solicitud de diferentes certificaciones Atencion de solicitudes y | Acciones correctivas y preventivas procesos
: Inconformidad, necesidad de aclaracion. reclamos Andlisis de las quejas y reclamos :
Asociado ’ quejas y Asociado

Solicitud de verificacion
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RESPONSABLE DOCUMENTOS RECURSOS SEGUIMIENTO MEDICION REQUISITOS POR CUMPLIR
Manual de Calidad Rews_lor_\ de la Gerencia del ) Clausulas y dlspo_su:lones asumidas en
GERENTE Manual de Funciones cumplimiento de los compromisos acuerdos comerciales o contractuales.
Archivo de hoias vida con el Sistema de Gestion de la
Participan: o eados b i#a web Calidad. Norma ISO 9001: 5.1, 5.2, 5.3, 5.4.1,
p » Pagin: Cumplimiento de términos 5.4.2,5.5.1,5.5.2,5.5.3, 5.6, 6.0, 6.1,
Actas, comunicaciones .
: Dinero contractuales. 6.2,6.3,6.4,7.0,7.1,7.2,7.4,75.1,
Contratos, Convenios, e
Solicitudes. Resoluciones Recurso Informe de revisoria fiscal. Cumplimiento del 754,82,821,823,83,84,85.1,
Todo el persona y las Poderes A’utorizaciones ! Humano Cuadro de Mando Cuadro de Mando 8.5.2,8.5.3.
personas involucradas ’ Infraestructura | Cumplimiento de los reglamentos y
en las partes . . Correo de la normatividad Normatividad legal:
interesadas Cozrgrzzdlmlégxrsolde. de Control del gasto y presupuesto.
Documentos, . Auditorias, Hallazgos en auditorias de Calidad Acuerdo Qooperatlvo y Legislacion
. : Informes contables Cooperativa.
Acciones Correctivas y X y . " .
- Cierre de acciones correctivas y Resoluciones y circulares de la SES.
Preventivas, reventivas
Recursos Humanos. p :

13.PROCESO CREDITO

OBJETIVO: Garantizar la colocacion de la cartera por medio del aprovechamiento de los
diferentes convenios con los que cuenta la cooperativa, enmarcado en las politicas
internas y externas de Coopfuturo.
ALCANCE: Desde la solicitud del crédito, hasta el vencimiento de la cuota.

ACTUAR PLANEAR

1.
2.
3.

4.

1.
2.
3.
4.
5.
6.

7.
8.
9.

Redireccionamiento de las estrategias segun el | 1.
comportamiento del proceso. 2.
Ajustes del proceso para dar solucion de problemas
presentados durante su ejecucion.

Andlisis de datos y metas para la adecuacion de las | 3.
estrategias. 4.
Proponer y liderar la documentacion de las acciones
Correctivas y Preventivas. 5.

Verificacion y control de la documentacion presentada.
Verificacion de pagos de asociacion.

Verificacion de las garantias.

Revision del cumplimiento de metas.

Cumplimiento de reglamentacién y proceso de crédito.
Cumplimiento de circulares reglamentarias y normatividad
legal

Arqueo de carpetas y pagares.

Revisar el cumplimiento de indicadores y metas

Verificacion del cierre de las Acciones Correctivas

1
2
3
4

5.
6

7
8
9
1

Definir y establecer metas de colocacién por periodos.
Establecer estrategias para mantener y alcanzar las metas
de colocacién segun las politicas establecidas por la
Cooperativa.

Analizar periédicamente la competencia.

Establecer clientes especiales y direccionar estrategias para
masificar la colocacion

Coordinar reuniones con los equipos de trabajo de calidad y
la Direccion administrativa.

. Orientar y divulgar el portafolio de servicios.

. Orientacion y tramite de la solicitud del Crédito.

. Consulta en las centrales de riesgo e histdrico.

. Andlisis, estudio y toma de decision segun lo estipulado en el
reglamento de crédito.

Gestionar la aprobacioén del Crédito.

Toma de decision en créditos (Crédito Educativo) conforme a
la Circular reglamentaria del periodo.

. Coordinar los desembolsos del Crédito.

. Control de las acciones correctivas preventivas

. Administracién de recursos.

0. Atencion de solicitudes y reclamos.

A
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CARACTERIZACION DEL PROCESO DE CREDITO
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Misién, Visién, Politica y Objetivos Reorganizacion operativa, apropiacion de
de Calidad, Andlisis estratégico, Implementar directrices y | aplicacion deMision, Visién, Politicay .
GERENCIAL plan de mejoramiento, disposiciones Objetivos de calidad CREDITO
Direccionamiento de todas las
areas.
GERENCIA Desarrollar estrategias
EJECUTIVO Metas De Colocacion Semestral comerciales paradar Informe de las metas de colocacion CREDITO
COMERCIAL Politica Financiera Y Comercial cumplimiento alas metas | por universidad
de colocacion
Solicitud de crédito Orientacion de los tramites y opciones
Documentacion (requisitos, | Orientacién y tramite de la de garantias.
ASOCIADO soportes, anexos) solicitud Orientacion de los documentos ASOCIADO
requeridos para el tramite.
confirmacion de datos
AUXILIAR DE Consulta en las centrales ggtnr;ﬂtoadpeﬁggglnl\:;
%iiDTIEg: Documentos verificados de riesgo e historico. tramite de los créditos fenal CREDITO
cheque - libranza
Documentacion revisada, analizada y
aprobada
Documentacion verificada y Recomendacion Aprobacion Negacion
analizada Andlisis, estudio y toma de ?e”d'zm‘z sion e inf 60 d
- Solicitud de crédito decision segtn lo omade decision e informacion de:
ACS%%DI/I-\TD% Andlisis del Crédito estipulado en el reglamento | Créditos Educativos. Acsé)lgﬁ%o
documentacion anexa de crédito. Gerencia hasta 30 SMMLV
consulta PEC —CIFIN o extracto Comité De Crédito de 30 hasta 50
SMMLV
Consejo Admoén. Mayores de 50
SMMLV.
AUXILIAR DE
CREDITO Y Crédito aprobado Desembolso del Crédito. | liquidacion de crédito (%\'TTTEELAE
CARTERA
Control de la satisfaccion de los servicios
GERENCIAL Resultados de las auditorias prestados. GERENCIAL
CREDITO aplicadas. Control de las acciones Planes de mejoramiento y toma de CREDITO
CALIDAD Infforme de quejas, buzén de | correctivasy preventivas decisiones basados en informacion. CALIDAD
CARTERA sugerencias Cierre y monitoreo de Solicitudes CARTERA
Correctivas y Preventivas.
Designacion de recursos para las Utilizacion adecuada de los recursos .
GERENCIAL distintas necesidades encontradas | Administracion de recursos | autorizados y replantear las necesidades CREDITO
en cada uno de los procesos segun otros requerimientos
Solicitud de diferentes Tramite de solicitud TODOS LOS
) certificaciones Atencion de solicitudes 'y | Acciones correctivas y preventivas
Asociado ! . . . PROCESOS
Inconformidad, necesidad de reclamos Andlisis de las quejas y reclamos
o - o ASOCIADO
aclaracion. Solicitud de verificacion

RESPONSABLE DOCUMENTOS  RECURSOS  SEGUIMIENTO MEDICION REQUISITOS POR CUMPLIR
Pagares. Certificado de Reglamento y manual de procedimientos de crédito y
libertad y tradicion, cartera.
COORDINADOR | desprendible de pago, Circulares reglamentarias internas.
DE carta de intencion del
OPERACIONES pagare, fotocopia del Norma ISO 9001:2000 Numerales 4.0, 7.1, 7.2, 7.5.1, 7.5.3,

documento de identidad, 754,82,823,824,83,84,85.1,85.2,85.3.

o Constancia laboral y CerE)[lrr;?ég de :«:g;tlorias, SES, revisoria
_P_arnmpan: . Fotocopia de pago de la informacién liquidacion de intereses. Cuadro de L
Auxiliar de Crédito | EPS. Recurso Revision en liquidaciones mando metas Normatividad legal:
y Cartera o Humano Cierre de las Acciones | de colocacion )
Gerencia Procedimiento de : Infraestructura Correctivas. Estatutos de la Cooperativa
Ejecutivo Acuerdo Cooperativo y Legislacién Cooperativa.
cc]'merc'al Crédito, Auditorias, Resoluciones y circulares de la SES.
! Control de documentos,
Servicio al cliente | Acciones correctivas y
Cajero preventivas, Producto no

Auxiliar Operativo | Conforme
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14. PROCESO CARTERA

OBJETIVO: Recuperacion de la cartera perteneciente a los clientes a Coopfuturo.

ALCANCE: Desde el desarrollo de planes de mercadeo con el objetivo de realizar vinculacion y

generar la venta de los servicios adicionales.

&

1.

2.

3.

4.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

Redireccionar las estrategias segin los
resultados de la recuperacion de la cartera por
nivel y Agencia.

Ajustes del proceso para dar solucién de
problemas presentados durante su ejecucion.
Proponer y establecer las directrices para la
recuperacion de la cartera en nivel Judicial.
Proponer y liderar la documentacion de las
acciones Correctivas y Preventivas.

Supervisar la Gestion de las llamadas a los
clientes, en las diferentes etapas del
procedimiento.

Verificar el cumplimiento de la gestion de
recuperacion, llamadas y comunicaciones.
Verificar el cumplimiento de las metas de
recuperacion de la cartera.

Verificar el cumplimiento de los informes de
cartera consolidados por Agencia.

Verificar el cumplimiento de pago de las
obligaciones que se encuentran en la instancia
de retencion de salarios.

Cumplimiento de circulares reglamentarias y
normatividad legal
Verificacion  del
Correctivas

cierre de las Acciones

1.

Definir y establecer las metas de recuperacion
por periodo.

Disefiar el plan estratégico para el cumplimiento
de metas del periodo

Establecer y hacer seguimiento a los
indicadores que se generan en cada uno de las
etapas de cobranza.

Programar las reuniones de seguimiento de la
gestion de recaudo.

Presupuestar los recursos para la Gestion del
recaudo.

Programar y conseguir los recursos para las
reuniones con los equipos de trabajo de calidad
y la Direccion administrativa.

Generar los listados de la cartera con Un dia de
vencimiento de la (1) obligacion.

Emitir listado para establecer cobro Preventivo
Comunicar al Deudor y Codeudor del estado de
la Obligacion

Proyeccion de compromiso de pago, en las
diferentes etapas del procedimiento.

Emitir listado para establecer cobro Pre juridico
Elaborar los documentos de retencion salarial
Emitir listado y copia de los documentos de
soporte para establecer cobro judicial.

Emision de pdlizas Judiciales

Custodia De las obligaciones Contractuales
Control de las acciones correctivas Yy
preventivas.

Atencion de solicitudes y reclamos.
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CARACTERIZACION DEL PROCESO DE CARTERA
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Mision, Vision, Politica y Reorganizacion operativa, apropiacion de
Objetivos de Calidad, Analisis : : S P, S o
GERENCIAL estratégico, plan de 'mp'e?izgfsrigi'gﬁg'ces y gpk')!cac'oné’ec'\é'l'_:;" Vision, Politicay CARTERA
mejoramiento, Direccionamiento jetivos de cali
de todas las areas.
Metas De Recuperacion Desarrollar estrategias Informe de recuperacion or
CARTERA up ! paralarecuperacién de la : ) P P CARTERA
Semestral Universidad.
cartera
] Estados de Cartera con Emitir listado para Asignacion de listados de Asociados CARTERA
CREDITO morosidad mayor a un dia y establecer cobro estgdos Cobro Preventivo AUXILIAR DE
menor a treinta dias. Preventivo ) CARTERA
Estados de Cartera con Comunicar al Deudor y
CARTERA morosidad mayor a un dia y| Codeudor del estado de la | Documento de Comunicaciéon de ASOCIADO
menor a treinta dias. Obligacién Morosidad.
ASOCIADOS- Formato de Compromiso de Proyeccion de CARTERA
CARTERA pago compromiso de pago. Registro de Compromiso de pago
Estados de Cartera con Emitir listado para Relacion de Asociados estados Cobro
CARTERA morosidad mayor a treinta y un establecer cobro Pre Juridico CARTERA
dias y noventa dias. juridico
ASOCIADOS- Formato de Compromiso de Proyecci6n de CARTERA
CARTERA pago compromiso de pago. Registro de Compromiso de pago
. . ; PARTES
Retencion de salarios bajo Elaborar los documentos L. o
CARTERA codificacion de retencion salarial Aprobacion de codigos de descuento INTERéESADA
Estados de Cartera con Enllcl)tlsr clllgct:i?r(])eﬁfoospliide Relacion de Asociados estados Cobro
CARTERA (Tigrsosmad mayor a noventa y un soporte para establecer Judicial CARTERA
) cobro judicial.
PROVEEDOR DE Relacion de liquidacion de Emision de pélizas . . R
APOYO JURIDICO | procesos Judiciales Expedicion de Pdlizas judiciales CARTERA
. Custodia De las
:ﬁoo\x)EEBS”F;E% C:())‘é'gssode las demandas en obligaciones Relacion procesos Ejecutivos CARTERA
p ) Contractuales
Control de la satisfaccion de los
GERENCIAL Resultados de las auditorias servicios prestados. GERENCIAL
CREDITO aplicadas. Control de las acciones Planes de mejoramiento y toma de CREDITO
CALIDAD Informe de quejas, buzén de | correctivas y preventivas | decisiones basados en informacion. CALIDAD
CARTERA sugerencias Cierre y monitoreo de Solicitudes CARTERA
Correctivas y Preventivas.
Solicitud de diferentes Tramite de solicitud TODOS LOS
" certificaciones Atencion de solicitudes y | Acciones correctivas y preventivas
Asociado . . . . PROCESOS
Inconformidad, necesidad de reclamos Andlisis de las quejas y reclamos
L - S ASOCIADO
aclaracion. Solicitud de verificacion
Estados de Cartera, Circulares reglamentarias internas.
Abonos de Crédito,
Compromisos de pago, Norma I1SO 9001:2000 Numerales 4.0, 7.1, 7.2, 7.5.3, 8.2,
Registro de llamadas, 8.2.3,8.2.4,8.3,8.4,85.1,85.2,85.33
Informes de los
Egﬁm?é¥22%5 Abogados, Documento Auditorias, SES, Normatividad legal:
de retencion salarial, revisoria fiscal
o Instructivo de Dinero, Registro de Control de Cuadro d Estatutos de la Cooperativa
reclamacion  ante el Recurso llamadas, Registro de “da ro de Acuerdo Cooperativo y Legislacién Cooperativa
Participan: fondo  Regional de Humano control de visita Estado ng :a’rrtgféas Resoluciones y circulares de la SES.
Auxiliar de Crédito ga};?ggzzvm'emo de Infraestructura de las Acciones
mi : Correctivas.
éCarte_r al Cartera, Producto no
- grenCIa_ Conforme,  Auditorias,
Servicio al cliente | control de documentos,
Cajero y registros, Acciones
correctivas y
preventivas
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OBJETIVO: Mantener informada a la Gerencia, a los 6rganos de administracion y a los asociados

15. PROCESO CONTABLE

sobre la situacion financiera de la Cooperativa.

ALCANCE: Inicia desde el registro de cada operacion y termina en la emision de informes.

x>

ACTUAR PLANEAR

N o o w0 NP

o g &~ wbh P

Disefiar acciones correctivas y preventivas en los
procesos automaticos o manuales.

emitir comunicaciones a las agencias sobre el control del
gasto conforme al presupuesto.

Efectuar los ajustes contables en
consolidar la informacién.

Evaluacién de acciones correctivas y preventivas.
Impartir instrucciones para resolver solicitudes y quejas
sobre objeciones de contabilidad.

Comunicar a la gerencia sobre el resultado de cada
agencia y el cumplimiento del presupuesto.

Emitir los estados financieros con destino a la Gerencia y
Consejo de Administracion.

las agencias y

Efectuar analisis sobre comportamiento mensual de
cifras de balance, Py G.

Verificar el cumplimiento de la normatividad.
Elaboracidn de la ejecucion presupuestal de cada
agencia y consolidado.

Analisis de ingresos y gastos, y cumplimiento del
presupuestado.

Revision de Cartera segun indicadores, provisiones y
morosidad de cada agencia.

Cumplimiento y legalidad de las transacciones y
documentos de soporte.

1.

1
2
3
4.
5.
6
7
8
9
1

0.

Direccionar la informacién consolidada de las sucursales
y Agencias Coopfuturo.

Definir los criterios de Costos y Gastos

Divulgar y apoyar la implementacion de las directrices
Contables reglamentaria.

Establecer los porcentajes de distribucion de gastos
para las agencias.

Revisar y ajustar los informes de cierre de cartera.
Establecer las modificaciones de la informacion a
presentar y enviar.

Coordinar el manejo de la tesoreria.

Coordinar la liguidacién de nomina y prestaciones
sociales.

Establecer la informacion a reportar al cierre de cada
ejercicio

Contabilizacion de todas las transacciones de los

procesos.
Conciliaciéon Bancaria de cuentas de sucursales.

Conciliacion de cuentas de balance y revision de
Balances de Agencias.

Consolidacion mensual y cierre.

Emision y presentacion de los estados financieros.
Presentacion de informes a entes de vigilancia y control.
Declaracion y tramite de impuestos

Control de las acciones correctivas, preventivas.
Administracion de recursos, programar y ejecutar pagos.
Atencion de solicitudes y reclamos
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CARACTERIZACION DEL PROCESO CONTABLE
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Mision, Vision, Politica y Objetivos de
Calidad, Analisis estratégico, plan de R o al
mejoramiento, Direccionamiento de todas las i i €organizacion operativa,
GERENCIAL | greme 'mp'eg“.emar.d.”ec”"’es Y| apropiacion deaplicacion deMision, | CONTABLE
. isposiciones i, o o
Vision, Politica y Objetivos de
calidad
Notas contables GERENCIAL
GERENCIAL Consignaciones, cartas de traslado Contabilizaciéon de todas Informe cheques devueltos CREDITO
CREDITO Cheques devueltos, soportes y facturas las transacciones Saldos Bancos y Caja
Demas saldos
- Extractos Bancarios Nota contable de conciliaciéon GERENCIAL
CREDITO Auxiliar de Bancos Conciliacion Bancaria : CREDITO
Saldos Bancarios
Cuadre de Cartera (pago en bancos)
GERENCIA ! . o )
- Listados de: cartera, soportes de Consolidacion mensualy | Informes: Mayor y Balances
CREDITO ™ ; - GERENCIAL
contabilidad cierre Auxiliares
Libro Mayor y Balances Emision y presentacion de ) )
CONTABLE Auxiliares estados financieros Estados financieros GERENCIAL
PUC, Cartera L ORGANOS
GERENCIAL Informe individual de aportes. Presentacion _de_ Info_rmes Informe validado para enviar: DE ADMON.
CREDITO , ] a entes de vigilanciay
Numero de Asociados Y CONTROL
CONTABLE P ) control
Estadisticas de la cooperativa
Auxiliares IVA, Retencion en la fuente, IVA L. . Declaracion y pago de:
CONTABLE retenido, Anticipo de Impuestos, Ingresos y Declare_lcmn y tramite de Renta, predial e industria y DIAN
impuestos "
Gastos comercio
Control de la satisfaccion de los
CREDITO servicios prestados. .
CARTERA Resultados de las auditorias aplicadas. Control de acciones Planes de mejoramiento y toma de CREDITO
Informe de quejas, buzén de sugerencias correctivas y preventivas | decisiones basados en informacion. CALIDAD
CALIDAD - . L
Cierre y monitoreo de solicitudes
correctivas y preventivas.
Utilizacibn adecuada de los
B e g ooee | Adminsuacion recursos y | ECu1s08 autorizados y eplatea
GERENCIAL programar y ejecutar P 9 GERENCIAL
los procesos. pagos requerimientos
Facturas y documentos por cancelar Comprobantes de egreso vy
cheques
- e Tramite de solicitud
. Salicitud c_ertlﬂcamon(_es » Atencion de solicitudes y | Acciones correctivas y preventivas Todos los
Asociado Inconformidad, necesidad de aclaracion. . B procesos
reclamos Andlisis de las quejas y reclamos Asociado
Solicitud de verificacion
RESPOENSABL DOCUMENTOS RECURSOS SEGUIMIENTO MEDICION REQUISITOS POR CUMPLIR
Manual de Calidad
Libros Mayor, Balances, e . .
CONTADOR Auxiliares Anélisis de Normatividad legal:
Estados Financieros balance y P-G.
Participan: Notas a los Estados Cartas de ISO 9001:2000 Numerales 4.0,
Gerenfia ' Financieros Recurso Humano control y 82,823,84,85851,852,
Caia Infraestructura conceptos de Cumplimiento del Cuadro de 8.5.3
AquiIiar de Procedimientos de: RECUrSOS revisoria fiscal. | Mando. Estatutos de la Cooperativa
contabilidad ’ ’ Cierre de las Acuerdo Cooperativo y
- acciones Legislacion Cooperativa.
Tesorera Auditorias, Control de . . -
Auxiliar documentos y registros correctivas. Resoluciones y circulares de la
. N ! Cumplimiento SES,
Contable Acciones Correctivas,

Preventivas y Producto
no Conforme.

del presupuesto

Ley 43/90 — Ley contador publico
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16. PROCESO CALIDAD

OBJETIVO: Apoyar, asesorar, gestionar y brindar el soporte necesario para realizar la evolucion
del Sistema de Gestion de la Calidad en Coopfuturo, manteniéndolo y promoviendo la mejora

continua.

ALCANCE: Desde el enfoque por procesos, hasta la aplicacion de la mejora continia en todos

los procesos de la organizacion.

&

1. Replantear el cronograma planteado.
2. ldentificar y recoger los documentos
obsoletos y definir su disposicion.

3. Definir acciones rapidas para cerrar las
solicitudes de acciones correctivas
pendientes.

4. Acondicionar los procedimientos de las
disposiciones legales

1. Cumplimiento y avance del cronograma
propuesto.

2. Circulacion de documentos,
procedimientos y registros obsoletos.

3. Revision de los informes emitidos a
gerencia.

4. Aprobacién de los documentos
realizados

5. Cumplimiento del Cuadro de Mando.
6. Eliminacion de productos no conforme.
7. Seguimiento a la ejecucién y cierre de
las acciones correctivas y preventivas.

1. Definir la necesidad y el control de la
documentacion requerida con los
directores.

2. Establecer los alcances del SGC

3. Programar las actividades adicionales
para la consecucion de la certificacion

4. Coordinar con los directores de proceso
las actividades de seguimiento al SGC.

5. Establecer los indicadores que se
generan en las interacciones de los
procesos.

6. Presupuestar recursos para el
mantenimiento y mejora del sistema.

1. Apoyar las actividades de
implementacion y ajustes del SGC.

2. Elaboraciéon, modificacién y control de
procedimientos, documentos y registros.
3. Mantener la actualizacion del control
maestro de documentos y registros.

4. Coordinaciéon y seguimiento de las
auditorias internas y externas.

5. Informe de desempefio del SGC para la
Gerencia.

6. Capacitacion al personal en requisitos de
la Norma 1SO.

7. Administracion de los recursos.
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CARACTERIZACION DEL PROCESO DE CALIDAD

PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Mision, Vision, Politicas | Apoyar las actividades de Planlflcay’:lon genera_l del Sistema
o ) ) S, . de Gestién de la Calidad.
GERENCIAL objetivos de calidad, | implementacion, ajustes Montaje del SGC en cada Todos los
direccionamiento del SGCy otras r0ceso procesos
estratégico. disposiciones P Lo .
Reorganizacion operativa
Necesidad del SGC de Elaboracién, Procedimientos, documentos y
Todos los elaborar 'y controlar | modificacién y control de | formatos identificados, Todos los
procesos documentos y/o formatos, procedimientos, codificados, controlados y procesos
para los procesos. documentos y registros | aprobados
Necesidad de distribuir o| Mantener la actualizacion o T )
Todos los - . Emitir y distribuir las versiones Todos los
superar algun tipo de| delcontrol maestro de
procesos ] superadas de los documentos procesos
documento. documentos y registros.
. . Informe de auditorias
Informe y resultados de Coordinacién y Lista de No conformidades
Todos los Auditorias anteriores. seguimiento de las . y Todos los
) SN observaciones.
procesos Listas de chequeo auditorias internas y L . procesos
o Solicitudes de acciones
Cronograma de auditorias. externas -
correctivas.
- Reporte de etapas ejecutadas,
Requerimiento de la o !
; Informe de desempefio | grado de documentacion,
Todos los gerencia del estado de los - , ; . e
del Sistema de Gestion | inconvenientes, modificaciones, | GERENCIAL
procesos procesos y avances del . ) .
de la Calidad sugerencias, tendencia de
SGC. ooy
indicadores.
Control de la satisfaccion de los
Resultados de las auditorias servicios prestados.
G(I:EEIIEESI?'I(I)L\L aplicadas. Control de las acciones | Planes de mejoramiento y toma de Ggsggﬁ_lé\"
Informe de quejas, buzdn de | correctivas y preventivas | decisiones basados en informacion.
CALIDAD : - ; o CALIDAD
sugerencias Cierre y monitoreo de Solicitudes
Correctivas y Preventivas.
. Aclaraciones, orientacion, talleres
Necesidad de de apropiacion uias
Todos los sensibilizacién en requisitos N . L. aprop y 9 y Todos los
o Capacitacion e induccion | contenidos expuestos.
procesos especificos de la Norma Asesoria en la interoretacion de procesos
ISO 9001:2000 P
la Norma.
Designacion de recursos Utilizacion adecuada de los
para las distintas Administracion de recursos autorizados y replantear
GERENCIAL | necesidades encontradas , y rep GERENCIAL
recursos las necesidades segun otros
en cada uno de los e
requerimientos
procesos
RESPONSABLE | DOCUMENTOS RECURSOS SEGUIMIENTO MEDICION REQUISITOS POR
Manual de Calidad Norma ISO 9001: 2000
Instructivo Auditoria Numerales 4, 4.1, 4.2,
COORDINADOR | Manual de funciones Hallazgos de auditorias 421,4.23,424,71,7.2,
DE CALIDAD Recurso Desempefio de los procesos. 8.2,8.2.1,8.2.2,8.2.3, 8.4,
Procedimientos de: Humano Cierre de acciones correctivas 8.5.1,8.5.2,85.3.
Participan: Control de | |nfraestructura | Y Preventivas Indicadores cuadro de
Todos el personal | Documentos y Control de  producto  no | mando. Normatividad legal:
de la | Registros, Producto conformes.
organizacion no conforme Control de documentos y Estatutos de la
,Auditorias Internas, registros obsoletos. Cooperativa )
Acciones Correctivas Acuerdo Cooperativo y
y Preventivas. Legislacién Cooperativa.
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"ANEXOS D’

LISTADO DE
DOCUMENTOS Y
REGISTROS
COOPFUTURO
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CONTROL MAESTRO DE

¢ DOCUMENTOS
CAL-F-01
VER. O
IDENTIFICACION Y DISTRIBUCION ACTUALIZACION
PROCESO DOCUMENTO CODIGO DISTRIBUCION VER. CAMBIOS
Procedimiento de Control Coordinador de L -
: . Version Inicial
CALIDAD Documentos y Registros CAL-P-01 |Calidad 0 ! Ic!
Directores de Inclusion
CALIDAD Procedimiento de Auditorias CAL-P-02 Proceso 1
Directores de Version Inicial
CALIDAD Instructivo Auditados CAL-I-01 Proceso 0
CALIDAD Procedllm iento de Acciones CAL-P-03 Directores de Versién Inicial
Correctivas Proceso 0
Procedimiento de Acciones Directores de ., .
. Version Inicial
CALIDAD Preventivas CAL-P-04 Proceso 0 ! ICI
Procedimiento de Producto CAL-P-05 Directores de version Inicial
CALIDAD No Conforme Proceso 0
Directores de Cambio de los
CALIDAD Cuadro de Mando ol Proceso 1 indicadores
CALIDAD Manual de Calidad CAL-M-01 | Gerente 1 modificacion del
alcance
GERENCIAL Procedimiento de Quejas y GER-P-02 Coqrdinador de 0 Version Inicial
Reclamos Calidad
. Inclusién de cargo
CALIDAD Manual de Funciones CAL-M-02 Gerente 6 ust 9
Coordinador de s
. Modificacion de plazo
Operaciones y/o de entrega aportes
CREDITO Procedimiento de Crédito CRE-P-01 Director de Oficina 1 gaap
Coordinador de Modificacién del cobro
CARTERA Procedimiento de Cartera CAR-P-01 |Cartera 1 preventivo
Procedimiento de Recursos Cambio de condigiones
GERENCIAL Humanos GER-P-01 |Gerente 1 de contratacion
Gerencial, Dir. ., ..
COMPRAS Procedimiento de Compras COM P-01 |Financiero 0 version Inicial
, . Direccion Comercial Version Inicial
GERENCIAL p gina Web Fekdkdkdkk : ! ' 0 : icl
Instructivo del Fondo Coordinador de . .
. ; Version Inicial
CARTERA Regional de Garantias CAR-l-01 |Cartera 0 ! ICI
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CARACTERIZACIONES
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CARACTERIZACION DEL PROCESO GERENCIAL

PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Directrices de o¢rganos de vigilancia y
control. . o . o
Informacién y comportamiento histérico . . . M|s!on, V'S'O,n.’ Polmca ){ijetlvos de
Partes del mercado Determinar las directrices | Calidad, Andlisis estratégico, plan de Todos los
interesadas Expectativasl de los asociados v cliente generales de Coopfuturo mejoramiento, plan de desarrollo y procesos
A - y : Direccionamiento de todas las &reas.
Gestion 'y evaluacion de proyectos
especiales
Necesidades de la Cooperativa. Admm@tramon de Designacion de recursos para las Tados los
; P recursos: (Humanos, e - Procesos
GERENCIAL Disponibilidad presupuestal Fisicos, Compras distintas necesidades encontradas en Partes
Modificaciones en reglamentos, estatutos. Contratos, Convenios) cada uno de los procesos. interesadas
Informacién del Mercado y de la _Sﬁl%r:f;s;crl]gg dtil (Eeéﬁ:gtoés .
Partes competencia. Definicién y enfoque del tencial p CREDITO
interesadas Concepto de cliente mercado potenciales. . Asociado
Directrices de la SES - Politica f!r]anmera y comercial
- Informacién del mercado
Segmentacion del mercado. Ejecutar estrategias
Nuevo concepto de clientes potenciales. comerciales parala Direccionamiento del Plan Comercial. -
GEEESE_IS\L Politica financiera y comercial conse_cu_cic’)n y Disefio del portafolio y ofrecimiento CRFE%TO
Informacién del mercado mantenimiento de de lineas de crédito
Convenios con las IES.
Informe respectivo analizado
Todos los Evidencia objetiva de la gestion
procesos Requerimiento especifico de algun tipo de Realizar informes para Gerencial de conformidad con los Organos de
Partes informe operativo o de tipo legal 6rganos de administracion | lineamientos normativos y legales Administracion
interesadas

Representacion y voceria de la

Requerimientos de tipo legal, exclusivo y Ejercer larepresentacion - Partes
Partes teresadas | obligatorio de la Gerencia legal de la cooperativa cooperativa en t(_)dos los asuntos de interesadas
. legales, necesarios
Resultados de los indicadores de Gestion,
Gestién y desempefio de los procesos, | Revisién del Informe para | Planes de Accién, Asignacion de Todos los
Cartera. Crédito oportunidades para el mejoramiento, | la direccidn del Sistema de | recursos para las actividades de Procesos
’ '’ | Estado de las Acciones Correctivas y Gestion de la Calidad mejoramiento
Preventivas
i ) o B Ejecutar y comunicar las C_omumcamon de despliegue para los
Organos de Disposiciones emitidas y aprobadas en disposiciones de los directores de procesos de la Todos los
Administraciéon consenso por los organismos. 6rganos de administracion organizacion, de las disposiciones procesos
establecidas.
Necesidad Qe ac!a_ramon e mformampn de Atender los asuntos de los Informes, aclaraciones r_espe_ctlvas.
Partes asuntos y disposiciones reglamentarias y - : Permiso para que se evidencien las Partes
) - entes de vigilanciay " 1 h .
interesadas normativas control buenas disposiciones establecidas interesadas
segun la normatividad.
Documentacion verificada y analizada Toma de decisién en 'Iierccl)zlg;gnlnformacmn de: CREDITO
CREDITO Andlisis del Crédito créditos hasta 30 SMLV. NZ acion Asociado
Recomendacion ga
Pendiente
Bancos y otros | Comunicacién de oferta de servicios, Adquisicion Acuerdos, apertura y/o cancelacion de GERENCIA
proveedores cotizacion. De servicios (compras) productos con las entidades.
Tramite de solicitud
Todos los - . T L. L h ) . Todos los
0CES0S Solicitud de diferentes certificaciones Atencion de solicitudes y | Acciones correctivas y preventivas 0CES0S
proce Inconformidad, necesidad de aclaracion. reclamos Andlisis de las quejas y reclamos proce
Asociado L e Asociado
Solicitud de verificacion
RESPONSABLE DOCUMENTOS RECURSOS SEGUIMIENTO MEDICION REQUISITOS POR CUMPLIR
Manual de Calidad ReV|s_|or_1 de la Gerencia del ) Clausulas y dlspo_smlones asumidas en
GERENTE Manual de Funciones cumplimiento de los compromisos acuerdos comerciales o contractuales.
Archivo de hoias vida con el Sistema de Gestion de la
Participan: empleados. ba iJna Web ? Calidad. Norma ISO 9001: 5.1, 5.2, 5.3, 5.4.1,
Actgs Com'uﬁicgaciones Cumplimiento de términos 5.4.2,5.5.1,55.2,5.5.3, 5.6, 6.0, 6.1,
Contré\tos Convenios Dinero contractuales. 6.2,6.3,6.4,7.0,7.1,7.2,7.4,75.1,
Solicitude; Resoluci(;nes Recurso Informe de revisoria fiscal. Cumplimiento del 75.4,82,8.2.1,8.23,83,84,85.1,
Todo el personal y las Poderes A’utorizaciones ! Humano Cuadro de Mando Cuadpro de Mando 8.5.2,8.5.3.
personas involucradas ! Infraestructura | Cumplimiento de los reglamentos y
en |as partes . . Correo de la normatividad Normatividad legal:
interesadas Cozmr(;idlmlgzﬁsﬂde' de Control del gasto y presupuesto.
pras, L Hallazgos en auditorias de Calidad Acuerdo Cooperativo y Legislacién
Documentos, Auditorias, N
f : Informes contables Cooperativa.
Acciones Correctivas y X y . " .
- Cierre de acciones correctivas y Resoluciones y circulares de la SES.
Preventivas, reventivas
Recursos Humanos. p '
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CARACTERIZACION DEL PROCESO DE CREDITO
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Misién, Vision, Politica y Objetivos Reorganizacion operativa, apropiacion de
de Calidad, Andlisis estratégico, Implementar directrices y | aplicacién deMisién, Visién, Politicay .
GERENCIAL plan de mejoramiento, disposiciones Objetivos de calidad CREDITO
Direccionamiento de todas las
areas.
GERENCIA Desarrollar estrategias
EJECUTIVO Metas De Colocacién Semestral comerciales para dar Informe de las metas de colocacién CREDITO
COMERCIAL Politica Financiera Y Comercial cumplimiento alas metas | por universidad
de colocacién
Solicitud de crédito Orientacion de los tramites y opciones
Documentacion (requisitos, [ Orientacién y tramite de la | de garantias.
ASOCIADO soportes, anexos) solicitud Orientacién de los documentos | ASOCIADO
requeridos para el tramite.
confirmacion de datos
AUXILIAR DE Consulta en las centrales ggtnr?élttoadpeEl(;_((::L:':nNtao
CREDITO Y Documentos verificados de riesgo e historico. tramite de los créditos fenal CREDITO
CARTERA -
cheque - libranza
Documentacion revisada, analizada y
aprobada
Documentacion verificada y Recomendacion Aprobacion Negacion
analizada Anélisis, estudio y toma de ?e”d'zm‘z sion e inf 60 d
- Solicitud de crédito decision segun lo omade decision e informacion de:
ACS%%DI/I-\TD% Andlisis del Crédito estipulado en el reglamento | Créditos Educativos. ACSISISDlﬁ'DOO
documentacion anexa de crédito. Gerencia hasta 30 SMMLV
consulta PEC —CIFIN o extracto Comité De Crédito de 30 hasta 50
SMMLV
Consejo Admoén. Mayores de 50
SMMLV.
AUXILIAR DE
CREDITO Y Crédito aprobado Desembolso del Crédito. | liquidacion de crédito SLRT=RA
CARTERA
Control de la satisfaccion de los servicios
GERENCIAL Resultados de las auditorias prestados. GERENCIAL
CREDITO aplicadas. Control de las acciones Planes de mejoramiento y toma de CREDITO
CALIDAD Informe de quejas, buzén de | correctivasy preventivas | decisiones basados eninformacion. CALIDAD
CARTERA sugerencias Cierre y monitoreo de Solicitudes CARTERA
Correctivas y Preventivas.
Designacion de recursos para las Utilizacion adecuada de los recursos .
GERENCIAL distintas necesidades encontradas | Administracion de recursos | autorizados y replantear las necesidades CREDITO
en cada uno de los procesos segun otros requerimientos
Solicitud de diferentes Tramite de solicitud TODOS LOS
: certificaciones Atencion de solicitudesy | Acciones correctivas y preventivas
Asociado . . . . PROCESOS
Inconformidad, necesidad de reclamos Andlisis de las quejas y reclamos ASOCIADO
aclaracion. Solicitud de verificacion

SEGUIMIENTO

RESPONSABLE

COORDINADOR
DE
OPERACIONES

Participan:
Auxiliar de Crédito
y Cartera
Gerencia
Ejecutivo
comercial
Servicio al cliente
Cajero
Auxiliar Operativo

DOCUMENTOS RECURSOS

Pagares. Certificado de
libertad y tradicion,
desprendible de pago,
carta de intencion del

pagare, fotocopia del
documento de identidad, Dinero
Constancia laboral 'y
Fotocopia de pago de la (_:entrales_fje
EPS informacion
: Recurso
Procedimiento de : Humano
Infraestructura

Crédito, Auditorias,
Control de documentos,
Acciones correctivas y
preventivas, Producto no
Conforme

Auditorias, revisoria
fiscal

liquidacion de intereses.
Revision en liquidaciones
Cierre de las Acciones
Correctivas.

SES,

MEDICION

Cuadro de
mando metas
de colocacion

cartera.
Circulares reglamentarias internas.

Normatividad legal:
Estatutos de la Cooperativa

Resoluciones y circulares de la SES.

Reglamento y manual de procedimientos de crédito y

Norma ISO 9001:2000 Numerales 4.0, 7.1, 7.2, 7.5.1, 7.5.3,
7.54,8.2,823,824,83,84,85.1,85.2,853.

Acuerdo Cooperativo y Legislacién Cooperativa.

REQUISITOS POR CUMPLIR
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CARACTERIZACION DEL PROCESO DE CARTERA

PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Mision, Vision, Politica y Reorganizacion operativa, apropiacion de
Objetivos de Calidad, Analisis : : 2 P S o
GERENCIAL estratégico, plan de 'mp'eg“izgfsrigi'gﬁg'ces y gpk')!cac'oné’ec'\é'l'_:;" Vision, Politicay CARTERA
mejoramiento, Direccionamiento jetivos de cdli
de todas las areas.
Met D R i0 Desarrollar estrategias Informe de recuperacion or
CARTERA etas e ecuperacion paralarecuperacién de la - . p p CARTERA
Semestral Universidad.
cartera
] Estados de Cartera con Emitir listado para Asignacion de listados de Asociados CARTERA
CREDITO morosidad mayor a un dia 'y establecer cobro estgdos Cobro Preventivo AUXILIAR DE
menor a treinta dias. Preventivo ) CARTERA
Estados de Cartera con Comunicar al Deudor y
CARTERA morosidad mayor a un dia y | Codeudor del estado de la | Documento de Comunicaciéon de ASOCIADO
menor a treinta dias. Obligacién Morosidad.
ASOCIADOS- Formato de Compromiso de Proyecci6n de CARTERA
CARTERA pago compromiso de pago. Registro de Compromiso de pago
Estados de Cartera con Emitir listado para Relacion de Asociados estados Cobro
CARTERA morosidad mayor a treinta y un establecer cobro Pre Juridico CARTERA
dias y noventa dias. juridico
ASOCIADOS- Formato de Compromiso de Proyeccion de CARTERA
CARTERA pago compromiso de pago. Registro de Compromiso de pago
» ) . PARTES
Retencion de salarios bajo Elaborar los documentos » o
CARTERA codificacion de retencion salarial Aprobacion de codigos de descuento INTERéESADA
Emitir listado y copia de
Estados de Cartera con » .
- los documentos de Relacion de Asociados estados Cobro
CARTERA (Tigrsosmad mayor a noventa y un soporte para establecer Judicial CARTERA
' cobro judicial.
PROVEEDOR DE Relacion de liquidacion de Emision de pélizas . . R
APOYO JURIDICO | procesos Judiciales Expedicion de Pdlizas judiciales CARTERA
. Custodia De las
:ﬁoo\x)EEBSB%% Copias de las demandas en obligaciones Relacion procesos Ejecutivos CARTERA
proceso. Contractuales
Control de la satisfaccion de los
GERENCIAL Resultados de las auditorias servicios prestados. GERENCIAL
CREDITO aplicadas. Control de las acciones Planes de mejoramiento y toma de CREDITO
CALIDAD Informe de quejas, buzén de | correctivas y preventivas | decisiones basados en informacion. CALIDAD
CARTERA sugerencias Cierre y monitoreo de Solicitudes CARTERA
Correctivas y Preventivas.
Solicitud de diferentes Tramite de solicitud TODOS LOS
" certificaciones Atencion de solicitudes y | Acciones correctivas y preventivas
Asociado . . o . PROCESOS
Inconformidad, necesidad de reclamos Andlisis de las quejas y reclamos ASOCIADO

aclaracion.

Solicitud de verificacion

COORDINADOR
ADMINISTRATIV
O

Participan:
Auxiliar de Crédito
y Cartera
Gerencial
Servicio al cliente
Cajero

Estados de
Abonos de
Compromisos de pago,
Registro de
Informes de los
Abogados,
de retenci6n
Instructivo de
reclamacion ante el
fondo
garantias,.

Cartera,
Conforme,
Control de documentos,

correctivas y
preventivas

Cartera,
Crédito,

llamadas,

Documento
salarial,
Dinero,
Recurso
Humano
Infraestructura

Regional  de

Procedimiento de :
Producto no
Auditorias,

registros, Acciones

Auditorias, SES,
revisoria fiscal

de las Acciones
Correctivas.

Circulares reglamentarias internas.

Estatutos de la Cooperativa

Normatividad legal:

Norma ISO 9001:2000 Numerales 4.0, 7.1, 7.2, 7.5.3, 8.2,
8.2.3,8.2.4,8.3,8.4,85.1,8.5.2,85.33

Registro de Control de
llamadas, Registro de m(a:#dagr?n:?as Acuerdo Cooperativo y Legislacién Cooperativa
control de visita Estado de cértera Resoluciones y circulares de la SES.
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CARACTERIZACION DEL PROCESO CONTABLE

Preventivas y Producto
no Conforme.

del presupuesto

PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Mision, Vision, Politica y Objetivos de
Calidad, Analisis estratégico, plan de R o al
mejoramiento, Direccionamiento de todas las i i €organizacion operativa,
GERENCIAL | Areme Implementar direclrices ¥ | apropiacion deaplicacién deMision, | CONTABLE
: isposiciones i, o o
Vision, Politica y Objetivos de
calidad
Notas contables GERENCIAL
GERENCIAL Consignaciones, cartas de traslado Contabilizaciéon de todas Informe cheques devueltos CREDITO
CREDITO Cheques devueltos, soportes y facturas las transacciones Saldos Bancos y Caja
Demés saldos
- Bxtractos Bancarios Nota contable de conciliacién GERENCIAL
CREDITO Auxiliar de Bancos Conciliacién Bancaria : CREDITO
Saldos Bancarios
Cuadre de Cartera (pago en bancos)
GERENCIA ! . o )
- Listados de: cartera, soportes de Consolidacion mensual y | Informes: Mayor y Balances
CREDITO ™ ; - GERENCIAL
contabilidad cierre Auxiliares
Libro Mayor y Balances Emision y presentacion de ) .
CONTABLE Auxiliares estados financieros Estados financieros GERENCIAL
PUC, Cartera i ORGANOS
GERENCIAL Informe individual de aportes. Presentacion de Informes Informe validado para enviar: DE ADMON.
CREDITO , ; a entes de vigilanciay
CONTABLE Numero de Asociados control Y CONTROL
Estadisticas de la cooperativa
Auxiliares IVA, Retencion en la fuente, IVA L. . Declaracion y pago de:
CONTABLE retenido, Anticipo de Impuestos, Ingresos y Declare_lcmn y tramite de Renta, predial e industria y DIAN
impuestos -
Gastos comercio
Control de la satisfaccion de los
CREDITO servicios prestados. .
CARTERA Resultados de las auditorias aplicadas. Control de acciones Planes de mejoramiento y toma de CREDITO
Informe de quejas, buzén de sugerencias correctivas y preventivas | decisiones basados en informacion. CALIDAD
CALIDAD - . L
Cierre y monitoreo de solicitudes
correctivas y preventivas.
Utilizacion  adecuada de los
necediades enconiraas en cada uno de | Admimistiacion recursos y | {200 S Edos, 1 FRIRTEEY
GERENCIAL programar y ejecutar Y 9 GERENCIAL
los procesos. pagos requerimientos
Facturas y documentos por cancelar Comprobantes de egreso vy
cheques
. e Tramite de solicitud
Asociado ﬁ]‘;ﬁ;g?ﬂ%ﬁgﬁcg&(’eﬁgﬁd de aclaracién Atencion de solicitudes y | Acciones correctivas y preventivas T?ggjslgss
! ’ reclamos Andlisis de las quejas y reclamos proce
- PSS Asociado
Solicitud de verificacion
RESPOENSABL DOCUMENTOS RECURSOS SEGUIMIENTO MEDICION REQUISITOS POR CUMPLIR
Manual de Calidad
Libros Mayor, Balances, P s .
CONTADOR Auxiliares Anélisis de Normatividad legal:
Estados Financieros balance y P-G.
Participan: Notas a los Estados Cartas de 1SO 9001:2000 Numerales 4.0,
Gerenfia ' Financieros Recurso Humano control y 8.2,823,84,85851,85.2,
Caja Infraestructura conceptos de | Cumplimiento del Cuadro de 853
AquiIiar de Procedimientos de: ReCUrsos revisoria fiscal. | Mando. Estatutos de la Cooperativa
contabilidad ’ ’ Cierre de las Acuerdo Cooperativo y
- acciones Legislacion Cooperativa.
Tesorera Auditorias, Control de - B ;
Auxiliar documentos y registros correctivas. Resoluciones y circulares de la
. ; ! Cumplimiento SES,
Contable Acciones Correctivas,

Ley 43/90 — Ley contador publico
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CARACTERIZACION DEL PROCESO DE CALIDAD

PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Mision, Vision, Politicas | Apoyar las actividades de Planlflca}<;|on genera_l del Sistema
objetivos de calidad, | implementacion, ajustes de Gestion de la Calidad. Todos los
GERENCIAL . . . ' : Montaje del SGC en cada
direccionamiento del SGCy otras roceso procesos
estratégico. disposiciones p Lo .
Reorganizacion operativa
Necesidad del SGC de Elaboracién, Procedimientos, documentos y
Todos los elaborar 'y controlar | modificacion y control de | formatos identificados, Todos los
procesos documentos y/o formatos, procedimientos, codificados, controlados y procesos
para los procesos. documentos y registros | aprobados
Necesidad de distribuir o| Mantener la actualizacion o N )
Todos los - . Emitir y distribuir las versiones Todos los
superar algun tipo de| delcontrol maestro de
procesos ] superadas de los documentos procesos
documento. documentos y registros.
. . Informe de auditorias
Informe y resultados de Coordinacién y . .
. . o Lista de No conformidades vy
Todos los Auditorias anteriores. seguimiento de las . Todos los
) S observaciones.
procesos Listas de chequeo auditorias internas y L . procesos
o Solicitudes de acciones
Cronograma de auditorias. externas -
correctivas.
- Reporte de etapas ejecutadas,
Requerimiento de la o L
Todos los gerencia del estado de los Informe de desempefio | grado de documentacion,
del Sistema de Gestién | inconvenientes, modificaciones, | GERENCIAL
procesos procesos y avances del ) ) .
de la Calidad sugerencias, tendencia de
SGC. ooy
indicadores.
Control de la satisfaccion de los
Resultados de las auditorias servicios prestados.
G(I:EEIIEESI(W:'I(I)L\L aplicadas. Control de las acciones | Planes de mejoramiento y toma de G(I:EEIIEESI(W:'I(I)L\L
Informe de quejas, buzdn de | correctivas y preventivas | decisiones basados en informacion.
CALIDAD : - ; o CALIDAD
sugerencias Cierre y monitoreo de Solicitudes
Correctivas y Preventivas.
. Aclaraciones, orientacion, talleres
Necesidad de de apropiacion uias
Todos los sensibilizacién en requisitos N . L. aprop y 9 y Todos los
o Capacitacion e induccion | contenidos expuestos.
procesos especificos de la Norma Asesoria en la interoretacion de procesos
ISO 9001:2000 P
la Norma.
E;rjgnamolgs de rdei(;tjigstgz Utilizacion adecuada de los
. Administracion de i
GERENCIAL necesidades encontradas recursos agtorlzados y rgplantear GERENCIAL
recursos las necesidades segln otros
en cada uno de los e
requerimientos
procesos
RESPONSABLE | DOCUMENTOS RECURSOS SEGUIMIENTO MEDICION REQUISITOS POR
Manual de Calidad Norma ISO 9001: 2000
Instructivo Auditoria Numerales 4, 4.1, 4.2,
COORDINADOR | Manual de funciones Hallazgos de auditorias 42.1,423,424,7.1,7.2,
DE CALIDAD Recurso Desempefio de los procesos. 8.2,8.2.1,8.2.2,8.2.3, 8.4,
Procedimientos de: Humano Cierre de acciones correctivas 8.5.1,8.5.2,85.3.
Participan: Control de Infraestructura. | Y preventivas Indicadores cuadro de
Todos el personal | Documentos y Control de producto  no | mando. Normatividad legal:
de la | Registros, Producto conformes.
organizacion no conforme Control de documentos y Estatutos de la
,Auditorias Internas, registros obsoletos. Cooperativa )
Acciones Correctivas Acuerdo Cooperativo y
y Preventivas. Legislacion Cooperativa.
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Cy MANUAL DE FUNCIONES

SFUTURO

Nombre Del Cargo: Gerente Cddigo: 001 | CAL-M-02 VER.6
Proceso al que pertenece: Gerencial Fecha: Enero de 2006

Numero de personas en el cargo: 1 Cargos supervisados:
Cargo del Jefe inmediato: - Director Financiero

Consejo de administracion - Direccion de control interno
Direccion Comercial
Coordinador de Calidad
Coordinador de Operaciones
Coordinador de Cartera.

OBJETIVO DEL CARGO: Ejercer representacion legal de la Cooperativa y desarrollar las politicas
internas de la Institucion, determinadas por el Consejo de Administracion.

) FRECUENCIA
DESCRIPCION DE FUNCIONES D|S[Q|M|B|TR|SM |A
FUNCIONES PRINCIPALES
Trazar las politicas y directrices generales internas, requeridas | X
para lograr los objetivos de la organizacion.
Evaluar el cumplimiento de las metas y objetivos proyectados y X
determinar las acciones correctivas que sean necesarias para
garantizar el éxito en la gestion administrativa.
Establecer los cambios en la estructura organizacional que X
permitan una divisién racional del trabajo y el cumplimiento de
las metas institucionales.
Mantener las relaciones interinstitucionales representando la | y
empresa en todas las acciones necesarias para el cumplimiento
de los objetivos y los propdsitos de orden legal y de control.
Estudiar y someter a aprobacion del Consejo de Administracion
proyectos de desarrollo y programas tendientes a ampliar las | X
perspectivas de la Entidad mediante el fortalecimiento de la
posicién financiera y en el mercado de la misma.
Autorizar todos los pagos y compras de la cooperativa. X
Cumplir y respetar todas las normas contenidas en el reglamento | X
interno de la Cooperativa.
FUNCIONES SECUNDARIAS
Coordinar las actividades de mercadeo a realizar. X
Cumplir con las tareas asignadas por el consejo de X
administracion o asamblea general.
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Rendir permanentemente informes al Consejo de administracién
sobre el desarrollo de los planes y programas institucionales que
por su trascendencia deba ser reconocida por este.

Gestionar y realizar convenios con las universidades y otras
empresas para agregar valor al servicio prestado por la
cooperativa.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO

El Gerente responde ante el Consejo de Administracion por la ejecucion de las metas propuestas por
el mismo para los diferentes periodos, tambien realiza la representacion en forma oportuna y eficiente
en los procesos civiles y judiciales de la cooperativa.

REQUISITOS DEL CARGO

Educacion requerida: Titulo profesional de IES.

Formacidn: Profesional en areas Administracion o afines.
Formacién y capacitacion en materia cooperativa no inferior a 40 horas.

Experiencia requerida: Minima 3 afios en el desempefio de cargos directivos y administrativos.

Habilidades:
U Comunicacién. 3 Bueno
U calidad 3 Bueno
U Compromiso 3 Bueno
U Responsabilidad 3 Bueno
U Organizacion de Trabajo 3 Bueno
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c MANUAL DE FUNCIONES

SFUTURO

Nombre Del Cargo: Coordinacion de Calidad Cddigo: 002 | CAL-M-02 VER.6
Proceso al que pertenece: Calidad Fecha: Enero de 2006
Numero de personas en el cargo: 1 Cargos supervisados: jefes de proceso

Cargo del Jefe inmediato: Gerente

OBJETIVO DEL CARGO: Gestionar, administrar, coordinar, implementar, asesorar, presentar estudios,
interpretar, y promover el mejoramiento continuo de la empresa bajo la normatividad ISO 9000:2000 para la
cooperativa en el mediano y largo plazo y realizar el proceso de Talento Humano.

DESCRIPCION DE FUNCIONES FRECUENCIA

D |S Q |M (B [TR |SM]A

FUNCIONES PRINCIPALES

Elaboracion y aplicaciéon de evaluaciones de desempefio al X
personal de la cooperativa.

Evaluacion y distribucion de cargas por volimenes de X
operacion.

Definicion y evaluacion de perfiles segin los requerimientos de | X
las operaciones de las agencias.

Asistencia a todas las dependencias en la revision de X
mejoramiento de los procesos administrativos.

Elaboracion del proceso para alcanzar la certificacion 1ISO 9001 | X
y mantenimiento del mismo.

Creacion de mecanismos de mejoramiento contindo en toda la X
organizacion para lograr estandares de calidad.

Elaboracién y modificacion de procedimientos, manuales, guias

e instructivos que conlleven al mejoramiento continuo de la X
Cooperativa.

Participar a los comités especiales de la Gerencia. X
Realizar la induccién y capacitacion de personal vinculado. X
Cumplir y respetar todas las normas contenidas X
en el reglamento interno de la Cooperativa.

Seleccién de personal, induccion y coordinacion de la X
capacitacion.

Vinculacién a seguridad social ( EPS, ARP, PENSION, CAJA X
COMPENSACION)

Elaboracién de contratos ( vinculacion laboral y/o servicios) X
Registro seguimiento y control de vencimientos de contratos X

(laboral / servicios).
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Coordinacion con oficinas de prorrogas de contratos y X
desempefios.
Coordinacion de vacaciones y registro de las vacaciones. X
Demas funciones propias de administracion de recursos
humano, tales como:
- Velar por cumplimiento de normas legales.
Reporte de novedades a contabilidad para
liquidaciones y pagos.
Expedicion de carnés y certificados laborales.
. : : : X
Manejo y control de archivo de hojas de vida.
Libro de registro de vacaciones.
Crear espacios (para informacion general al
personal.
Coordinar oficinas y capacitar en procesos
propios del departamento de personal.
Gestionar todos los proyectos encomendados por la gerencia. X
FUNCIONES SECUNDARIAS
Manejo de documentacion y archivo. X
Coordinacion de personal a cargo de las practicas X
empresariales (tutorias).
Velar por el cuidado de las carpetas de informacién de los X
asociados dadas a su custodia.
Velar por el cuidado de los equipos asignados. X
Mantener en perfecto orden y velar por el cuidado de los X
documentos en su poder.
Atender inquietudes y necesidades planteadas por los X
asociados.
Realizar labores encomendadas por la Gerencia. X

RESPONSABILIDADES DEL CARGO

El Coordinador de Calidad tiene bajo su responsabilidad coordinar el sistema de gestion de la calidad, el
manejo del Talento Humano de la Cooperativa y por ende la custodia de las hojas de vida de los
trabajadores, Seleccion, contratacion y retiro de personal, realizacion de contratos laborales, planeacion,
realizacion de actividades encaminadas al bienestar del Talento Humano en la Cooperativa, aplicacion del
Reglamento Interno de la Cooperativa, Seguridad Industrial y Salud Ocupacional, resolucién de Conflictos.
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REQUISITOS DEL CARGO

Educacion requerida: Profesional en Ingenieria Industrial o carreras afines, con conocimiento y
fundamentacion en Sistemas de Gestion de Calidad ISO 9000:2000.

Experiencia requerida: Ninguna.
Formacién: Se requiere formacion como auditor interno de Sistemas de Gestién de la Calidad y un

adiestramiento de una (1) semana por parte del Supervisor de Calidad saliente, la Gerencia o su
representante.

Habilidades:
U Comunicacién. 3 Bueno
U calidad 3 Bueno
U Compromiso 3 Bueno
U Responsabilidad 3 Bueno
U Organizacion de Trabajo 3 Bueno
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Cy MANUAL DE FUNCIONES

SFUTURO

Nombre Del Cargo: Direccion Financiera Cddigo: 003 | CAL-M-02 VER.6
Proceso al que pertenece: Contable Fecha: Enero de 2006

Numero de personas en el cargo: 1 Cargos supervisados:

Cargo del Jefe inmediato: Gerencia. § Auxiliar Contable.

§ Tesorera

OBJETIVO DEL CARGO: Realizar el proceso contable y tributario, elaborar la ejecucion presupuestal.

FRECUENCIA

DESCRIPCION DE FUNCIONES D [s|]Q[M[B]|[TR]|SM

FUNCIONES PRINCIPALES

Revisar los estados financieros de las Agencias de Coopfuturo.

Realizar pagos de las diferentes aseguradoras. X

Realizar la liquidacién de contratos de trabajo. X

Supervisar y direccionar procedimientos contables con Directores | X
de las Agencias.

Supervisar y direccionar procedimientos del auxiliar contable. X

Ejecutar las funciones que le asigne el Sistema de Gestion de la
Calidad.

Elaborar las cartas de autorizacion de retiro de ahorros con X
destino a FIDUCAFE.

Llevar el control de anticipos y descuentos de empleados, gastos X
de viaje y otros anticipos.

Realizar la nomina de empleados, alimentando al sistema con las
novedades y los descuentos a realizar.

Elaborar y presentar la Declaracion de Retencién en la Fuente. X

Firmar los cheques y otros documentos emitidos por la oficina X
principal.

Elaborar y controlar los cuadros de cargos diferidos y determinar X
los periodos de amortizacion de acuerdo a las normas.

Contabilizar y enviar a las agencias los anexos y comprobantes X
de cargos diferidos.

Elaborar los informes de depreciaciones y sus respectivos X
comprobantes.

Realizar la conciliacién de las cuentas de sucursales con las X
agencias.
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Contabilizar las demas partidas del balance como seguro de vida,
impuestos, honorarios, servicios, traslados de cuentas, entre
otras.

Analizar los estados financieros de cada agencia (manejo de
cuentas por cobrar, conciliaciones bancarias, causaciones de
cartera, cuentas por pagar y gastos.), y verificar que se ajusten a
todas las medidas de tipo gubernamental y a las Normas de la
Cooperativa.

Informar a las agencias sobre las diferencias presentadas en el
balance y hacer sus correcciones.

Elaborar los informes con destino a Gerencia y Consejo de
Administracion tales como :
Balance mensual y estado de resultados.
Indicadores Financieros.
Ejecucion presupuestal por agencia y analisis de
variaciones.
Relacion de Solvencia.
Realizar el informe de seguros de vida y previsién
exequial cumpliendo los procedimientos sefialados.

Elaborar el informe a la Superintendencia de economia solidaria
en el programa SIGCOOP.

Efectuar la consolidacion de prestaciones sociales.

Elaborar las respectivas liquidaciones de cesantias, primasy
vacaciones.

Renovar las pélizas de seguros.

Elaborar los anexos y diligenciar la declaracién de renta.

Elaborar y presentar el informe de medios magnéticos con
destino a la DIAN.

Elaborar las declaraciones de Industria y Comercio de cada
agencia.

FUNCIONES SECUNDARIAS

Velar por el cuidado de las carpetas y archivos que estan bajo su
custodia.

Cuidar y preservar el equipo suministrado por la Cooperativa
para realizar su trabajo.

Mantener en perfecto orden y velar por el cuidado de los equipos
y documentos en su poder.

Imprimir los libros oficiales (mayor y balances, inventarios y caja
diario) registrados en la Camara de Comercio.

Realizar las liquidaciones de contratos de trabajo.
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Realizar las liquidaciones de vacaciones de empleados.

Analizar los costos y gastos de la oficina optimizando el X

presupuesto.

Realizar la renovacion de la matricula de industria y comercio X

Hacer el pago del impuesto predial. X
X

Elaborar las proyecciones para el presupuesto anual.

FUNCIONES ESPORADICAS.

Capacitar y orientar al personal del area de contabilidad y de las
diferentes oficinas sobre los aspectos legales y normativos de la
contabilidad en general.

Controlar y vigilar que la COOPERATIVA se ajuste en todos los
casos a las normas tributarias.

Preparar la respuesta a los requerimientos de la Supersolidaria.

Envi6 de reclamaciones a la Aseguradora Solidaria por todo tipo
de siniestros.

Dar respuesta a requerimientos de la Aseguradora solidaria
sobre reclamaciones de siniestros.

Efectuar las liquidaciones de los contratos de prestacion de
Sservicios.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO

§ Mantener organizada y actualizada la informacion contable generando oportunamente informes
financieros y demas herramientas para la toma de decisiones financieras.

§ Generar y administrar la informacion contable realizando procesos de veeduria y control;
manifestando mediante andlisis las fortalezas o debilidades econdmicas y financieras de la
cooperativa para la aplicaciéon de recursos o correctivos.

REQUISITOS DEL CARGO

Educacion requerida: Contador Publico.
Experiencia requerida: Un (1) afio en el sector financiero.

Formacidn: Induccién previa al cargo, Manejo del programa contable, actualizaciones contables y
tributarias, curso de cooperativismo basico y en normas legales de tipo Legal, Administrativo y
Tributario.

Habilidades:
U Comunicacién. 3 Bueno
U calidad 3 Bueno
U Compromiso 3 Bueno
U Responsabilidad 3 Bueno
U Organizacion de Trabajo 3 Bueno
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R

SFUTURO

MANUAL DE FUNCIONES

Nombre Del Cargo: DIRECCION DE CONTROL INTERNO | Cédigo:004 | CAL-M-02 VER.6

Proceso al que pertenece: Contable Fecha: Enero de 2006

Numero de personas en el cargo:1 Cargos supervisados:

Cargo del Jefe inmediato: GERENTE

Auxiliar de control interno
Auxiliar de Archivo

OBJETIVO DEL CARGO: Controlar, verificar, y hacer seguimiento, revisar operaciones, indagatr,

investigar los procesos realizados en la Cooperativa.

DESCRIPCION DE FUNCIONES

FRECUENCIA

D |S|Q|M |B|TR|SM
Revision de:
- Soportes
firmas de quien los elaboro
pagos debidamente autorizados X
retencion en la fuente
firmas de recibido
Controlar el consecutivo.
Abonos de Cartera.
Verificacion de intereses corrientes y moratorios. X
Supervisar el cobro de la tasa de interés. X
Supervisar el cobro de honorarios X
Verificar nUmero de cuotas versus pagos. X
Verificacion de prorrogas con autorizacion.
. X
Controlar el consecutivo.
Desembolso de Cartera
Verificacion de firmas en la solicitud. X
N . X
Constitucion de garantias
Confrontar fecha de desembolso del sistema con la solicitud de X
crédito.
Solicitud de Crédito
Revisar soportes de acuerdo con la solicitud realizada. X
Revisar Aprobacion monto autorizado segun atribuciones. X
Realizar Revision de las Garantias. X
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Controlar consecutivo de comprobantes de admision y varios.

Supervisar los registros diarios de efectivo de la boveda.

Verificar que el formato de los seguros estén diligenciados
correctamente.

Autorizar las reversiones generadas por deficiencias en la
contabilizacion.

Supervisar el cuadre de aportes y cartera, al igual que el cierre
de la cuenta de obligaciones.

Autorizar el traslado y cancelaciéon de aportes de un asociado a
otro con la debida autorizacién del titular.

Atender a las inquietudes presentadas por el personal en el
manejo de los movimientos contables.

Atender a los asociados con intenciones de retiro para que se
motiven a continuar en la cooperativa.

Revision de la causacion de intereses de todas las agencias,
provisiones y depreciaciones.

Emitir el informe de desembolsos a reportar de la Univ.
Pamplona.

Verificar en los listados de causacion todos los créditos que
estan avalados por el fondo nacional de garantias para todas las
agencias.

Ejecutar las funciones que le asigne el Sistema de Gestion de la
Calidad.

Consultar y elaborar el informe de convenios con mandato para
el respectivo pago de universidades.

FUNCIONES SECUNDARIAS

Supervisar el cumplimiento en los términos del convenio suscrito
con el Fondo Regional Garantias.

Supervisar el origen de los cheques posfechados, su custodia y
aplicacion a las obligaciones.

Supervisar que se contacten a los deudores cuando el cheque
resulte devuelto para cancelacién inmediata por ventanilla y
hacer efectiva la entrega.

Analizar los costos y gastos de la oficina optimizando el
presupuesto.

Supervisar las reversiones generadas por deficiencias en la
contabilizacion.
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Supervisar los reportes de créditos nuevos y controlar el pago a X
las universidades.

Supervisar el pago de seguros de vida y previsién exequial X
segun lo estipulado en los respectivos contratos.

Supervisar todos los pagos que se haga por tesoreria.

FUNCIONES ESPORADICAS

Realizar los pagarés donde se establece el plan de pagos a las
universidades.

Realizar el arqueo de caja menor.

Supervisar el pago de las reclamaciones con el Fondo Regional
de Garantias.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO

El Auditor Interno tiene bajo su responsabilidad medir y evaluar la eficiencia, eficacia y economia de los
demas controles, asesorando a la direccion en la continuidad del proceso administrativo, la reevaluacion
de los planes establecidos y en la introduccién de los correctivos necesarios para el cumplimiento de las
metas u objetivos previstos.

Manejo de las normas de auditoria generalmente aceptadas por la Superintendencia Bancaria, la seleccion
de indicadores de desempefio, los informes de gestion y de cualquier otro mecanismo moderno de control
que implique el uso de la mayor tecnologia, eficiencia y seguridad.

REQUISITOS DEL CARGO

Educacion requerida: Bachiller Académico.

Experiencia requerida: 5 afios en empresas de crédito.

Formacién: curso basico de Cooperativismo.
Convalidacion: Se puede convalidar la formacion académica con un afio adicional de experiencia laboral.

i

cccc

Habilidades:
Comunicacion. 3 Bueno
Calidad 3 Bueno

Compromiso 3 Bueno
Responsabilidad 3 Bueno
Organizacion de Trabajo 3 Bueno
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@ MANUAL DE FUNCIONES
JPEUTURO
Nombre Del Cargo: Direccién Comercial. Cddigo: 005 CAL-M-02 VER.6
Proceso al que pertenece: Gerencial Fecha: Enero de 2006
Numero de personas en el cargo:1 Cargos supervisados:
Cargo del Jefe inmediato: Gerente § Coordinador de Mercadeo

OBJETIVO DEL CARGO: Gestionar, divulgar, desarrollar planes y fomentar la venta de la imagen institucional
de la cooperativa.

) FRECUENCIA
DESCRIPCION DE FUNCIONES D [S|IQ[M|B[TR[SM |A
Coordinar las estrategias comerciales programadas para la X
colocacién de créditos educativos.
Desarrollar estrategias para los programas de postgrado y pregrado | X
para el cumplimiento de metas exigidas por la gerencia.
Busqueda y sostenimiento de convenios con entes educativos. X
Mantener con informacion actualizada las carteleras ubicadas en las | X
oficinas de la cooperativa y en las universidades.
Coordinar y supervisar las labores de mercadeo en las oficinas de X

Barrancabermeja y Pamplona.

Realizar la induccién y capacitacion a los asesores de crédito.

Presentar ante la Gerencia la solicitud de recursos para el X
desarrollo y cumplimiento de las metas.

Mantener y Velar por el material de publicidad y promocién | X
asignada.

Gestionar los permisos necesarios ante las universidades en
temporada de matriculas para la ubicacién de stand de informacion. X
(Coordinar con los Directores de oficina de las agencias para el
caso de otras ciudades).

Coordinar con los directores de oficina las actividades establecidas X
en el plan de mercadeo.

Facilitar los recursos necesarios de publicidad a las oficinas para la X
realizacion del plan de mercadeo.

Manejar y distribuir la publicidad requerida para temporada de X
matriculas a todas las oficinas.

Coordinar la busqueda de convenios para servicios multiactivos con
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la Cooperativa. X

Presentar los informes que sean requeridos por su superior X

inmediato.

Elaborar y presentar a la gerencia el plan de becas para cada X
semestre.

Dar a conocer las metas de colocacién a todas las agencias y X

propiciar estrategias para su cumplimiento.

Ejecutar las funciones que le asigne el Sistema de Gestion de la X
Calidad.

Desempefiar el cargo de Representante a la Direccién en la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en
Coopfuturo.

Coordinar las actividades educativas planteadas para los asociados | X
por parte del comité de Educacion.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO

El Director Comercial, es el puente entre la empresa y el conjunto de personas con iguales necesidades
(Mercado), es uno de los promotores de la buena imagen de la empresa a nivel regional, destacando en cada
uno de sus clientes la seriedad, responsabilidad y sentido de pertenencia de la cooperativa para con el cliente
externo e interno, ademas es el responsable de la Creacién e implementacién de estrategias competitivas para
la conservacion y captacion del mercado con base en convenios institucionales y comerciales para el
cumplimiento de las metas propuesta por la cooperativa.

REQUISITOS DEL CARGO

Educacion requerida: Profesional en cualquier area.
Experiencia requerida: 1 afio demostrando conocimientos propios del area.

Formacién: curso basico de Cooperativismo y herramientas Gerenciales, Ademas se requiere un
adiestramiento de una (1) semana por parte de la Gerencia y/o el Director Comercial saliente.

Habilidades:
U Comunicacién. 3 Bueno
U calidad 3 Bueno
U Compromiso 3 Bueno
U Responsabilidad 3 Bueno
U Organizacion de Trabajo 3 Bueno
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@ MANUAL DE FUNCIONES
JPEUTURO
Nombre Del Cargo: Secretaria General. Cddigo: 007 | CAL-M-02 VER.6
Proceso al que pertenece: Gerencial Fecha: Enero de 2006
Numero de personas en el cargo: 1 Cargos supervisados:
Cargo del Jefe inmediato: Gerente § Servicios generales
§ Mensajero

OBJETIVO DEL CARGO: Apoyar, verificar y entregar informacion a los clientes sobre los servicios principales
y adicionales de la cooperativa, tanto personal y telefénicamente con una actitud amable y cordial. Elaborara
documentos y brindar apoyo a la Gerencia.

) FRECUENCIA
DESCRIPCION DE FUNCIONES D |S |[Q |[M |[B [TR |SM|A
FUNCIONES PRINCIPALES
Atender y asesorar a los clientes actuales y potenciales, X
brindandoles una informacion veraz, oportuna y completa sobre
los servicios de la cooperativa y adicionales.
Encargada de la correspondencia de la Cooperativa. Realizando X
radicacion y despacho.
Atender el conmutador y dirigir el tréfico de llamadas hacia las X
correspondientes extensiones.
Elaborar documentos y comunicados de la seccién o por orden X
de la gerencia.
Ejecutar las funciones que le asigne el Sistema de Gestion de la X
Calidad.
Cumplir y respetar todas las normas dadas por el reglamento X
interno de la cooperativa.
Tramitar el envi6 de correspondencia y de fax de la cooperativa. X
Recibir, registrar y entregar la correspondencia diaria. X
Apoyo al departamento de cartera, saldos, pagos realizados por X
clientes.
Apoyo de servicio al cliente sobre créditos educativos. X
Apoyo al departamento de mercado; realizacion de X
correspondencia.
Contacto directo con los proveedores. X
Participar en las tareas asignadas durante el dia de balance. X
Asistir a las reuniones de Comité, Junta de Vigilancia y Consejo X
de Administracion llevando las actas correspondientes.
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FUNCIONES SECUNDARIAS

Manejar y velar por el material de publicidad y promocion X
asignado.
Velar por el cuidado de las carpetas de informacién de los X
asociados dadas a su custodia.
Velar por el cuidado de los equipos asignados. X
Mantener en perfecto orden y velar por el cuidado de los X
documentos en su poder.
Atender inquietudes y necesidades planteadas por los X
asociados.

X

Realizar labores encomendadas por la Gerencia.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO

La secretaria de gerencia tiene bajo su responsabilidad el manejo de informacién confidencial generada por la
gerencia con Directivos, clientes y proveedores, ademas es la encargada de planear, organizar y dirigir la
agenda y responsabilidades de la Gerencia y la realizaciéon informes escritos o cartas requeridos por la
gerencia.

REQUISITOS DEL CARGO

Educacion requerida: Bachiller Pedagdgico.
Experiencia requerida: Ninguna

Formacién: Cooperativismo Basico, Ademds se requiere un adiestramiento por parte de la Secretaria General
Saliente.

Habilidades:
U Comunicacién. 3 Bueno
U calidad 3 Bueno
U Compromiso 3 Bueno
U Responsabilidad 3 Bueno
U Organizacién de Trabajo 3 Bueno
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g MANUAL DE FUNCIONES
JPEUTURO
Nombre Del Cargo: Auxiliar de Servicio al Cliente Cddigo: 008 | CAL-M-02 VER.6
Proceso al que pertenece: Crédito Fecha: Enero de 2006
Numero de personas en el cargo: 1 Cargos supervisados:
Cargo del Jefe inmediato: Director de Agencia § Ninguno

OBJETIVO DEL CARGO: Apoyar, verificar y entregar informacion a los clientes sobre los servicios
principales y adicionales de la cooperativa, tanto personal y telefénicamente con una actitud amable y
cordial.

DESCRIPCION DE FUNCIONES FRECUENCIA

D |S Q |M [B [TR | SM

FUNCIONES PRINCIPALES

Brindar informacién personalizada, al publico personalmente o X
por teléfono.

Mantener una actitud amable y cordial. X
Entregar los formatos de solicitudes de créditos y factura de X
pago de aportes a los Asociados.

Recibir y radicar solicitudes de cancelacion de aportes y X
tramitar la debida autorizacién por el FUNCIONARIO
CORRESPONDIENTE.

Realizar la vinculacion al asociado, diligenciando la tarjeta X
informacion basica del asociado.

Realizar el cuadre diario de aportes sociales y obligaciones X
financieras.

Cumplir y respetar todas las normas dadas por el reglamento X

interno de la cooperativa.

Confirmar los datos de las solicitudes de créditos y registrar la X
inicial.

Clasificar las solicitudes de créditos y factura de pago de X
aportes a los clientes.

Diligenciar la apertura de cuenta y toma de Huella (Tarjeta de X
Aportes)
Crear, vigilar y cancelar las cuentas de aportes de los X

asociados en el sistema

Verificacion en el estado de cuentas del asociado, que desea
un nuevo crédito para su viabilidad.
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Verificar que los créditos posean los aportes requeridos, seguin
las politicas de la cooperativa.

Informacion a los asociados sobre la aprobacion y rechazo del
crédito solicitado apoyandose en la solicitud correspondiente.

Comunicar a los respectivos asociados el motivo del rechazo
de su crédito, para que corrija las inconsistencias.

Recepcionar, radicar y archivar las cartas de solicitud de
devolucién de aportes.

Generar un listado de los aportes retirados.

Entregar los formatos de autorizacion de cruce de aporte
cuando el cliente lo solicite, solo cuando sea excedente de la
ultima cuota.

Comprobar y liquidar los respectivos aportes del asociado
interesado en retiros.

Participar en las tareas asignadas durante el dia de balance.

Ejecutar las funciones que le asigne el Sistema de Gestion de
la Calidad.

FUNCIONES SECUNDARIAS

Diligenciar y entregar los talonarios y carné a los asociados
respectivos

Fotocopiar cartas u otros documentos que sean necesarios
para el archivo y/o cliente en el trAmite de cobro de la cartera.

Manejar y velar por el material de publicidad y promocion
asignado.

Velar por el cuidado de las carpetas de informacién de los
asociados dadas a su custodia.

Generar el reporte del Fondo Regional de Garantias y enviarlo
en los primeros cinco (10) dias del mes.

Velar por el cuidado de los equipos asignados.

Mantener en perfecto orden y velar por el cuidado de los
documentos en su poder.

Atender inquietudes y necesidades planteadas por los
asociados.

Realizar labores encomendadas por la Gerencia.
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RESPONSABILIDADES DEL CARGO

La persona encargada de servicio al cliente es quien recibe los visitantes por lo tanto tiene la responsabilidad
de demostrar amabilidad y mantener constante comunicacion con todas las areas y clientes internos y
externos personal o telefonicamente, junto a esto realiza control de documentos para la tramitacion de los
créditos con el fin de brindar una mejor atencion al mismo.

REQUISITOS DEL CARGO

Educacion requerida: Estudios de nivel Tecnolégico.
Experiencia requerida: 1 afio demostrando conocimientos propios del area

Formacién: Capacitacion en Servicio al Cliente, Curso Basico de Cooperativismo y Ademas se requiere un
adiestramiento por parte de la Secretaria de Servicio al cliente saliente.

Habilidades:
U Comunicacién. 3 Bueno
U calidad 3 Bueno
U Compromiso 3 Bueno
U Responsabilidad 3 Bueno
U Organizacién de Trabajo 3 Bueno
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Cy MANUAL DE FUNCIONES

SFUTURO

Nombre Del Cargo: Auxiliar de Crédito y Cartera Cddigo: 009 | CAL-M-02 VER.6
Proceso al que pertenece: Crédito y Cartera Fecha: Enero de 2006

Numero de personas en el cargo: 1 Cargos supervisados:

Cargo del Jefe inmediato: Director de Oficina 6 § Ninguno

Coordinador de Operaciones.

OBJETIVO DEL CARGO: Generacion de procesos de informacién para la gestién de la cartera y mantener
contacto directo con los clientes. Realizar todas las operaciones concernientes a la solicitud de crédito y
cartera en actividades de verificacion, desembolsos, archivo y demas.

DESCRIPCION DE FUNCIONES FRECUENCIA
D |S |Q |[M [B [TR |SM|A

FUNCIONES PRINCIPALES
Atender y solucionar inquietudes planteadas por los deudores X
ya sea en forma escrita o telefonica.
Realizar el desembolso de los créditos aprobados X
Consultar el PEC, CIFIN Y DATACREDITO para la aprobacion | X
de los créditos.
Revisar los movimientos diarios de Abonos y desembolsos X
haciendo el cuadre respectivo y elaboracién de los
comprobantes contables.
Elaborar e imprimir Paz y salvos o Certificaciones X
Generar listados de Notas Debito y sacar las abonos de cartera X
Elaborar y diligenciar las libranzas para su respectiva X
aprobacion.
Enviar los informes de desembolsos a las Universidades. X
Elaborar y enviar las cartas a los abogados informando la X
cancelacion de obligaciones y dar visto bueno.
Revisar las solicitudes de retiro para establecer que el X
asociado no tiene deudas.
Generar informe de los pagos y desembolsos que la X
universidad requiera.
Verificar que los comprobantes de abonos incorrectos se X
encuentren anulados dentro del consecutivo diario.
Verificar el orden numérico de los comprobantes de los X
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competidores de abonos contra el registro general.

Preparar documentos necesarios para el tramite del cobro de X
cartera juridica.

Resolver y atender las inquietudes de reclamo con implicacién X
de data crédito. Y otras bases de datos.

Realizar los pagos a las universidades de convenio con X
mandatos.

- . X
Generar e Imprimir el resumen de cartera vencida.

N L : X
Generar e Imprimir listado de causacion de Cartera Vencida.

. . X

Generar listados de cartera vencida por edades.
Realizar las reclamaciones y cobro al Fondo Regional de X
Garantias.
Envi6 de casos Mayores de 91 dias de mora a proceso X
Juridico.
Realizar y apoyar en las tareas asignadas durante el dia de X
balance.

FUNCIONES SECUNDARIAS

Velar por el cuidado de los equipos asignados. X
Mantener en perfecto orden el lugar de trabajo y velar por el X
cuidado de los pagares y documentos en su poder.
Atender inquietudes y necesidades planteadas por los X
asociados.

X

Realizar labores encomendadas por la Gerencia.

FUNCIONES ESPORADICAS

Resolver y responder los derechos de peticion y cartas de
reclamos de cartera.

Imprimir Pagarés para ser endosados.

Imprimir Pagarés para ser enviados a Cobro Juridico.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO

El auxiliar de Crédito y Cartera tiene bajo su responsabilidad Gestionar, ordenar, controlar y organizar la
informacion y documentacién generada por el Departamento de Crédito y Cartera, junto a esto debe
custodiar los pagarés, realizar los desembolsos de los créditos emitiendo los respectivo informes, realizar el
listado de Cartera y Causacion, mantener el cuadre de la cartera, realizar la consignacion a la UIS, firmar
paz y salvos y realizar el proceso de informar a las autoridades competentes (Juridica y Fondo Nacional de
Garantias) sobre las obligaciones morosas (deuda mayor a 90 dias).
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REQUISITOS DEL CARGO

Educacion requerida: Estudios tecnoldgicos en cualquier area.

Experiencia requerida: 1 afio demostrando conocimientos propios del area.

Formacion: Capacitacion de Servicio al cliente, Curso basico de Cooperativismo y se
requiere de un adiestramiento por parte del Director Financiero o el Auxiliar de Crédito
saliente en Interpretacion de informes de consultas a centrales financieras.

Convalidacion: Se puede convalidar la experiencia laboral; con un (1) afio de experiencia como auxiliar de
contabilidad.

Habilidades:
U Comunicacién. 3 Bueno
U calidad 3 Bueno
U Compromiso 3 Bueno
U Responsabilidad 3 Bueno
U Organizacion de Trabajo 3 Bueno
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g MANUAL DE FUNCIONES
JPEUTURO
Nombre Del Cargo: Cajero. Cddigo: 010 | CAL-M-02 VER.6
Proceso al que pertenece: Crédito y Cartera Fecha: Enero de 2006
Numero de personas en el cargo: 1 Cargos supervisados:
Cargo del Jefe inmediato: Director de Oficina § Ninguno

OBJETIVO DEL CARGO: Recepcionar y entregar valores derivados de las actividades propias de la
cooperativa.

DESCRIPCION DE FUNCIONES FRECUENCIA
D |S |Q |M B [TR |SM

FUNCIONES PRINCIPALES
Recepcionar el pago de estudios de crédito, cuota de admision, X
certificaciones, paz y salvo, aportes, FRG, COVICHEQUE,
FENALCHEQUE.
Realizar la liquidacién en el sistema de las cuotas de cartera, X
velando por la correcta aplicacion de intereses y composicion
de la cuota
Atender al pablico brindando un servicio acorde con las X
expectativas del Asociado.
Conservar la provision de efectivo para el desarrollo de las X
operaciones (no excediendo el tope establecido en circular
reglamentaria).
Elaborar las notas debito segun listado de deudores. X
Informar el valor de las cuotas a los deudores. X
Manejar la clave manual de la caja fuerte y de la boveda. X
Recibir y enviar efectivo a través de la compafiia X
transportadora de valores.
Elaborar las respectivas planillas de la compafiia X
transportadora.
Realizar el pago en efectivo a Proveedores. X
Realizar el cuadre diario de caja y atender arqueos que le sean | X
practicados.
Mantener bajo custodia los cheques posfechados recibidos por
los diferentes conceptos y enviar para su consignacion al X
banco cuando se registre el vencimiento.
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Cumplir y respetar todas las normas contenidas por el X
reglamento interno de la cooperativa.

Efectuar los pago de anticipos. X
Efectuar los pagos de némina. X
Responder por los excesos y defectos presentados en el X

efectivo.

Ejecutar las funciones que le asigne el Sistema de Gestién de X
la Calidad.

FUNCIONES SECUNDARIAS

Elaborar los debitos. X
Realizar abonos de descuentos por libranzas. X
Velar por el cuidado de los equipos asignados. X
Mantener en perfecto orden y velar por el cuidado de los X
documentos en su poder.
Atender inquietudes y necesidades planteadas por los X
asociados.

X

Realizar labores encomendadas por la Gerencia.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO

El cajero tiene la responsabilidad el manejo de efectivo y cheques que se recaudan por el servicio prestado,
también tiene la responsabilidad compartida junto con el (la) Director de Oficina o Coordinador de
Operaciones por el manejo de la Béveda de Seguridad y la consignacion de la informacion generada en el
sistema por el servicio prestado.

REQUISITOS DEL CARGO

Educacion requerida: Estudios Técnicos en cualquier area
Experiencia requerida: 1 afio en cargos que haya demostrado aptitudes para ascenso

Formacién: Curso de Cooperativismo basico y se requiere de un adiestramiento por parte del cajero
saliente.
Convalidacion: Se puede convalidar la experiencia laboral; con el grado de estudios alcanzado.
Habilidades:
U Comunicacién. 3 Bueno
Calidad 3 Bueno
Compromiso 3 Bueno
Responsabilidad 3 Bueno

Organizacion de Trabajo 3 Bueno

cccc

214




O

SFUTURO

MANUAL DE FUNCIONES

Nombre Del Cargo: Tesoreria

Cddigo: 011 | CAL-M-02 VER.6

Proceso al que pertenece: Contable

Fecha: Enero de 2006

Numero de personas en el cargo:1

Cargo del Jefe inmediato: Direccién Financiera

Cargos supervisados:
§ Ninguno

OBJETIVO DEL CARGO: Colaborar y realizar el soporte operativo de los procesos contables y de

tesoreria de la cooperativa.

DESCRIPCION DE FUNCIONES FRECUENCIA
Q |[M [B [TR | SM
FUNCIONES PRINCIPALES
Contabilizar y reportar los traslados de fondos entre bancos.
Contabilizar los pagos de los convenios con las universidades
con las diferentes agencias y Oficina principal.
Ejecutar los pagos mediante cheques originados por
transacciones de la Cooperativa a proveedores, convenios,
obligaciones financieras ; tanto de la oficina principal como de
las diferentes sucursales.
Realizar el endoso de pagarés de Coopcentral y Financiera
Coomultrasan y proceder a actualizar la informacién y endosar
los nuevos pagareés.
Solicitar las cotizaciones y efectuar los pedidos de suministros
autorizados exclusivamente por Gerencia.
Realizar el tramite de créditos por Fenalcheque a todos los
asociados de la Cooperativa que requieran del servicio.
Y demas funciones que le sean asignadas.
Cumplir y respetar todas las normas dadas por el reglamento
interno de la cooperativa.
Elaborar el informe diario de saldos bancarios y realizar
traslados entre ellos.
Revisar los pagos a las universidades y programar los cheques
a entregar.
Custodiar las chequeras y talonarios de cuentas bancarias,
como el uso adecuado de las mismas.
Conciliar las cuentas de las Universidades por efecto de los
convenios de mandato.
Realizar, coordinar y apoyar en las tareas asignadas durante X
el dia de balance.
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Consultar y elaborar el informe de convenios con mandato para X
el respectivo pago de las universidades.

Ejecutar las funciones que le asigne el Sistema de Gestion de X
la Calidad.

Contabilizar las operaciones generadas en Tesoreria tales X
como Cheques devueltos, chequeras, entre otras.

FUNCIONES SECUNDARIAS

Velar por el cuidado de los equipos asignados. X
Mantener en perfecto orden y velar por el cuidado de los X
documentos en su poder.
Atender inquietudes y necesidades planteadas por los X
asociados.

X

Realizar labores encomendadas por la Gerencia.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO

El (la) Tesorero tiene la responsabilidad de custodiar las chequeras vy titulos valores, supervisar el pago
de las cuotas de los asociados en la cooperativa, supervisar el uso de fondos percibidos y realizar
informes perioddicos a la gerencia sobre los ingresos y egresos generados por la actividad comercial de
la Cooperativa.

REQUISITOS DEL CARGO

Educacion requerida: Estudios Tecnoldgicos en administracion financiera.

Experiencia requerida: Ninguna.

Formacién: Curso Basico de Cooperativismo y se requiere de un adiestramiento por parte del tesorero
saliente.

Convalidacién: Se puede convalidar la experiencia laboral; con el grado de estudios alcanzado.

Habilidades:

u

cccc

Comunicacién. 3 Bueno
Calidad 3 Bueno
Compromiso 3 Bueno
Responsabilidad 3 Bueno
Organizacion de Trabajo 3 Bueno
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MANUAL DE FUNCIONES

O

SFUTURO

Nombre Del Cargo: Mensajero. Cédigo:012 | CAL-M-02 VER.6
Proceso al que pertenece: Todos Fecha: Enero de 2006

Numero de personas en el cargo: 1 Cargos supervisados:

Cargo del Jefe inmediato: Gerente § Ninguno

OBJETIVO DEL CARGO: Traslado y entrega de correspondencia, informes y consignaciones a entidades
gue tengan algun vinculo con la cooperativa.

DESCRIPCION DE FUNCIONES FRECUENCIA

D |S Q |M (B [TR |SM]A

FUNCIONES PRINCIPALES

Realizar consignaciones bancarias de la Cooperativa.

Entregar informes, desembolsos, a las universidades que estan | X
en convenio con la Cooperativa.

Reclamar los cheques de libranzas para el pago de cuotas del X
crédito.

Realizar las consignaciones de la devolucion de aportesde los | X

asociados.
. . . X
Recoger los envios realizados por las demas sucursales.
Enviar los paquetes de la oficina principal a las demas X
agencias.
Mantener bajo su custodia informacion confidencial sobre X
documentos e informes entregados.
Cumplir y respetar todas las normas dadas por el reglamento X
interno de la cooperativa
. . X
Entregar cartas de la Cooperativa para los asociados.
. - - X
Realizar el pago de los servicios publicos.
. . X
Entregar las retenciones de los salarios
Hacer consignaciones de la Cooperativa para las X
universidades.
Realizar, coordinar y apoyar en las tareas asignadas durante el X

dia de balance.

Ejecutar las funciones que le asigne el Sistema de Gestion de X
la Calidad.
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FUNCIONES SECUNDARIAS

Velar por el cuidado de los equipos asignados. X
Mantener en perfecto orden y velar por el cuidado de los X
documentos en su poder.
Atender inquietudes y necesidades planteadas por los X
asociados.

X

Realizar labores encomendadas por la Gerencia.

FUNCIONES ESPORADICAS

Sellar y empacar las encomiendas.

Realizar las compras de papeleria asignadas a signadas por su
jefe inmediato.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO

El mensajero tiene como responsabilidad primordial recibir y entregar correspondencia y/o mercancias
propias de la cooperativa, sentido del orden y responsabilidad en el manejo de documentos e informacion
ya que es quien se encarga de manejar el flujo de informacion fisica (cartas, consignaciones, papeleo de
oficina, encomiendas de volumen pequefio, etc.), de Coopfuturo.

REQUISITOS DEL CARGO

Educacion requerida: Bachiller Académico.
Experiencia requerida: Ninguna, minimo un afio con pase de conduccion.

Formacidn: Curso de Conduccion, curso de cooperativismo basico y se requiere de un adiestramiento por
parte del mensajero saliente.

Habilidades:
U Comunicacién. 3 Bueno
U calidad 3 Bueno
U Compromiso 3 Bueno
U Responsabilidad 3 Bueno
U Organizacion de Trabajo 3 Bueno
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\g MANUAL DE FUNCIONES
SFUTURO
Nombre Del Cargo: Servicios Generales Cddigo: 013 | CAL-M-02 VER.6
Proceso al que pertenece: Todos Fecha: Enero de 2006
Numero de personas en el cargo:1 Cargos supervisados:
Cargo del Jefe inmediato: Gerente § Ninguno

OBJETIVO DEL CARGO: Mantener la planta fisica en éptimas condiciones de limpieza.

i FRECUENCIA
DESCRIPCION DE FUNCIONES D S Q M B TR sM | A
FUNCIONES PRINCIPALES
Limpieza y mantenimiento de la planta fisica en la Oficina Principal y X
Oficina de Cafiaveral.
Servicios de cafeteria. X
Limpieza general de la planta fisica de la cooperativa. X
Mantiene arreglado el Jardin en la Oficina Principal y Oficina X
Cafiaveral.
Realizar el pago de los servicios de la Oficina Principal y Oficina X
Cafaveral.
Responder por el Inventario de Aseo de la Oficina Principal y Oficina X
Cafiaveral.
Ejecutar las funciones que le asigne el Sistema de Gestién de la X
Calidad.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Atender la cafeteria y mantener el aseo y orden de las instalaciones fisicas del area administrativa.

REQUISITOS DEL CARGO

Educacion requerida: Bachiller Académico.

Experiencia requerida: Ninguna.

Formacion: Curso de Cooperativismo basico.

Habilidades:
U Comunicacién. 3 Bueno
U calidad 3 Bueno
U Compromiso 3 Bueno
U Responsabilidad 3 Bueno
U Organizacion de Trabajo 3 Bueno
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g MANUAL DE FUNCIONES
JPEUTURO
Nombre Del Cargo: Auxiliar Operativo Cddigo: 014 | CAL-M- 01VER.6
Proceso al que pertenece: Crédito Fecha: Enero de 2006
Numero de personas en el cargo:1 Cargos supervisados:
Cargo del Jefe inmediato: Director de Oficina § Ninguno

OBJETIVO DEL CARGO: Generacion de procesos de informacién para la gestién de la cartera y mantener
contacto directo con los clientes. Realizar todas las operaciones concernientes a la solicitud de crédito y
cartera en actividades de verificacion, desembolsos, archivo y demas.

DESCRIPCION DE FUNCIONES FRECUENCIA

D |S Q |M (B [TR |SM]A

FUNCIONES PRINCIPALES

Atender y solucionar inquietudes planteadas por los deudores X
ya sea en forma escrita o telefonica.

Recepcién de solicitudes de créditos, verificacion de
documentos anexos que cumplan con los requisitos exigidos, | X
verificacion de Aportes, imprimir extracto si es antiguo. Y pasar
a confirmacion de datos con Servicio al cliente.

Realizar el desembolso de los créditos aprobados. X
(PAMPLONA)

Comunicar al cliente la no aprobacién de un crédito para que | X
retire los documentos o solicitar documentos faltantes.

Enviar a las respectivas ciudades copia del comprobante de
los créditos desembolsados para ser entregados por los | X
funcionarios de los cread a los deudores dando a conocer el
procedimiento para el pago de las cuotas.

Recibir los fax de consignaciones de los Deudores verificando

LT . . X
gue no se encuentran incluidas en el sistema y realizar el
abono respectivo.

Verificacion interna del proceso de facturacion con cruce de lo X
consignado en el Banco para incorporarlos las cuotas o cada
obligacion.

Verificar los movimientos diarios de Abonos y desembolsos X

haciendo el cuadre respectivo vy elaboracién de los
comprobantes contables.

Separar los pagarés de los créditos desembolsados y | X
archivarlos en la béveda. (PAMPLONA)

Archivar diariamente las solicitudes de los créditos
desembolsados abriendo la carpeta para los créditos nuevos. | X
(PAMPLONA).
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Elaborar e imprimir Paz y salvo o Certificaciones.

Hacer Notas Débito segun listados que entregue el
Coordinador de crédito y cartera.

Enviar los informes de desembolsos a las Universidades

Suministrar a los deudores informacion actualizada y fidedigna
del valor de su respectiva deuda.

Elaborar los comprobantes y contabilizar la cancelacion de
cuentas de los asociados.

Realizar los comprobantes de las reversiones con la debida
autorizacion del Coordinador de Administrativo.

Contabilizar el traslado de aportes de un asociado a otro con
la debida autorizacion del titular.

Contabilizar el pago de cuotas con tarjetas de crédito.

Contabilizar las devoluciones del saldo de retencién de
salarios.

Dar informacion de los saldos de los asociados
telefébnicamente.

Elaborar los comprobantes contables de los traslados de
sucursales por abonos a obligaciones.

Elaborar los comprobantes contables del cierre del dia
(aportes, estudio del crédito, aval, cuotas de admision,
certificados, fenalcheque, fondo regional de garantias y
obligaciones).

Cumplir y respetar todas las normas dadas por el reglamento
interno de la cooperativa.

Generar e Imprimir el resumen de cartera vencida,
(PAMPLONA).

Generar e Imprimir listado de causacion de Cartera Vencida.

Clasificar la Cartera por edades.

Realizar un resumen de la Cartera vencida por cada Cread.

Ejecutar las funciones que le asigne el Sistema de Gestion de
la Calidad.

Desarrollar las funciones de auxiliar de crédito de cartera en la
temporada.

FUNCIONES SECUNDARIAS
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Velar por el cuidado de los equipos asignados.

Mantener en perfecto orden y velar por el cuidado de los | X
documentos en su poder.

Atender inquietudes y necesidades planteadas por los X
asociados.
Realizar labores encomendadas por la Gerencia. X
FUNCIONES ESPORADICAS

- X
Imprimir los pagares para ser endosados
Imprimir los pagares para ser enviados a cobro juridicos. X

RESPONSABILIDADES DEL CARGO

El auxiliar operativo tiene la responsabilidad de cargar la informacion al sistema de los moviéndoos
generados por la prestacion del servicio, en la oficina central y en la sucursal de Pamplona, con el fin de
mantenerlo actualizado para facilitar el andlisis de la gestion operativa realizada en la Cooperativa.

REQUISITOS DEL CARGO

Educacion requerida: Bachiller Académico.
Experiencia requerida: Minimo 6 meses ejerciendo la misma labor.

Formacién: Curso de Cooperativismo Basico.

Habilidades:
U Comunicacién. 3 Bueno
U calidad 3 Bueno
U Compromiso 3 Bueno
U Responsabilidad 3 Bueno
U Organizacion de Trabajo 3 Bueno
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JPEUTURO
Nombre Del Cargo: Ing Sistemas Cddigo: 015 | CAL-M- 01VER.6
Proceso al que pertenece: Gerencial Fecha: Enero de 2006
Numero de personas en el cargo:1 Cargos supervisados:
Cargo del Jefe inmediato: gerencial § Ninguno

OBJETIVO DEL CARGO: Generacion de procesos de informacion para la gestion del crédito y la cartera y
mantener el sistema actualizado con el fin de responder a las necesidades de nuestros asociados.

DESCRIPCION DE FUNCIONES FRECUENCIA

D |S Q |M (B [TR |SM]A

FUNCIONES PRINCIPALES

Consolidar los modulos (Cartera, Captaciones y Contabilidad) X
proceso mensual

Elaborar los archivos para las centrales de riesgo Datacréditoy | X
Cifin, y Organismos de Vigilancia y Control - proceso mensual

Dar soporte presencial en la oficina principal medio (1/2) dia X
todos los dias.

Controlar copias consolidadas y enviar a custodia. e) desarrollo | X
de nuevos programas.

Realizar la Instalacién de los servidores de Linux.

Realizar el 100% del objeto del contrato durante la duracion del | X
contrato.

Prestar asistencia a la Cooperativa durante el término del
contrato con apoyo de atencion telefénica cuando asi se
requiera

Ejecutar las funciones que le asigne el Sistema de Gestion de X
la Calidad.

FUNCIONES SECUNDARIAS

Velar por el cuidado de los equipos asignados.

Mantener en perfecto orden y velar por el cuidado de los | X
documentos en su poder.

Realizar labores encomendadas por la Gerencia.

FUNCIONES ESPORADICAS

Asistencia telefénica en el momento que se requiera
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RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Mantener bajo control el sistema informatico de la cooperativa y realizar las operaciones requeridas para el
envio y recepcion de consolidados de informes.

REQUISITOS DEL CARGO

Educacion requerida: Ing Sistemas.
Experiencia requerida: Minimo 6 meses ejerciendo la misma labor.

Formacién: Curso de Cooperativismo Basico.

Habilidades:
U Comunicacién. 3 Bueno
U calidad 3 Bueno
U Compromiso 3 Bueno
U Responsabilidad 3 Bueno
U Organizacién de Trabajo 3 Bueno
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Nombre Del Cargo: Auxiliar de Archivo. Cddigo: 016 | CAL-M-02 VER.6
Proceso al que pertenece: Crédito, cartera y Contable Fecha: Enero de 2006
Numero de personas en el cargo:1 Cargos supervisados:
Cargo del Jefe inmediato: Direccién de control interno § Ninguno

OBJETIVO DEL CARGO: Realizar todas las operaciones concernientes al proceso de archivos.

DESCRIPCION DE FUNCIONES FRECUENCIA

D |S Q |M [B [TR | SM

FUNCIONES PRINCIPALES

Separar y Ordenar los pagares de las solicitudes y marcarlos | X
con apellido

Ordenar alfabéticamente los pagares vigentes y ordenarlos en | X
Shuspas y hacer entrega a la Auxiliar de Crédito y Cartera.

Sacar fotocopias a las solicitudes de Créditos y ubicar en A-Z | X
por nimero de cuenta.

Abrir carpetas para las nuevas solicitudes y mantener | X
actualizada las carpetas de los antiguos asociados.

Llevar el control de los pagares cancelado en orden alfabético.

Tramitar el empaste de la contabilidad de la oficina principal.

Llevar el control de entrada y salida de comprobantes vy libros | X
de contabilidad.

Ordenar y tramitar el empaste de la contabilidad que recibe de X
las oficinas y ubicarla en cafaveral.

Controlar el archivo de contabilidad en la Oficina de cafaveral.

Suministrar la papeleria a los funcionarios de la Oficina X
Principal y las dem@s sucursales.

Diligenciar el formato para los requerimientos de papeleria con
todas las oficinas y decepcionarlos a lo sumo el dia 10 de cada
mes.

Realizar los pedidos de papeleria a los proveedores y X
mantener un stock de papeleria.

Presentar informes de los inventarios de papeleria al jefe
inmediato.
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Ejecutar las funciones que le asigne el Sistema de Gestion de X
la Calidad.

Cumplir y respetar todas las normas dadas por el reglamento | X
interno de la cooperativa.

FUNCIONES SECUNDARIAS

Velar por el cuidado de los equipos asignados. X
Mantener en perfecto orden y velar por el cuidado de los X
documentos en su poder.
Atender inquietudes y necesidades planteadas por los X
asociados.

X

Realizar labores encomendadas por la Gerencia.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO

El jefe de archivo tiene bajo su responsabilidad archivar, custodiar y mantener los documentos registrados
por la cooperativa con base en el servicio prestado, administrar el inventario de la papeleria requerida por
los funcionarios para el cumplimiento 6ptimo de sus funciones.

REQUISITOS DEL CARGO

Educacion requerida: Bachiller Académico.
Experiencia requerida: Ninguna.

Formacién: Cooperativismo Basico, se requiere de una capacitacion por parte del auxiliar de archivo
saliente.

Convalidacién: Se puede convalidar la experiencia laboral; con el grado de estudios alcanzado.

Habilidades:
U Comunicacién. 3 Bueno
U calidad 3 Bueno
U Compromiso 3 Bueno
U Responsabilidad 3 Bueno
U Organizacién de Trabajo 3 Bueno
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Nombre Del Cargo: Coordinador de Mercadeo Cddigo: 020 | CAL-M-02 VER.6
Proceso al que pertenece: Comercial Fecha: Marzo de 2006
Numero de personas en el cargo:1 Cargos supervisados: Ninguno

Cargo del Jefe inmediato: Direccién Comercial

OBJETIVO DEL CARGO: Gestionar, divulgar, desarrollar planes y fomentar la venta de la imagen
institucional de la cooperativa, ante las instituciones educativas de secundaria.

DESCRIPCION DE FUNCIONES FRECUENCIA

D |S Q |M [B [TR | SM

FUNCIONES PRINCIPALES

Realizar actividades especiales para la venta de los convenios, | X
Movistar, los olivos, asegurados solidaria, rutas, etc.

Desarrollar y ejecutar las estrategias para la venta de celulares | X
con Movistar.

Realizar todas les gestiones concernientes al manejo del | X
convenio con Movistar.

Coordinar y Responder por la labor de mercadeo estipuladas

. . - X
para estudiantes de colegios, padres de familia vy
psicorientadores.

. . - _ X
Blusqueda de convenios para servicios multiactivos.
Brindar capacitacion referente a nuevas estrategias de X
mercadeo y servicios multiactivos a los funcionarios de la
cooperativa.
Realizar charlas de promocién y divulgacion de los servicios de X

la cooperativa a los diferentes grupos objetivos determinados
por la empresa.

Coordinar y responder por la ejecuciéon de las estrategias de | X
mercadeo que le sean adjudicadas por su superior inmediato.

Mantener con informacién actualizada las carteleras ubicadas | X
en las oficinas de la cooperativa y en las universidades.

Desarrollar y realizar todas las gestiones necesarias para la | X
realizacion de la feria de universidades en Bucaramanga.

Manejar todo lo concerniente a la promocion, divulgacion y | X
colocacioén de créditos para postgrado.

Cumplir y respetar todas las normas dadas por el reglamento
interno de la cooperativa.

Presentar los informes que sean requeridos por su superior | X
inmediato.
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Ejecutar las funciones que le asigne el Sistema de Gestion de X
la Calidad.

Enviar a los establecimientos comerciales el estado de cuenta
actualizado con base en el comportamiento de pago y cupo
disponible para el periodo siguiente.

Realizar visitas de mantenimiento de los convenios de Tarjeta X
Premium.

Mantener el Stock de papeleria a los establecimientos X
comerciales en los cuales se tiene convenio de Tarjeta
Premium.

Evaluar el servicio al cliente prestado en los establecimientos X
en donde se tiene convenio de Tarjeta Premium.

FUNCIONES SECUNDARIAS

Velar por el cuidado de los equipos asignados. X
Mantener en perfecto orden y velar por el cuidado de los X
documentos en su poder.
Atender inquietudes y necesidades planteadas por los X
asociados

X

Realizar labores encomendadas por la Gerencia.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Efectuar y ejecutar las gestiones necesarias para el adecuado funcionamiento del proceso de ventas de la
empresa, ademas visitar constantemente a clientes con el fin de recoger sugerencias y reclamos.

REQUISITOS DEL CARGO

Educacion requerida: Profesional en cualquier area.

Experiencia requerida: 2 afios, demostrando efectividad y resultados en la gestion de ventas.

Formacién: Induccion al cargo, curso de Cooperativismo Basico.
Convalidacién: Se puede convalidar la experiencia laboral; con el grado de estudios alcanzado.
Habilidades:
U Comunicacién. 3 Bueno
Calidad 3 Bueno
Compromiso 3 Bueno
Responsabilidad 3 Bueno
Organizacion de Trabajo 3 Bueno

cccc
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Nombre Del Cargo: Coordinaciéon de Cartera. Cddigo: 021 | CAL-M-02 VER.6
Proceso al que pertenece: Crédito Fecha: Marzo de 2006

Numero de personas en el cargo:1 Cargos supervisados:

Cargo del Jefe inmediato: Gerente. § Ninguno

OBJETIVO DEL CARGO: Realizar todas las operaciones concernientes al proceso de cartera.

FRECUENCIA

DESCRIPCION DE FUNCIONES D |S Q |M [B [TR | SM

FUNCIONES PRINCIPALES

Revision de cada una de las obligaciones en cuanto a la| X
evolucién de los pagos y su maduracion.

Examenes de la cartera que esta proxima a 180 y 360 a efecto | X
de lograr recuperacion — direccionamiento de cobro.

Consolidacion de informes al F.R.G. y gestion de | X
reclamaciones hasta obtener el pago.

Revision de obligaciones a procesos juridicos a partir de 90 | X
dias segun riesgo (F.R.G).

Seguimiento a la radicacion de demandas y gestion de los
abogados, el dia 15 a mas tardar deben haberse realizado
todas las retenciones de salario.

Supervisiéon a las retenciones por cada una de las oficinas a | X
través del correo electrénico diariamente y con seguimiento
permanente.

Solicitud de cddigos a entidades del estado donde se requiera | X
y darlos a conocer en toda la entidad.

Mantener actualizado el instructivo de cobro y hacerlo cumplir.

Identificar la negativa a retenciones de salarios y elaborar | X
contra respuesta.

Realizar campafias de conciliacion con los deudores y los | X
planes de alivio establecido previamente por la Gerencia.

Realizar el analisis y aprobacion de créditos educativos hasta | X
por cinco salarios minimos legales vigentes.

Mantener el indicador de cartera en un nivel que no supere el
5%.

Atender inquietudes y necesidades planteadas por los| X
asociados.
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Supervisar el correcto otorgamiento de créditos avalados con le
Fondo Regional de Garantias.

Mantener una politca de recuperacién de provisiones de
cartera.

Llevar control de la contratacion de abogados y gestores de
cartera supervisando la gestion de los mismos.

Implementar un programa de capacitacion periddica para el
personal de cobro de cartera.

Cumplir y respetar todas las normas dadas por el reglamento
interno de la cooperativa.

Dirigir el envi6 de la cartera a cobro juridico.

Hacer seguimiento a los créditos vencidos y cerciorarse del
cobro aplicando instructivo.

Realizar el cobro y negociacion de las obligaciones.

Coordinar y Supervisar el cobro de la cartera con los auxiliares
y abogados.

Informar e indagar sobre el avance de los procesos juridicos de
la cartera.

Suministrar a los deudores informacion actualizada y fidedigna
del valor de su respectiva deuda.

Envio de Casos mayores a 90 dias de mora a proceso Juridico.

Coordinar con el auxiliar de Cartera las reclamaciéon al Fondo
Regional de Garantias dentro del tiempo indicado.

Actualizar los listados de cartera vencida en las universidades
y coordinar la colocacion en la cartelera.

Atender las inquietudes de los abogados externos.

Atender a clientes de cartera resolviendo inquietudes vy
compromisos de pago.

Realizar los reportes a las universidades de los estudiantes
gue poseen créditos vencidos en la Cooperativa al final del
semestre para bloquear la nueva matricula.

Supervisar la diligencia de las retenciones de salarios y el
recaudo de los cheques en las respectivas empresas.

Centrar la atencién en las obligaciones de 180 dias en adelante
para evitar la provision de cartera en todas las oficinas.

Visitar deudores con morosidad superior a 30 dias cuando sea
necesario.
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Visitar a deudores que cumplida la primera cuota no hayan
cancelado.

Cerciorarse que no se presenten deudores vinculados en los
créditos (Deudor — codeudor, Codeudor -Deudor).

Realizar el informe de cartera vencida para la gerencia.

Realizar el seguimiento a cada un de las obligaciones vencidas
de las agencias.

Analizar los resultados de causacion, cartera vencida y cobro
de cartera.

Realizar un resumen comparativo de la cartera vencida y
establecer acciones de recuperacion.

Remitir la cartera vencida a los abogados para adelantar el
proceso juridico previa autorizacion de Gerencia.

Coordinar el inventario de pagares, llevar control de los mismos
y solucionar deficiencias encontradas.

Elaborar el informe consolidado de cartera y realizar la
evaluacion.

Elaborar el informe de Siniestralidad de cada convenio y
oficina.

Revisar y clasificar el proceso juridico en vigentes y
cancelados.

Hacer seguimiento a las labores de cobro del personal a su
cargo.

Realizar campafias de conciliacion con los deudores y los
planes de alivio establecidos previamente por la Gerencia.

Realizar el analisis y aprobacién de créditos educativos hasta
por cinco salarios minimos legales vigentes.

Realizar el andlisis de los créditos superiores a 5 SMMLV y
someterlos a aprobacion.

Verificar previo al desembolso que todos los créditos posean
los aportes requeridos, segun las politicas de la Cooperativa.

Supervisar el pago oportuno por efecto del recaudo de los
créditos de los estudiantes.

Atender a las inquietudes presentadas por los clientes con
relacion a los servicios prestados y/o documentos necesarios
para los tramites.

Realizar el Cobro de obligaciones de mayor cuantia
correspondientes a la oficina.
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Cumplir y respetar todas las normas dadas por el reglamento | X
interno de la cooperativa.

Apoyar y supervisar la elaboracion del balance; el cuadre y las X
tareas asignadas para realizar el balance.

Atender a los clientes con compromiso de pago.

Ejecutar funciones que le asigne el Sistema de Gestién de la | X
Calidad.

Manejo de personal y coordinacion de actividades para le | X
desarrollo del proceso de cartera.

FUNCIONES SECUNDARIAS

Velar por el cuidado de los equipos asignados. X
Mantener en perfecto orden y velar por el cuidado de los X
documentos en su poder.

Atender inquietudes y necesidades planteadas por los X

asociados

Coordinar actividades con la contadora para la elaboracién de X
los correspondientes informes de corte mensual.

Supervisar que el personal realice el levantamiento de X
indicadores asociados al cuadro de mando.

Diligenciar el cuadro de mando relacionado con el proceso de X
crédito.
Cumplir y respetar todas las normas dadas por el reglamento X

interno de la cooperativa.

Realizar labores encomendadas por la Gerencia.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO

El Coordinador de Cartera es uno de los promotores de la buena imagen de la empresa, destacando en
cada uno de sus funcionarios la seriedad, responsabilidad y sentido de pertenencia de la cooperativa para
con el cliente externo e interno, con el fin de lograr las metas propuestas.

Coordina y evalla la eficiencia y eficacia de los controles implementados para brindar un excelelente
servicio.

Supervisa el control en el manejo de los créditos y el comportamiento de la cartera con base en la
normatividad establecida en la Superintendencia Bancaria, realiza la seleccion de indicadores de
desempefio adecuados para supervisar la gestion de los convenios con las universidades, mantiene
organizada y actualizada la informacion generada por la prestacion del servicio generando oportunamente
informes a la direccién para la toma de decisiones.
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REQUISITOS DEL CARGO

Educacion requerida: Profesional en cualquier area.
Experiencia requerida: Dos afios demostrando conocimientos propios del area y/o cargos administrativos.

Formacién: Cooperativismo Basico, Ademas se requiere un adiestramiento por parte de la Gerencia y/o el
Coordinador de Operaciones Saliente.

Habilidades:
U Comunicacién. 3 Bueno
U calidad 3 Bueno
U Compromiso 3 Bueno
U Responsabilidad 3 Bueno
U Organizacion de Trabajo 3 Bueno
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Nombre Del Cargo: Auxiliar de Control Interno Cddigo: 022 | CAL-M-02 VER.6
Proceso al que pertenece: Contable Fecha: Marzo de 2006
Numero de personas en el cargo:1 Cargos supervisados:
Cargo del Jefe inmediato: Director de Control Interno § Ninguno

OBJETIVO DEL CARGO: Controlar, verificar, indagar, revisar operaciones, investigar y hacer
seguimientos a los procesos realizados en la Cooperativa.

DESCRIPCION DE FUNCIONES FRECUENCIA

D |S Q |M [B [TR | SM

FUNCIONES PRINCIPALES

Revisar en los listados de causacion de todas las oficinas, si el
valor causado es correcto y comparar con la contabilidad los
saldos.

Revisar en los listados de cartera la provision de cartera
vencida si el monto provisonado es correcto de acuerdo ala | X
edad de vencimiento, comparando con la contabilidad los
saldos.

Depurar las Conciliaciones bancarias, haciendo las
correcciones contables que tengan que ejecutar y enviar cartas
a los bancos solicitando las consignaciones pendientes.

Participar en el arqueo de pagares de acuerdo a los listados de | X
cartera.

Revisar los reportes de comision enviada al Fondo Regional de | X
Garantias incluyendo el informe de las Agencias.

Realizar la conciliacion de las cuentas por pagar de cada | X
universidad

Controlar los cortes con todas las universidades haciendo la
conciliacién de los mismos para que el pagare se elabore por el
valor correcto.

Imprimir los Auxiliares de los bancos y adjuntar el extracto para | X
gue se hagan las conciliaciones bancarias.

Revisar y controlar las consignaciones recibidas por fax par | X
gue se contabilice y se registren los abonos a cartera.

Supervisar la consignacion de los cheques posfechados y su | X
aplicacion a cartera.

Atender a las inquietudes presentadas por el personal en el | X
manejo de los movimientos contables.

Remplazar al auditor en la ausencia por visitas a las oficinas.
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Atender inquietudes y necesidades planteadas por los| X
asociados.

Revisar los comprobantes, soportes, firmas de quien elabord | X
pagos debidamente autorizados, firmas de recibidos.

Cumplir y respetar las normas dadas por el reglamento interno | X
de la Cooperativa.

Supervisar el cuadre de aportes, obligaciones y cartera.

Ejecutar las funciones que le asigne el Sistema de Gestion de | X
la Calidad.

FUNCIONES SECUNDARIAS

Velar por el cuidado de los equipos asignados. X
Mantener en perfecto orden y velar por el cuidado de los X
documentos en su poder.
Atender inquietudes y necesidades planteadas por los X
asociados.

X

Realizar labores encomendadas por la Gerencia.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO

§ El auxiliar de Control Interno tiene bajo su responsabilidad apoyar el proceso de medicion y evaluacion de la
eficiencia, eficacia y economia de los demas controles, asesorando a la direccion en la continuidad del proceso
administrativo, reevaluacion de los planes establecidos y en la introduccion de los correctivos necesarios para
el cumplimiento de las metas u objetivos previstos.

8 Manejo de las normas de auditoria generalmente aceptadas por la Superintendica Bancaria, la seleccién de
indicadores de desempefio, los informes de gestion y de cualquier otro mecanismo moderno de control que
implique el uso de la mayor tecnologia, eficiencia y seguridad.

REQUISITOS DEL CARGO

Educacion requerida: Estudios Académico.
Experiencia requerida: 1 afio demostrando conocimientos propios del area.

Formacion: Cooperativismo Bésico, Ademas se requiere un adiestramiento por parte del Director (a) de Control Interno.
Habilidades:
U Comunicacién. 3 Bueno
Calidad 3 Bueno
Compromiso 3 Bueno
Responsabilidad 3 Bueno
Organizacion de Trabajo 3 Bueno

cccc
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Nombre Del Cargo: Auxiliar Operativo (Sucursales) Cddigo: 019 | CAL-M-02 VER.6
Proceso al que pertenece: Contable Fecha: Enero de 2006

Numero de personas en el cargo:1 Cargos supervisados:

Cargo del Jefe inmediato: Director de Oficina 6 § Ninguno

Coordinador de Operaciones.

OBJETIVO DEL CARGO: Generacion de procesos de informacion para la gestion de la cartera y
mantener contacto directo con los clientes. Realizar todas las operaciones concernientes a la solicitud de
crédito y cartera en actividades de verificacion, desembolsos, archivo y demas.

DESCRIPCION DE FUNCIONES FRECUENCIA

D |S Q |M (B [TR |SM]A

FUNCIONES PRINCIPALES

Atender y solucionar inquietudes planteadas por los deudores | X
ya sea en forma escrita o telefonica.

Recepcién de solicitudes de créditos, verificacion de
documentos anexos que cumplan con los requisitos exigidos, | X
verificacion de Aportes, imprimir extracto si es antiguo. Y
confirmacién de datos.

Realizar el desembolso de los créditos aprobados.

Comunicar al cliente la no aprobaciéon de un crédito para que | X
retire los documentos o solicitar documentos faltantes.

Recibir los fax de consignaciones de los Deudores verificando

. . - . X
gue no se encuentran incluidas en el sistema y realizar el
abono respectivo.

Verificar los movimientos diarios de Abonos y desembolsos X

haciendo el cuadre respectivo y elaboracién de los
comprobantes contables.

Separar los pagarés de los créditos desembolsados y | X
remitirlos a Bucaramanga para custodia.

Archivar diariamente las solicitudes de los créditos | X
desembolsados abriendo la carpeta para los créditos nuevos.

Elaborar e imprimir Paz y salvo o Certificaciones

Enviar el reporte de créditos otorgados al Departamento | X
Contable.

Suministrar a los deudores informacion actualizada y fidedigna
del valor de su respectiva deuda.
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Elaborar los comprobantes y contabilizar la cancelacion de
cuentas de los asociados con previa autorizacion de retiro por
parte del Consejo de Administracion.

Realizar la depuracion de conciliaciones Bancarias supervisado | X
por control interno.

Realizar los comprobantes de las reversiones con la debida | X
autorizacion del auditor.

Cumplir y respetar las normas dadas por el reglamento interno | X
de la Cooperativa.

Contabilizar el traslado de aportes de un asociado a otro conla | X
debida autorizacion del titular.

Elaborar los comprobantes contables de los traslados de | X
sucursales por abonos a obligaciones.

Elaborar los comprobantes contables del cierre del dia
(aportes, estudio del crédito, aval, cuotas de admision, | X
certificados, covicheque y fenalcheque, fondo regional de
garantias y obligaciones).

Generar e Imprimir el resumen de cartera vencida.

Ejecutar las funciones que le asigne el Sistema de Gestion de | X
la Calidad.

FUNCIONES SECUNDARIAS

Velar por el cuidado de los equipos asignados.

Mantener en perfecto orden y velar por le cuidado de los| X
documentos en su poder.

Realizar labores encomendadas por la Gerencia.

Atender inquietudes y necesidades planteadas por los| X
asociados

FUNCIONES ESPORADICAS

Dirigir a la Gerencia los derechos de peticién y cartas de
reclamos de cartera.

Mantener en perfecto orden y velar por el cuidado de los
documentos en su poder.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO

El auxiliar operativo tiene la responsabilidad de cargar la informacion al sistema de los movientos generados
por la prestacion del servicio, en la oficina central y en la sucursal de Pamplona, con el fin de mantenerlo
actualizado para facilitar el analisis de la gestion operativa realizada en la Cooperativa.
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REQUISITOS DEL CARGO

Educacion requerida: Bachiller Académico.
Experiencia requerida: Ninguna.

Formacién: Curso de Cooperativismo Basico, Ademas se requiere un adiestramiento por parte del
Director(a) y/o el Auxiliar Operativo Saliente.

Habilidades:
U Comunicacién. 3 Bueno
U calidad 3 Bueno
U Compromiso 3 Bueno
U Responsabilidad 3 Bueno
U Organizacion de Trabajo 3 Bueno
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Nombre Del Cargo: Director de Oficina (Sucursales) Cédigo:018

| CAL-M-02 VER.6

Proceso al que pertenece: Crédito y Cartera

Fecha: Enero de 2006

Numero de personas en el cargo:1

Cargo del Jefe inmediato: Gerente

Cargos supervisados:

Auxiliar de Crédito y cartera
Auxiliar operativo

OBJETIVO DEL CARGO: Realizar el proceso contable y tributario, elaborar la ejecucion presupuestal,

realizar el proceso de recurso humano.

DESCRIPCION DE FUNCIONES

FRECUENCIA

Q

M

B

TR

SM

FUNCIONES PRINCIPALES

Estudiar y aprobar las solicitudes de crédito que cumplan con
los requisitos.

Atender telefénicamente o personalmente la informacion sobre
vinculacion de asociados y trdmite de créditos.

Entregar las solicitudes aprobadas al auxiliar de cartera para
ser desembolsadas

Solucionar las inquietudes manifestadas por el personal y los
gestores de cartera de la oficina en el desarrollo de su trabajo.

Atender a las inquietudes presentadas por los clientes con
relacion a los servicios prestados o reclamos de cartera.

Contabilizar el pago a las universidades.

Coordinar las actividades de mercadeo a realizar.

Realizar y gestionar convenios con las universidades y otras
empresas para agregar valor al servicio prestado por la
cooperativa.

Realizar el cobro de obligaciones de mayor cuantia.

Dirigir el envi6 de la cartera a cobro Juridico.

Supervisar la evolucion de los procesos juridicos y atender las
inquietudes de los abogados externos.

Atender a los clientes de cartera resolviendo inquietudes y
compromisos de pago.

Analizar los costos y gastos de la oficina optimizando el
presupuesto.

Identificar y solicitar los recursos fisicos, técnicos requeridos
para atender las temporadas de matriculas.
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Atender a los asociados con intencién de retiro para que se
motiven a continuar en la cooperativa.

Supervisar el desempefio eficiente de los convenios con las
universidades.

Contabilizar los abonos y desembolsos de cartera verificando
el cuadre diario.

Contabilizar las consignaciones efectuadas por los asociados
para el pago de cuotas.

Contabilizar las consignaciones o traslados de fondos del
banco.

Contabilizar aportes, cuotas de administracion, aval, estudio
del crédito.

Manejar y realizar los respectivos movimientos en caja menor.

Realizar todo el proceso contable de acuerdo con las
operaciones de la agencia.

Elaborar reporte de informacion para tesoreria.

Cumpliry respetar todas las normas dadas por el reglamento
interno de la cooperativa.

Generar y evaluar la cartera vencida.

Realizar el arqueo semanal al cajero.

Participar en las tareas propias del balance.

Presentar el Balance general y detallado a la Gerencia con
todos los informes de cartera.

Coordinar el cobro de la cartera con base a los listados de
cartera vencida.

Coordinar y verificar el cuadre de aportes, cartera y
obligaciones.

Coordinar el pago de las obligaciones adquiridas con los
proveedores y abogados.

FUNCIONES SECUNDARIAS

Coordinar el manejo de la seguridad en la oficina.

Custodiar la llave principal de la Oficina y asignar a las
personas encargadas del manejo de las otras llaves de la
Oficina.

Manejar y velar por la conservacion del material de publicidad
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y promocion.

Distribuir el material de publicidad y promocion a las personas
designadas.

Realizar los reportes a las universidades de los estudiantes
gue poseen crédito en la Cooperativa al corte de matriculas y
por estado de morosidad.

ESPORADICAS

Representar a la cooperativa en el desempefio de los
convenios interinstitucionales.

Brindar informacion a las universidades sobre los servicios
prestados y convenios adquiridos con los mismos.

Realizar el informe de ejecucion de metas de crediestudio.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO

El Director de Oficina es uno de los promotores de la buena imagen de la empresa, destacando en cada
uno de sus clientes la seriedad, responsabilidad y sentido de pertenencia de la cooperativa para con el
cliente externo e interno, con el fin de realizar el cumplimiento de las metas propuesta.

Coordina y evalla la eficiencia y eficacia de los controles implementados para brindar un excelelente
servicio, analizando la introduccién de correctivos necesarios para el cumplimiento de las metas u objetivos
previstos.

Supervisa el control en el manejo de los créditos y el comportamiento de la cartera con base en la
normatividad establecida en la Superintendencia Bancaria, realiza la seleccion de indicadores de
desempefio adecuados para supervisar la gestion de los convenios con las universidades, manteniene
organizada y actualizada la informacion generada por la prestacion del servicio generando oportunamente
informes a la direccién para la toma de decisiones.

Mantiene el control tanto de los activos fijjos como del dinero y pagarés por medio de la administracién de la
llave de acceso a la boveda de seguridad y la cooperativa, controla el cumplimiento del reglamento interno
manteniendo un clima laboral adecuado.

REQUISITOS DEL CARGO

Educacion requerida: Estudios Técnicos en cualquier area.
Experiencia requerida: 2 afios demostrando conocimientos propios del area y/o cargos administrativos.
Formacién: Cooperativismo Basico, Manejo de cartera, Manejo del sistema Linux, Servicio al cliente;

Ademas se requiere un adiestramiento de una (1) semana por parte de la Gerencia y/o el Director de
Oficina Saliente.

Habilidades:
U Comunicacién. 3 Bueno
U calidad 3 Bueno
U Compromiso 3 Bueno
U Responsabilidad 3 Bueno
U Organizacion de Trabajo 3 Bueno

241




: MANUAL DE FUNCIONES

SFUTURO

Nombre Del Cargo: Auxiliar de Contabilidad. Cddigo: 017 | CAL-M-02 VER.6
Proceso al que pertenece: Contable Fecha: Enero de 2006

Numero de personas en el cargo: 1 Cargos supervisados:

Cargo del Jefe inmediato: Directora Departamento § Ninguno

Contable

OBJETIVO DEL CARGO: Apoyar la ejecucion del proceso contable y tributario brindando un soporte en la
los pagos de nomina y liquidacion de pago de Aportes y Tarjeta Premium.

DESCRIPCION DE FUNCIONES FRECUENCIA

D |S |Q |[M |B TR [SM |A

FUNCIONES PRINCIPALES

Generar extemporaneos en el software.

Verificar los comprobantes del dia anterior en el software

Controlar los consecutivos de la contabilidad del dia anterior

Enviar y recibir de correspondencia de contabilidad y auditoria.

Informar al coordinador de mercadeo, el estado de cuenta de los
clientes de Tarjeta Premium con base en el comportamiento de

pago y cupo.

Realizar la contabilizacion de facturas por pagar a proveedores.

Contabilizar y llevar control de los registros generados por X
Tarjeta Premium.

Liquidacion y pago de aportes a: A.R.P, E.P.S, COMFENALCO X
y PENSION

Cuadres agencias y sucursales cuentas (19.04.30 y 27.05.50).

Conciliaciones contables de: Cuentas por pagar y Cuentas por X
cobrar.

Entregar al coordinador de operaciones a mas tardar el dia (5)
de cada mes, la informacion correspondiente a las cuentas por X
cobrar generadas por el servicio prestado por la Tarjeta
Premium.

FUNCIONES SECUNDARIAS

Velar por el cuidado de los equipos asignados. X

Mantener en perfecto orden y velar por le cuidado de los| X
documentos en su poder.
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| Realizar labores encomendadas por la Gerencia. 1 1 1 1 ] | | ]

RESPONSABILIDADES DEL CARGO

§ Mantener organizada y actualizada la informacion contable generando oportunamente informes
financieros y demas herramientas para la toma de decisiones financieras.

§ Generar y administrar la informacién contable realizando procesos de veeduria y control;
manifestando mediante andlisis las fortalezas o debilidades econdmicas y financieras de la
cooperativa para la aplicaciéon de recursos o correctivos.

REQUISITOS DEL CARGO

Educacion requerida: Bachiller Técnico en administracion financiera.
Experiencia requerida: Un (1) afio en el sector financiero, en cargos similares a: auxiliar de crédito y cartera.
Convalidacién: Se convalida la educacion requerida con un (1) afio de experiencia laboral.

Formacidn: Induccién previa al cargo, curso de cooperativismo basico, manejo de sistemas informaticos.

Habilidades:
U Comunicacién. 3 Bueno
U calidad 3 Bueno
U Compromiso 3 Bueno
U Responsabilidad 3 Bueno
U Organizacion de Trabajo 3 Bueno
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: MANUAL DE FUNCIONES

SFUTURO

Nombre Del Cargo: Auxiliar Comercial Cddigo: 024 | CAL-M-02 VER.6
Proceso al que pertenece: Gerencial Fecha: Marzo de 2006

Numero de personas en el cargo: 1 Cargos supervisados:

Cargo del Jefe inmediato: Directora Comercial § Ninguno

OBJETIVO DEL CARGO: Gestionar, divulgar y fomentar la venta de la imagen institucional de la
cooperativa y los servicios multiactivos, manejo de cronogramas de matriculas de las Instituciones de
Educacion superior y brindar apoyo operativo al departamento comercial.

. FRECUENCIA
DESCRIPCION DE FUNCIONES

D [S [Q |[M |B |TR |SM

FUNCIONES PRINCIPALES

Desarrollar las labores programadas por parte de la direccion X
comercial.
Promover y divulgar los servicios multiactivos en especial:
@ Los Olivos X
@ LaEquidad

@ American C.

Ejecutar las funciones que le asigne el sistema de Gestion de la | X
calidad.

Generar contactos con los asociados y clientes para el X
ofrecimiento de los servicios multiactivos.

Orientar al interesado en adquirir los servicios multiactivos de X
una forma eficiente, eficaz, con calidez y buen trato.

Mantener actualizado e informado a la direccién comercial sobre
todas aquellas actividades que se realice dentro de la labor
comercial.

Recoleccion de documentacion y legalizacion de las solicitudes X
hechas por los asociados en adquirir los servicios multiactivos.

Asesorar a los clientes respecto a los requisitos necesarios para | X
la compra de computadores con crédito de la cooperativa

Comunicarse con las empresas prestadoras del servicio
multiactivo con el animo de mantenerse actualizada referente a X
promociones, tarifas y demas temas de interés para brindar a los
clientes una informacion real, eficaz, clara y oportuna.

Realizar las 6rdenes de pedido a american computer cumpliendo X
con los parametros establecidos.

Llevar control de las fechas de cumpleafios de los directivos y
personal especial de las universidades informando a la direccién
comercial con un dia de anticipacion.
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Informar y presentar a la direcciébn comercial el cronograma de
matriculas de las instituciones con las cuales se posee convenio
a nivel nacional.

Mantener informacion actualizada en las carteleras de la
institucién coordinando con a direccion comercial que
informacion es necesaria divulgar

Dar apoyo a las estrategias establecidas en el plan de mercadeo
conforme a las directrices sefialadas por la direccion comercial

Cumplir y respetar todas las normas contenidas en el reglamento
interno de la cooperativa.

Velar por el cuidado y preservacion de las carpetas, equipos y
archivos que estétn bajo su custodia los cuales son
suministrados por la cooperativa.

FUNCIONES ESPORADICAS

Participar en las diferentes actividades comerciales que pueden
ser potenciales para el ofrecimiento de los servicios multiactivos.

Hacer Presencia en eventos de promocion y divulgacion de los
servicios que ofrece Coopfuturo.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO

§

Realizar el acompafiamiento operativo al departamento comercial.

REQUISITOS DEL CARGO

Educacion requerida: Bachiller Técnico.
Experiencia requerida: Seis (6) meses en el sector financiero, en cargos similares a: cajero.
Convalidacién: Se convalida la educacion requerida con seis (6) meses de experiencia laboral.

Formacidn: Induccién previa al cargo, curso de cooperativismo basico, manejo de sistemas informaticos.

Habilidades:
U Comunicacién. 3 Bueno
U calidad 3 Bueno
U Compromiso 3 Bueno
U Responsabilidad 3 Bueno
U Organizacion de Trabajo 3 Bueno
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@ MANUAL DE FUNCIONES
PFUTURO
Nombre Del Cargo: Representante de la Direccion al Cddigo: 025 CAL-M-02 VER.6
Sistema de Gestidn de la Calidad
Proceso al que pertenece: Gerencial Fecha: Marzo de 2006
Numero de personas en el cargo: 1 Cargos supervisados:
Cargo del Jefe inmediato: Gerente § Todos los Cargos

OBJETIVO DEL CARGO: Ayudar a coordinar todas las actividades generadas durante planificacion,
implementacion y mantenimiento del SGC en la cooperativa, con autoridad y responsabilidad.

DESCRIPCION DE FUNCIONES FRECUENCIA
D |S |Q |[M |B TR [SM |A

FUNCIONES PRINCIPALES

Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen X
los procesos necesarios.

Informar a la alta direccién sobre el desempefio del SGC y de X
cualquier necesidad de mejora.

Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los X
requisitos del cliente en toda la organizacion.

Organizar y coordinar las reuniones con los diferentes directores | X
de procesos.

Comprometer a todo el personal con todas las actividades X
requeridas para lograr la certificacion.

Las demas que le sean asignadas por su superior inmediato.

Nota: Estas responsabilidades deben ser independientes de las
otras, propias del cargo que desempefia en Coopfuturo; ademas
estas pueden extenderse con partes externas sobre asuntos
relacionados con el SGC.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO

El representante de la Gerencia para el Sistema de Gestion de la Calidad es la persona que abandera dicho
Sistema en la Cooperativa y tiene bajo su responsabilidad de lograr la Certificacion del Sistema de Gestion
de la Calidad de acuerdo a los requerimientos exigidos por la Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2000.
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REQUISITOS DEL CARGO

Estar desempefiando funciones como empleado a nivel directivo de la cooperativa.
Educacion requerida: Profesional en cualquier area.

Experiencia requerida: Seis (6) meses en cargos administrativos, en empresas de economia solidaria.

Formacion: Ademas un adiestramiento por parte del representante, supervisor de calidad
y/o la Gerencia.

Un (1) afio en el sector financiero, en cargos similares técnico comercial.

Habilidades:
U Comunicacién. 3 Bueno
U calidad 3 Bueno
U Compromiso 3 Bueno
U Responsabilidad 3 Bueno
U Organizacion de Trabajo 3 Bueno
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\g MANUAL DE FUNCIONES

FUTURDO

Nombre Del Cargo: Auditor Interno Cddigo: 026 | CAL-M-02 VER.6
Proceso al que pertenece: Gerencial Fecha: Marzo de 2006

Numero de personas en el cargo: 1 Cargos supervisados:

Cargo del Jefe inmediato: Consejo de Administracion § Cargos Directivos

OBJETIVO DEL CARGO: Dirigir y realizar auditorias a los procesos requeridos segln el programa de
auditorias establecido.

DESCRIPCION DE FUNCIONES FRECUENCIA
D |S |Q |[M |B TR [SM |A

FUNCIONES PRINCIPALES

X
Definir los objetivos y alcances de la auditoria.

X
Revisar los documentos y registros del proceso a auditar.

X
Preparar la auditoria y si se requiere, conformar los grupos de
auditorias.

X
Realizar la auditoria y emitir las conclusiones segun el grado de
conformidad encontrado.

X

Preparar, aprobar y distribuir el reporte o informe de la auditoria.

Realizar las acciones complementarias de las auditorias.

Las demas que le sean asignadas por su superior inmediato.
Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los| X
procesos necesarios.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Estar desempefiando funciones como empleado a nivel directivo en la cooperativa. La persona que desempefie el cargo
debe contar con caracteristicas como: conducta ética, cuidado profesional, independencia, ademas debe conocer de la
empresa a través del desempefio de sus labores.

REQUISITOS DEL CARGO

Educacion requerida: Profesional en cualquier area, con formacion como auditor interno de calidad.

Experiencia requerida: Seis (6) meses en cargos administrativos, en empresas de economia solidaria.
Formacion: formacion certificada como auditor interno de Sistemas de Gestion de Calidad y un adiestramiento de una
(1) semana por parte de la de los auditores actuales.

Habilidades:
U Comunicacién. 3 Bueno
U Calidad 3 Bueno

U Compromiso 3 Bueno
U Responsabilidad 3 Bueno
U Organizacion de Trabajo 3 Bueno

Nota: Cuando serequiera contratar los servicios de un auditor, se tendré en cuenta: 1a hoja de vida del auditor que respal de como minimo tres
(3) auditorias, en empresas de servicio.
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\g MANUAL DE FUNCIONES

FUTURDO

Nombre Del Cargo: Cobro de Cartera Cddigo: 027 | CAL-M-02 VER.6
Proceso al que pertenece: Cartera Fecha: Marzo de 2006

Numero de personas en el cargo: 1 Cargos supervisados:

Cargo del Jefe inmediato: Coordinador de Cartera § Ninguno

OBJETIVO DEL CARGO: Dirigir, realizar y gestionar el cobro a los asociados que presente mora en las
diferentes edades de la cartera morosa.

DESCRIPCION DE FUNCIONES FRECUENCIA

D |S |Q |[M |B TR [SM

FUNCIONES PRINCIPALES

X
Cobrar cartera de 62 dias en adelante a tres listados Convenio
normal, recursos propios, convenio.

X
Enviar retenciones de salarios de 40 dias en adelante.

X
Hacerle seguimiento a las empresas que se hagan efectivas.

X
Hacerle seguimiento a las empresas que envien las
consignaciones por descuento de retenciones de salarios.

X

Revisar que se cumpli6 el pago, enviar carta para el
levantamiento de retenciones de salarios.

Organizar y ordenar al respectivo gestor que se hagan las
cartas de cobro, hacerle seguimiento a la empresa de correo| X
sobre la entrega de correspondencia (que traiga informe de
entregas efectivas).

En al abogado las obligaciones de dificil cobro por garantia
deficiente o retencion no efectiva. Enviar cartas al abogado
terminacién de proceso juridico de las obligaciones que se
encuentren a paz y salvo y hacer seguimiento envien pronto los
poderes a Bucaramanga.

Enviar cartas al abogado para informar de las obligaciones que
estan avaladas por el F.R.G. que las medidas cautelares salgan
a tiempo. Hacer seguimiento.

Realizar visitas domiciliarias.

Realizar visitas a las empresas cuando se demoran en dar
respuestas de la retencién de salario, consignacion sino es
posible por via telefénica.

Atender publico y realizar manejo de caja y realizar
consignaciones bancarias.

Hacerle seguimiento a los gestores revisarles las gestiones de
cobro de cartera de 15 a 65 dias.
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Velar por mantener la oficina ordenada y limpia (las personas
gue laboramos)

Mantener en buen estado muebles y equipos de oficina.

En temporada de matriculas de la Universidad de Pamplona.

Hacer gestion comercial, entregar publicidad dando conocer la
cooperativa hacer telemercadeo, dar informaciébn a los
estudiantes (requisitos para vincularse con Coopfuturo).

Contestar teléfono atender inquietudes de los estudiantes y
codeudores y toda la informacion que requiera el publico en
general, solucionar quejas y reclamos y dar liquidaciones de
cartera.

Las demas que le sean asignadas por su superior inmediato.
Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los
procesos necesarios.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Estar desempefiando funciones como empleado a nivel operativo en la cooperativa. La persona que desempefie el cargo
debe contar con caracteristicas como: conducta ética, cuidado profesional, independencia, ademas debe conocer de la

empresa a través del desempefio de sus labores.

REQUISITOS DEL CARGO

Educacion requerida: Profesional en cualquier area, con formacion como auditor interno de calidad.

Experiencia requerida: Seis (6) meses en cargos administrativos, en empresas de economia solidaria.

Formacion: formacion certificada como auditor interno de Sistemas de Gestion de Calidad y un adiestramiento de una

(1) semana por parte de la de los auditores actuales.

Habilidades:
U Comunicacién. 3 Bueno
U calidad 3 Bueno
U Compromiso 3 Bueno
U Responsabilidad 3 Bueno
U Organizacion de Trabajo 3 Bueno
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SFUTURO

MANUAL DE FUNCIONES

Nombre Del Cargo: Servicaja

Cddigo: 028

| CAL-M-02 VER.6

Proceso al que pertenece: Cartera

Fecha: Noviembre de 2006

Numero de personas en el cargo: 1

Cargo del Jefe inmediato: Director de Oficina

Cargos supervisados:

8§ Ninguno

cooperativa.

OBJETIVO DEL CARGO: Recepcionar y entregar valores derivados de las actividades propias de la

DESCRIPCION DE FUNCIONES FRECUENCIA
D |S |Q |M B [TR |SM

FUNCIONES PRINCIPALES
Recepcionar el pago de estudios de crédito, certificaciones, X
paz y salvo, aportes.
Realizar la liquidacién en el sistema de las cuotas de cartera, X
velando por la correcta aplicacion de intereses y composicion
de la cuota
Atender al pablico brindando un servicio acorde con las X
expectativas del Asociado.
Conservar la provision de efectivo para el desarrollo de las X
operaciones (no excediendo el tope establecido en circular
reglamentaria).
Informar el valor de las cuotas a los deudores. X
Custodiar la caja manual de servicaja en la hora de servicio. X
Realizar el pago en efectivo a Proveedores, guardando el X
respectivo registro.
Realizar el cuadre diario de servicaja y atender arqueos que le X
sean practicados.
Mantener bajo custodia los cheques posfechados recibidos por
los diferentes conceptos y remitirlos al cajero principal para X
efectuar su respectivo tramite.
Entregar el cuadre de la labor realizada en la servicaja con la X
relacién de la planilla y los soportes correspondientes.
Cumplir y respetar todas las normas contenidas por el X
reglamento interno de la cooperativa.
Efectuar los pagos de anticipos. X
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Responder por los excesos y defectos presentados en el
efectivo.

Ejecutar las funciones que le asigne el Sistema de Gestion de
la Calidad.

FUNCIONES SECUNDARIAS

Velar por el cuidado de los equipos asignados.

Mantener en perfecto orden y velar por el cuidado de los
documentos en su poder.

Atender inquietudes y necesidades planteadas por los
asociados.

Realizar labores encomendadas por la Gerencia.
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"ANEXOS G

CRONOGRAMA DE

CAPACITACIONES
COOPFUTURO

253



Tabla No 11 CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES DE CALIDAD

SEMANA FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO
Responsable | TEMA 2 |3 2|3 2 13 3 112|341 ]2]3
Aux Aditivo-
Jefe de Acciones
Proceso Preventivas
Aux Aditivo-
Jefe de Acciones
Proceso Correctivas
Aux Admtivo-
Jefe de Producto No
Proceso Conforme
Aux Aditivo -
Jefe de Auditorias
Proceso Internas
Aux Aditivo-
Jefe de Mejora @)
Proceso Continua =
Aux Aditivo- Z
Jefe de Comunicacion LLJ
Proceso con el Cliente =

Competencias <
Aux Aditivo- y Evaluacién Q
Jefe de de 4
Proceso Desempefio O
Aux Aditivo- '6
Jefe de
Proceso Compras L
Aux Aditivo- La Politicay -
Jefe de los Objetivos <
Proceso de la Calidad x
Aux Aditivo- @)
Jefe de Trabajo en =
Proceso Equipo )
Aux Aditivo- D)
Jefe de Servicio al <€
Proceso Cliente
Aux Aditivo-
Jefe de Enfoque al
Proceso Cliente
Aux Aditivo-
Jefe de Indicadores de
Proceso Gestion
Aux Aditivo-

TEMPORADA DE

Jefe de Mar_wal dela MATRICULAS
Proceso Calidad
Aux Aditivo-
Jefe de Revision por la
Proceso Direccion
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“ANEXOS H”
ACTA DE COMITE DE

CALIDAD
COOPFUTURO
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COOPERATIVA DE ESTUDIANTES Y El
MULTIAC

ACTA DE TRABAJO

Ing. Leonardo Duarte Diaz

No 000

Pagina: 1 de 2

FECHA :
Actividades de Seguimiento para el mantenimiento
del SGC LUGAR:
HORA DE INICIO:
Aplicar las reuniones del comité de calidad en el sistema de Gestion de Calidad
OBJETIVO: para asegurar la conveniencia, adecuacion, eficacia y mejora continua,
) satisfaciendo los requisitos de la norma ISO 9001:2000, la Politica y los Objetivos
de la Calidad.
AGENDA
1.
A P
2.
H
v 3.
4.

PARTICIPANTES

CARGO FIRMA

1. DIAGNOSTICO DE LOS TEMAS AGENDA
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"ANEXQOS I”

AGENDA DE AUDITORIA
COOPFUTURO
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AGENDA DE LA AUDITORIA

CAL-F-09
VER. O

Fecha de la auditoria:

1-10-11-17
DE Feb DE

2006

Lugar: SALA DE JUNTAS COOPFUTURO LTDA

Proceso Auditado:

CARTERA, CREDITO,

Auditado:

RESPONSABLES DE PROCESOQOS,
EQUIPO DE TRABAJO

GERENTE, DIR COMERCIAL, JEFE DE

CONTABLE, CALIDAD, Cargo: OPERACIONES DIRECTOR DE CARTERA,
GERENCIAL COORDINADOR DE CALIDAD
Alcance de la Auditoria: Auditor o grupo Auditor:
SE  REALIZARA A  LOS
PROCESOS MIIONALES(

CARTERA, CREDITO) Y LOS

PROCESOS

DE

APOYO(GERENCIAL, CALIDAD Y

CONTABLE)

AUDITOR INTERNO MARINA AREVALO, ANTONIO AYALA

Objetivo de la Auditoria:
Evaluar la conformidad del sistema de gestion de la calidad en cada uno de los procesos respecto a la norma

ISO 9001

Verificar la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad y el grado de cumplimiento con los criterios de calidad

establecidos.

Criterios y/o documentos

a auditar:

Manual de Calidad, procedimiento Crédito, Cartera, procedimiento de Recursos Humanos, procedimiento de

compras, procedimientos obligatorios PHVA Gerencial, Calidad, Contable, Crédito, Cartera
Registros de los procesos y documentos de Referencia

Fecha Hora Proceso Auditado Auditor
01/02/2006 04:00 p.m. GERENCIAL BEATRIZ MILLAN MARINA AREVALO
11/02/2006 8:00 AM CREDITO | WILLIAM MONSALVE MARINA AREVALO
10/02/2006 5:00: p.m. CARTERA GERMAN CHIVATA MARINA AREVALO
17/02/2006 5:00: p.m. CALIDAD LEONARDO DUARTE MARINA AREVALO
17/02/2006 5:00: p.m. CONTABLE ZAIRA SUAREZ MARINA AREVALO

Auditor Lider
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