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RESUMEN

El presente trabajo se ha realizado con el fin de DISENAR EL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD EN LA EMPRESA COACREMAT LTDA, SEGUN LA
NORMA TECNICA DE CALIDAD ISO 9001-2008, donde se vera reflejado el
compromiso por parte de la gerencia como también de los colaboradores de la
cooperativa en el cumplimiento de la misién institucional bajo un enfoque basado
en calidad a la hora de prestar el servicio, de igual manera se tendr4 una
organizacién basada en procesos que le permitirA ser mas organizada en sus
responsabilidades, para cuando tomen la decision de implementar el sistema de
gestion de calidad busquen a corto plazo la certificacion de calidad, lo que traera
consigo mayor confianza por parte del asociado incrementando el nivel de
satisfaccion y por ende ser mas competitiva en el mercado.



ABSTRACT

This work is carried out for the purpose of DESIGNING THE SYSTEM OF
MANAGEMENT OF QUALITY IN THE COMPANY COACREMAT LTDA,
ACCORDING TO THE STANDARD TECHNIQUE OF QUALITY I1SO 9001-2008,
where management commitment will be reflected as well as of members of the
cooperative in compliance with the institutional mission under an approach based
on quality at the time of the service, the same way will be an organization based on
processes that will enable you to be more organized in their responsibilities, for
when making the decision to implement a quality management system are seeking
short-term quality certification, which will bring with it greater confidence by the
associated increasing satisfaction and thus become more competitive in the
market.
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INTRODUCCION

Una de las mayores preocupaciones de los empresarios en la actualidad, es como
enfrentar los retos del futuro, sabiendo que éste sera cada vez mas complejo y
competitivo, intuyendo que el mundo gira con una tecnologia mas avanzada en
informacion y comunicacion al igual que la competencia es cada vez mas
agresiva, y lo mas importante con clientes mas exigentes los cuales requieren que
se les preste un servicio con calidad, siendo factores que no pueden ser obviados,
la habilidad para hacer uso de los mismos, va a depender en gran medida de
determinar el nivel de competitividad y la propia supervivencia en el mercado.
Quiza por ello las empresas, organizaciones, asociaciones entre otras deben ser
conscientes de lo que esta pasando a su alrededor y tomar decisiones audaces
gue les ayuden a mejorar su capacidad directiva contribuyendo asi a la mejora de
toda la organizacion.

Una de las estrategias deberia consistir en establecer un Sistemas de Gestién de
Calidad ya que este le permitira cumplir con las exigencias de los clientes, mejorar
las operaciones internamente y asi obtener mayor ventaja competitiva; La
implementacion, el seguimiento y mejora del Sistema de Gestion de Calidad,
proporcionan un fortalecimiento en el desempefio de la institucion el cual se ve
reflejado en la satisfaccion de los clientes y una mayor eficiencia de los
colaboradores con actividades relacionadas con la mejora continua de los
procesos de cualquier empresa.

El presente trabajo busca precisamente mejorar todo lo relacionado con el buen
funcionamiento de la cooperativa, es decir tener mayor efectividad en los procesos
y procedimientos, minimizar costos, contar con un talento humano competente e
idoneo y lo mas importante brindarle al asociado mayor satisfaccion cumpliendo a
cabalidad las exigencias requeridas por él, a través de la prestacion de un
excelente servicio basado en la NORMA TECNICA DE CALIDAD ISO 9001-2008
disefiada en este trabajo.
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1. GENERALIDADES

1.1 TEMA

Propuesta de disefio del sistema de gestion de calidad segun la Norma Técnica de
Calidad 1SO 9001: 2008 en la cooperativa Coacremat del magisterio de Tuquerres

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Empresa Coacremat Ltda., es una cooperativa sin animo de lucro
especializada en aportes y crédito del magisterio de Tuquerres, fundada en 1976
por un grupo de 36 profesores del colegio San Luis Gonzaga orientada bajo la
direccién del profesor Luis Alvaro Legarda. Su principal objetivo es otorgar créditos
a sus asociados a bajas tasas de interés y brindar otros servicios adicionales
generando bienestar social, con el trascurso del tiempo sus dirigentes han logrado
mayores niveles de confianza en la comunidad, lo que permitié expandirse en
otros municipios del departamento de Narifio, siendo hoy reconocida como una
entidad organizada del sector solidario.

A pesar de sus avances en gestion administrativa, tecnoldgica, financiera y
principalmente la gestibn en cuanto a aportes y crédito; aun tiene muchos
aspectos por mejorar en relacion a la gestion del talento humano y el proceso
estratégico de calidad, en vista de que la cooperativa no cuenta con un
departamento de gestion humana no se han implementado todas las practicas que
se deben llevar con el fin de atraer, desarrollar y retener personal idéneo para
cada cargo, especialmente por carecer de un manual de perfiles y competencias.

En cuanto a la gestion de calidad la gerencia manifiesta su compromiso sin
embargo aun no se ha implementado el sistema de gestion de calidad, esta
situacion se considera como un problema ya que la calidad es un tema importante
hoy en dia. Segun Angel Pola Maseda:

“La calidad es una exigencia creciente de los mercados y de los
clientes. También es una necesidad de supervivencia para la
empresa. Pero, por encima de todo, es lo que da sentido a la
actividad econdémica o social de cualquier institucion, empresa
organismo. La calidad entendida en un sentido amplio como la
capacidad de satisfacer necesidades, expectativas y valores de la
gente, es lo que genera autentico bienestar en la sociedad y lo que
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permite que las empresas crezcan, se desarrollen y perduren en el
tiempo™*

Entre sus deficiencias primarias se encuentra la necesidad de establecer e
implementar un sistema de gestion de calidad, siendo conscientes de la
importancia del mismo ya que permitirA mejorar la prestacién del servicio y por
ende incrementar la satisfaccion del asociado, por tal razén hace cinco afios se
inicia un proceso de sensibilizacién al personal respecto al valor que tiene la
certificacion para una empresa, ademas de la comprension de conceptos
relacionados con la calidad expuestos por un experto en el tema. Sin embargo,
Coacremat Ltda. concentra su atencion en la solucibn de problemas
circunstanciales, restando prioridad al cumplimiento de los requisitos de la horma
ISO 9001, estancando asi la implementacion del sistema.

La alta direccibn debe comprometerse con la implementaciéon del sistema de
gestion de calidad a través de la consecucion de recursos, siendo este el primer
paso para garantizar el éxito de dicha implementacién. De no llevarse a cabo, la
cooperativa corre el riesgo de perder muchas oportunidades de mejora, porque no
dara cumplimiento a las necesidades y expectativas de sus asociados impidiendo
expandirse a nivel departamental.

1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Como disefar un Sistema de Gestion de Calidad con base en la Norma Técnica
de Calidad 1SO 9001:2008 que permita maximizar la satisfaccion del asociado?
1.40BJETIVOS

1.4.1 Objetivo general

Disefiar el sistema de gestién de calidad con base en la norma técnica de calidad
ISO 9001-2008 en la Cooperativa Coacremat Ltda.

1.4.2 Objetivos especificos

¢ Diagnosticar la situacién actual de la cooperativa respecto al cumplimiento de
los requisitos exigidos por la norma técnica de calidad 1SO 9001-2008.

! SERNA GOMEZ, Humberto, Gerencia estratégica, 3R Editores, Bogota, 2003, pag. 19.
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e Establecer la politica y objetivos de calidad teniendo como referencia las
necesidades y expectativas de los asociados y partes interesadas.

¢ |dentificar y caracterizar los procesos estratégicos, misionales y de apoyo,
estableciendo la respectiva interaccion entre los procesos de la entidad.

e Disefar el manual de calidad

1.5 JUSTIFICACION

Hoy en dia las empresas realizan sus actividades bajo presiones del entorno ya
que este se vuelve cada vez mas cambiante y exigente, en este sentido es
importante que las empresas evalluen constantemente la calidad del servicio o
producto que ofrecen al mercado, puesto que su éxito depende de la efectividad
para satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes. Por consiguiente a
nivel internacional se han instituido normas como la ISO 9001-2008, donde se
establecen los requisitos que debe cumplir una empresa privada para certificar
que su producto o servicio es de calidad, lo que significa tener mayor ventaja
competitiva incrementando la participacién en los mercados, generando mayores
beneficios para las partes interesadas.

Por lo anterior se puede afirmar que todas las empresas ya sea de manera
implicita o explicita estan llamadas a trabajar de una u otra forma en la
implementacion de sistemas de gestion de calidad, generando valor a todos los
procesos y haciéndolos mas eficientes, y por ende garantizando la satisfaccion
del cliente.

Coacremat Ltda. No desconoce esta realidad, considerando la implementacion del
sistema de gestién de calidad como una necesidad ineludible para mejorar su
servicio, por medio de la detecciéon de no conformidades con el fin de darles un
tratamiento adecuado utilizando métodos y procedimientos eficaces
sistematizados que permiten determinar las causas de los problemas para
corregirlos y evitar que se repitan, las consecuencias de ello se ven reflejadas a
largo plazo en la fidelidad de la base social actual adquiriendo cada vez mayor
confianza por parte de los asociados, consolidandose asi como la primera
cooperativa de economia solidaria a nivel departamental.

La implementacion del sistema de gestion de calidad afecta a toda la estructura
organizacional, requiriendo para el desarrollo de este proyecto personal con bases
tedricas y practicas relacionadas con la calidad, especialmente se requiere el
conocimiento profundo de la norma ISO 9001-2008, siendo esta la herramienta

16



esencial. Antes de iniciar la implementacion, se debe realizar el diagnostico,
disefio y documentacion del sistema de gestion de calidad, por lo cual las
personas idoneas para hacerlo deben tener conocimientos previos relacionados
con la administracion de empresas, facilitando la ejecucion del trabajo gracias al
manejo de temas que se articulan con el proceso a seguir.

1.6 ENFOQUE DE INVESTIGACION

1.6.1 Tipo de investigacion. El desarrollo de este trabajo estd enfocado bajo la
metodologia de la investigacion descriptiva-cualitativa, por medio de la aplicacion
de herramientas que permiten recolectar informacion, la cual posteriormente se
describe detalladamente, analiza e interpreta. Teniendo como base la norma I1ISO
9001-2008 se utiliza un instrumento denominado lista de chequeo, comunmente
usado para conocer la situacién actual de la empresa en relacion al sistema de
gestién de calidad, examinando los avances en cuanto a procesos, recursos,
procedimientos, compromiso de la direccion, planes de mejoramiento, indicadores
de gestion.

1.6.2 Fuentes y sistemas para recoleccion de informacion
Fuentes primarias

Observacion directa.

Entrevista.

Lista de chequeo.

Matriz DOFA.

Reunion con lideres de procesos

Fuentes de informacién secundaria:

Libros de Administracion de la calidad

Normas técnicas

Articulos de calidad

Trabajos de grado referentes a Sistemas de Gestion de Calidad.
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2. PRESENTACION DE LA COOPERATIVA COACREMAT LTDA.

2.1 BREVE RESENA HISTORICA

En el afio de 1.976, el 20 de septiembre, en reunion de profesores del Colegio
mixto San Luis Gonzaga de Tuquerres, segun acta No. 029, se decidi6é fundar la
Cooperativa COACREMAT, con la propuesta y gerencia “ad honorem” del profesor
Luis Alvaro Legarda, y creada por el espiritu emprendedor de los maestros,
quienes unieron esfuerzos y voluntades para desarrollar el proyecto solidario de la
Cooperativa. Mediante resolucion No. 0452 de Mayo 25 de 1.977 la Cooperativa
del Magisterio de Tuquerres Ltda. Obtuvo de parte de la Superintendencia
Nacional de Cooperativas, el reconocimiento legal mediante personeria Juridica y
en Junio del mismo afio, mediante escritura No. 357 de la Notaria primera de
Taquerres se protocolizé la vida juridica de la Cooperativa.

Buscando brindar el mejor servicio, ademas de la ampliacidén y cobertura en el afio
1977, se inici6 la apertura de la primera oficina en el Municipio de Samaniego, con
los docentes del Colegio Simén Bolivar, este hecho dejé buenos resultados para la
Cooperativa y es asi como en el afio 1991 se abrié la oficina en Pasto y afio tras
afo se han abierto oficinas en varios municipios entre los cuales estan: Tuquerres,
Ipiales, La Unién, Tumaco y Barbacoas. Dentro del ranking de las cooperativas de
la misma naturaleza ocupa el puesto N°1 en el departamento de Narifio y el N°13
a nivel nacional.

2.2 PRINCIPIOS COOPERATIVOS

¢ Adhesion abierta y voluntaria: las cooperativas son organizaciones voluntarias,
abiertas para todas aquellas personas dispuestas a utilizar sus servicios y
aceptar las responsabilidades propias de estar asociado, sin discriminaciones
sociales, politicas, religiosas, raciales o de sexo.

e Gestibn democrética por parte de los asociados: las cooperativas son
organizaciones administradas y organizadas con procedimientos democraticos
por los asociados, quienes participan activamente en la fijacién de politicas y en
la toma de decisiones. Los hombres y mujeres elegidos para representar y
administrar las cooperativas son responsables ante los demas asociados.

e Participacion econdmica de los asociados: los asociados contribuyen
equitativamente y controlan en forma democrética el patrimonio de su
cooperativa. Asi mismo, destinan excedentes para propésitos como el
fortalecimiento y desarrollo de la cooperativa mediante la creacion de reservas;
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beneficios para los asociados en proporcibn a sus transacciones con la
cooperativa y otras actividades que aprueben los asociados.

e Autonomia e independencia: las cooperativas son organizaciones autbnomas
de autoayuda administradas y controladas por sus asociados. Si celebran
acuerdos con otras organizaciones incluidos los gobierno, o si obtienen
recursos de fuentes externas, lo hacen en términos que aseguren la
administracion democréatica por parte de los asociados y mantengan su
autonomia.

e Educacién, capacitacion e informacion: las cooperativas proporcionan
educacion y capacitacion a sus asociados, representantes elegidos directivos y
empleados, de forma que puedan contribuir de manera eficaz al desarrollo de
sus cooperativas. Asi mismo, informan a la comunidad, especialmente a los
jovenes y creadores de opinion acerca de la naturaleza y beneficios del
cooperativismo.

e Cooperacidon entre cooperativas: las cooperativas sirven a sus miembros mas
eficazmente y fortalecen el movimiento cooperativo, trabajando de manera
conjunta por medio de estructuras locales, nacionales, regionales e
internacionales.

e Compromiso con la comunidad: la cooperativa trabaja para el desarrollo
sostenible de su comunidad por medio de politicas aceptadas por sus
miembros.

2.3 OBJETIVOS

e Aumentar la satisfaccion del cliente, mediante la prestacién de los diferentes
servicios, procurando el mejoramiento permanente de las condiciones
economicas, sociales y culturales de estos y sus familias y en la medida de las
posibilidades beneficiar a la comunidad en general.

e Desarrollar e impulsar la solidaridad y la ayuda mutua entre los asociados

e Cumplir con las metas de los indicadores de gestién de todos los procesos o del
sistema de gestion de calidad.

¢ Promover a través del comité de educacion la creacién de la escuela de lideres
para asociados, delegados y concejeros con el propésito de visualizar hacia el
futuro, los lideres que se encargan del direccionamiento de la cooperativa.

19



¢ Incrementar el nUmero de asociados en un 20% anual.

e Optimizar los recursos financieros de la organizacion.

2.4 PORTAFOLIO DE SERVICIOS

La empresa ofrece diferentes clases de crédito:

Crédito ordinario: Libre inversion. Préstamos de acuerdo al monto de los aportes y
segun reglamentacion vigente.

Crédito educativo: Para educacion del asociado, su conyuge o sus hijos. Se presta
hasta 8 veces los aportes educativos, a un plazo maximo de 48 meses.

Crédito extraordinario: Hasta seis salarios minimos para cancelarse en 18 meses.
Crédito por calamidad: Hasta el 200% de los aportes liberados para enfermedad
grave del asociado o grupo familiar no cubierta por el POS, siniestros naturales,
actos terroristas.

Crédito para turismo social: Servir como mecanismo de integracion y utilizacion del
tiempo libre del asociado y su familia en programas de turismo a nivel nacional e
internacional.

Crédito por convenio: Se otorga al asociado para la adquisicion de bienes y
servicios en empresas legalmente constituidas.

APORTES

Los prospectos que deseen afiliarse a la cooperativa deben realizar algunos
aportes obligatorios u opcionales para su permanencia en la empresa.

Le dan la posibilidad de ser propietario de la primera cooperativa de aporte y
crédito del departamento de Narifio y cuando un asociado presente su solicitud de
retiro y esta sea aprobada, la cooperativa dispone de hasta 90 dias para su
devolucion.

Entre los aportes se encuentran los siguientes:

Aportes ordinarios: Minimo el 3% maximo el 12% del ingreso mensual declarado.
Son de caracter permanente y requisito indispensable para ser asociado de

20



Coacremat Ltda. Se constituye en un patrimonio tanto para el asociado como para
su familia.

Aportes educativos: Minimo el 1% maximo el 5% del salario o del ingreso mensual
declarado.

Es opcional. Sumado el aporte ordinario con el aporte educativo no debe superar
el 12% del sueldo o del ingreso.

Aportes voluntarios adicionales.
AUXILIOS

La cooperativa Coacremat brinda a sus asociados algunos auxilios que tienen
como finalidad ayudar econdmicamente a los asociados y sus familiares
dependientes (beneficiarios), en circunstancias especiales.

Tipos de auxilios

Deportivo

Por nacimiento o adopcién

Mérito Académico
Aprovechamiento académico en educacion superior
Muerte Asociado

Muerte Padres, hijos, conyuge
Enfermedad Terminal asociado
Incapacidad permanente asociado
Trasplante de 6rganos y tejidos
Desmembracion

Subsidio cursos informales

2.5 INFRAESTRUCTURA

La cooperativa del magisterio de Tuquerres Coacremat Ltda. Cuenta con un
edificio propio ubicado en la carrera 14 NO. 22-26 del Barrio de San Nicolas del
municipio de Tuquerres — Narifio. Ese cuenta con seis pisos dotados de varias
oficinas donde funcionan: gerencia general, asistente administrativa, departamento
de crédito y cartera, departamento contable, departamento de sistemas, comité de
educacion, secretaria general y area de cobranzas y tesoreria. También dispone
de un auditorio y aulas adecuadas para los diferentes cursos informales que se
programan para los asociados.
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2.6 CUBRIMIENTO

La cooperativa Coacremat Ltda. es considerada como la primera cooperativa del
municipio de Tdquerres por su gran trayectoria en la region y la acogida de sus
asociados, por lo cual su cubrimiento es total en la zona, adicionalmente esta
presente en siete municipios, sin embargo la meta es cubrir todo el departamento
de Narifio.

La siguiente tabla muestra el nUmero de asociados por municipio a la fecha.

Tabla 1. No de asociados por municipio
MUNICIPIO | N°. DE ASOCIADOS

TUQUERRES | 1357
PASTO 1543
LA UNION 662
SAMANIEGO | 907

IPIALES 842
TUMACO 473
BARBACOAS | 385
TOTAL 6.169

Fuente. Coacremat Ltda.

2.7 ESTRUCTURA ORGANICA

De acuerdo a los lineamientos de las cooperativas de este tipo y especialmente al
cumplimiento de sus estatutos, la estructura organizacional es de la siguiente
manera:

Asamblea general de delegados: es el 6rgano de mayor autoridad y administracion
de la cooperativa, por el nimero de asociados que posee corresponden 60
delegados que se reunen cada afio.

Consejo de administracion: se constituye como la parte administrativa
permanente, se retne una vez al mes, conformado por 7 consejeros de cada
zona.

Junta de vigilancia: creada para ejercer el control social del funcionamiento de la
cooperativa. Conformada por 3 delegados quienes rinden informes a la asamblea
general.

Revisor fiscal: encargado de la fiscalizacién general, elegido por un periodo de dos
anos.
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Gerente: principal ejecutor de las decisiones de la asamblea general y del concejo
de administracion.

Comités especiales: miembros elegidos por el consejo de administracion, se ha

establecido el comité de educacion, recreacion, deporte y cultura, comité de
crédito y comité de bienestar social.
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Figura 1. Estructura organica Coacremat Ltda.
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Fuente. Coacremat Ltda.
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3. DIAGNOSTICO INTERNO SEGUN NORMA TECNICA DE CALIDAD ISO
9001:2008

Para la realizacion del andlisis interno de cooperativa Coacremat, se
procedié a la evaluacion general del Sistema de Gestion de la Calidad
haciendo uso de la lista de chequeo (Ver Anexo A) teniendo en cuenta los
requisitos exigidos por la Norma Técnica de Calidad ISO 9001:2008,
excluyendo el numeral 7.3 y 7.6 ya que no aplica en la cooperativa. En vista
de lo anterior, los resultados de dicho andlisis se describen a continuacion:

Sistema de gestion de calidad:
Requisitos Generales

La cooperativa Coacremat no tiene disefiado, documentado ni
implementado un Sistema de Gestion de Calidad, sin embargo tanto la
gerencia como los lideres de los procesos conocen la importancia que tiene
prestar un servicio de calidad.

Requisitos de la documentacion

La cooperativa no ha establecido la piramide documental fundamental para la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad: Manual de
calidad, procesos y procedimientos.

Responsabilidad de la direccién:

La gerencia general de la cooperativa manifiesta cierto grado de interés y
compromiso con la implementacion del sistema de gestién de calidad, ya
que es consiente que al prestar un servicio con calidad logra satisfacer al
maximo las necesidades y expectativas del asociado desarrollando
eficientemente sus actividades. Reconoce que la cooperativa a pesar de su
larga trayectoria tiene muchos aspectos por mejorar, en este sentido se
busca crecer en el medio prestando servicios altamente calificados, por lo
cual uno de sus objetivos principales es la certificacion cumpliendo a
cabalidad con los requisitos exigidos por la norma.

Sin embargo la gerencia debe contar con la aprobacién del concejo
administrativo para llevar a cabo el proceso de implementacion, ya que este
concejo se encarga de tomar las decisiones relacionadas con el buen
funcionamiento de la cooperativa.

En cuanto al enfoque al cliente, Coacremat cuenta con informacion
actualizada de sus asociados; es decir, sus bases de datos en el sistema
estan actualizadas y categorizadas por zonas donde se presta el servicio,
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edad, sexo, nivel de educacion. Sin embargo los métodos utilizados para
identificar las necesidades y expectativas de los asociados no llevan a cabo
frecuentemente, la informacion es escasa y no es controlada, esto impide
mejorar la prestacion del servicio.

Por otra parte la direccion no ha definido una politica y objetivos de calidad
donde se refleje el compromiso de la misma con el sistema de gestion de
calidad, por lo cual la cooperativa debe iniciar su proceso de implementacion
con la definicion de estos requisitos esenciales teniendo en cuenta todos los
aspectos inmersos para la realizacion de los mismos.

Cabe resaltar que la gerencia se encarga de comunicar las
responsabilidades al personal de la cooperativa, puesto que existe un
organigrama que refleja la estructura de la misma, en éste, se encuentran
claramente definidas las dependencias jerarquicas e interrelaciones entre
los diferentes niveles organizacionales. Sin embargo, las funciones,
responsabilidades y autoridades de cada dependencia no estan definidas
formalmente puesto que no existe un manual de perfiles y competencias, las
personas gracias a su experiencia han logrado su permanencia en la
empresa. Ademas no se ha designado a un representante de la direccion
para la calidad por lo cual las demas personas no saben dénde acudir por
informacion acerca de la implementacién del sistema.

Gestion de recursos

En cuanto a la asignacién de recursos tanto financieros, humanos, equipos e
infraestructura, existe un consenso entre la gerencia y los jefes de cada
departamento de la empresa afirmando que se cuenta con los recursos
necesarios para llevar a cabo la implementacion del sistema de gestion de
calidad.

El talento humano tiene claridad acerca de su proceso misional que es la
prestacion de crédito para el asociado, y es consciente de la importancia que
tiene prestar un servicio con calidad ya que la cooperativa sobrevive gracias
a los aportes de sus afiliados por lo cual trabajan por mejorar cada vez mas.
Sin embargo la empresa presenta una deficiencia considerable en relacion a
la organizacion del personal, ya que no ha creado un departamento de
talento humano, y las funciones que deben desarrollarse dentro de este,
actualmente se dividen entre personas de diferentes departamentos como es
contabilidad, tesoreria y gerencia, esto impide que se lleven correctamente
las practicas de gestidon del talento humano como es analisis y descripcion de
cargos, reclutamiento y seleccion, capacitacion, evaluacion y desarrollo del
personal afectando el cumplimiento de los objetivos de la cooperativa.

Actualmente la cooperativa cuenta con un nuevo software del sector solidario
denominado Linix, el cual ha generado mejor desempefio laboral ya que
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agiliza los procesos en todas las é&reas, encaminado a satisfacer las
necesidades integrales de gestidn y operacion de diversas organizaciones
especialmente del sector solidario. De igual manera las instalaciones son
adecuadas dotadas con equipos y otro tipo de herramientas que facilitan el
trabajo.

Las condiciones del ambiente de trabajo permiten el cumplimiento de los
procesos ya que se observa que las dependencias cuentan con una
adecuada iluminacién y ventilacion, la higiene y limpieza son apropiadas,
ademas los colaboradores no cuentan con una supervision directa para el
cumplimiento de sus responsabilidades, con ello se mejora el ambiente
laboral al no trabajar bajo presion teniendo la posibilidad de realizar pausas
activas enmarcadas en los requerimientos de salud ocupacional, y de esta
manera mejorar el desempefio de su labor.

Realizacion del producto y/o prestacion del servicio

En la cooperativa Coacremat Ltda. Al no existir un Sistema de Gestién de
Calidad, no se encuentran identificados los procesos y procedimientos
necesarios para brindar servicios que satisfagan totalmente los requisitos de
los asociados. La planificacion realizada para prestar un servicio se hace a
través de una reglamentacién requerida por el concejo administrativo que
incluye aspectos como: los requisitos por parte del asociado, recursos
necesarios y las actividades correspondientes.

Los requisitos y expectativas del asociado respecto al servicio se han
identificado utilizando herramientas de recoleccion de informacion tales como
la encuesta, y por el contacto directo de los colaboradores con el afiliado,
aunque muchas veces no se puede satisfacer todas las necesidades
identificadas puesto que no depende directamente de los funcionarios sino
de la alta direcciobn y de actores externos como es el estado al no
proporcionar las mismas garantias que tienen las entidades bancarias.

La cooperativa pretende que la comunicacion con el asociado se realice de
manera oportuna y efectiva, por lo cual ha mejorado sus canales de
comunicacion, disponiendo de diferentes medios tales como: correo
electronico, internet, teléfono, celular, carteleras informativas. Ademas el
asociado y demés personas interesadas en pertenecer a la cooperativa
tienen la posibilidad de comunicarse directamente con un colaborador
encargado de la atencion al usuario, en los diferentes municipios donde se
encuentran las oficinas.

Compras

Coacremat Ltda. Actualmente no tiene un departamento de compras ya que
este permanecié activo hasta que se liquidé el supermercado, sin embargo
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antes de adquirir un producto o servicio se realizan las siguientes
actividades:

Identificacion de la necesidad por departamento
Cotizaciones. (minimo tres)

Andlisis y evaluacion de proveedores

compra.

Se compra principalmente papeleria, productos para cafeteria y aseo,
equipos de computo, materiales para la conexiones de redes, y productos de
la canasta familiar en ciertas épocas del afio utilizados para beneficio de los
asociados.

No se realiza una verificacion y seguimiento a los proveedores, pero se
tienen presentes factores como: legalidad, confiabilidad, precios y ubicacion.
Entre los proveedores se encuentran: distribuciones escobar, papeleria
Nobel, Ferrelectrico, CJT&T, Alkosto S.A, El Lider, Granero Capri, Mecazeta,

Medicidn, andlisis y mejora

Debido a que no se encuentra implementado el sistema de gestiéon de
calidad, no se realizan mediciones relacionadas ya sea con el servicio,
procesos, Yy el sistema donde se encuentran inmersos.

Las fallas detectadas se corrigen sin seguir ninguin procedimiento planificado
ni documentado, es decir, no se realizan un analisis de datos acerca de la
prestacion del servicio por lo cual no se han identificado las no
conformidades, no se han implementado plan de acciones correctivas ni
preventivas.
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4. PLANEACION ESTRATEGICA

Como complemento al diagndstico realizado basado en la norma técnica de
calidad 1ISO 9001-2008, se aplica un analisis mas detallado del entorno
interno y externo de la cooperativa, utilizando herramientas tales como: el
perfil de capacidad institucional y la matriz de oportunidades y amenazas,
con el fin de presentar la matriz DOFA.

Teniendo en cuenta el concepto propuesto por Humberto Serna Gémez:

“La planeacién estratégica es el proceso mediante el cual
quienes toman decisiones en una organizacion obtiene,
procesan analizan informacion pertinente, interna y externa,
con el fin de evaluar la situacién presente de la empresa asi
como su nivel de competitividad con el propésito de anticipar y
decidir sobre el direccionamiento de la institucion hacia el
futuro™

4.1 PERFIL DE CAPACIDAD INSTITUCIONAL

Tabla 2. Perfil de capacidad institucional

FACTORES INTERNOS FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO
AlMB/AIMB|/A|M|B

CAPACIDAD DIRECTIVA
Uso de Planes de Accion X X
Flexibilidad de la Estructura | X X
Organizacional
Capacidad de liderazgo X X
Comunicacién y control gerencial X X
Sistemas de control X X
Definir Objetivos X X
Implementar Estrategias X X
Evaluacion de gestion X X
Habilidad para atraer y retener | X X
gente altamente creativa

CAPACIDAD COMPETITIVA

Publicidad X X
Participacion de mercado X X
Portafolio de Servicios X X

2 POLA MASEDA, Angel, Gestién de calidad Alfaomega, 1997. Pag 17
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Instalaciones X X
Lealtad y satisfaccion del asociado X X
Posicionamiento X X
Crecimiento empresarial X X
Calidad en el servicio X X
Asesoria continua para los| X X
asociados
Servicio al cliente X X
CAPACIDAD TALENTO HUMANO

Nivel académico X X
Experiencia X X
Capacitacion X X
Motivacion X X
Nivel de remuneracion X X
Clima organizacional X X
Rotacion y absentismo X X
Indices de desempefio X X

CAPACIDAD TECNOLOGICA
Aplicacion de tecnologia X X
Acceso ala nuevatecnologia X X
Capacidad de innovacion X X
Efectividad de los servicios X X
prestados
Conexion entre procesos X X
Fuente. Esta investigacion
Tabla 3. Matriz MEFI

FACTORES CLAVES PESO | CALIFICACION FACTOR

INTERNOS PONDERADO
FORTALEZAS

Flexibilidad de la| 0.05 3 0.15
Estructura Organizacional
Capacidad de liderazgo 0.05 3 0.15
Definir Objetivos 0.04 3 0.12
Implementar Estrategias 0.07 4 0.28
Participacién de mercado 0.06 3 0.18
Portafolio de Servicios 0.05 4 0.20
satisfaccion del asociado 0.08 4 0.32
Servicio al cliente 0.07 4 0.28
Capacitacion 0.04 3 0.12
Aplicacion de tecnologia 0.06 3 0.18
Eficacia de los servicios 0.09 3 0.27
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prestados
Conexién entre procesos 0.08 3 0.24
DEBILIDADES

Uso de Planes de Accion 0.06 2 0.12

Sistemas de control | 0.07 | 1 | 0.07

Evaluacion de gestion 0.05 1 0.05

Clima organizacional | 0.04 | 2 | 0.08

Indices de desempefio 0.04 1 0.04
TOTAL | 1 | | 2.85

Fuente. Esta investigacion

La ponderacion del resultado da un total de 2.85 lo cual quiere decir que las
estrategias utilizadas hasta el momento han sido adecuadas y por lo tanto
cubren con las necesidades de la cooperativa, teniendo un buen desempefio,
tanto en la flexibilidad de la estructura organizacional ya que reaccionan con
rapidez ante los cambios del entorno de igual manera cuentan con un lider
capaz de influir en los funcionarios de la cooperativa positivamente haciendo
gue el equipo trabaje con entusiasmo, en el logro de metas y objetivos, se
cuenta con una buena participacion en el mercado gracias a su
posicionamiento en la regioén, maneja un portafolio de servicios acorde a las
necesidades y expectativas de sus asociados con un alto grado de servicio al
cliente, al cumplir eficazmente sus objetivos propuestos. Sin embargo no se
ha capacitado frecuentemente al personal de Coacremat por lo que se
requiere ponerle mas atencion a dicha préactica de gestion de talento
humano, esto se debe a que no existe un departamento de talento humano.

Con relacion al uso de nuevas tecnologias, la cooperativa cuenta con un
departamento de sistemas donde se actualiza permanentemente la base de
datos de los asociados manejando un software avanzado capaz de soportar
mas informacién de la que se maneja actualmente , por lo cual es
considerada una herramienta importante para cumplir metas futuras.

La conexion entre procesos es una fortaleza menor debido a la permanencia
del personal y con ello la adquisicibn de competencias gracias a la
experiencia, ha hecho posible entender correctamente el funcionamiento de
la cooperativa reflejdndose en el servicio prestado, lo cual significa que los
procesos que se llevan a cabo se encuentran conectados, sin embargo la
cooperativa carece de documentos donde se identifiquen, caractericen y se
relacionen cada uno de los procesos corriendo el riesgo de presentarse fallas
en el servicio en caso de perder alguna persona que lidere dichos procesos.

La cooperativa a pesar de su larga trayectoria y metas alcanzadas debe
realizar mejoras en cuanto a planeacion y verificacion ya que carecen de
planes de accidon impidiendo el logro de objetivos estratégicos y de calidad,
ademas no se manejan sistemas de control haciendo que las fallas se repitan
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constantemente lo que conlleva a la utilizacion de mas recursos para cumplir

con lo requerido.

Respecto a la evaluacion de la gestion, Coacremat no ha formulado
indicadores que le permitan medir su gestion empresarial en cuanto a
rentabilidad, prestacion del servicio, satisfaccion del asociado, desempefio
del personal, utilizacion adecuada de recursos, participacion en el mercado;
estos factores deben ser medidos frecuentemente ya que la mejora continua
de cada uno de ellos representa prestar un servicio de calidad.

4.2 MATRIZ PERFIL DE OPORTUNIDADES Y AMENAZAS (POAM)

Tabla 4. Matriz perfil de oportunidades y amenazas

FACTORES EXTERNOS OPORTUNID | AMENAZ | IMPACT
AD AS O
Al M B/A M|BAMB
ENTORNO ECONOMICO,
POLITICO
Inflacién X X
Tasa de interés X X
Impuestos X X
Tasa de cambio X X
Apoyo del estado X X
ENTORNO TECNOLOGICO
Automatizacion de procesos X X
Inversion en tecnologia X X
Telecomunicaciones X X
Costo alatecnologia X X
ENTORNO COMPETITIVO
Crecimiento sector X X
Competencia desleal X X
Alianzas estratégicas con | X X
organismos privados o publicos
Desarrollo del sector financiero X X
SOCIALES/DEMOGRAFICOS/CUL
TURALES
Crecimiento de la poblacién X X
Ingresos de la poblacion X X
Violencia X X
Pobreza X X
Orden publico X X
Nivel de Empleo X X
GEOGRAFICO
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Localizacion X X

Clima X X

Vias de acceso X X

Fuente. Esta investigacion

Tabla 5. Matriz MEFE

FACTORES CLAVES PESO | CALIFICACION FACTOR
EXTERNOS PONDERADO
OPORTUNIDADES
Automatizacion de| 0.15 3 0.45
procesos
Inversion en tecnologia 0.08 4 0.32
Telecomunicaciones 0.13 4 0.52
Alianzas estratégicas con 0.09 3 0.27
organismos privados o
publicos
Crecimiento de la| 0.08 3 0.24
poblacion
AMENAZAS

Tasa de interés 0.18 1 0.18
Competencia desleal 0.07 2 0.14
Desarrollo del sector 0.06 1 0.06
financiero
Ingresos de la poblacion 0.09 2 0.18
Pobreza 0.07 2 0.14

TOTAL 1 2.5

Fuente. Esta investigacion

Después de realizar el respectivo estudio de factores externos que afectan a
la cooperativa Coacremat tenemos como resultado una ponderacion de 2.5
lo que significa que la cooperativa tiene buen poder de respuesta con
relacion a las exigencias del mercado, a la evolucion del mismo y a las
oportunidades que se van presentando en el desarrollo de la economia
nacional, sin embargo hay amenazas que requieren mayor cuidado, al
encontrarnos en un entorno tan competitivo cualquier consecuencia negativa
que puedan generar estas, puede estar en desventaja la cooperativa
afectando principalmente nuestro objetivo misional, para ello es
recomendable aprovechar al maximo las oportunidades que se presentan,
pensando siempre en cumplir a cabalidad con los requisitos, necesidades y
expectativas de los asociados.

33




4.2.1 Analisis de entornos. La cooperativa Coacremat Ltda. Cuenta con una
oficina principal en el municipio de Tuquerres, por consiguiente es necesario
realizar un analisis de los entornos para este municipio.

Municipio De Taquerres

Taquerres esta ubicado en la parte alta de la sabana de Tuquerres en el
centro del departamento de Narifio. Es una de las cabeceras municipales
mas altas del pais, es una gran region agricola y paso obligado para quienes
transitan entre la parte Andina de Narifio y la costa Pacifica.

Entorno Geogréfico: la presente investigacion se desarrollara en el municipio
de Tuquerres, por lo cual se hard una breve descripcion de este.

El Municipio de Tuquerres se encuentra ubicado en la parte Sur occidental
del departamento de Narifio, limita al norte con el municipio de providencia,
al sur con los municipios de Sapuyes y Ospina, al oriente con los municipios
de Guitarilla, Imués y Providencia; al occidente con el municipio de Santa
Cruz. Estos municipios son de bastante influencia para la economia del
municipio de Tuquerres ya que es un centro comercial importante en el
departamento de Narifio. La extension total del municipio de Tuquerres es de
221.4 Km2, su Extension del area urbana: 4.6 Km2, y la Extensién area rural:
216.8 Km2. La Altitud de la cabecera municipal es de 3104 MSNM, su
temperatura media es de 11° C y la distancia de referencia desde la ciudad
de Pasto capital del departamento de Narifio es de 72km

Ademas esta ubicado en un lugar estratégico que tiene acceso a los
principales municipios como las playas de Tumaco y el occidente del
departamento, razon por la que hay bastantes visitantes durante casi todo el
afno. El municipio es poseedor de grandes riquezas como la Reserva Natural
del Azufral en la que descansa la Laguna Verde y su entorno paramo, duefio
de La Chorrera y su ecosistema cenagoso poseedor de una laguna. El
Santuario de San Sebastian de Yascual y su tesoro religioso. Y un centro
gastrondmico como el Parador Pinzén donde se ofrece el plato tipico
Narifiense el cuy; Sin embargo, es quiza el turismo el renglon de la economia
que menos ingresos aporta al desenvolvimiento econémico municipal. Pese
a su potencial turistico, este sector practicamente se encuentra estancado
por la falta de promocién y la implementacion de un plan turistico y
gastronOmico agresivo para explotar este subsector.

El sector cooperativo en Colombia

La caracteristica fundamental y diferencial de estas cooperativas es que no
les estd permitido captar recursos via depdsitos de ahorro. De tal suerte, el
apalancamiento primario para ejercer su objeto social son los aportes de sus
asociados, los cuales son capital de riesgo para la cooperativa. Los
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asociados de estas cooperativas al hacer su aporte, comparten el riesgo para
solventar futuras necesidades de crédito, no en funcion de obtener algun
beneficio econémico, ya que por ser la cooperativa una entidad sin animo de
lucro, su objeto es la satisfaccion de necesidades, y si llegare a obtenerse un
excedente como consecuencia del cobro por la prestacion de los servicios,
éste se debe destinar a la prestacion de servicios de caracter social, al
crecimiento de reservas y fondos cooperativos o a la revalorizacion de los
aportes hasta el IPC.

La anterior caracterizacion corresponde a lo que el articulo 4 de la Ley 79 de
1988 establece como cooperativas de usuarios, donde se sefala, en
términos generales, que dichas cooperativas se conforman para prestarles
servicios a sus asociados, los cuales son propietarios de la empresa vy,
simultdneamente, consumidores de los mismos; y el objetivo o motivaciéon de
una cooperativa de usuarios es la satisfaccién de las necesidades de sus
asociados en cuanto a la prestacion de un servicio determinado.

NUumero de entidades

Para el afio 2008 aparecen registros de reporte de 1.203 cooperativas que
dedican gran parte de su actividad al otorgamiento de crédito para sus
asociados.

Figura 2. Numero de cooperativas creadas por afio

Fuente. Cenicoop

Del comportamiento de los Ultimos afios se puede apreciar un pico de
creacion de entidades en el afio 1996, momento en el cual el sistema
cooperativo de actividad financiera atravesaba por un auge y que fue previo
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a la crisis financiera; para finales de esa década se observa una disminucion
en el nUmero de cooperativas creadas que se reversa hasta mediados de la
presente década, periodo que se caracterizd por la redefinicion de la
actividad financiera en funcion de nuevas medidas de regulacion y
supervision que llevaron a procesos de especializacion o desmonte de
secciones de ahorro en entidades cooperativas con el fin de blindar el
sistema ante posibles crisis.

Entorno Social

Segun las proyecciones del DANE para el 2012 la poblacién total en
Tuqguerres es 40.881 habitantes, de los cuales 49,56 % son hombres y el
50,44 % mujeres. La poblacion urbana segun lo anterior indica el 42,29 % y
el 57,7 % hace parte del sector rural.

Segun informacion del SISBEN I, la poblacién del municipio en el afio 2011
ascendi6 a un total de 37.576 personas, de las cuales, 48,5% son hombres y
el 51,5% son mujeres; esta informacion se tendra en cuenta para efectos de
programas sociales. La poblacion del municipio mantiene una tendencia
registrada a emigrar a la ciudad de Pasto, Valle del Cauca, Ecuador y
Putumayo, siendo ésta ultima region la preferida por la poblacion rural como
una opcién de trabajo, dado el alto precio del jornal pagado. La poblacién en
edad de trabajar asciende a un 84.5% del total de la poblacion cuya edad es
superior a los 10 afios. Del total de la poblacion econémicamente activa, el
61% son obreros empleados, el 3.7% son patrones y el 28% son
trabajadores independientes.

La poblacion de la Subregion es de 75.692 habitantes que corresponden al
4.56% del total del Departamento; de los cuales 25.712 estan ubicados en el
sector urbano y 49.980 en el sector rural. El 50.2% son hombres y el 49.8%
mujeres.

Etnograficamente estd compuesto por 15.358 indigenas y 3.404
Afrocolombianos

El indice de Necesidades Basicas Insatisfechas NBI del municipio es de
41.14%, inferior a el NBI del departamento que es de 43%.

Entorno juridico

Estas son las principales leyes y decretos que rigen al sector cooperativo
colombiano.

Ley 79 de diciembre 23 de 1988

Por la cual se actualiza la legislacion cooperativa
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Ley 454 de agosto 4 de 1998: Por la cual se determina el marco conceptual
que regula la economia solidaria, se transforma el Departamento
Administrativo Nacional de Cooperativas en el Departamento Administrativo
Nacional de la Economia Solidaria, se crea la Superintendencia de la
Economia Solidaria, el Fondo de Garantias para las Cooperativas
Financieras y de Ahorro y Crédito, se dictan normas sobre la actividad
financiera de las entidades de naturaleza cooperativa y se expiden otras
disposiciones.

Ley 1233 de julio 22 de 2008: Por la cual se precisan los elementos
estructurales de las contribuciones a la seguridad social, se crean las
contribuciones especiales a cargo de las Cooperativas y Precooperativas de
Trabajo Asociado con destino al Servicio Nacional de Aprendizaje, Sena, al
Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, ICBF, y a las Cajas de
Compensacion Familiar; se fortalece el control concurrente y se dictan otras
disposiciones.

Ley 1391 de junio 18 de 2010: Por la cual se modifica el decreto ley 1481 de
1989 y se dictan otras disposiciones.

Decreto 4588 de diciembre 27 de 2006: Por el cual se reglamenta la
organizacién y funcionamiento de las Cooperativas y Precooperativas de
Trabajo Asociado.

Decreto 3553 de septiembre 16 de 2008: Por el cual se reglamenta la Ley
1233 de 2008

Andlisis de la competencia

Segun el centro de investigacion del cooperativismo (CENICOOP) el
subsector cooperativo muestra un comportamiento satisfactorio al finalizar el
2011. Las cooperativas de aporte y crédito suman 1.341 entidades, que
representan el 17.1% del total de cooperativas colombianas, siendo asi uno
de los mas representativos por nimero de organizaciones.

El total de asociados es de 1.076.833. El 20.0% de los asociados del sector
cooperativo se encuentra vinculado a este tipo de cooperativas. El subsector
cooperativo de aporte y crédito genera 13.230 empleos, variable que de un
afo a otro disminuyo6 en un -28.9 % y que representa el 9.5 % de la totalidad
de empleos del sector cooperativo.

Su principal activo es la cartera de créditos con una participacion del 74.2%.
Pese a ser un subsector con bajo endeudamiento total, dentro de su
estructura de pasivos se destacan los créditos con entidades financieras que
representan el 42.9%, y cuentas por pagar 27. 9%, entre las principales
cuentas.
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Su mayor componente lo constituye el capital social con 76.1% seguido de
las reservas con 12.7%.

Figura 3. Numero de cooperativas por departamento subsector aporte y crédito, 2011.

Fuente. Sistema de informacion Confecoop SIGCOOP.
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4.3 MATRIZ DOFA DE LA COOPERATIVA
Tabla 6. Matriz DOFA de la cooperativa

FORTALEZAS DEBILIDADES

F1 | Estructura organizacional altamente | D1 | Sistema de Gestion de Calidad sin adoptar

flexible
F2 | Capacidad de liderazgo D2 | area de talento humano
F3 | Implementacion de estrategias efectivas D3 | Practicas de gestion humana sin definir
F4 | Incremento en el nivel de asociados D4 | Contratacion de personal sin tener en cuenta el perfil y

las competencias
F5 | Posicionamiento en el mercado D5 | No se aplican con frecuencia herramientas que permitan
conocer las necesidades y expectativas del asociado

F6 | Trabajo en equipo D6 | Falta de promocién y publicidad
F7 | Experiencia del talento humano D7 | Carencia de indicadores de gestion
F8 | Comunicacion interna D9 | Procesos y procedimientos sin documentar
F9 | Infraestructura D10 | Insuficiencia de planes de mejoramiento
F10 | Diferenciacion y variedad en los servicios

prestados

OPORTUNIDADES AMENAZAS

O1 | Manejo adecuado de las Tics Al | Existen otras entidades que ofrecen un servicio similar.
02 | Alianzas estratégicas con entidades | A2 | Aumento de la inflacion

publicas y privadas
O3 | Demanda publica y estatal de la|A3 Politicas del estado

implementacion del SGC
O4 | Modelo administrativo de Gestion basada | A4 | Problemas de orden publico

en procesos
O5 | Mayor solicitud de créditos A5 | Desempleo
O6 | Es politica del pais el desarrollo del sector

servicios
O7 | Crecimiento de la Poblacion

Fuente. Esta investigacion
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6. PLANEAQION PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD SEGUN LA NTC ISO 9001-2008

6.1 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DEL EQUIPO DE CALIDAD

Figura 4. Estructura organizativa del equipo de calidad

Gerente

$

Representante
de la direccién

Lideres Lideres Lideres
procesos procesos procesos de
estratégicos misionales apoyo

Fuente. Esta investigacion.
Roles y responsabilidades de la estructura organizativa
Gerencia
e Controlar el cumplimiento del programa de trabajo.
¢ Definir el modelo de procesos del Sistema de Gestion de la Calidad.

e Revisar con los responsables de los procesos la documentacion de los
mismos.

e Establecer las estrategias de comunicacién para informar a todos los
colaboradores acerca del desarrollo de las actividades a realizar.

e Proponer acciones correctivas, preventivas y de mejora.
Equipo De Calidad

e Aportar el conocimiento requerido para el levantamiento de los procesos y
procedimientos.

e Implementar lo establecido en el disefio del sistema de gestién de calidad
y evidenciar lo realizado.
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Revisar, validar y comprobar la informacién y documentacion referente al
sistema de gestion de calidad.

Dar a conocer los procedimientos documentados y demas informacion
propia del proceso al personal involucrado.

Proponer acciones correctivas, preventivas y de mejora

Participar en la sensibilizacién, capacitacion y toma de conciencia del
personal en las diferentes fases de la implementacion
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6.2 PLAN DETALLADO PARA LA IMPLENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN LA NTC ISO

9001-2008

Tabla 7. Plan detallado para la implantacién del sistema de gestion de calidad segun la NTC ISO 9001-2008

TIEMPO (ANO 2013)

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

ENERO

FEBRERO [MARZO | ABRIL

MAYO

1

Diagnostico

11

Realizar el diagnostico

Asesores de calidad

1.2 | Elaborar plan de mejoramiento Asesores de calidad
2 | Planeacion

2.1| Compromiso de la direccién Gerente

2.2 | Designar el equipo de calidad Gerente

2.3 | Elabora plan detallado de actividades |Asesores de calidad

2.4 | Elaborar plan de comunicaciones Asesores de calidad

3

Disefo

3.1

Definir politica y objetivos de calidad

Asesores de calidad-

Gerencia

3.2

Identificar y caracterizar los procesos

Asesores de calidad — lideres
de procesos

Documentar procedimientos | Asesores de calidad — lideres
3.3 | obligatorios de procesos
3.4 | Elaborar manual de calidad Asesores de calidad

4

Implementacion

5

Evaluacion

Fuente. Esta investigacion.

NOTA: el tiempo requerido para llevar a cabo la fase de implementacién y evaluacion depende de la efectividad de la

documentacion y la colaboracion del personal involucrado.
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6.3 PUBLICACION DEL COMPROMISO DE LA DIRECCION DE LA
COOPERATIVA COACREMAT LTDA.

La implementacién del sistema de gestion de calidad parte del compromiso
de la direccién puesto que con ello se logra que el personal de la cooperativa
reconozca la importancia que tiene prestar un servicio con calidad y trabaje
bajo esta concepcion.

Por tal razén, el representante legal de la cooperativa COACREMAT junto
con su equipo de colaboradores se comprometen con la implementacion del
sistema de gestion de calidad a través del cumplimiento efectivo de los
requisitos establecidos por la norma técnica de calidad ISO 9001- 2008, al
tomar conciencia de su importancia en un entorno competitivo.

Reconociendo que el sistema de gestion de calidad es un instrumento por
medio de cual se mejora continuamente todos los procesos y procedimientos
establecidos, logrando asi el cumplimiento de la mision, vision y objetivos
cooperativos.

En consecuencia es fundamental que la direccibn manifieste su
disponibilidad para suministrar los recursos que sean necesarios para la
implementacion, mantenimiento y mejora del sistema de gestion de calidad.

Todo lo anterior enmarcado dentro de los principios y valores cooperativos y
conforme a las normas legales vigentes y demas disposiciones de caracter
interno. (Ver anexo B)

La gerencia ademas es la encarga de designar el equipo de calidad, esto lo
hace por medio de acto administrativo interno, donde se relacionan las
responsabilidades de los colaboradores (ver anexo C).

6.4 PLAN DE COMUNICACIONES

El plan de comunicaciones es una herramienta necesaria para que el sistema
de gestién de calidad se construya con la participacion activa de todos los
colaboradores, de esta manera la direccion puede hacer manifiesto su
compromiso con la calidad. Ademas, por medio de este plan se garantiza
una comunicacion interna eficiente que contribuya al mantenimiento y
mejoramiento del sistema, ya que uno de los mayores obstaculos es la falta
de conocimiento y compromiso por parte de los colaboradores, haciendo que
se resistan al cambio, porque se requiere que se presenten jornadas de
sensibilizacion y capacitacion frente a los beneficios y etapas del sistema
para que la implementacion sea un éxito (ver anexo D)
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7. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

7.1 MISION

Es una cooperativa multiactiva, presente en el Departamento de Narifio que presta
servicios de asesoria, ahorro, crédito, comercializacion y bienestar social para el
mejoramiento de la calidad de vida de sus asociados; utilizando talento humano
competente comprometido con la organizacion y con la tecnologia adecuada.

7.2 VISION

Para el 2015 sera reconocida como la primera opcion de servicios solidarios y
financieros para la comunidad educativa (docentes y administrativos), profesional
e independiente en el sur occidente de Colombia.

7.3 POLITICA DE CALIDAD

Estamos comprometidos con la satisfaccion permanente de las necesidades y
expectativas requeridas por nuestros asociados, manteniendo un excelente nivel
de calidad en cada servicio prestado; crédito, aportes, asesoria y bienestar social,
trabajando bajo los principios que rigen la economia solidaria de altura,
promoviendo una cultura orientada al mejoramiento continuo de los procesos,
cumplimiento efectivo de los requisitos reglamentarios, uso adecuado de las Tics y
talento humano comprometido e idéneo.

7.4 OBJETIVOS DE CALIDAD

e Trabajar bajo la filosofia del mejoramiento continuo

e Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros asociados

e Conocer detalladamente los diferentes procesos y la interaccion entre los
mismos

e Hacer uso adecuado de los recursos

¢ Desarrollar las habilidades y competencias del talento humano

e Ampliar la cobertura del servicio

7.5 MAPA DE PROCESOS

A continuacién se observa el mapa de procesos propuestos para la cooperativa
Coacremat Ltda.
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Figura 5. Mapa de procesos Coacremat

Fuente. Esta investigacion
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8. CARACTERIZACION DE PROCESOS

Después de reunirnos con los lideres de los procesos y de realizar un
andlisis detallado de cada uno de los procesos que tiene la cooperativa
Coacremat Ltda.se lleva a cabo la caracterizacion de los mismos teniendo en
cuenta de interaccién entre ellos observada en el mapa de procesos.

En este orden de ideas, se caracterizara los siguientes procesos:

Figura 6. Procesos estratégicos, misionales y de apoyo

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS MISIONALES

PROCESOS DE APOYO

Fuente. Esta investigacién
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8.1 INSTRUCTIVO PARA LA CARACTERIZACION DE PROCESOS

Mediante este instructivo se pretende dar a conocer la forma como se debe
desarrollar la caracterizacion de un proceso.

1.

2.

Identificar los procesos de la cooperativa.

Conocer los factores que intervienen en un proceso para
posteriormente realizar el levantamiento de dicha informacion; a
continuacion presentamos una definicidon de los factores:

Nombre del proceso: este debe presentar de manera breve una
identificacion de lo que se realiza dentro de la cooperativa

Objetivo del proceso: Describe el logro especifico que se espera
alcanzar en la ejecucion del proceso. Se utiliza un verbo en infinitivo.

Alcance del proceso: Identifica la Actividad inicial y la Actividad final
del proceso. Esta definiciobn sirve para determinar las interacciones
entre los procesos.

Responsable o lider del proceso: Identifica el cargo del colaborador
bajo cuya responsabilidad esta el proceso, asegurando que este se
lleve a cabo segun lo establecido en el SGC y que se logren los
resultados planificados.

Actividades del proceso: Se identifica las actividades que se deben
realizar de manera secuencial para obtener un producto final.

Entradas al proceso: Se refiere a los insumos, materias primas y/o
informacion que se requiere para llevar a cabo el proceso.

Proveedores del proceso: Son los procesos y entidades internas y
externas que entregan los insumos.

Salidas del proceso: Se refiere a los resultados que se obtienen al
ejecutar las actividades del proceso.

Clientes del proceso: Son tantos los internos como los externos que
reciben directamente los productos y/o servicios que genera el
proceso. Normalmente aqui se indican nombres de empresas, clientes
individuales si es del caso y nombres de las areas 0 procesos
internos.

Recursos: son los recursos humanos, financieros, fisicos,
tecnoldgicos que se requieren para desarrollar el proceso.
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Documentos asociados: Se refiere a los documentos tanto internos
como externos que se requieren para llevar a cabo el proceso.

Requisitos aplicables: La caracterizacién del proceso debe incluir
una lista de los requisitos asociados a éste. Entre los que se
encuentran, los requisitos del cliente, legales y reglamentarios,
organizacionales y los relacionados con la NTC ISO 9001-2008.
Indicadores: Son medidores que deben establecerse en
determinadas etapas del proceso.

Diseflar o seleccionar para la caracterizacion de procesos donde se
encuentren todos los factores anteriormente mencionados.

Se reunen el equipo del proceso junto con un asesor de calidad para
llevar a cabo la definicion de cada factor que interviene en los
procesos identificados.

Se revisa la informacioén levantada.

Se revisa si existe interaccidn entre procesos para evitar que se
presenten actividades que no estan contenidas en ningun proceso.

Se aprueba la caracterizacion del proceso.
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CARACTERIZACION DEL PROCESO: DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

P4gina:1 de 2

Version: 01

OBJETIVO Dirigir la organizacion, estructurar planes y proveer de los recursos necesarios para su adecuado
funcionamiento
ALCANCE Desde la revision de la situacion actual de la cooperativa hasta la implementacion y verificacion de planes
de mejoramiento
TIPO Estratégico: | X | Misionales: | | De apoyo: | | De Control y evaluacion: |
LIDER Gerencia
PROVEDORES | ENTRADAS ACTVIDADES PHVA | RESPONSABLE | SALIDAS QUIEN
RECIBE LAS
SALIDAS
Todos los Diagnostico Planificacion de planes P gerencia Plan
procesos estratégico estratégicos, plan de estratégico Todos los
calidad, planes de procesos
Asociados Resultados de | mejoramiento, Plan de calidad
la gestion por | presupuesto. Asociados
Partes procesos Elaborar e implementar | H Gerencia Plan de
interesada planes mercadeo Partes
Requisitos Andlisis tasas de interés y | H Gerencia interesadas
necesidades y | flujo de efectivo Informes de
expectativas | proyectado revision por la
Realizar el presupuesto H Gerencia direccion
Info_rmes de Verificar la eficacia de los | V Gerencia
auditoria planes implementados Planes de
Tasas de interés de la|V Gerencia accion
competencia
Cumplimiento del |V Gerencia Pla_nes d_e
presupuesto asignado mejoramiento
Revision por la direccion V Gerencia
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CARACTERIZACION DEL PROCESO: DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

P4gina:1 de 2

Version: 01
Implantacion de planes de | A Gerencia Informes de
mejoramiento ejecucion de
Ejecucion y control de | A Gerencia las acciones
acciones correctivas,
preventivas y de mejora
RECURSOS REQUISITOS LEGALES DOCUMENTACION INDICADORES DE
GESTION
e Humanos ¢ Norma ISO 9001- 2008 e Todos los documentos | ¢« N° metas cumplidas/ N°de
e Fisicos e Estatutos del Sistema de Gestion metas programadas*100
e Financieros e Ley79de 1988 de la Calidad.
e Tecnoldgicos e Reglamentacion interna e Asociados  satisfechos/
asociados  encuestados
*100

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

CARGO:
NOMBRE:
FIRMA:
FECHA:
CONTROL DE CAMBIOS
Version N° Fecha de Descripcion del cambio
aprobacion
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CARACTERIZACION DEL PROCESO: GESTION DE CALIDAD

P4gina: 1 de 2

Version: 01

OBJETIVO Planificar, implementar, verificar y mantener el sistema de gestion de calidad de la cooperativa, que
garantice la satisfaccion del asociado.
ALCANCE Desde la planificacion del sistema de gestion de calidad hasta la mejora continta del mismo.
TIPO Estratégico: | X | Misionales: | | De apoyo: | | De Control y evaluacién: |
LIDER Representante de la direccién
QUIEN
PROVEDORES | ENTRADAS ACTVIDADES PHVA | RESPONSABLE | SALIDAS RECIBE LAS
SALIDAS
Requi_sitos, Identificar el estado de Repres_enta_n,te Ir}form,e (_1el
necesidades y | i olementacion del SGC P-H de la direccion- | diagndstico del
expectativas lideres de SGC
del asociado procesos
Todos los Planes de - P Representante | Programa de
pProcesos accion _Planear y dls_e,nar la de la direccion implementacién | Todos los
Resultados de | implementacion del SGC. del SGC procesos
Asociado indicadores de Repres_enta_nte Asociado
gestion Implementar el SGC H de la direccion- Manual de
Partes Norma NTC Lideres de calidad Partes
. ISO 9001-2008 procesos interesadas
interesadas )
Planezf\c!on Verificar y mantener el Repregenta_nte Prpgrama, plan
estratégica SGC Vv de la direccion- e informes de
informes de Lideres de auditoria
quejas, procesos
reclamos y Programar y ejecutar . : Piramide
sugerencias aud?torias gi/e {:alidad \Y; Lider auditor- documental
cambios en internas y externas equipo auditor actualizada
procesos y Ejecutar acciones A Representante
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CARACTERIZACION DEL PROCESO: GESTION DE CALIDAD

P4gina: 1 de 2

Version: 01
procedimientos | correctivas, preventivas y de la direccion- PQRs
de mejora Lideres de atendidas
procesos
RECURSOS REQUISITOS LEGALES DOCUMENTACION INDICADORES DE
GESTION
e Norma NTC-ISO 9001 e Todos los documentos |e N° de procesos que
e Humanos e Documentos externos del Sistema de Gestion demuestran
e Fisicos de la Calidad. mejoramiento/ total
e Financieros procesos *100
e Tecnologicos e Requisitos cumplidos/

total requisitos NTC ISO
9001-2008*100

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

CARGO:
NOMBRE:
FIRMA:
FECHA:
CONTROL DE CAMBIOS
Version N° Fecha de Descripcion del cambio
aprobacion
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CARACTERIZACION DEL PROCESO: GESTION DE BIENESTAR SOCIAL

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

P4gina: 1 de 2

Version: 01

OBJETIVO Crear, facilitar y desarrollar acciones y condiciones formativas, motivacionales y de apoyo que promueva
el mejoramiento de la calidad de vida de los asociados, a través de: auxilios, educacion, cultura,
recreacion y deporte.

ALCANCE Desde la planeacion, programacién y ejecucion de actividades de bienestar social hasta el seguimiento y
mejora del proceso

TIPO Estratégico: | | Misionales: | X | De apoyo: | | De Control y evaluacion: |

LIDER

QUIEN

PROVEDORES | ENTRADAS ACTVIDADES PHVA | RESPONSABLE SALIDAS RECIBE LAS

SALIDAS
Requisitos, Planear actividades de P Gerencia Plan de
asociados necesidades y | bienestar social de Asistente de bienestar Asociados
expectativas | acuerdo a la disponibilidad gerencia social
de recursos. ejecutado Gestion de
gestion de Informes de Gestion y ejecucion de H Comité de calidad
calidad auditoria planes y programas de bienestar social
interna de bienestar social Resultados de | Planeacion
calidad Verificar si las actividades Equipo de encuestas de | estratégica
planeacion de bienestar social calidad satisfaccion

estratégica Mision, vision, | satisfacen las necesidades | V
Resultados de | y expectativas del Comité de Plan de
la revision por | asociado bienestar social mejoramiento
la direccion

Formular e implementar

acciones correctivas, Equipo de

preventivas y de mejora A calidad
Comité de

bienestar social
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CARACTERIZACION DEL PROCESO: GESTION DE BIENESTAR SOCIAL

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

P4gina: 1 de 2

Version: 01
RECURSOS REQUISITOS LEGALES DOCUMENTACION INDICADORES DE
GESTION
e Humanos e Norma NTC-ISO 9001- | e Todos los documentos | No. De personas
e Fisicos 2008 del Sistema de Gestion | capacitadas / total personal
e Financieros e Documentos externos de la Calidad. *100
e Tecnolégicos No. De programas
ejecutados / total planes
*100

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

CARGO:
NOMBRE:
FIRMA:
FECHA:
CONTROL DE CAMBIOS
Version N° Fecha de Descripcién del cambio
aprobacion

54




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Pagina: 1 de 2
CARACTERIZACION DEL PROCESO: GESTION DE RECAUDO

Version: 01
OBJETIVO Recaudar los ingresos de la cooperativa (aportes y cartera de créditos) para el buen funcionamiento de los
servicios y beneficios ofrecidos a nuestros asociados
ALCANCE Desde
TIPO Estratégico: | | Misionales: | X | De apoyo: | | De Control y evaluacion: |
LIDER
PROVEDORES | ENTRADAS ACTVIDADES PHVA | RESPONSABLE | SALIDAS QUIEN
RECIBE LAS
SALIDAS
Asociado Aportes Gestién del proceso de | P Lider del proceso | Reporte de la | Agencias
recaudo grabacion de
Identificar las entidades | P Lider del proceso | consignacion Afiliado
Asociados de | relaciones de | pagadoras para descuento del dia en cada
nomina descuento nominal agencia
Identificar los asociados | P Lider del proceso
Asociados recibo de caja | que realizan pagos por
independientes caja
Generar y enviar las
relaciones de descuento | H Lider del proceso

de ndémina aportes y
crédito dentro de las
fechas programadas

Generar las Ordenes de

pago en cada agencia H Lider del proceso
Contrapunteo de los | V Lider del proceso
bancos

Enviar  sisteméticamente

los reportes de | A Lider del proceso
consignacion de cada

asociado
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD P4gina: 1 de 2
CARACTERIZACION DEL PROCESO: GESTION DE RECAUDO
Version: 01
RECURSOS REQUISITOS LEGALES DOCUMENTACION INDICADORES DE
GESTION

¢ Norma NTC-ISO 9001 e Reglamentacion Interna | ¢ Valor recaudado/Valor
e Humanos e Decreto Reglamentario | ¢ Convenios adeudado* 100 > al 90%
e Fisicos 2649 e Formatos del proceso. mensual
e Financieros e Resolucion 1515 de e Indice de morosidad del
e Tecnoldgicos 2001 3% trimestral

e Circular 013 Basica

contable y financiera de
2003

e Decreto 624 de 1989
Estatuto Tributario

e Decreto 4400 de 2004
Reglamenta articulo 19
del 624

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

CARGO:
NOMBRE:
FIRMA:
FECHA:
CONTROL DE CAMBIOS
Version N° Fecha de Descripcién del cambio
aprobacion
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CARACTERIZACION DEL PROCESO: GESTION DE TALENTO HUMANO

P4gina: 1 de 2

Version: 01

OBJETIVO Otorgar el Crédito en sus diferentes modalidades cumpliendo con la reglamentacion para velar por la
satisfaccion de los asociados y el crecimiento de la empresa.
ALCANCE Desde la solicitud de crédito hasta su aprobacion
TIPO Estratégico: | | Misionales: X | De apoyo: | | De Control y evaluacién: |
LIDER Jefe de crédito y cartera
QUIEN
PROVEDORES | ENTRADAS ACTVIDADES PHVA | RESPONSABLE SALIDAS RECIBE LAS
SALIDAS
Gestion del Crédito P Lider del proceso
Recepcion de solicitudes | H Agencias Créditos Agencias
Agencias Solicitud de | de crédito y asesoria al aprobados
crédito asociado
Estudio de crédito y|H Alta direccion, | Acta de
Asociado Solicitud  del | asignaciéon de monto gerencia, Lider | aprobacion Proceso de
extracto  de del proceso recaudo
cuenta Verificar Capacidad de Descuentos de
pago, Aportes liberados, | V Lider del proceso | nomina
Héabito de pago, Habilidad — auxiliar de
del asociado cartera Cheques
Aprobaciéon del crédito, | V -A Alta  direccion, Asociado
Elaboracion del acta de gerencia, Lider
aprobacion, Informacion a del proceso
las zonas
generar orden de pago A Lider del proceso
Desembolso del crédito A Tesoreria
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CARACTERIZACION DEL PROCESO: GESTION DE TALENTO HUMANO

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

P4gina: 1 de 2

Version: 01
RECURSOS REQUISITOS LEGALES DOCUMENTACION INDICADORES DE
GESTION
e Humanos e Resolucion 1507 del 2001 | ¢ Reglamentacion del | ¢ Numero de Créditos
e Fisicos e Circular Basica Contable crédito desembolsados/Numero
e Financieros e Norma NTC-ISO 9001 e Formatos del proceso. de Créditos solicitados *
e Tecnoldgicos 100 >al 70% mensual

e Tiempo de respuesta

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

CARGO:
NOMBRE:
FIRMA:
FECHA:
CONTROL DE CAMBIOS
Version N° Fecha de Descripcién del cambio
aprobacion
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CARACTERIZACION DEL PROCESO: GESTION DE TALENTO HUMANO

P4gina: 1 de 2

Version: 01

OBJETIVO Implementar las practicas de gestion humana con el fin de reclutar, desarrollar y mantener un talento
humano idéneo
ALCANCE Desde el disefio de perfiles y competencias hasta el retiro de los colaboradores
TIPO Estratégico: | | Misionales: | | Deapoyo: | X | De Control y evaluacion: |
LIDER Asistente de gerencia
PROVEDORES | ENTRADAS ACTVIDADES PHVA | RESPONSABLE SALIDAS QUIEN
RECIBE LAS
SALIDAS
Todos los | Requerimiento | Planear los | P Asistente de | Personal con
procesos de personal requerimientos de gerencia un perfil
personal idoneo Todos los
colaboradores | Necesidades procesos
de formacion | Reclutar, seleccionar y |H Asistente de | Manuales de
y capacitacion | contratar talento humano gerencia funciones y | colaboradores
perfiles
Novedades de | Registrar novedades de | H Asistente de
nomina némina y seguridad social gerencia Nomina y | Sociedad 'y
Sociedad y prestaciones partes
partes Oferta de | Pago de nomina H Jefe de | sociales interesadas
interesadas talento contabilidad y | controladas
humano Ejecutar programa de |H finanzas - asociados
asociados salud  ocupacional y tesoreria Contratos
Requisitos, bienestar social Comité de
necesidades y bienestar social Plan de salud
expectativas | Ejecutar programas de | H- A ocupacional
capacitacion y formacion ejecutado
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CARACTERIZACION DEL PROCESO: GESTION DE TALENTO HUMANO

P4gina: 1 de 2

Version: 01
Evaluar el desempefio del | V Plan de
personal capacitacion
ejecutado
Retirar al personal H-A

Informes de
desempefio de

ersonal
RECURSOS REQUISITOS LEGALES DOCUMENTACION INDICADORES DE
GESTION
e Equipos de oficina y e Norma NTC-1SO 9001 ¢ Reglamento interno de e # funcionarios
tecnoldgicos e Régimen Laboral trabajo capacitados/#

Recurso humano

Colombiano

e Cadigo sustantivo de

funcionarios x 100

Financieros trabajo e Promedio resultados de la
e Formatos del proceso Evaluacion del
Desempefio
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
CARGO:
NOMBRE:
FIRMA:
FECHA:
CONTROL DE CAMBIOS
Version N° Fecha de Descripcién del cambio
aprobacion
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CARACTERIZACION DEL PROCESO: GESTION DE CONTABILIDAD Y
FINANZAS

P4gina: 1 de 2

Version: 01

OBJETIVO Cumplir oportunamente con las cuentas por pagar de la cooperativa y el envié de la informacion requerida
a fin de garantizar la buena marcha de la empresa teniendo una informacion contable clara, precisa y
confiable

ALCANCE Desde

TIPO Estratégico: | | Misionales: | Deapoyo: | X | De Control y evaluacion: |

LIDER Jefe de contabilidad y finanzas

PROVEDORES | ENTRADAS | ACTVIDADES PHVA | RESPONSABLE | SALIDAS QUIEN RECIBE

LAS SALIDAS

Agencias Cuentas por | Gestion de pago P Jefe de Agencias

pagar contabilidad y
finanzas Cuenta bancaria
Gestion de Créditos Recepcion de las H Jefe de Cheques
crédito aprobados cuentas de pago contabilidad y aprobados Tesoreria
finanzas
Relacion Elaboracion de cheque | H Jefe de Transferencia | DIAN
Gestion de devoluciones | o transferencia contabilidad y electronica
recaudo asociados electrénica finanzas Superintendencia
Distribucién de cheques | H Jefe de
Pagos a y planillas a las zonas contabilidad y Asamblea

Afiliaciones — terceros finanzas General de

retiros Archivo de documentos | H Jefe de Informes Asociados o

contabilidad y Delegados

Talento Pagos a finanzas Consejo de

humano personal Elaboracién de los H Jefe de Administracion

Informes solicitados contabilidad y

finanzas Junta de
Entrega personal al Jefe de Vigilancia
beneficiario del cheque |V contabilidad y o
con la firma en el finanzas Revisoria Fiscal
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CARACTERIZACION DEL PROCESO: GESTION DE CONTABILIDAD Y

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

FINANZAS

P4gina: 1 de 2

Version: 01
respectivo comprobante
de pago, o anexar Gerente
comprobante de
consignacion
RECURSOS REQUISITOS LEGALES DOCUMENTACION INDICADORES DE
GESTION
e Numero de comprobante
e Financieros. e Circular Basica Contable | e Reglamentacién interna de pago/Numero de
e Recurso Humano. e Norma NTC-ISO 9001 existente para pagos cuentas de cobro vy
e Equipos de oficina e Formatos del proceso. relaciones de  pago
e Recursos tecnoldgicos recepcionadas * 100

e Tiempo de respuesta

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

CARGO:
NOMBRE:
FIRMA:
FECHA:
CONTROL DE CAMBIOS
Version N° Fecha de Descripcion del cambio
aprobacion
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9. DOCUMENTACION DE PROCEDIMIENTOS OBLIGATORIOS

En la Cooperativa Coacremat Ltda. conjunto con los lideres de cada proceso
se decidi6 que se documentarian los procedimientos obligatorios
establecidos por la norma NTC ISO 9001-2008 ya que esto permitird que la
cooperativa desarrolle la minima cantidad de documentacion necesaria a fin
de demostrar la planificacion, operacion y control eficaces de sus procesos
descritos a continuacion.
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD | Pagina:

PROCEDIMIENTO: CONTROL DE Version:
DOCUMENTOS

1. OBJETIVO: establecer e implementar el procedimiento para el control de
documentos requerido por la NTC ISO 9001-2008, con el fin documentar y
mantener informacion Gtil para el desarrollo de los procesos.

2. ALCANCE: desde la necesidad de documentacién del sistema de gestion de
calidad hasta la implementacion, distribucion, seguimiento y actualizacion.

3. RESPONSABLE: gestion documental, responsable por la direccién del SGC,
lideres de proceso.

4. PROVEEDOR: lideres de procesos, areas.

5. INSUMOS: documentar los procesos estratégicos, misionales, y de apoyo del
SGC. Asi como los procedimientos requeridos por la norma.

6. RESULTADO: documento elaborado, actualizado y disponible.

7. QUIEN RECIBE EL RESULTADO: alta direccion, colaboradores y asociados.
8. REQUISITOS LEGALES:

e NTC.ISO 9001-2008

9. REGISTROS QUE SE DEBEN GENERAR:

e Listado maestro de documentos
¢ Listado maestro de registros
e Control de cambios
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD | Pagina:

PROCEDIMIENTO: CONTROL DE

Version:
DOCUMENTOS

Figura 7. Flujograma Control de documentos
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Fuente. Esta investigacion
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DOCUMENTOS

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD | Pagina:

PROCEDIMIENTO: CONTROL DE Version:

EXPEDIENTE DE CONTROL DE CAMBIOS

No

Version
Inicial

Naturaleza del Cambio

Identificaciéon del Cambio

Versioén Final

Elaborado por Revisado Por Aprobado Por
Nombre Nombrey Nombrey
y Firma Firma Firma
Cargo Cargo Cargo
Fecha Fecha Fecha
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD | Pagina:

PROCEDIMIENTO: CONTROL DE Version:
DOCUMENTOS

CONTROL DE DOCUMENTOS

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS

IDENTIFICACION

ACTUALIZACION

CLASIFICACION DEL
DOCUMENTO

. TIPO DE
cedigo | pocumENTO

ESPECIFICO

Nombre
del Version

TRANSVERSAL | Decumento

) Medio de Copia
Vigente Almacenamiento Controlada | . Fecha
Responsable de
pons: Creacién
si | No | impreso Digital | SI NO aplicacién (Verl?cn

Tiempo A
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR! de D'S‘::?nsa'f'o" OBSERVACIONES
Fecha de Retencion
Actualizacién
(Uitima
Versi6n) Ac [AC| s | M |cT|E

NOMBRE | CARGO | NOMBRE

CARGO | NOMBRE

CARGO

Elaborado por

Revisado Por

Aprobado Por

Nombre y Firma

Equipo de Calidad

Nombre y Firma

Nombre y Firma

Cargo

Cargo

Cargo

Fecha

Fecha

Fecha
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD | Pagina:

PROCEDIMIENTO: CONTROL DE Version:
REGISTROS

. OBJETIVO: controlar los registros de la cooperativa Coacremat
establecidos dentro del sistema de gestion de calidad.

. ALCANCE: este procedimiento aplica desde la identificacion del registro
requerido hasta seguimiento y control de este.

. RESPONSABLE: lideres de procesos, representante de la direccion.

. PROVEEDOR: todos los procesos

. INSUMOS: formatos de cada una de las areas

. RESULTADQO: registros controlados y disponibles

. QUIEN RECIBE EL RESULTADO: alta direccion, colaboradores, asociados

. REQUISITOS LEGALES
e NTC ISO 9001-2008 numeral 4.2.4 control de registros

. REGISTROS QUE SE DEBEN GENERAR
e listado maestro de registros
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

PROCEDIMIENTO: CONTROL DE
REGISTROS

Pagina:

Version:

Figura 8. Flujograma control de registros
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Fuente. Esta investigacion
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD | Pagina:

PROCEDIMIENTO: CONTROL DE Version:
REGISTROS

MATRIZ CONTROL DE REGISTROS

Cébdigo Nombre Responsable Lugar de Almacenamiento Recuperacion Tiempo de Retencién Disposicién
Final
Elaborado por Revisado Por Aprobado Por
NOFmbfe y Nombre y Firma Nombre y Firma
irma Equipo de Calidad
Cargo Cargo Coordinador de Calidad Cargo
Fecha Fecha Fecha
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PROCEDIMIENTO: CONTROL DE
REGISTROS

Version:

LISTADO MAESTRO DE REGISTROS

Codigo Nombre del Registro Versié Vigente Vigente Ubicacién Lugar de Responsable del Medio de Nivel de Acceso Tiempo Disposicién Observacione
(Cuando a partir 6 Almacenamient Manejo del Archivo Almacenamiento de Final s
aplique) de Dependenc o (Cargo) Retenci
ia on
Si N Impres Digit General Restringido A A S| M| C
O o al G C T
Elaborado por Revisado Por Aprobado Por
Nombre . .
Firma y ) ) Nombre y Firma Nombre y Firma
Equipo de Calidad
Cargo Cargo Cargo
Fecha Fecha Fecha
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD | Pagina:

PROCEDIMIENTO: TRATAMIENTO AL | Version:
SERVICIO NO CONFORME

OBJETIVO: detectar en cada una de las areas de la cooperativa Coacremat,
los servicios no conformes a fin de prevenir su reaparicion.

ALCANCE: el procedimiento se establece desde la identificacién del servicio
no conforme hasta el tratamiento a través de acciones correctivas y
preventivas.

. RESPONSABLE: lideres de procesos, alta direccion, gerencia, dependencias,

colaboradores

PROVEEDOR: asociados y partes interesadas.

. INSUMOS: necesidades, expectativas, requisitos y hallazgos que generan

riesgo la prestacion del servicio.
RESULTADO: control, correccion y prevencion del servicio no conforme.

QUIEN RECIBE EL RESULTADO: asociado y partes interesadas.

. REQUISITOS LEGALES

Norma NTC ISO 9001: 2008 Numeral 8.3 Control de Producto y/o Servicio No
Conforme.

DOCUMENTOS QUE SE DEBEN UTILIZAR:

Encuestas de satisfaccion del Usuario

Informes de quejas y reclamos mensuales.

No conformidades de auditorias internas y externas.
Revision por la direccion.

Procedimientos de Acciones Correctivas o Preventivas

10. REGISTROS QUE SE DEBEN GENERAR:

eRegistro de Identificacion y Tratamiento de no Conformes
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD | Pagina:

PROCEDIMIENTO: TRATAMIENTO AL | Version:
SERVICIO NO CONFORME

Figura 9. Flujograma tratamiento al servicio no conforme
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Fuente. Esta investigacion
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

PROCEDIMIENTO: TRATAMIENTO AL
SERVICIO NO CONFORME

Pagina:

Version:

INFORME DE NO CONFORMIDAD

Tipo:

Incumplimiento del SGC 1] Legal [ Auditoria

[Lomunicacion Externa  []

1. DESCRIPCION:

Fecha de deteccion: | Nombre:
2. CAUSAS
Da lugar a acciones inmediatas: si [ ]n~no []

3. ACCIONES

RESPONSABLE

FECHA PREVISTA

FECHA REAL

4. SEGUIMIENTO Y CIERRE

¢ES NECESARIO ABRIR UNA

FECHA DE CIERRE

FIRMA LIDER DEL PROCESO:

ACCION CORRECTIVA? FIRMA COORDINADOR
CALIDAD:
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

NOMBRE Y NOMBRE Y NOMBRE Y

FIRMA Equipo de Calidad FIRMA FIRMA

Coordinador de Coordinador de
CARGO CARGO Calidad CARGO Calidad
FECHA FECHA FECHA
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PROCEDIMIENTO: TRATAMIENTO AL | Version:
SERVICIO NO CONFORME

DETALLE DE NO CONFORMIDAD

Nombre de la persona que Detecta la No Conformidad:

Proceso al que pertenece:

Haga una breve descripcion de la No Conformidad detectada:

A su juicio, ¢,Cuales han sido las causas que han motivado esta No Conformidad?

¢, Qué Acciones inmediatas ha tomado para corregir la No Conformidad y evitar su repeticion?

) Firma de la persona que detecta la No
Observaciones: Conformidad:
Fecha:
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

NOMBRE _ NOMBRE Y NOMBRE Y

Y FIRMA Equipo de FIRMA FIRMA

Calidad
CARGO CARGO | Coordinador de Calidad | ~ CARGO Coordinadar de
FECHA FECHA FECHA

75




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD | Pagina:

PROCEDIMIENTO: ACCIONES Version:
CORRECTIVAS

1. OBJETIVO: Efectuar acciones correctivas, que conlleven a eliminar las causas
de las no conformidades en los diferentes procesos.

2. ALCANCE: desde la definicién de las posibles alternativas de solucion a la no
conformidad hasta el seguimiento y cierre de la accion.

3. RESPONSABLE: lideres de procesos, representante de la direccion.
4. PROVEEDOR: Gestion de Calidad, gerencia, asociados.

5. INSUMOS: informes de servicio no conforme, informes de la revision por la
direccion, encuestas de satisfaccion del asociado.

6. RESULTADO: accion correctiva ejecutada.
7. QUIEN RECIBE EL RESULTADO: asociado y partes interesadas.

8. REQUISITOS LEGALES: NTC ISO 9001: 2008 — Numeral 8.5.2 Accién
correctiva

9. DOCUMENTOS QUE SE DEBEN UTILIZAR:

Encuestas de satisfaccion del cliente
Informes de quejas y reclamos mensuales.
Informes de servicio no conforme

Revision por la direccion

10. REGISTROS QUE SE DEBEN GENERAR:

e Los resultados de las acciones correctivas tomadas
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PROCEDIMIENTO: ACCIONES Version:
CORRECTIVAS

Figura 10. Flujograma acciones correctivas
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PROCEDIMIENTO: ACCIONES Version:
CORRECTIVAS
REPORTE DE ACCION CORRECTIVA

1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

2. IDENTIFICACION DE LAS CAUSAS (RAiZ) DEL PROBLEMA.

3. PLAN DE ACCION.

No

ACTIVIDAD FECHA INICIO

FECHA TERM RESPONSABLE

4. VERIFICACION Y SEGUIMIENTO SE ACCIONES CORRECTIVAS.

No ACTIVIDAD FECHA RESULTADOS DE FIRMA
LA ACCION
5. CERTIFICACION DE ACCIONES CORRECTIVAS.
No Act. FECHA DE REVISION | COMENTARIOS(EFECTIVIDAD) FIRMA
Elaborado por Revisado Por Aprobado Por
Nombre y Nombre y Nombre y
Firma . ) Firma Firma
Equipo de Calidad

Cargo Cargo Coordinador de Calidad Cargo Coordinador de Calidad
Fecha Fecha Fecha
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PROCEDIMIENTO: ACCIONES Version:
PREVENTIVAS

o

10.

. OBJETIVO: implementar acciones preventivas con el fin de eliminar las causas

de no conformidades potenciales.

. ALCANCE: este procedimiento se establece desde la identificacion de riesgos

gue pueden causar no conformidades potenciales hasta el cierre de estas
acciones preventivas.

. RESPONSABLE: lideres de procesos

. PROVEEDOR: gerencia, lideres de procesos, gestion de calidad, asociado.

. INSUMOS: informe de la revisién por la direccién, control de procesos por

indicadores, objetivos de calidad, encuestas de satisfaccion del asociado.

. RESULTADO: accion preventiva implementada

. QUIEN RECIBE EL RESULTADO: asociado y partes interesadas.

. REQUISITOS LEGALES: Norma NTC ISO 9001: 2008 — Numeral 8.5.3 Accion

preventiva

. DOCUMENTOS QUE SE DEBEN UTILIZAR:

Nivel de satisfaccion del cliente
Objetivos de Calidad
Indicadores de los procesos
Revision por la direccion.

REGISTROS QUE SE DEBEN GENERAR:
Plan de acciones preventivas
Informe de cierre de las acciones preventivas implementadas
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PROCEDIMIENTO: ACCIONES Version:
PREVENTIVAS

Figura 11. Flujograma acciones preventivas.
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

PROCEDIMIENTO: ACCIONES
PREVENTIVAS

Pagina:

Version:

REPORTE DE ACCION PREVENTIVA

1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

2. IDENTIFICACION DE LAS CAUSAS (RAIiZ) DEL PROBLEMA.

3. PLAN DE ACCION.

No ACTIVIDAD FECHA INICIO

FECHA TERM RESPONSABLE

4. VERIFICACION Y SEGUIMIENTO DE ACCIONES PREVENTIVAS.

No ACTIVIDAD FECHA RESULTADOS DE FIRMA
LA ACCION
5. CERTIFICACION DE ACCIONES PREVENTIVAS.
No Act. FECHA DE REVISION | COMENTARIOS(EFECTIVIDAD) FIRMA
Elaborado por Revisado Por Aprobado Por
Nombre y Nombre y Nombre y
Firma . . Firma Firma
Equipo de Calidad

Cargo Cargo Coordinador de Calidad Cargo Coordinador de Calidad
Fecha Fecha Fecha

81




PLAN DE ACCION

Descripcion
de Accion
Preventiva

Obijetivo

Tiempo de
Desarrollo

Meta

Responsable(S)

Método(s) de
Seguimiento

Recursos

Documento o
Registro

Elaborado por

Revisado Por

Aprobado Por

Nombre y Firma

Equipo de Calidad

Nombre y Firma

Nombre y Firma

Cargo

Cargo

Cargo

Fecha

Fecha

Fecha
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PROCEDIMIENTO: AUDITORIA Version:

~N O

10.

. OBJETIVO: evaluar la eficacia de la implementacién del sistema de gestidén de

calidad de acuerdo a los requisitos establecidos por la NTC ISO 9001-2008.

. ALCANCE: desde la identificacibn de la necesidad de auditoria interna de

calidad hasta los planes de mejoramiento por procesos, requisitos del asociado
y sistema.

. RESPONSABLE: lideres de gestion de calidad

. PROVEEDOR: Norma técnica de calidad NTC ISO 9001: 2008, todos los

procesos.

. INSUMOS: requisitos, necesidades y expectativas, Informacioén, datos,

procedimientos, evidencias

. RESULTADO: Sistema de Gestion de Calidad Auditado, Informe de Auditoria
. QUIEN RECIBE EL RESULTADO: alta direccion, gerencia, asociado

. REQUISITOS LEGALES: NTC ISO 9001: 2008 — Numeral 8.2.2 Auditoria

interna

. DOCUMENTOS QUE SE DEBEN UTILIZAR:

Programa de Auditorias

Planes de Auditoria

Informes de Auditoria

Manual de calidad

Procedimientos, instructivos, guias, etc.

Reportes de auditoria, no conformidades, acciones tomadas, etc.
Encuestas de satisfaccion del cliente

Informes de quejas y reclamos mensuales.

Informes de servicio no conforme
No conformidades de auditorias internas y externas.

REGISTROS QUE SE DEBEN GENERAR:

Formato Programa de Auditorias de Calidad
Formato Lista de Verificacion

Formato Plan de Auditoria Interna de Calidad
Formato Informe de Auditoria por Procesos
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PROCEDIMIENTO: AUDITORIA

Pagina:

Version:

Figura 12. Flujograma auditoria
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PROCEDIMIENTO: AUDITORIA

Pagina:

Version:

PROGRAMA DE AUDITARIA

Objetivo:

Alcance:

Recursos:

Documentos de Referencia:

Procesos/Procedimiento
a Auditar

Cronograma

Responsables

Observaciones:

Elaborado por Revisado Por Aprobado Por
NoFmbrey NoFmbrey Nombre y Firma
irma Equipo de Calidad frma
. . Coordinador
Cargo Cargo Coordinador de Calidad Cargo de Calidad
Fecha Fecha Fecha
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Pagina:
PROCEDIMIENTO: AUDITORIA Version:
PLAN DE AUDITORIA
Auditoria N° | Afio | \
Objetivo:
Alcance:
Procesos
Auditados:
Auditor Lider:
Equipo Auditor:
Reunion de Hora: Sitio:
apertura
(Dia/Mes/Afio):
Reunion de Hora: Sitio:
cierre
(Dia/Mes/Afo0):
AGENDA DE LA AUDITORIA
Proceso a Requisito ISO 9001:2000 Fecha Hora Auditado Auditor
Auditar a evaluar Dia | Mes | Afo Inicia Termina

Observaciones:

Elaborado por

Revisado Por

Aprobado Por

NOFriT:)nr: g Nombre y Firma Nombre y Firma
Equipo de Calidad
Cargo Cargo Coordinador de Calidad Cargo Coordinador de
Calidad
Fecha Fecha Fecha
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Pagina:
PROCEDIMIENTO: AUDITORIA Version:
LISTA DE CHEQUEO
Objetivo:
Alcance:
Proceso:
Responsable del proceso:
Participantes:
Fecha de apertura: Fecha de cierre:
Hora de inicio: Hora de cierre:
REQUISITOS A NOMBRE DEL EVIDENCIA COMENTARIOS
AUDITAR POR REQUISITO
PROCESO
4.2.3 Control de ¢ Tiene todos los documentos aplicables al proceso, identificados,
Documentos aprobados y vinculados al listado maestro de documentos?
¢Los esta usd. Manejando y los mantiene actualizados segun el
procedimiento SGC-PR-017?

424 Control de Registros ¢Tiene todos los formatos (registros) aplicables al proceso,
identificados, aprobados y vinculados al listado maestro de
registros de su proceso?

5.2 Enfoque al Cliente ¢Ha identificado con claridad cuales son los clientes de su
proceso?
¢ Cuales son sus requisitos o solicitudes?
¢ Que acciones ha tomado para darles cumplimiento?

5.3 Politica de Calidad ¢Conoce usd. La politica de calidad de la organizacion?

54.1 Objetivos de Calidad ¢Han sido revisados para su continua adecuacion (revision por la
direccion)?
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

PROCEDIMIENTO: AUDITORIA

Pagina:

Version:

5.5.1 Responsabilidad y ¢Como se ha establecido la responsabilidad y autoridad para el
Autoridad. Sistema de Gestion de Calidad; ¢de que manera puede
evidenciarlo?
5.5.3 Comunicacion Interna | ¢Qué mecanismos se han tomado para facilitar la comunicacion
desde su proceso al resto de la organizacion?
6.3 Infraestructura ¢En su lugar de trabajo, cuenta con todas las herramientas y
equipos para poder desarrollar sus funciones?.
6.4 Ambiente de Trabajo ¢Su lugar de trabajo cumple con los requisitos necesarios para
ejecutar sus funciones?
8.1 Mejora Continta ¢ Qué acciones puede usted evidenciar frente el mejoramiento del
proceso que lidera?
8.2.1 Medicién de la ¢Conoce usd. El indice de satisfaccion del cliente?
Satisfaccion del
Cliente. ¢Qué acciones ha tomado para mejorar la atencion al cliente?
Evidéncielo.
8.2.3 Seguimiento y

medicién de los
Procesos

¢Puede evidenciar el estado de los parametros de medicién de su
proceso?

¢, Qué acciones ha tomado para mejorar dichos resultados?

8.5.1-85.2-8.53

Acciones Correctivas
Preventivas y de
Mejora.

¢Usted tiene identificado las Acciones Correctivas derivadas de
Auditoria?

¢Ha elaborado un plan de mejora y tiene evidencia de su
Cumplimiento?

JYarealiz6 el cierre de sus no conformidades?

OBSERVACIONES

Auditor:

Firma
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

PROCEDIMIENTO: AUDITORIA

Pagina:

Version:

Elaborado por

Revisado Por

Aprobado Por

I)\/loFriT;tr;r: Nombre y Firma Nombre y Firma

Equipo de Calidad
Cargo Cargo Coordinador de Calidad Cargo Coordinador de Calidad
Fecha Fecha Fecha
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CONCLUSIONES

La gerencia junto con sus colaboradores reconocen la importancia que tiene hoy
en dia trabajar bajo una filosofia de calidad, por ello se compromete con la
implementacion del sistema de gestion de calidad segun la NTC ISO 9001-2008, a
través de la declaracion escrita de su compromiso en cuanto asignacion de
recursos y conformacion del equipo de calidad con sus respectivas
responsabilidades.

A través de la aplicacidbn de herramientas como la lista de chequeo, perfil de
capacidad institucional y perfil de oportunidades y amenazas, se obtuvo
informacion valiosa para realizar el diagnostico organizacional a nivel general y en
relacion al cumplimiento de los requisitos de la norma NTC ISO 9001-2008,
convirtiéndose este en un paso fundamental para que la cooperativa emprenda
acciones posteriores a raiz de los hallazgos.

Con base en el diagnostico realizado, se propone la planeacion y disefio del
sistema de gestién de calidad, puesto que actualmente la cooperativa no esta
cumpliendo con todos los requisitos establecidos por la norma para que
posteriormente se someta a un proceso de certificacion.

Mediante la construccion y divulgacion de los objetivos y politica de calidad, la
cooperativa encamina las acciones a realizar con el fin de implementar y
mantener el sistema de gestion de calidad, garantizando de este modo la
prestacion de un servicio de calidad que satisfaga los requisitos, necesidades y
expectativas de los asociados.

Dentro de los principios de calidad se encuentra la gestion por procesos, es asi
como dicha gestion se constituye en base fundamental del sistema de gestion de
calidad, por lo cual la cooperativa identifica y caracteriza sus procesos
estratégicos, misionales y de apoyo, ademas de documentar los procedimientos
obligatorios: control de documentos, control de registros, servicio no conforme,
auditoria interna de calidad, acciones correctivas y acciones preventivas.

Dentro de la piramide documental del sistema de gestion de calidad se encuentra

como principal documento el manual de calidad, por lo cual se presenta dentro de
la propuesta dicho documento.
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RECOMENDACIONES

La alta direccion de la cooperativa COACREMAT deberia conocer los resultados
del presente estudio con el fin analizar y poner en marcha el plan de mejoramiento
propuesto, puesto que con ello mejorara sustancialmente la prestacion del
servicio.

Para que la implementacién del sistema de gestion de calidad sea exitosa, el
primer paso es sensibilizar a todo el personal de la cooperativa sobre la
importancia que tiene reconocer y satisfacer no solo las necesidades sino también
las expectativas de los asociados, ademas de profundizar ciertos conceptos
relevantes contenidos en la norma, solo asi se lograra brindar un servicio con
calidad, para cual todos deben comprender y cumplir con sus responsabilidades
eficientemente bajo una filosofia de mejoramiento continuo.

Conociendo la trayectoria y el posicionamiento que tiene la cooperativa en el
medio, es importante analizar detenidamente su estructura organizacional, ya que
carece de un departamento de talento humano, esto impide llevar a cabo
correctamente cada una de las practicas de gestion humana.

COACREMAT LTDA deberia realizar mayor publicidad en cuanto a la prestacion
de servicios que ofrece, ya que de la buena gestion de mercadeo que se realice se
vera reflejado mayor posicionamiento en el mercado y por ende mayor ventaja
competitiva.

Si la cooperativa toma la decision de implementar el sistema de gestion de calidad
tendra la obligacion de mantenerla lo cual consistirA en revisar, actualizar y
mejorar el sistema continuamente. En la medida que los procesos, la tecnologia y
los servicios van variando y evolucionando con el transcurso del tiempo, es
absolutamente necesario evitar que la documentacion del sistema quede obsoleta
e inadecuada. Cualquier cambio o modificacion en el sistema debera reflejarse en
los documentos de la calidad.
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Anexo A. Lista de chequeo del SGC

LISTA DE CHEQUEO DEL SGC

ELEM VALORA OBSERVACIO
ENTO CION NES
S DE DOCUMENTOS DE
SGC PREGUNTAS Lalals SOPORTE
9001-
2008
4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4'1. .. | La Direccion ha estructurado su SGC La .
Requisit . cooperativa
bajo un enfoque de procesos, o
0s : . . ; coacremat Caracterizacion de
orientado hacia la mejora continua de | X
general S . ; . no ha procesos
su eficacia, bajo las directrices y .
es requisitos de 1ISO 9001 implementad
a 0 un SGC
El enfoque de procesos del SGC ha
tenido en cuenta:
Los
a. La identificacion y determinacion col:g(;rnaednore
de la secuencia de los procesos conocimiento
b. EIl establecimiento de criterios y de los
métodos para la operacién y control [0CESOS
de los procesos | X gro a0n no Mapa de procesos
c. La asignacion de recursos y la P estan
implementacién efectiva del
i documentad
seguimiento y control 05 ni
d. La mejora continua de su eficacia. .
implementad
e. El control sobre los procesos s
subcontratados o delegados a
terceros, dentro del &mbito del SGC.
4.2 La organizacion dispone de un La
Requisit | manual de calidad en el que describe cooperativa
osdela|el SGC, su alcance y exclusiones, nozuenta
docume | presenta la politica de calidad, | X con un Manual de calidad
ntacién |referencia los procedimientos vy manual de
documentos de soporte, e ilustra la calidad
interaccién entre los procesos.
Existe una
persona para
el manejo de Procedimientos
Se han implementado de manera archivo pero obligatorios
efectiva disposiciones X no sean documentados
(procedimientos), para el control de documentad
los documentos y de los registros. 0 estos
procedimient
0s
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5. RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION
5.1 A pesar de
Compro . y . ue no se ha
misopde La alta qlrecmon hace ewden?e su ?mplementad Acta de compromiso
la compromiso con el SGC, mediante oel SGC la por la direccion
direccié ]f‘(;‘m:ﬁz(r:?gr?o yy 3225:233':” deen :Z X gerencia | Politica y objetivos de
n o e . muestra calidad (manual de
poI!tl_c’a %ﬂbé%%os de calidad, en la interés en calidad)
revision de . SuS
desarrollo
5.2 Se realizan
Enfglque La organizacion identifica las egf::igi Buzoén de reclamos
cliente necesidades y expectativas de sus X pno son guejas y sugerencias
ientes de manera sistemética . ocumentar y analizar
client d temat y D tary I
regular analizadas encuestas
frecuenteme
nte
La
cooperativa
Asegura la organizacién que se han ter;[ir:r?géoen Control de
considerado los requisitos legales y cuenta todas documentacion
reglamentarios las externa
disposicione
s legales
Po?f‘éiaca La organizacibn ha establecido y La ﬁ(r)nﬂ;esa Realizacion
dela divulgado una politica de calidad elaborado la divulgacion deyla
; acorde con su naturaleza 'y oy u'g )
calidad caracteristicas politica de politica de calidad
' calidad
Las necesidades y expectativas de La emoresa | Realizacion de  la
los clientes y de otras partes no ﬂa olitica teniendo en
interesadas  son  entendidas y P .
consideradas como punto de elapqrado la | cuenta r?ece5|dades y
referencia para formular la politica de polltl_ca de expectativas de los
. calidad asociados
calidad.
- . : La empresa
La politica de calidad incluye un : s
compromiso formal con la mejora no ha R_eahzar la politica
' . elaborado la | teniendo en cuenta la
continua y con el cumplimiento de los P : .
requisitos politica de mejora continua
a : calidad
La empresa Revisar la politica
La politica de calidad se revisa y no ha seqin Fas
actualiza, segun las necesidades y elaborado la -9
R N P necesidades de la
dinamica de la organizacion. politica de :
. cooperativa
calidad
5.4 . . . No se han
Planifica Con el liderazgo de la alta_ direccion, elaborado | Realizar y divulgar los
i se establecen y despliegan los - I .
cion | Jpietivos de calidad los objetivos | objetivos de calidad
) ' de calidad
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Los objetivos estan alineados con la

No se han

Realizar los objetivos

" . elaborado | de calidad teniendo en
politica de calidad, y la traducen en - oy
. los objetivos | cuenta la politica de
metas medibles. : .
de calidad calidad
- No se han
Los objetivos son desplegados a : .
. elaborado | Realizar y divulgar los
cada nivel, para asegurar la e . )
G los objetivos | objetivos de calidad
contribucion individual para su logro. :
de calidad
No se han
elaborado
los objetivos
. . : - de calidad
La direccion asegura la disponibilidad . .

. pero la Realizar y divulgar los
de los recursos necesarios para erencia obietivos de calidad
cumplir los objetivos 9 )

asegura la
disponibilida
d paralos
mismos
5.5 Manual de perfiles y
Respon . L competencias -
oy La alta direccion asegura que se No se ha X
sabilida . Organigrama de la
establezcan 'y comuniquen las elaborado un .
d, ” cooperativa —
. responsabilidades al personal de la manual de o
autorida L . responsabilidades
organizacion. funciones
dy frente al SGC y plan
comunic de comunicaciones
acion No se ha
. Estructura
; asignado un o
Se ha designado a un representante representant organizacional del
de la direccion, del nivel directivo gparala equipo de calidad —
para retroalimentar a la gerencia implementaci acta de la
acerca del desempenio del SGC. pon del conformacion del
; equipo de calidad
sistema
Las comunicaciones hacen énfasis
en la retroalimentacion acerca del No existe un
cumplimiento de los requisitos, plan de Plan de
objetivos y logros de calidad, al igual comunicacié comunicaciones
que en la mejora en el desempefio y n
eficacia del SGC.
La alta direccion asegura que los
procesos de comunicacién interna No existe un
son adecuados, y que sus plan de Plan de
empleados conocen a dénde acudir comunicacié comunicaciones
por informacion sobre la gestion de la n
calidad en la organizacién
5.6 La alta direccién realiza de manera No tiene Procedimiento para la
Revision | planificada y sistematica la revision implementad | revision por la
porla |del SGC. o0 el SGC |direccion
direccié | Se dispone de informacion de NG tiene Fuentes de
n entrada valida para adelantar la . informacion para la
o implementad .
revision del SGC por parte de la revision por la
i - o0 el SGC . L
direccion. direccion
Las revisiones del SGC consideran No tiene Programa de
segun se requiera, la revisidon y/o implementad Reuniones de la
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cambios de su politica y objetivos de o0 el SGC revision por la
calidad. direccion

. . - Programa de
Durante la revision por la direccion se : >

. ; . ! No tiene Reuniones de la
evalla y analiza la informacion para . i
: L N implementad revision por la
mejorar la eficacia y la eficiencia de . o
los procesos de la organizacion L direccion — acta de
: revision del SGC

La revision del SGC genera salidas
en las que se consideran decisiones No tiene Plan de mejoramiento
claves para el futuro y proyecciones . a partir de la revision

; S implementad ; .
del SGC, asignacién de recursos, Yy por la direccion del

= L o el SGC

reformulacién de objetivos y metas de SGC
calidad, segun se requiera.

6. GESTION DE RECURSOS

6.1 La cooperativa Procedimiento
Provisi6 |La organizacion asegura que los dispone de recursos | para la
nde |recursos que son esenciales para humanos, fisicos, |elaboracion y
recursos | implementar, mantener y mejorar la tecnoldgicos, seguimiento
eficacia del sistema de gestion de financieros para del plan de
calidad y buscar la satisfaccion del implementar accion,
cliente. mantener y mejorar | presupuesto y
el SGC financiero
. Planes,
La cooperativa no
o programas y
La organizacion promueve la cuenta con un I
6.2 CL 9T procedimiento
participacion y el apoyo de las departamento de .
Recurso : s relacionados
S personas para la mejora de la talento humano por con las
eficacia y eficiencia de la lo cual no ejecuta o
humano L A practicas de
organizacion todas las préacticas .,
S > gestion
de gestion humana
humana.
No cuenta con un
o . departamento de
La organizacion asegura que el nivel - .
de competencia de cada individuo es gestion humana sin Manual de
: embargo el personal perfiles y
adecuado para las necesidades - g
o ha adquirido competencias
actuales y proximas - .
conocimiento gracias
a la experiencia
6.3 Se asegura que la infraestructura .
. > - ; La cooperativa
Infraestr | (instalaciones fisicas, equipos,
o cuenta con una Plan para el
uctura |transporte, comunicaciones, hard y X S
' infraestructura mantenimiento
soft), es apropiada para la
. o adecuada para de la
consecucién de los objetivos de la cumlir con sus infraestructura
organizacion y para la operacion de P
procesos
SUS procesos.
6.4 El ambiento de
Ambient | La configuracion y condiciones del trabajo es adecuado
e de |ambiente de trabajo son adecuadasy X permitiendo la Mapa de
trabajo | consistentes con los requerimientos y interaccién entre procesos

necesidades de los procesos

procesos
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7. REALIZACION DEL SERVICIO

7.1 La planificacion para la realizacion
Planifica | del servicio tiene en cuenta:
cion de
la b. EIl establecimiento de objetivos y
realizaci | requisitos  especificos para el La cooperativa no ha -
- Procedimiento
6n del |producto documentado sus
S - o para la
servicio | c. El establecimiento y procedimientos para L
L, ; . . prestacion del
documentacién segun se requiera, la prestacién del servicio
de las condiciones de operacion, servicio
medicién, seguimiento y control de
las actividades y procesos requeridos
d. La definicion de los registros que
se deben llevar.
e . Procedimiento
La planificacion se ha documentado La cooperativa no ha ara la
en un plan o en un documento similar documentado sus para |
o prestacioén del
en el que se establecen las procedimientos para servicio
disposiciones relativas al hacer y la prestacion del Plan de
controlar para el servicio servicio X
calidad
7.2 La cooperativa ha
Proceso | Se han definido e implementado los realizado encuestas
S procesos de interaccion con los de satisfaccion y
relacion | clientes para asegurar la definicion, cuenta con un buzdén | Procedimiento
ados |conocimiento y dominio de las de sugerencias pero | para PQRs
con el |necesidades, expectativas, y todo no le ha dado el
cliente |tipo de requisitos aplicables. tratamiento
adecuado
Los requisitos definidos son La cooperativa ha
sometidos a revision para asegurar la realizado encuestas
claridad en su definicién, la solucién de satisfaccion y
de discrepancias con el cliente al cuenta con un buzdén | Procedimiento
respecto, al igual que la capacidad de sugerencias pero | para PQRs
de cumplirlos por parte de la no le ha dado el
organizacion.  Existen registros al tratamiento
respecto. adecuado
o . La cooperativa tiene
La organizacion ha establecido : b
. S diferentes canales de
canales y medios de comunicacién AR
. : comunicacion con
con sus clientes, en lo relacionado .
. - sus asociados como Plan de
con informacién sobre sus productos, ) S e
atencién.  respuesta tramite a es: comunicacion | comunicacion
LT P Y directa  (agencias), es
solicitudes, requerimientos  y/o .
llamados o cualquier tipo de telefonica, correo
: . . electrénico, pagina
retroalimentacion de los clientes.
web
7.4 La cooperativa no ha
Compra |El  proceso de compras se ha definido un procesos
S definido en forma tal que permite de compras, ya que | Procedimiento

asegurar que los productos Yy
servicios comprados satisfacen las
necesidades de la organizacion y los
requisitos establecidos.

no hace parte de la
mision sin embargo
debe establecer un
procedimiento de
compras

de adquisicién
de bienes 'y
servicios
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Se han establecido disposiciones de

Procedimiento

seguimiento y control sobre los La cooperativa no ha para la
proveedores, acordes con la definido seleccion,
naturaleza y caracteristicas tanto del procedimientos evaluacion y
producto, como de los términos relacionados con los | seguimiento
contractuales y la situacion del proveedores de
proveedor o contratistas. proveedores

Se han establecido criterios
especificos para determinar los
productos y servicios comprendidos
en el SGC

La cooperativa no ha
definido un procesos
de compras, ya que
no hace parte de la
misién sin embargo
debe establecer un
procedimiento de
compras

Procedimiento
de adquisicién
de bienesy
servicios

Los datos de compras contienen la
informacion completa relacionada
con los requisitos de los productos
ylo servicios a comprar, incluyendo
requisitos especificos acerca del
control, las competencias, los
equipos y el SGC del contratista o
proveedor. Ademas son objeto de
revision y aprobacion

En la cooperativa las
compras se realizan
teniendo en cuenta
las necesidades de
cada dependencia

Procedimiento
de adquisicién
de bienes y
servicios

Procedimiento

Se han establecido disposiciones, No existen para la
medios, recursos y competencias disposiciones para seleccion,
para realizar la verificacion de los verificar los evaluacién y
productos o servicios comprados, productos o servicios | seguimiento
segun se requiera. comprados de
proveedores
Procedimiento
Se consideran disposiciones para No existen para la
realizar la verificacion del producto disposiciones para seleccion,
en las instalaciones del proveedor, verificar los evaluacion y
de la organizacion, o del cliente, productos o servicios | seguimiento
segun se requiera. comprados de
proveedores
7.5 La planificacién de la prestacion del
Producc | servicio se realiza bajo condiciones
ibny |controladas en las que se tiene en
prestaci | cuenta: Gracias ala
on (_de_l L trayecton_a de la Procedimiento
servicio |a. La definicion de procesos y la cooperativa y el I
documentacién de los instructivos o conocimiento de los para la
- . prestacion del
proced|r_n|ent(_)s__ que se requieran colabo_radores las servicio
b. La disponibilidad y mantenimiento actividades Plan de
de los equipos de operacion y control realizadas se calidad

requeridos
c. Las competencias del personal
involucrado en las operaciones.
d. La disponibilidad del material
requerido

cumplen de manera
eficaz
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e. La definicion e implementacién
efectiva de disposiciones relativas a
la liberacion, entrega y posventa.

Se han identificado los procesos o
actividades que requieran validacion.

No se ha definido un
mapa de procesos-
no se ha
caracterizado los
procesos

Mapa de
procesos

Se han definido e implementado las
disposiciones relativas a la validacion
de los procesos que lo requieren.

No se han definido
disposiciones para la
validacion de
procesos

Se han establecido criterios y
disposiciones relativas a la
revalidacion de los procesos que lo
requieren.

No se han definido
disposiciones para la
revalidacion de
proceso

Se han implementado de manera
efectiva los mecanismos que
conforman el sistema de
identificacion y trazabilidad del
producto.

No se ha identificado
la trazabilidad del
producto

Procedimiento
para
prestacion del
servicio

Se tiene certeza de las obligaciones
y requisitos legales aplicables en
materia de identificacion y
trazabilidad. Se cumplen estos
requisitos.

Se conoce los
requisitos legales
para la prestacion del
servicio

Documentacio
n externa

Se han establecido e implementado
de manera efectiva disposiciones
para el control y administracion de

Se protege la

Administraci6

los elementos tangibles o de informacion

. ) ; L n base de
propiedad intelectual del cliente, que suministrada por el datos
siendo suministrados por el, son asociado
empleados para la planificacién o
realizacion del producto.
Se ha establecido un sistema
efectivo para la identificacién, .

. ) . La cooperativa no ha
manipulacion, embalaje, .

. . establecido este
almacenamiento y proteccién de - .
: procedimiento no No aplica
materiales, productos en proceso, ,
; esta dentro de sus
productos terminados o productos en -
procesos misionales

proceso de despacho, transporte y
entrega.
Los mecanismos de preservacion de
productos son adecuados tanto en la
logistica de suministro, como en la
logistica de distribucién hasta el No aplica No aplica

destino previsto.
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8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 - L, La cooperativa aun -
.| La gestion de medicion, iy Procedimiento
Generali : . o : no ha planificado la
retroalimentacion, andlisis y mejora - " para la
dades e : ; gestion de medicion, -
es planificada e implementada bajo la . - gestion de
: retroalimentacion, h
perspectiva de asegurar la g ; medicion,
; o analisis y mejora del Chi
conformidad del servicio con los servicio. va que no analisis y
requisitos, del SGC con ISO 9001 y ha i » ya g mejora del
. : a implementado el
otros requisitos aplicables. SGC SGC.
8.2 La organizacibn ha establecido No se han alicado
Seguimi | métodos y disposiciones para medir ' P Procedimiento
- : - efectivamente los
entoy |la percepcion y satisfaccion del métodos para medir para la
medicié | cliente con respecto al cumplimiento para medicion de la
o . la  percepciébn vy : .
n de sus requisitos, al igual que para satisfaccion del satisfaccion
analizar la informacién como punto asociado del asociado.

de partida para la mejora continua.

Se ha establecido e implementado de
manera efectiva un procedimiento
para la planificacion y realizacion de
auditorias internas de calidad.

La cooperativa no ha
implementado el
SGC, por lo tanto no
ha realizado
auditorias internas
de calidad.

Procedimiento
para auditoria
interna de
calidad

Las auditorias tienen en cuenta la
totalidad de procesos del SGC,
considerando su estado, importancia
y resultados previos.

La cooperativa no ha
implementado el
SGC, por lo tanto no
ha realizado
auditorias internas
de calidad

Procedimiento
para auditoria
interna de
calidad

La direccién de la organizacion o los
responsables de cada proceso
realizan un seguimiento al cierre y
efectividad de las acciones
correctivas generadas por las no
conformidades detectadas en las
auditorias.

La cooperativa no ha
realizado auditoria
internas de calidad.

Procedimiento
para la
revision por la
direccién del
SGC.

Se han establecido e implementado
efectivamente disposiciones y
mecanismos de seguimiento y control
sobre los procesos, en cuanto al
cumplimiento de objetivos,
requisitos,  condiciones y demas
reglas de juego previstas.

La cooperativa no ha
establecido
disposiciones para el
cumplimiento de
objetivos y demas
criterios previstos.

Procedimiento
para la
revision por la
direccién del
SGC
Ficha de
indicadores

Cuando no se cumplen las
disposiciones antes mencionadas se
realiza el tratamiento de las no
conformidades y las acciones
correctivas, segun se requiera

La cooperativa no ha
establecido
disposiciones para el
tratamiento de no
conformidades

Procedimiento
del servicio no
conforme

La liberacion del producto y la
prestacién del servicio no se llevan a

cabo hasta completar
satisfactoriamente las disposiciones
planificadas.

Existen registros que indican la(s)

No existen registros
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persona(s) que autoriza(n) la

liberacion.
8.3 Existe un procedimiento No existe un
Control |implementado de manera efectiva rocedimiento para Procedimiento
del para realizar el control de no P | trol d P del servicio no
product | conformidades de procesos Yy €l controt de no conforme
ono |productos conformidades
conform | El tratamiento de las no
e conformidades incluye la No existe un
reinspeccion o reevaluacion en los rocedimiento para Procedimiento
casos que lo requieran, al igual que P | trol d P del servicio no
la intgrrelacién con las acciones io%cf)gr;r?i da%gg conforme
correctivas, segln criterios
establecidos.
8.4 La organizaciéon analiza de manera Procedimiento
Analisis |integral la informacion relacionada No se manejan para la
de datos | con: la satisfaccion del cliente, el herramientas para la revision por la
comportamiento y no conformidades recoleccion de direccion del
del producto, el comportamiento y no informacion y SGC
conformidades del procesos, los analisis estadistico Ficha de
resultados de auditorias de calidad, como es: diagrama indicadores
el desempefio del sistema en cuanto causa. efecto Procedimiento
al cumplimiento de los objetivos de diagrama de Par’eto para el
calidad, al igual que el desempefio histoaramas ' analisis de
de los proveedores, como punto de disp?ersién ' datosy la
partida para la planificacion vy mejora
desarrollo de acciones de mejora. continua
8.5 Procedimiento
Mejora para la
No se ha re'visién,por la
o . . implementado el direccion del
La organizacion planifica e integra la SGC. Por lo cual la SGC
mejora en los ejes producto, coé)perativa no Ficha de
proceso, sistema, de tal manera realiza mejoras indicadores
que puede hacer evidente la mejora lanificad | Procedimiento
en la eficacia del SGC. planinicadas en los para el
ejes producto, PR
: analisis de
proceso, sistema.
datosy la
mejora
continua

Se ha establecido e implementado de
manera efectiva un procedimiento
para la planificacion y realizacion de
acciones correctivas
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La cooperativa no ha
establecido un plan
para la realizacion de
acciones correctivas
teniendo en cuanta a
las no conformidades
detectadas en el
SGC.

Procedimiento

para latoma
de acciones
correctivas




Se ha establecido e implementado de
manera efectiva un procedimiento
para la planificacion y realizacion de
acciones preventivas

La cooperativa no ha
establecido un plan
para la realizacion de
acciones correctivas
teniendo en cuanta
las debilidades y
observaciones
detectadas en el
SGC.

Procedimiento
para latoma
de acciones
preventivas
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Anexo B. Compromiso de la direccion
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Anexo C. Designacion equipo de calidad
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. Qué?

Anexo D. Plan de comunicaciones

¢ Quién?

¢, Como?

¢,Cuando?

¢aquién?

¢, Como se
retroalimenta?

DIAGNOSTICO Informe del | Representante | Documento Al finalizar el | personal de la | Observaciones
diagnostico | de la direccion | impreso diagnostico cooperativa al diagnostico
PLANEACION Plan Representante | reuniones al finalizar la lideres de Cambios al
detallado de la direccion planeacion procesos plan
para la
implantacion
del SGC
DISENO Documentos | Equipo de reuniones con | Segun lo A todo el Revisiéon de
requeridos | calidad los establecido en | personal que | todos los
por el SGC colaboradores | el plan labora en la documentos
detallado para | cooperativa exigidos por la
implantacion NTC ISO
del SGC 9001-2008
CAPACITACION Planes de equipo de oficios, Con un mes Lideres de identificando
capacitacion | calidad- directamente | de procesos las personas
para todo el | gerente con el anticipacion. que confirman
personal colaborador, la asistencia
y/o carteleras
IMPLEMENTACION | Comunicar | Representante | reuniones Segun el plan | lideres de Verificar el
la politicay | dela permanentes | detallado para | procesos- cumplimiento
objetivos de | direccién- con el la colaboradores | del SGC
calidad equipo de personal implantacion
incluyendo | calidad del SGC
todos los
documentos
exigidos por 107

la norma




EVALUACION Resultados | Representante | reunion con Segun el plan | Lideres de elaboracion,
de la de la direccion | resultados de | detallado para | procesos seguimiento y
auditoria los procesos | la medicion del

auditados al implantacion plan de

personal del SGC acciones

responsable correctivas y
preventivas

108




MANUAL DE CALIDAD

VERSION: 01

FECHA:

Anexo E. Manual de calidad

Sistema de Gestion De Calidad

MANUAL DE GESTION DE CALIDAD

Version: 01
Cddigo:

Proceso: Gestion de Calidad

Mayo del 2013

109




VERSION: 01

MANUAL DE CALIDAD FECHA:

INTRODUCCION

El manual de calidad ha sido desarrollado de acuerdo a los requerimientos de la
norma NTC ISO 9001:2008“ considerando que La eficiencia en cualquier
Institucion, solo es posible a través del ordenamiento y coordinacion racional de
todos los recursos que la integran, asi como de las actividades que se deben
llevar a cabo para el logro de sus objetivos, de igual manera se vera reflejado el
compromiso por parte de la direccion, y sus colaboradores quienes al ser
conscientes del beneficio de esta, realizaran sus responsabilidades con efectividad
garantizando asi el cumplimiento de lo exigido por la norma. Este documento
muestra de manera clara y precisa el sistema de gestion de calidad bajo el
enfoque de procesos y teniendo como punto de partida los principios de gestiéon de
calidad:

Liderazgo: Mediante la planeacién estratégica y el despliegue de esta a la
organizacion.

Enfoque al cliente: Tomando como razén de ser la necesidad de satisfacer
necesidades reales y potenciales a nuestros clientes.

Enfoque basado en procesos: Dando empoderamiento a todos los procesos que
se desarrollan en la Empresa.

Enfoque del sistema para la gestidon: Interrelacionando los procesos para
conformar un todo durante la prestacion de los servicios.

Enfoque basado en hechos para el sistema de gestién: Mediante actividades de
seguimiento y medicion, las cuales permiten evidenciar el desempefio.

Participacion de personal: Involucramiento del personal a nivel administrativo y
operativo en la implementacion y mejora del sistema de gestion de la calidad.

Mejora continua: Implementando desde las directrices y politica de la empresa, la
mejora continta en el desarrollo de los procesos.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Aplicando principios de la
gana -gana con proveedores y subcontratistas
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1. GENERALIDADES

1.1 RESENA HISTORICA DE LA COOPERATIVA COACREMAT

En el afilo de 1.976, el 20 de septiembre, en reunion de profesores del Colegio
mixto San Luis Gonzaga de Tuquerres, segun acta No. 029, se decidi6é fundar la
Cooperativa COACREMAT, con la propuesta y gerencia “ad honorem” del
profesor Luis Alvaro Legarda, y creada por el espiritu emprendedor de los
maestros, quienes unieron esfuerzos y voluntades para desarrollar el proyecto
solidario de la Cooperativa. Mediante resolucion No. 0452 de Mayo 25 de 1.977
la COOPERATIVA DEL MAGISTERIO DE TUQUERRES LTDA. Obtuvo de parte
de la Superintendencia Nacional de Cooperativas, el reconocimiento legal
mediante personeria Juridica y en Junio del mismo afio, mediante escritura No.
357 de la Notaria primera de Tuquerres se protocolizd la vida juridica de la
Cooperativa.

Buscando brindar el mejor servicio, ademas de la ampliacion y cobertura en el afio
1977, se inicid la apertura de la primera oficina en el Municipio de Samaniego, con
los docentes del Colegio Simoén Bolivar, este hecho dej6 buenos resultados para la
Cooperativa y es asi como en el afio 1991 se abri6 la oficina en Pasto y afio tras
afio se han abierto oficinas en varios municipios entre los cuales estan: Tuquerres,
Ipiales, La Union, Tumaco y Barbacoas. Dentro del ranking de las cooperativas de
la misma naturaleza ocupamos el puesto N°1 en el departamento de Narifio y el
N°13 a nivel nacional

1.2 justificacion

El manual de calidad se convierte en una herramienta de consulta y autogestion
por parte del colaborador reconociendo la importancia y responsabilidad que
implica la implementacion del sistema de gestion de calidad. Sirviendo de guia en
el cumplimiento de sus funciones lo que a su vez le permite ser eficaz y eficiente
contribuyendo de este modo al cumplimiento de los objetivos de la cooperativa.

El disefio e implementacion del manual de calidad también tiene como fin cumplir
con los requisitos establecidos en la norma NTC ISO 9001-2008, siendo el
documento mas importante dentro de la piramide documental, permitiendo asi a
los asociados, colaboradores y partes interesadas conocer con mayor claridad la
forma de desarrollar la gestion de la cooperativa.
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1.3 objetivo del manual

Determinar una descripcion detallada de la norma técnica de calidad ISO 9001-
2008 con el fin satisfacer los requisitos, necesidades y expectativas de los
asociados y partes interesadas de la cooperativa COACREMAT Ltda.

2. DIRECCIONAMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Los colaboradores deben comprometerse totalmente con la implantacion del
sistema de gestion de calidad a través de la mejora continua de los procesos y
procedimientos de tal modo que sea posible visualizar el cumplimiento de la
politica y objetivos de calidad establecidos, ademas se cuenta con el apoyo de la
direccion.

2.1 misién

Es una cooperativa multiactiva, presente en el Departamento de Narifio que presta
servicios de asesoria, ahorro, crédito, comercializacién y bienestar social para el
mejoramiento de la calidad de vida de sus asociados; utilizando talento humano
competente comprometido con la organizacion y con la tecnologia adecuada.

2.2 visién

Para el 2015 sera reconocida como la primera opcién de servicios solidarios y
financieros para la comunidad educativa (docentes y administrativos), profesional
e independiente en el sur occidente de Colombia.

2.3 politica de calidad

Estamos comprometidos con la satisfaccion permanente de las necesidades y
expectativas requeridas por nuestros asociados, manteniendo un excelente nivel
de calidad en cada servicio prestado; crédito, aportes, asesoria y bienestar social,
trabajando bajo los principios que rigen la economia solidaria de altura,
promoviendo una cultura orientada al mejoramiento continuo de los procesos,
cumplimiento efectivo de los requisitos reglamentarios, uso adecuado de las Tics y
talento humano comprometido e idéneo.

2.4 objetivos de calidad
v Trabajar bajo la filosofia del mejoramiento continuo
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v Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros asociados
v' Perfeccionar consecutivamente los procesos

v" Hacer uso adecuado de los recursos

v Desarrollar las habilidades y competencias del talento humano
v" Ampliar la cobertura del servicio .

3. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El sistema de gestion de calidad se instituye para todos los procesos de la
cooperativa Coacremat, entre los misionales se encuentra el proceso de
direccionamiento estratégico y gestion de calidad, los misionales estan
compuestos por el proceso de recaudo, afiliacion y crédito, y entre los de apoyo
estan el proceso de gestion del talento humano, gestién contable y financiera,
gestion de sistemas y gestion documental.

3.1 exclusiones

Numeral 7.3 disefio y desarrollo, se excluye este numeral en la cooperativa
Coacremat debido a que no se encuentra capacitada para llevar a cabo dicho
procedimiento, al no contar con personal especializado en llevar a cabo las
actividades correspondientes al disefio y desarrollo del servicio. De igual forma
cabe resaltar que la exclusion de este numeral de la norma no afecta la
responsabilidad de la empresa para proporcionar un servicio que cumpla con los
requisitos, necesidades y expectativas de asociado y los reglamentos aplicables.

Numeral 7.6 control de los dispositivos de seguimiento y medicion, se
excluye este numeral de la norma ISO 9001:2008, dado que la cooperativa
Coacremat Ltda. no utiliza dispositivos o equipos de medicibn que requieran
calibracion o verificacion de magnitudes fisicas o quimicas, cuya utilizacion afecte
la elaboracion del producto o la prestacion del servicio; para el seguimiento y la
medicion de los procesos, asi como de los productos y servicios, se manejan otros
métodos como evaluaciones de gestion, , encuestas e indicadores, entre otros.

3.2 Responsabilidad de la direccién

El sefior Mario Rodriguez como representante legal de la cooperativa
COACREMAT LTDA. Consiente de los beneficios que trae consigo la
implementacién del sistema del sistema de gestion de calidad acuerda poner en
marcha la politica y objetivos de calidad esperando que los colaboradores realicen
sus funciones bajo una filosofia de calidad. Haciendo visible su compromiso por
medio de la siguiente declaracion:
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4. MAPA DE PROCESOS
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4.1 Descripcion de procesos: Coacremat Ltda. Ha clasificado sus procesos en
estratégicos, misionales y de apoyo.

e Procesos estratégicos

Direccionamiento Estratégico: promover planes, proyectos y programas que
sirvan de apoya para el buen funcionamiento de la cooperativa, cumpliendo
efectivamente con la mision y satisfaccion del asociado.

Gestion de calidad: planear, disefiar, implementar, mantener y mejorar
continuamente el sistema de gestion de calidad, para asi prestar un servicio que
sea capaz de satisfacer las necesidades de los asociados.

e Procesos misionales

Afiliacion: dar a conocer a la comunidad en general de los servicios de la
cooperativa con el fin de ampliar la cobertura haciendo que cada vez mas
personas se integren a la cooperativa.

Recaudo: administrar las entradas de la cooperativa por concepto de aportes y
cartera de créditos.

Crédito y cartera: otorgar créditos a los asociados en sus diferentes modalidades,
segun el estudio realizado a la solicitud de crédito presentada por parte del
asociado.

e Procesos de apoyo

Gestion de talento humano: reclutar, desarrollar y mantener talento humano
competente e idoneo comprometido con la implantacion del sistema de gestion de
calidad.

Gestion de contabilidad y finanzas: Cumplir oportunamente con las cuentas por
pagar de la cooperativa y él envié de la informacién requerida a fin de garantizar la
buena marcha de la empresa teniendo una informacion contable clara, precisa y
confiable

Gestion de sistemas: instalar, supervisar y mantener en funcionamiento el
sistema operativo) Linux), protegiendo los registros dentro de las bases de datos y
el uso incorrecto de las mismas.

116




VERSION: 01

MANUAL DE CALIDAD

Gestion documental: establecer parametros para establecer, documentar y
mantener todos los procesos y procedimientos del sistema de gestién de calidad,
con el fin de que la informacién sea comunicada y esté disponible.

4.2 procedimiento documentados

procedimiento: control de documentos: el objetivo de este procedimiento es
elaborar, documentar y mantener todos los documentos necesario dentro del
sistema de gestion de calidad, de este modo se logra fuentes de informacién
disponibles que contribuyen al buen manejo de la cooperativa. Este procedimiento
obligatorio esté establecido en el numeral 4.2.3 de la norma NTC ISO 9001-2008.

Procedimiento: control de registros: tiene como fin elaborar, documentar y
mantener registros del sistema de gestion de calidad, logrando asi proporcionar
evidencia de la conformidad con los requisitos der la norma. . Este procedimiento
obligatorio esté establecido en el numeral 4.2.4 de la norma NTC ISO 9001-2008.

Procedimiento: control de servicio no conforme: idéntica y controlar los
servicios que no se desarrollen conforme a los requisitos establecidos tanto
explicitos, implicitos y legales, impidiendo que lleguen al asociado o la repeticion
de errores, a su vez que sea posible darle un tratamiento inmediato a dichos
servicios no conformes. . Este procedimiento obligatorio esta establecido en el
numeral 8.3 de la norma NTC ISO 9001-2008.

Procedimiento: acciones correctivas: identificar las causan de los problemas
detectados, con el fin de darles un tratamiento adecuado aplicando acciones
correctivas, impidiendo vuelvan a aparecer y afecten a los procesos. . Este
procedimiento obligatorio esta establecido en el numeral 8.5.2 de la norma NTC
ISO 9001-2008.

Procedimiento: acciones preventivas: implementar acciones para eliminar las
causas de las no conformidades potenciales, disminuyendo su probabilidad de
ocurrencia. Este procedimiento obligatorio esta establecido en el numeral 8.5.3 de
la norma NTC ISO 9001-2008.

Procedimiento: auditoria interna de calidad: se implementa con el fin de
mantener los requisitos del sistema de gestién de calidad. Estableciendo todas las
actividades requeridas para planear, disefiar y puesta en marcha del programa de
auditoria hasta el cierre de las acciones a tomar por parte de los lideres de los
procesos auditados. Cumplimiento del numeral 8.2.2 de la norma NTC ISO 9001-
2008.
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5. MATRIZ DE REQUISITOS PARA LA IMPLEMENTACION DEL SGC

N° REQUISITO DOCUMENTO REQUISITOS RESPONSABLE
GENERALES
4 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
4.1 | Requisitos generales
Determinar procesos necesarios, interaccion | Manual de calidad Mapa de procesos Equipo de calidad
entre, los mismos para la aplicacion del Mapa de procesos Matriz de indicadores
sistema de gestion de calidad vy el Caracterizacion de Control de
mejoramiento continuo procesos mejoramiento
] Plan de mejoramiento
4.2 | REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
Declaracion de la politica y objetivos de Manual de calidad Control de registros Equipo de calidad
calidad Procedimientos Listado maestro de
Procedimientos documentados obligatorios: Control de| documentos
Control de documentos Documentos y Control
Control de registros de Registros Auditorias
de Calidad
Mejoramiento (Control
de Producto No
Conforme, Acciones
Correctivas, Acciones
Preventivas)
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1 | Compromiso de la direccion

Comunicacion por parte de la gerencia de los
requisitos del cliente y reglamentarios
Establecer politica y objetivos de calidad
Revisiones por la direccion

Asegurar la disponibilidad de recursos

Caracterizacion
procesos
Direccionamiento
estratégico

Gestidn financiera

Manual de calidad
Actas en general
Estados financieros
aprobados

Comité de calidad

Equipo de calidad

118




MANUAL DE CALIDAD

VERSION: 01

5.2

Enfoque al cliente

Caracterizacion de
procesos

Encuesta de
satisfaccion

Alta direccion
Comité de calidad

5.3

Politica de calidad

Adecuada al propoésito de la cooperativa

Manual de calidad

actas de comité

Comité de calidad

5.4

Planificacion

Determinar los objetivos de calidad, y se
planifica el SGC

Manual de calidad
Caracterizacion de
procesos

Mapa de procesos
Actas de comité
Informes para
revision de la
direccion

Comité de calidad

5.5

Responsabilidad, autoridad y
comunicacion

Asegurarse de que se establezcan
implementen y mantengan los procesos

Organigrama
Manual de funciones y
competencias

Acta de comité de
calidad

Comité de calidad

5.6

Revision por la direccion

Informacion de entrada para la revision
Resultados de la revision

Caracterizacion
proceso
direccionamiento
estratégico

Informe para la
revision por la
direccion

Acta de revision

Comité de calidad

GESTION DE RECURSOS

Provisiéon de recursos humanos, fisicos,
financieros tecnologicos

Infraestructura y ambiente de trabajo

Gestion financiera
Manual de funciones y
competencias

Gestion humana
Gestion infraestructura

Presupuesto
Informe de revision
por la direccién
Evaluacion de
gestion

Hojas de vida
Evaluacion del
desempeio

Comité de calidad

Lideres de
proceso
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Evaluacion del clima
organizacional

7. | PRESTACION DEL SERVICIO
7.2 | Procesos relacionados con el cliente: Manual de calidad Tabulacion de Alta direccion
determinar y revisar los requisitos del cliente | Encuesta de calidad encuesta de calidad | Comité de calidad
y los no especificados por el mismo del servicio del servicio Lideres de
Caracterizacion de proceso
procesos
7.4 | Compras
Informacién de las compras: determinar los Manual de calidad Producto o servicio Alta direccién
requisitos para la aprobacion del producto, Caracterizacion de obtenido tesoreria
procedimiento y equipos procesos
7.5 | Produccion y prestacion del servicio: Manual de calidad Tabulacion de la Alta direccion
disponibilidad de informacién, instrucciones Caracterizacion de encuesta de calidad Comité de calidad
de trabajo, equipos y seguimiento a la procesos Lideres de
prestacion del servicio procesos
8 | MEDICION ANALISIS Y MEJORA

Mejorar continuamente la eficacia del SGC a
través de técnicas estadisticas y analisis.
Seguimiento y medicion: Auditoria interna,
Procesos y servicio

Control del producto no conforme: tomar
acciones para eliminar la no conformidad
Andlisis de datos: satisfaccion del cliente y
requisitos del servicio

Mejora: plan de acciones correctivas y
preventivas

Manual de calidad
Plan de mejoramiento
Gestion de
mejoramiento
Procedimiento de
mejora continua

Auditorias internas
Revision por la
direccion
Indicadores de
gestion

Actas de reuniones
Matriz de indicadores
Encuestas de
satisfaccion
Estadisticas
Control de
mejoramiento

Alta direccion
Comité de calidad
Lideres de
procesos

Equipo auditor
Todos los
colaboradores son
responsables de
mejorar los
procesos
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