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Resumen

Con el transcurso del tiempo, el concepto de calidad ha evolucionado desde planteamientos
basicos como Inspeccion de producto final, control de procesos, pasando por el “aseguramiento”
de la calidad en la normatividad anterior; en la actualidad ya se hace referencia a la excelencia

empresarial en base a la mejora continua.

En nuestro pais, las organizaciones hoy en dia, trabajan arduamente para mantener la
competitividad en los entornos cambiantes de la actividad econdmica, mediante estrategias
efectivas que logren dar ventajas a la empresa y factores que intervengan en el proposito de
cumplimiento de este objetivo. Por consecuente, el enfoque y mejoramiento de los procesos
internos es fundamental, puesto que, genera cada vez mas satisfaccion a sus partes interesadas,
influyendo asi, en el crecimiento, sostenimiento y vanguardismo de las compafiias a nivel local y

nacional.

COOFISAM, cooperativa de ahorro y crédito del Huila, ha venido expandiéndose con el
transcurso de los afios generando mas historias de progreso, trabajando continuamente en el
mejoramiento de sus procesos con el propdsito de mejorar la calidad de sus productos y
servicios. Sin embargo, existe una problematica en la gestion documental con relacion al facil
acceso a los documentos requeridos por las diferentes partes interesadas de la empresa; puesto

que, no se encuentran ordenados y clasificados segun los procesos de la cooperativa.

En ese orden de ideas y teniendo en cuenta la problematica identificada en la cooperativa,
el presente plan de trabajo pasantia tuvo como objetivo principal el Disefio del catalogo de
procesos Yy su caracterizacion para el fortalecimiento del Sistema de Gestion de Calidad para la

empresa COOFISAM ubicada en garzon, Huila, bajo la norma 1SO 9001: 2015.



Para alcanzar el cumplimiento de este trabajo fue necesario realizar un analisis DOFA,
para conseguir medir el impacto de las cuestiones internas y externas que pueden influir ya sea
positivamente o negativamente a la organizacion; en el cual se evidencio aspectos a considerar
como la legislacion y normatividad aplicable a la cooperativas de ahorro y crédito, la
competencia desleal y presencia de personal dedicado a préstamos “gota a gota” con menos
diligencias, consecuentemente, el riesgo publico por temas de seguridad por las que atraviesa el
municipio. Aunque lo anterior hace referencia a amenazas que impactan negativamente a la
empresa, también se lograron identificar fortalezas y oportunidades que gestionadas
estratégicamente podrian ayudar a la cooperativa a fortalecer su competitividad y mantenerse a la
vanguardia en el mercado. Por consiguiente, también favorecen los convenios que tiene con
instituciones como el Sena, universidades locales y a nivel nacional que contribuyen al

fortalecimiento de sus procesos.

Ya determinado este analisis se prosigui6 con la metodologia de caracterizacion de cada
uno de los procesos y subprocesos, documentacion asociada existente e identificacion de cada
una de las partes interesadas. Posteriormente, se investigd y se seleccion6 la herramienta que
cumpliera con el proposito del disefio del catdlogo, dando cumplimiento a cada uno de los
objetivos propuestos y afianzando todo en un documento sélido y fundamentado que aporta y
fortalece el SGC de la cooperativa y que contribuye al mejoramiento continuo de la organizacion

frente a las necesidades y expectativas de sus stakeholders.
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Introduccion

En Colombia, el surgimiento de las cooperativas de ahorro y crédito, es mas notable cada
dia. Dado que son organizaciones del sector financiero que ofrecen gran variedad de productos y
servicios a los diferentes sectores econémicos, en especial al agrario. Contribuyendo a solucionar
de manera eficaz y eficiente las necesidades financieras de sus socios y de terceros mediante el
ejercicio sus actividades. Cada una de estas empresas, continuamente se enfrentan a dificultades y

retos que resultan debido al entorno dindmico en el cual estan inmersas.

En el departamento del Huila, hay aproximadamente 117 cooperativas y organizaciones
solidarias, las cuales tienen asociados a casi la mitad de las opitas (mas de 456 mil personas),
consolidandose asi, como uno de los sectores mas dinamicos de la economia, impactando en areas

estratégicas como el sector agrario.

La cooperativa de ahorro y crédito San Miguel, COOFISAM, es una empresa pionera en
el departamento desde su actividad econdmica especifica. Lleva aproximadamente 60 afios en el
mercado generando historias de progreso en varios municipios del Huila, Tolima y Caqueta. Sin
embargo, para mantenerse en esos primeros lugares se debe trabajar arduamente el mejoramiento
continuo, como lo establece la NTC 1SO 9001: 2015, y uno de los principios fundamentales es la
gestion por procesos, que implementandose debidamente ayuda a las organizaciones a demostrar
la capacidad para proporcionar de forma coherente los productos y/o servicios segun los requisitos

del cliente y reglamentos aplicales.

Desde la ingenieria organizacional se avanza en la implementacion y fortalecimiento del
SGC, no obstante, debido a su expansion y consolidacion empresarial y Siendo la agencia de
Garzon Huila su sede principal, tiene un gran compromiso frente a la gestion documental de las

demas agencias. Puesto que, desde esa area se proporcionan todos los documentos que hacen parte
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de cada uno de los procesos internos de la cooperativa. Sin embargo, aunque los documentos se
encuentran registrados con su respectivo codigo segun la dependencia es muy dificil acceder a
ellos debido a que se encuentran archivados en un listado maestro y no se pueden filtran de ninguna

manera, lo que incide que la persona que lo requiera tarda mucho tiempo en su bdsqueda.

De acuerdo con la problematica anterior, el presente trabajo de pasantias pretende disefiar
un catalogo de procesos y su caracterizacion para el fortalecimiento del sistema de gestion de
calidad, manteniendo el enfoque y mejoramiento continuo de los procesos y gestion documental
de la cooperativa, con el propoésito de mejorar la calidad del servicio frente a las necesidades de

las partes interesadas de la cooperativa COOFISAM.
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Capitulo 1. Disefio del catalogo de procesos y su caracterizacion para el fortalecimiento del
Sistema de Gestion de Calidad de la empresa COOFISAM ubicada en Garzon - Huila, bajo

la norma I1SO 9001: 2015

1.1. Descripcion breve de la empresa

COOFISAM, (Cooperativa de Ahorro y Crédito San Miguel), una cooperativa de ahorro
y crédito, solida, innovadora y confiable, que, junto con su talento humano, acomparian con
pasion y sentido social la ruta de progreso de la comunidad asociada, localizada en los

departamentos del Huila, Tolima y Caquetad. (COOFISAM, 2023)

“Somos una cooperativa especializada en los servicios de ahorro y crédito. Aqui los
asociados son nuestra razon de ser, y se convierten en copropietarios y gestores, quienes pueden

acceder a nuestro portafolio y por supuesto a diferentes beneficios sociales” (COOFISAM, 2023)

1.1.1. Mision
Somos la cooperativa comprometida con el desarrollo integral de nuestros asociados, su
familia y la comunidad, garantizando soluciones financieras oportunas y beneficios sociales con

calidez humana. (COOFISAM, 2023)

1.1.2. Vision

Ser la cooperativa de ahorro y crédito innovadora, preferida por acompafiar con pasion y

sentido social la ruta de progreso de sus asociados y la comunidad. (COOFISAM, 2023)
1.1.3. Objetivos

e Establecer una cultura de sostenibilidad que contribuya con la adecuada gestion

social para mejorar la percepcién de calidad de vida en la comunidad
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e Lograr el fortalecimiento patrimonial ubicado a COOFISAM sobre el percentil 25

del sector
e Diversificar fuentes de fondeo con recursos de bajo costo

e Potencializar la base de datos de COOFISAM para garantizar la usabilidad de los

servicios financieros y beneficios sociales

e Fortalecer la experiencia del asociado para potencializar el reconocimiento y

posicionamiento de COOFISAM

e Generar una cultura que permita gestionar riesgos, para garantizar la sostenibilidad

de COOFISAM
e Garantizar servicios integrales, agiles y oportunos a nuestros asociados
e Generar una experiencia de alto rendimiento en los colaboradores de COOFISAM
e Valoracion positiva del Onboarding

e Lograr el 90% de cumplimiento de los objetivos del proyecto (COOFISAM, 2023)
1.1.4. Descripcion de la estructura organizacional

La estructura organizacional de COOFISAM esta conformada por la asamblea general de
delegados, junta de vigilancia y revisoria fiscal, consejo de administracion, gerente general y

subgerencias administrativa, financiera, comercial crédito y cartera. (COOFISAM, 2023)



Figura 1. Estructura organizacional de la cooperativa de ahorro y crédito San Miguel COOFISAM

€0 0)

Corainmes fistirias 08 progreso

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

| ASAMBLEA GENERAL DE DELEGADOS ]

JUNTA DE VIGILANCIA ; — REVISORIA FISCAL
[ conseiooe aommsTRACION |
COMITE DE RIESGOS COMITE DE SOUDARDAD
COMITE DE EDUCACION
COMITE DE AUDITORIA COMITE INTERNO DE ADMINISTRACON DE RIESGO DE LCUIDEZ
| GERENTE GENERAL |
Secretara de Gerercia — — DRECTOR JURIDICO [
] DIRECTOR DE RIESGOS |
COUTE O BENESTAR COMTE D COMPRAS L Auliar de Auditoria
COMITE DE CONVIVENCIALABORAL  COMITE DE GERENCIA
COMITE INTERNO DE ARCHIVO COMTE DE INNOVACION EELTDROE SLOVORAITERNA
COMITE PARITARI OF SALUD Y SEGURIDAD EN EL TRABALO - COPASST Audiar ge Auditorta 2

|

I

OFICIAL DE CUMPLIMIENTO

|

| SUBGERENCIA ADMINISTRATIVA |

l

[ suscerenCAFNANCIERA |

L SUBGERENCIA COMERCIAL I

I SUBGERENCIA DE CREDITO Y CARTERA |

Auxlliar de Oficlal de Cumplimiento

L‘ Drector de Sistemas || Diractor Contabllidad ’J—{ Tesorero |LD\recwrGestlmSo:|al l_l

Coordinador de Mercadeo

Asistenta Carales y

| Aslstente Administrativo }—-

I Asstente Basas de Datos | Aul

ar de Contablcd ||

Asistente de Gestion
Documental

Auxdiar de Sistemas.

Auxiliar de Publicdad

Asistente de
Comunicaciones

_l Gestor Comerclal

l Coordinador de Cartera |

L Director de Credito
|

| naistade creato

| Gestorecartenas

—| Gestor de Canales
—-| Gestor de Microfinanzas

I

|
[ Ausilarde Crédito
|

Audliar de Contabilidad 2

I Gestor de Cartera 2 |

—L Auxdiar Juridica

Auxdliar de Gestion
Documental
Auliar de Oficina

( SGSST

Auxdlar Seviclos Generales

l Director de Agencla I

l Coordinador de Agencia I

Jefe de Operaciones

L Auxliar de Cartera ’-—'—‘LAschmutlaIAgenda }—

I Auxlliar de Cartera 2 }——{ Asesor Financero Rural }—

l Cajero 2

‘-——l Asesor Microfinanzas Urbano l

Auxlliar Servidos Generales ‘J Con

‘Aszsor Comercial
sl Solidario.

Cajero 1

B

14



15

Nota: Laimagen muestra la Estructura organizacional fuente (COOFISAM, 2023)
1.1.5. Descripcion de la dependencia asignada

La dependencia a la cual se asigna a la pasante es en la subgerencia administrativa en el
area de ingenieria organizacional en la cual se desarrollan las actividades relacionadas con la
implementacion y mantenimiento del Sistema de Gestion de Calidad, con el objetivo de
fortalecer dichas actividades mediante los conocimientos y propuestas de la estudiante lo cual
permita evaluar la mejora continua de los procesos y guie la gestién empresarial hacia los

objetivos propuestos.
1.2. Diagnoéstico inicial de la dependencia asignada

El area de ingenieria organizacional de COOFISAM se encuentra avanzando en la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad tomando como referencia la norma ISO
9001 2015, la cual establece los requerimientos para dicho sistema. Sin embargo, por ser la
sede principal de la cooperativa se gestiona toda la documentacion de los procesos de todas
las subsedes de los otros municipios donde la cooperativa presta sus servicios.

La directora de ingenieria organizacional trabaja en conjunto con su auxiliar, sin
embargo, es mucho el trabajo y la gestién de documentos en cuanto a los procesos de la
cooperativa, lo cual se genera una carga laboral y hace que no se avance satisfactoriamente.
Dentro de esta area, se ha tenido en cuenta recibir estudiantes y aprendices para que realicen
su plan de trabajo en el sistema de calidad, pero casi no se presentan pasantes interesados en
esta dependencia, y los que han estado no han logrado terminar con éxito el cumplimiento de
los objetivos.

Por lo anterior, la implementacion y fortalecimiento del SGC no avanza como

corresponde, ademas de otros aspectos como sitios de trabajo inadecuados y falta de equipos
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tecnoldgicos pertinentes para que los pasantes realicen su trabajo y haya un positivo

rendimiento en el desarrollo de las tareas asignadas.

Cabe resaltar que la alta direccion debe trabajar en conjunto con los lideres del

proceso en cuanto el compromiso y responsabilidad de la cooperativa en garantizar la mejora

continua para que se vean los resultados esperados en el sistema de gestion de la calidad.

Tabla 1. Matriz DOFA COOFISAM

MATRIZ DOFA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

La estructura organizacional
de COOFISAM es muy
completa

Se cumple con la
normatividad en la
vinculacién laboral

Profesional capacitado
encargado de la ingenieria
organizacional

Oportunidad a estudiantes del
SENA y universitarios para
que realicen su pasantia

Distribucién de funciones

Deficiente manejo en los
procesos administrativos

Falta de organizacion en los
documentos

Falta de organizacion de
Puestos de trabajo para
pasantes segun su asignacion

Falta de organizacion y
estrategias para desarrollar
con aprendices y pasantes

Carga laboral

Falta de personal que lidere el
proceso

OPORTUNIDADES

FO

DO

Programas de gobierno a
nivel nacional y regional

Inversion social

Precios del café, platano,
entre otros productos de la
region.

Adquisicién e
implementacion de nuevas
tecnologias

Asociados jovenes

El personal esté capacitado
para el disefio e
implementacion del sistema
de gestion de calidad

Utilizar las nuevas
tecnologias como
herramientas fundamentales
para desarrollar
competitividad y
posicionamiento en el
mercado.

Robustecer la informacion de
la pagina oficial de la
cooperativa para que los
clientes puedan tener una
informacion mas completa

Destinar recursos para la
publicidad estratégica para
dar a conocer los beneficios
de ser parte de la cooperativa
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Aceptar el personal pasante
de las diferentes
universidades

AMENAZAS FA DA
Legislaciény normatividad  Capacitar al personal en Disefio del catalogo de
Combetencia desleal competencias laborales y procesos y su caracterizacion
l_o ) habilidades blandas para la mejora del SGC
Surgimiento de nuevos isefar ol .- ar| .
competidores Disefiar planes estratégicosen  Organizar la gestion
Ri ol beneficio mutuo (empresa- documental
iesgo publico i N -
_ aoPp cliente) Organizacion, adecuacion y
Riesgos naturales Mantener actualizados los mejoramiento de puestos de
canales de informacién para  trabajo de la mano con
que el cliente conozca la SGSST

empresa y calidad de servicio

1.2.1. Planteamiento del problema

Con el transcurso de los afios, las organizaciones se enfrentan a grandes retos como la
productividad y competitividad para mantenerse en pie y lograr los objetivos que se han
propuesto. Por lo tanto, la gestidn en las empresas, en la creciente complejidad de sus
actividades, incitan al desarrollo de diferentes competencias en el personal y la mejoria de sus
recursos tangibles; todo, entrelazado con los logros conseguidos en la gestion por procesos,
procurando un mejoramiento continuo, la sistematizacion de los procesos, participacion de los

empleados, trabajo en equipo y una cualidad multiple como es la creatividad.

La calidad de productos y/o servicios constituye un elemento importante en la
supervivencia y posicionamiento de las empresas en el mercado. El estudio de la calidad ha
evolucionado, de un inicio, centrado en el control de la calidad a, finalmente, la implementacion
de la Calidad Total y a sistemas de gestion empresariales estrechamente relacionados con la

mejora continua. (Cabrera, Ledn, Ledon, Dortal, & Rivera, 2018)



18

Uno de los propdsitos de las diferentes empresas es implementar de manera eficaz un
enfoque en procesos, aunque esto requiere de un trabajo arduo de comprension de sus
dimensiones y contexto organizacional. Por ende, (Llanes, Isaac, Moreno, & Garcia-Vidal,
2014) hace énfasis que para mantener un equilibrio y tener una mayor rentabilidad, es
imprescindible optimizar el sistema de procesos vinculado a satisfacer al cliente y otras partes
interesadas para lograr el reconocimiento de la organizacion como un todo. Obtener beneficios
con la aplicacién consecuente de la gestion por procesos, tales como: alinear e integrar los
resultados planificados y la capacidad para concentrar los esfuerzos en la eficacia, eficiencia,

flexibilidad de esos procesos y contribuir al desempefio coherente de la organizacion.

Segin (Moreno, 2018) menciona que “las estadisticas indican que cada vez son mas las
empresas que van adoptando sistemas de gestion de calidad basado en procesos, por ejemplo, la
implementacién de sistemas 1SO 9001 ha superado el millon de certificaciones, en el mundo”, y
a nivel nacional, también son muchas las organizaciones que ya cuenta con una certificacion lo
cual ayuda a las organizaciones a demostrar la capacidad para proporcionar de forma coherente

los productos y/o servicios segln los requisitos del cliente y reglamentos aplicales.

Sin embargo, existen organizaciones que estan en el proceso de fortalecimiento del SGC,
con el proposito de poder aplicar y conseguir la certificacién en un futuro no muy lejano,
considerando los beneficios y la contribucion a la eficacia y eficiencia de la organizacion en el

logro de sus resultados previstos.

Este es el caso de COOFISAM, la cual es una cooperativa que ofrece servicios de ahorro y
crédito en el departamento del Huila. Durante los tltimos afios se expandido y consolidado
empresarialmente en el territorio Opita; por lo tanto, se evidencio la necesidad de trabajar en el

disefio e implementacion del sistema de gestion de calidad tomando como base de referencia la
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Norma Técnica Colombiana 1ISO 9001: 2015, considerando la estructura de alto nivel, bases
documentales, la interrelacion, enfoque y estandarizacion de procesos, enfoque basado en riesgos
y la compatibilidad de adopcidn de otras normas fundamentales en el desarrollo sostenible de la

organizacion.

Teniendo en cuenta que, dentro de la cooperativa se maneja un gran flujo de informacion
derivada de las diferentes dependencias, segln su estructura organizacional; dicha informacion
no esta debidamente organizada segun el tipo de proceso, macro proceso, proceso y subproceso
en los cuales se clasifican y ordenan todos los “procesos” identificados de acuerdo a su nivel de
complejidad. Por lo tanto, no hay eficiencia en el acceso, se presenta confusion y se extravian los
documentos; lo cual conlleva a la pérdida de diligencias que se programan en cada una de las
dependencias, ademas de tiempo y dinero. La ausencia de una herramienta eficiente que compile
la documentacién y la relacione segun la necesidad, hace que la tarea de busqueda y seleccion se
tornen lenta y tediosa por recurrir a buscar en varias carpetas digitales con gran nimero de

documentos que generan contrariedad y agobio.

Por otro lado, la informacion esté a cargo la directora de ingenieria organizacional y su
auxiliar, segun la estructura organizacional, pero en el momento no se ha designado un empleado
para ese cargo. Asimismo, teniendo en cuenta su expansion y consolidacién en otros municipios
del departamento del Huila, se genera una carga laboral para la ingeniera a cargo, ya que, desde
su sede principal en Garzon, se hace la gestion documental para todas las demas sub sedes.
Seguidamente, la organizacion, no ha destinado recursos para contratar mas personal que apoye
esta dependencia, teniendo en cuenta los convenios que tiene con diferentes universidades y el
SENA en tema de pasantias; pero, casi no se presentan estudiantes y aprendices interesados en

esta dependencia, y los que han estado no han llegado a culminar su trabajo.
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Lo anterior pone en evidencia que no hay un avance considerable que ayude a mejorar la
problemética abordada, y tiende a generar conceptos no tan favorables acerca de la calidad de la

prestacion de los productos y/o servicios que ofrece la cooperativa.
1.3. Objetivos de la pasantia
1.3.1. General:

e Disefiar el catalogo de procesos y su caracterizacion para el fortalecimiento del

sistema de Gestion de Calidad de la Cooperativa COOFISAM.

1.3.2. Especificos:

e |dentificar estratégicamente los procesos y procedimientos de la cooperativa
COOFISAM

e Caracterizar los procesos, subprocesos y descripcion de procedimientos que se
desarrollan en COOFISAM

e Disefar el catdlogo de procesos del SGC para el fortalecimiento y la mejora del

desempefio de la cooperativa.

1.4. Descripcion de las actividades a desarrollar en la misma

Tabla 2. Actividades a desarrollar

Objetivo general Objetivos especificos Actividades a desarrollar
Identificar estratégicamente los Identificacidn de procesos de
procesos y procedimientos de la la cooperativa.
cooperativa COOFISAM Revision detallada de los

documentos de cada uno de
los procesos y subprocesos.
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Caracterizar los procesos, Identificacion de cada uno de
subprocesos y descripcion de los perfiles de las partes
procedimientos que se  desarrollan interesadas que intervienen en
o ] en COOFISAM los procesos y sub procesos.
Disenar el catalogo e s
Clasificacion de documentos
de procesos y su segun tipo de proceso, macro

caracterizacion para y sub proceso.

Relacion de los documentos
segun la necesidad de los
del sistema de perfiles de las partes

el fortalecimiento

Gestion de Calidad Interesadas
. Disefiar el catalogo de procesos del Investigacion sobre
de la Cooperativa  gG¢ para el fortalecimiento y la herramientas tecnoldgicas
COOFISAM mejora del desempefio de la capaces de ejecutar un
cooperativa. conjunto personalizado de
acciones.

Seleccidn de la herramienta
efectiva, eficiente y eficaz.

Elaboracion del catalogo para
compilar Tipo de proceso,
macroproceso, procesos y
subprocesos de la cooperativa

1.4.1. Cronograma de actividades

Tabla 3. Cronograma de actividades a desarrollar en la pasantia

ACTIVIDADES MES | MES 11 MES 111 MES IV

Identificacidn de procesos de la
cooperativa.

Revision detallada de los
documentos de cada uno de los
procesos y subprocesos.

Identificacion de cada uno de los
perfiles de las partes interesadas que
intervienen en los procesos y sub
procesos.

Clasificacion de documentos segun
tipo de proceso, macro y sub
proceso.
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Relacion de los documentos segun la
necesidad de los perfiles de las
partes interesadas.

Investigacion sobre herramientas
tecnoldgicas capaces de ejecutar un
conjunto personalizado de acciones.

Seleccion de la herramienta efectiva,
eficiente y eficaz.

Elaboracion del catalogo para
compilar Tipo de proceso,
Macroproceso, procesos y
subprocesos de la cooperativa
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Capitulo 2. Enfoques referenciales

En las diferentes organizaciones los procesos son uno de los elementos méas importantes en
la gestion, especialmente cuando se tiene como base de referencia la adopcién la norma de
calidad. Estos son considerados como base operativa, y actualmente en muchas empresas son la

base estructural consiguiendo asi, la eficacia en sus actividades.

2.1 Procesos

2.1.1. Definicién

Segun (Harrington, 1993) “Es cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un
insumo, le agregue valor a éste y suministre un producto a un cliente externo o interno”,
considerando esto, se puede definir como actividades encaminadas y entrelazadas a generar un

valor agregado.

La Norma técnica colombiana, un proceso es un conjunto de actividades que tienen
relacion entre si 0 que interacttan para transformar elementos de entrada en elementos de salida.
En los procesos pueden intervenir tanto partes internas como externas, teniendo en cuenta en

todo momento a los clientes (INCONTEC, 2015).

Segun (Barrios-Hernandez, Salinas, & Olivero-Vega, 2019) “un proceso es un conjunto
de actividades y procedimientos que interactian de forma sinérgica, légica y secuencialmente
para transformar unos insumos (inputs) en una salida (outputs) para crear valor y satisfacer una
necesidad puntual del entorno”. En ese orden de ideas podriamos definir proceso como un
conjunto de actividades que a traves de unas entradas realizan un procedimiento de

transformacion agregando valor a un producto ofrecido o un servicio prestado.
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2.1.2. Clasificacion de los procesos

La clasificacion de los procesos se acoge en tres grupos, procesos estratégicos, procesos

productivos, operativos o bien llamados misionales y procesos de soporte o0 apoyo.

2.1.2.1. Procesos estratégicos. Son aquellos que proporcionan directrices a todos los
demas procesos y son realizados por la direccion o por otras entidades. Se dirigen a definir u
controlar los objetivos que persigue la organizacion, sus politicas y sus estrategias. Muy
relacionados con la misidn y vision de la empresa. Exigen el compromiso de las personas del
centro con esos objetivos convertidos en estratégicos (Mayo, 2010). Por lo general se cifien

mucho de leyes y normas aplicables a cada organizacion.

2.1.2.2. Procesos operativos o clave. Permiten generar el producto o servicio que se da a
sus clientes o usuarios de la organizacion, persiguen el objetivo final de la empresa. Son
procesos que se refieren a diferentes areas de la organizacion en cuanto servicio o producto y
tienen impacto en las “partes interesadas” creando valor afiadido para éstas. Son las actividades
esenciales del centro, su razon de ser (Mayo, 2010). Estos son los méas importantes, pero

dependen de otros para lograr el cumplimiento de sus objetivos misionales.

2.1.2.3. Procesos de soporte 0 apoyo. Segiin (Mayo, 2010) estos “dan apoyo a los
procesos fundamentales que realiza la organizacion o una parte de ella. Suelen estar dentro de
una funcidn y se dirigen al personal interno”. La funcion principal de estos procesos es brindar
los recursos necesarios para que la operacion de la organizacion sea eficiente y eficaz logrando

asi, el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

2.1.3. Jerarquia de procesos
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Hace referencia a una representacion global, ya definida, de los procesos que desarrolla la
organizacion en su conjunto. Segun (Harrington, 1993) “la jerarquia de los procesos esta dada en
base a su complejidad, es decir en base a las actividades ordenadas sistematicamente que posee
el proceso y que si falta alguna afectaria crucialmente al resultado final”. Teniendo en cuenta
esto, se podria decir que es un sistema que organiza los procesos segun su nivel de complejidad,
pero que para la gestion documental de las empresas podria ser una herramienta de mucha
utilidad.

De acuerdo a lo que mencionan algunos referentes, se dice que se construye por 40 5
niveles segun los criterios que establezcan las diferentes empresas; y se agrupan de acuerdo a su
complejidad. En ese orden de ideas, tenemos los macroprocesos, procesos, sub procesos y
actividades y tareas especificas.

Teniendo en cuenta lo anterior se definen de la siguiente manera:

2.1.3.1 Macro proceso. Segun (Cuaran & Monteros, 2014) “Es el gran proceso, que

abarca un conjunto de procesos relacionados entre si y que interactian
mutuamente”. Dicho de esta manera, desde el punto de vista macro se comprende
que los procesos son las actividades claves para direccionar la organizacion.
2.1.3.2 Proceso. Para (Cuaran & Monteros, 2014) “hace referencia al conjunto de
actividades interrelacionadas entre si para la transformacion del producto”.
2.1.3.3 Sub proceso. (Cuaran & Monteros, 2014) dice que “son procesos mas pequefios
y detallados que se encuentran dentro de un proceso, es decir son la secuencia

logica de los procesos y contribuyen a la realizacion de los mismos”
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2.1.3.4 Actividades: (Cuaran & Monteros, 2014) refieren que “las actividades a las
cosas o acciones que deben hacerse, su nivel inferior son las tareas especificas
que cada responsable del proceso debe ejecutar”.
En relacién a lo mencionado anteriormente, la jerarquizacion permite a las empresas
tener una organizacion de sus procesos segun su complejidad, proporcionandole una herramienta
eficiente y eficaz, que desde el punto de calidad puede ser muy util en la gestion de los procesos

y gestion documental.

2.1.4. Catalogo de procesos

En la organizacion documental que realizan las empresas actualmente, se evidencia la
implementacidn de herramientas que facilitan el acceso a los documentos requeridos segun los
tipos de procesos de las empresas. Segun la (Alcaldia de Quito, 2014) el catalogo “constituye el
repositorio central de procesos y su jerarquia respectiva, a través de este insumo se identificaran
los procesos comunes y se procedera a graficarlos en la cadena de valor conforme los
macroprocesos establecidos”. Es decir, es una herramienta que clasifica los procesos con su
jerarquia y que conforme a las diferentes necesidades y metodologias se pueden adaptar a las

organizaciones.

2.1.5. Gestidn por procesos

Para fomentar y mantener la mejora continua en las organizaciones, se debe tener en
cuenta la gestion por procesos o también llamada gestion basada en procesos, que no es mas que
una técnica de progreso incesante afin de las actividades que se realizan en las empresas en

relacién a la prestacion de un producto o servicio.

La Gestion basada en los procesos, surge como un enfoque que centra la atencion sobre las

actividades de la organizacién, desde el primer contacto con el potencial cliente, hasta después
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de que recibio el producto o servicio, para optimizarlas satisfaciendo cada vez mejor sus
necesidades y expectativas (...). Ademas, es una herramienta que, en su aplicacién, debe generar
un cambio en la filosofia y mentalidad del trabajo de las organizaciones (Mallar, 2010); que,
perpetrada de la manera correcta, traerd eficiencia, eficacia y efectividad en relacion a razén de

ser de las empresas.

2.1.6. Gestion documental

Independientemente del tamafio o sector econdmico de las diferentes organizaciones, la
gestion documental es una necesidad inherente en la actividad empresarial. Segin (Russo, 2009)
“es el conjunto de actividades que permiten coordinar y controlar los aspectos relacionados con
creacion, recepcion, organizacién, almacenamiento, preservacion, acceso y difusion de
documentos”. Estudios anteriores, afirman que la gestion de documentos es fundamental y de
gran relevancia en los procesos administrativos de las compariias. El éxito de las empresas esta
condicionado a la efectividad de sus sistemas de gestidn, donde la incorporacién de sistemas de
gestion documental, orientados al manejo correcto y oportuno de sus recursos y decisiones, que
por su importancia deben recorrer transversalmente el resto de los procesos de la empresa e
integrarse a toda su dinamica de gestion (Ruiz-Gonzélez, 2016). Es por ello que, la aplicacién
correcta de ésta, permite a las organizaciones mantener una mejora continua, optimizando
considerablemente lo referente a la informacién documentada ya sea de forma digital o fisica,
garantizando la gestion de los procesos en relacion al facil acceso a la documentacion segun la

necesidad, lo cual brinda una satisfaccion a sus partes interesadas.

2.2. Enfoque legal
Las bases legales sustentadas en este trabajo de pasantia son las siguientes:

Tabla 4. Normatividad relacionada a la gestion de calidad y procesos
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Empresa: Cooperativa de ahorro y crédito San Miguel — COOFISAM

Norma

Descripcion

NTC ISO 9000:2015

Definiciones y Fundamentos: Establece un punto de partida
para comprender las normas y define los términos
fundamentales utilizados en la familia de normas 1SO 9000

NTC I1SO 9001:2015

Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos: Es la norma de
requisitos que se emplea para cumplir eficazmente los
requisitos del cliente y los reglamentarios, para asi conseguir
la satisfaccion del cliente

NTC ISO 9004: 2015

Sistemas de Gestion de la Calidad. Directrices para la mejora
del desempefio: Esta norma proporciona ayuda para la mejora
del sistema de gestion de la calidad para beneficiar a todas las
partes interesadas a través del mantenimiento de la
satisfaccion del cliente.

NTC ISO 19011 :2018

Directrices para la auditoria ambiental, seguridad y salud en
el trabajo y de la calidad: Proporciona directrices para
verificar la capacidad del sistema para conseguir objetivos de
la calidad definidos

GTC-1SO 10006:2018

Gestion de la calidad. Directrices para la gestion de la calidad
en proyectos

GTC-1SO 10005:2019

Sistema de gestion de la calidad. Directrices para los planes
de calidad

GTC-1SO 10013:2021

Sistemas de gestion de la calidad. Orientacion para la
informacion documentada
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Capitulo 3. Informe de cumplimiento de trabajo

Para el fortalecimiento del Sistema de Gestion de Calidad y mejora continua de los
procesos de la cooperativa de ahorro y crédito San Miguel y, teniendo como base la Norma
Técnica Colombiana I1ISO 9001:2015, se formularon unos objetivos especificos con sus
respectivas actividades dirigidas al disefio de un catalogo de procesos para COOFISAM, con el

propdsito de contribuir a la satisfaccion de sus respectivas partes interesadas.

2.3. Presentacion de resultados

2.3.1. Identificacion de procesos de la cooperativa
Se presenta el mapa de procesos y sus interrelaciones, establecido desde el area de

ingenieria organizacional de la Cooperativa de ahorro y crédito San Miguel COOFISAM.

Figura 2. Mapa de procesos COOFISAM

MAPA DE
PROCESOS

Gestion
Gestion Come
Gerencial

Gestion

Financier =
Procesos Procesos
Estratégicos - Misionales

GRUPOS DE INTERES

Gestion
Juridica

Interna gULTURA
ELITE

Nota: Fuente tomado de (COOFISAM, 2023).
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La imagen anterior, muestra que en la Cooperativa COOFISAM se han establecido los
siguientes macroprocesos: Procesos estratégicos, procesos misionales, procesos de evaluacion y

control y procesos de apoyo.

Dentro del macro proceso estratégico encontramos los siguientes procesos: gestion

gerencial y gestion financiera.

A si mismo, los procesos que conforman el macro proceso misional son: Gestion

comercial, gestion social, gestion de crédito y catera.

Seguidamente, los procesos que hacen parte del macroproceso de evaluacion y control

son: Gestion de riesgos, gestion oficial de cumplimiento y gestion auditoria interna.

El macro proceso de apoyo esta conformado por los procesos de gestién administrativa y
gestion juridica.
2.3.2. Revision detallada y clasificacion de documentos segun tipo de proceso, macroy sub
proceso.
Se realizo la revision detallada de la documentacion existente en cada uno de los macro
procesos, procesos Yy subprocesos de la cooperativa COOFISAM, a su vez se organizo definiendo

la siguiente jerarquia segin la NTC ISO 9001:2015.

Figura 3. Jerarquizacion de la documentacién existente en la cooperativa COOFISAM
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JERARQUIZACION DE LA DOCUMENTACION DE
LA COOPERATIVA COOFISAM

MANUAL

En cada uno de los procesos de la COOFISAM se han establecido
manuales que a su vez son politicas de la cooperativa.

PLANES

En la cooperativa se han establecido algunos planes para procesos
especificos

PROCEDIMIENTOS

En la cooperativa se han establecido procedimientos especificos
para cada uno de los procesos y sus respectivas actividades.

INSTRUCTIVOS

En la cooperativa se han establecido instructivos donde se detallan
especificamente como se deben de desarrollar cada una de las
actividades en cada uno de los procesos y subprocesos.

FORMATOS

Cada una de las actividades de la cooperativa cuenta con sus
respectivos formatos.

GUIAS , REGALMENTOS Y DOCUMENTOS DE SOPORTE
de

La ivaa ido guias, oy
soporte solo para algunos procesos segun sea su aplicabilidad.

Nota: La imagen muestra la jerarquizacion documental existente en la cooperativa.

Durante el proceso de revision de la documentacion se establecié que la cooperativa
cuenta con manuales, planes, procedimientos, instructivos, formatos, guias, reglamentos y
documentos de soporte. Cabe resaltar que la empresa esta en el proceso de disefio e
implementacion del sistema de gestion de la calidad, por consecuente no todos los procesos

cuentan con la jerarquizacion documental completa anteriormente mencionada.

2.3.3. Identificacion de cada uno de los perfiles de las partes interesadas que intervienen en
los procesos y sub procesos.
Figura 4. Mapa de partes interesadas en la cooperativa de ahorro y credito San Miguel

COOFISAM
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La imagen anterior detalla los stakeholders, dentro de los cuales encontramos el estado
colombiano, las comunidades, la fundacion COOFISAM, los asociados, empleados, organismos

de control, contratistas y terceros, aliados estratégicos y proveedores.

El Estado colombiano, hace parte del contexto organizacional de la cooperativa dada su
ubicacion geografica en el departamento Huila, municipio de Garzon. Los gobiernos locales
como nacionales, son partes interesadas directas, ya que recaudan dinero a través de impuestos

como el IVA, el impuesto de sociedades, entre otros.

Las comunidades son sumamente importantes como parte interesada de la cooperativa
COOFISAM, dado que, hacen parte del entorno externo de la organizacion. En este caso el

sector agropecuario es el que mas impacto tiene frente a la organizacion, por la razén que la base
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de sus inicios como empresa frente a la necesidad del apalancamiento econdmico de la region. El
departamento es de vocacion agropecuaria, evidenciado por el aporte de recursos brutos en el
2021 por encima de los 4.6 billones de pesos, donde sobresalen los reglones como la caficultura,

la piscicultura, el frijol, el cacao, los cereales, la cafia-panela, ganaderias y demas.

La FUNDACOOFISAM es una fundacion donde de promueve e incentiva la
institucionalidad de la cooperativa a través de planes, programas y proyectos educativos, sociales
culturales y ambientales, generando un impacto positivo al contexto organizacional de la

empresa.

Los asociados, son la razén de ser de la cooperativa. Son copropietarios gestores y

beneficiarios.

Los empleados son parte fundamental de la cooperativa, hacen parte del entorno interno,
trabajan arduamente para mantener la cooperativa en la vanguardia en un mercado dindmico. Es

importante mencionar que en su gran mayoria también son asociados de la cooperativa.

Los organismos de control como grupo de interés de la cooperativa, los encontramos
tanto en el entorno externo como la superintendencia de la economia solidaria adscrita al
Ministerio de hacienda y crédito publico, y en el entorno interno Asamblea general de delegados,

consejo de administracion, la junta de vigilancia y fondo de empleados.

Los Contratistas y terceros, son grupos de interés del entorno externo de la organizacion.

Los cuales prestan sus servicios segun las necesidades y convenios de la cooperativa.

Los Aliados estratégicos hacen parte del entorno externo de COOFISAM, que impactan

positivamente la organizacion mediante la relacion para obtener beneficio mutuo. Para el caso la
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cooperativa trabaja muy de la mano con empresas del sector salud y sector turistico el cual esta

en bastante crecimiento dado el lanzamiento de la “Ruta Magica del Café”.

Los Proveedores son grupos de interés externo de la cooperativa, pueden ser personas
naturales o juridicas que proporcionan un producto o servicio a la empresa impactando
positivamente su contexto organizacional. En este grupo podemos encontrar las empresas

encargadas de generar la dotacion de seguridad de sus empleados.

2.3.4. Relacion de los documentos segun la necesidad de los perfiles de las partes interesadas
Teniendo en cuenta la necesidad de los perfiles de cada una de las partes interesadas de la

cooperativa COOFISAM, se relaciona la jerarquia documental identificada anteriormente (ver

figura 3). La cual sera tomada y enlazada directamente dentro de la herramienta que se elija para

el disefio del catalogo de procesos.

2.3.5. Investigacién y seleccion de herramienta tecnoldgica capaz de ejecutar un conjunto

personalizado de acciones de manera efectiva, eficiente y eficaz.

Para la seleccion de la herramienta tecnoldgica eficiente, eficaz y efectiva para el disefio

del cétalo de procesos se tuvieron en cuenta los siguientes criterios:

Versatilidad

Optimizacién de tiempo de manipulacion y procesamiento de datos

>

>

> Que permita el analisis de grandes volumenes de datos

» Que admita importar datos a otros programas relacionados
>

Que permita el trabajo en equipo

Teniendo en cuenta lo anterior, para el disefio del catalogo de procesos de la cooperativa

COOFISAM se eligio el programa Excel desarrollado por Microsoft y pertenece a la suite de
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Office, herramienta avanzada de andlisis y visualizacion de datos. Por consiguiente, cumple

totalmente con los criterios establecidos anteriormente.

2.3.6. Catalogo de procesos de la cooperativa de ahorro y crédito San Miguel COOFISAM
El objetivo del presente trabajo fue Disefiar el catdlogo de procesos y su caracterizacion
para el fortalecimiento del sistema de Gestion de Calidad de la Cooperativa COOFISAM,; este,
se esboz6 en una matriz en Excel de doble entrada enlazado con un documento base “listado
maestro de documentos” para su respectiva codificacion y acceso directo a documento
especifico; ambos, definidos por un conjunto de filas y otro por columnas con un sistema de
filtrado especial, lo cual permiti6 organizar la informacion documental por procesos existente

hasta el momento; de tal manera que sea mas eficiente y eficaz.

La intencionalidad del disefio de esta herramienta se centr6 en brindar una solucién
efectiva a la problematica de accesibilidad y organizacién documental de cada uno de los
procesos de la Cooperativa, consiguiendo que las partes interesadas lograran analizar,
comprender y acceder facilmente a la informacién segun fueran sus necesidades y expectativas,
con el proposito de trabajar en la gestion por procesos y el mejoramiento continuo de la

cooperativa.

El catalogo de procesos, es una herramienta fundamental que haré parte del SGC de la
cooperativa bajo los lineamientos de la norma GTC 1SO 9001 de 2015, lo cual evidencia que se
esta trabajando en el enfoque a procesos y la gestién documental para la mejora continua de la
organizacion, dado que es una empresa muy influyente en cuanto a su innovacion, educacién
financiera y aporte en la construccion del tejido social en varias regiones de los departamentos de

Huila, Tolima y Caqueta.
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En ese orden de ideas, con el disefio de este instrumento, se espera contribuir al
mejoramiento y fortalecimiento del SGC de la cooperativa de ahorro y crédito San Miguel
COOFISAM, logrando una eficiencia en la gestion por procesos desde la subgerencia
administrativa y su area de ingenieria organizacional proporcionandole una mejor accesibilidad a
la documentacion que es requerida de manera continua en cada uno de sus procesos y por parte

de sus respectivas partes interesadas.

2.3.6.1. Estructura del catalogo de procesos
Para definir la estructura del catalogo de procesos, se tuvo en cuentas varios aspectos, entre

ellos:

» Laseleccion de la herramienta (Excel)

» El mapa de procesos de la cooperativa (estratégicos, misionales y de apoyo)

» La jerarquia documental existente en el SGC (manuales, instructivos,
procedimientos, etc.)

» Mapa de las partes interesadas o grupos de interés (stakeholders)

Segun lo anterior, la distribucién de cada uno de estos aspectos se encuentra relacionados
en una herramienta de gestién que permite determinar objetivamente cual es la jerarquia de
procesos, jerarquia documental del SGC vy la relacion con cada una de las partes interesadas de la

cooperativa. A continuacion, se presenta la estructura mencionada.

Tabla 5. Organizacion del encabezado de la matriz segun jerarquizacion de procesos

MACRO GESTION SUBPROCESO ACTIVIDAD

PROCESO (PROCESO)
(TIPO DE

PROCESO)
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Como se observa en la tabla anterior, de esta manera se organizé el encabezado de la
jerarquizacion de los procesos de COOFISAM. Dentro de los macro procesos se ubicaran los

procesos estratégicos, misionales y de apoyo.

En la celda de gestion “proceso”, se ubicaran, por ejemplo, gestion gerencial, gestion
financiera, gestion comercial, gestion documental, gestion de la contabilidad, gestion de control

interno, entre otras.

En la siguiente casilla se ubicaran los subprocesos derivados de los procesos iniciales.
Teniendo como ejemplo, proceso de presupuesto, liquidez, pagos, adquisiciones, libranzas,

reportes Bancoldex, entre otros.

En la celda siguiente se ubicard la actividad relacionada con el macro proceso, proceso y
subproceso consecutivamente. En relacion a esto, como ejemplo serian las siguientes
actividades; conciliacion bancaria, beneficios a empleados, cuentas por cobrar, impuesto al

patrimonio, minuta de libranza, recaudos, entre otras.

Seguidamente se presentara el encabezado para la jerarquizacion documental establecida

en la cooperativa.

Tabla 6. Organizacién del encabezado de la matriz segun jerarquizacién documental

MANUAL CODIGO DOCUMENTOS CODIGO PARTICIPANTES
RELACIONADQOS

RELACIONADOS

INSTRUCTIVO CODIGO DOCUMENTOS CODIGO PARTICIPANTES
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FORMATO cODIGO DOCUMENTOS cODIGO PARTICIPANTES
RELACIONADOS

GUIA CcODIGO DOCUMENTOS CODIGO PARTICIPANTES
RELACIONADOS

DOCUMENTOS CODIGO DOCUMENTOS CODIGO PARTICIPANTES
DE SOPORTE RELACIONADOS

OBSERVACIONES

Para esta segunda parte del catalogo se organiz6 conforme a la jerarquizacion documental
con la que cuenta la cooperativa hasta el momento. La cual esta compuesta por manuales,
procedimientos, instructivos, formatos, planes, guias, reglamentos y documentos de soporte.

Cada uno de ellos con su respectiva codificacion segun el proceso.

Cada tipo de documento cuenta con casillas de su respectiva identificacion y

codificacion, documentos relacionados y los participantes “cargo”, segun sea el interés.

El espacio de observaciones se establecid para dejar apreciaciones y sugerencias frente a
los hallazgos encontrados en la revision y organizacion de los documentos. Lo anterior hace
referencia a encomiendas frente a errores de escritura y estructura, actualizaciones, documentos
extraviados, pendientes de aprobacion, pendientes de incluir en el listado maestro de documentos

y demaés temas relacionados a recomendaciones para el mejoramiento continuo.
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2.3.6.2. Usabilidad del Catalogo de procesos de la cooperativa COOFISAM

En relacién al uso del catadlogo de procesos se establecié un sistema de filtrado especial en
cada uno de los encabezados tanto de jerarquizacion documental como de procesos, esta ultima
por ser la parte principal cuenta con inmovilizacion de paneles en estilo L invertida, lo cual
permite mejor la navegacion en la “matriz” o catilogo. De esta manera, la parte interesada puede
filtrar desde el macro proceso, proceso, sub proceso o actividad especifica; y, de igual forma
segun el tipo de documentacion requerida, o simplemente filtra su cargo y/o “participacion” para
que la herramienta le proporcione de manera facil y eficiente la toda informacion documental
relacionada. Por consiguiente, en la cual solo dando clic en la codificacion del documento lo
direccionara directamente a la visualizacion en el listado maestro documental de la cooperativa.

Figura 5. Ejemplo de uso del catalogo de procesos

EJEMPLO PASO A PASO

USO DEL CATALOGO DE PROCESOS

PROCESO
ACTIVIDAD
GESTION MINUTA RECAUDO CON
COMERCIAL CRUCE DE NOMINA Y
LIBRANZA
MISIONAL LIBRANZA

SUBPROCESO

Figura 6. Ejemplo uso de catalogo de procesos 2
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USO DEL CATALOGO DE PROCESOS

E PROCEDIMIENTO

PRCO-03

FORMATO

DOCUMENTOS
DE SOPORTE

'é:f DSCO-22

!

RECO-08

GUIA
FOCO-22 GUCO-03

ITCO-06 g

INSTRUCTIVO

MACO 02
A

MANUAL

REGLAMENTO

Por otra parte, y en modo suspicaz, se establecieron mecanismos de blogqueo del libro
frente a la edicion del mismo, lo cual previene que sea modificado al momento de que la parte
interesada este realizado su busqueda. Por consiguiente, solo el personal del area de ingenieria
organizacional puede realizar cambios en dicho catalogo. De esta manera se garantiza la

autenticidad y efectividad de la herramienta.



41

Capitulo 4. Diagnéstico final

En relacion a las actividades indicadas en el presente plan de trabajo y alcanzadas mediante
mi compromiso como pasante en la Cooperativa de ahorro y crédito San miguel COOFISAM, se

puede diagnosticar lo siguiente:

En primera estancia, el acercamiento e investigacion de lo relacionado frente a la historia y
trayectoria que ha tenido la cooperativa en méas de 61 afios de experiencia en el sector
cooperativo y solidario. Conociendo todo su contexto organizacional en los entornos tanto
externo como interno, sus partes interesadas y su desempefio en el mercado dinamico en el cual
participa actualmente. Ademas de indagar profundamente sobre su expansién en nuevos
departamentos como el Tolima y Caqueta mediante nuevas agencias y corresponsales solidarios,
y teniendo en cuenta que su sede principal de operaciones es la agencia ubicada en el municipio

de Garzon Huila.

Dada esta magnitud, fue mi primer reto familiarizarme con la cooperativa y sus respectivas
actividades y razon social. Conociendo su estructura organizacional y area especifica donde
realizaria mi trabajo como pasante. De esta manera, mi asignacion y apoyo fue al area de
ingenieria organizacional dado al conocimiento adquirido en la especializacion, buscando el
fortalecimiento al SGC que viene desarrollando la empresa con el propdsito de mejorar

continuamente y mantenerse pionera en su sector econémico en el que participa.

Por ende, lo siguiente fue brindar una solucion a la problemaética que tenia la cooperativa
frente a la organizacion y accesibilidad a la documentacion del SGC. Dado esto, desde el area de
ingenieria se propuso realizar un catdlogo de procesos, el cual seria la herramienta que

organizaria y clasificaria la informacion documentada del SGC.
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A partir de esta propuesta se empezo a indagar sobre la implementacion del “catdlogo de
procesos” a nivel nacional e internacional. Fue un poco compleja la busqueda de literatura, dado
que casi no se ha realizado este tipo de herramienta en los sistemas de gestion de la calidad en el
mundo. Sin embargo, se encontraron referentes extranjeros en donde se ha hecho y ejecutado
este instrumento proporcionando un mejoramiento significativo en cada uno de sus procesos en

las diferentes organizaciones.

De esta manera, el siguiente reto fue investigar que herramienta tecnoldgica se podria
utilizar para realizar dicho catédlogo, dada la complejidad y cantidad de informacion
documentada que se maneja en el SGC de la cooperativa. Por esta razon, se establecieron unos

criterios de cumplimiento para la seleccion eficiente y eficaz de dicho instrumento compilatorio.

En ese orden de ideas, el aporte realizado a la Cooperativa de ahorro y crédito San Miguel
COOFISAM, en el proceso de pasantia, se efectlo desde su area de ingenieria organizacional, en
la cual se contribuy6 con el disefio de una herramienta que organizara la documentacion
existente del SGC hasta el momento, ademas que facilitara el acceso a ella segun la necesidad de

sus partes interesadas.

Por ello, se trabaj6 en la jerarquizacion de los procesos y jerarquizacion documental.
Seguidamente, se efectlio la revision en detalle de dicha documentacion y la relacion frente a las
partes interesadas de la cooperativa, logrando asi, su orden y clasificacion segun el tipo de

jproceso.

Ya teniendo todo lo anterior, se procedié al disefi¢ el catdlogo de procesos y su
caracterizacion como herramienta compilatoria, facilitadora y complementaria para el
fortalecimiento del Sistema de Gestion de Calidad de la cooperativa; En la cual se trabajo con

mucha dedicacidn con el propdsito del mejoramiento continuo de la cooperativa.
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El trabajo realizado marca un antes y un después en la gestion documental de la calidad,
puesto que, la implementacién del catdlogo de procesos en la cooperativa ha cumplido con las
expectativas iniciales, brindando una mejor clasificacion y rapida accesibilidad a la informacién
segun el perfil de cada una de sus partes interesadas, mejorando asi, de manera retdrica la gestion

por procesos y por ende contribuyendo a mantener la satisfaccion de sus partes interesadas.

Finalmente, se puede afirmar que se cumpli¢ satisfactoriamente con el objetivo del plan de
trabajo, por ello se puede enfatizar que el proceso de pasantia ha sido provechoso al méximo,
tanto para la cooperativa COOFISAM, la cual ahora cuenta con un recurso innovador dentro de
sus SGC; el cual aporta significativamente a la gestion por procesos y mejoramiento continuo de
la organizacion; en mi caso, es de resaltar que el tiempo trascurrido en el desarrollo del trabajo
fue la oportunidad de poner en practica los conocimientos adquiridos en la especializacion, lo
cual enriquece el saber del estudiante mediante el constructivismo social otorgando experiencia

en el desarrollo de actividades relacionadas con los sistemas de gestion integral HSEQ.



44

Conclusiones

Para el plan de trabajo de pasantia se definieron unos objetivos; general y especificos, y de

acuerdo a su cumplimiento se concluye lo siguiente:

Segun el diagndstico inicial, COOFISAM se esta fortaleciendo por el avance que ha tenido
frente a al disefio e implementacion del SGC, con el propésito de llegar a obtener su certificacion
en aras de trabajar arduamente para satisfacer las necesidades de sus partes interesadas. Se
evidencia el progreso frente al establecimiento de su estructura organizacional, mapa de procesos

y asignacion de sus respectivos lideres.

Se evidencio que la cooperativa no ha realizado un analisis DOFA, para identificar
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, teniendo en cuenta que se pueden determinar
las estrategias para minimizar o maximizar el impacto en la organizacion. Por otra parte, no se ha
realizado la respectiva caracterizacion de los procesos, no encontré un documento que relacione
el grado de formalizacién y actualizacion de metodologias de trabajo para el desarrollo de las
actividades; teniendo en cuenta los puntos claves a controlar y si se han tomado las medidas
necesarias para hacerlo, determinar si dichos controles se aplican de forma sistematica o si por el

contrario se realizan de manera ocasional.

Frente a la documentacion se establecid desde el trabajo de pasantia la jerarquizacion de
documentos, encontrando que la cooperativa ha avanzado en el disefio e implementacion de
Manuales, planes, procedimientos, instructivos, formatos, guias, reglamentos y documentos de
soporte. Sin embargo, muchos de los procesos no cuentan con esta jerarquizacion de documentos

completa y actualizada.
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Durante el desarrollo de la pasantia se logré apreciar el compromiso de la cooperativa en
avanzar en el disefio e implementacion del SGC, sin embargo, hay mucho trabajo por hacer para
el fortalecimiento del mismo, ademas de concientizarse de que para mantenerse competitivos
deben garantizar una coherencia entre sus principios organizacionales y su mision. Finalmente se
puede concluir que el disefio del catalogo de procesos contribuy6 a identificar muchas
oportunidades de mejora en la gestidn por procesos e informacion documentada frente al avance

que lleva el SGC de la cooperativa COOFISAM.
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Recomendaciones
Realizar la contratacion del auxiliar de ingenieria organizacional para que apoye en la
implementacion y fortalecimiento del sistema de gestion de calidad.
Se recomienda realizar un anélisis DOFA, el cual ayuda a evaluar la posicion actual en
el mercado y tomar decisiones informadas sobre el futuro. Al evaluar las fortalezas y
debilidades de la cooperativa, se puede determinar qué areas necesitan mejorar y donde
pueden destacarse. También implementar una matriz de partes interesadas y su
respectivo seguimiento con el objetivo de identificar sus necesidades y expectativas.
Proporcionar a los aprendices SENA y pasantes de universidades, sitios de trabajo y
equipos adecuados para el desarrollo de sus pasantias.
Realizar la caracterizacion de los procesos ya facilita la descripcion, gestién y control
de los Procesos a través de la identificacion de sus elementos esenciales. Ademas,
permite una comprension cabal del objetivo de cada proceso y los aspectos clave de
como debe ejecutarse definiendo el grado de formalizacién y actualizacion de
metodologias de trabajo para el desarrollo de las actividades.
Se recomienda a la cooperativa realizar un instructivo para la elaboracion de los
documentos de cada uno de los procesos.
Realizar una revision minuciosa de los documentos para unificacion de color, tipo de
fuente, formatos, entre otros; ademas, de correccion de ortografia y redaccion.
Revision y actualizacién de los documentos segun sea la necesidad y tiempos

establecidos.
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Apéndices

Apéndice a. Carta de Justificacion COOFISAM

Garzén, 20 de unio de 2023

Sefores

JURADOS Y COMITE CURRICULAR
Esp. Sistemas de Gestidn Integral HSEQ
UFPSO

Asunto: PTSI-01 Politica General de Segundad de la Informacdn CCORSAM

En relacon con el producto entregado por & estuckante MERLLY YOHANA,
BORRERO ALMARIO, en la actividad de desarrollo de su plan de trabajo
pasantias, denominado "CATALOGO DE PROCESOS' para el ares de
ingenieria organizaconal, nos permitimos comuncar que, por temas de
Politica General de Seguridad de la Informacién de la cooperativa, no se
permite la visualizacion total del catdlogo por personal externo. Sin embargo,
se da testimonio que la pasante cumplio en su totalidad con la entrega del
producto requendo

Luz AGUDELO
DI ORA GENERIA CRGANZACIONAL

@ e
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Apéndice b. Imagenes del Catalogo de Procesos COOFISAM

[ i | 3 F | i H J | K | L | ]
TIPOD DOCUMENTOS DOCUMENTOS
PHUCE; ﬁEsnt»u PHDCESUH ACTIVIDAD ﬂ MANUAL u cﬁnlﬁuﬂ RELACIONADS PnHTICIPnHTESH PROCEDIMIENTO ﬂ conigo ﬂ oot
Estrategico | Financiera Caja Brqueo
Estratéqico | Cantabiidad Repartes Estados financieros | Estados Financizras MACT Director de contabiidad
Manualde Cajay Tesorerla IMATE- it Director de contabiidad
Estiatégica | Contabiidad Cugntas Efectiva y Equivalentes Wanil deFolts MACT-0 ""‘*“”a'”e'“.”?’m“.‘?s LLHRE .
Cantables Wlanual de administracian del Subgerencia financiera
. . o IMARL04
Sistema de Riesqo de Liquidez
Estratégico | Cantabiidad Inwersiones Estados financieras Hnual g ol MACT-03 Director de contabiidad
Ciontables
Estiatégica | Contabiidad versiones | Medicion depropiedades | Propiedad delwersion | MACT-D4 Dlvectan de contabiidad
. . . . Manual de Poltizas . .
Estrategico | Contablided | Estados financieros Intangtles L MACT 08 Director de contabiidad
Ciantables intangibles
Estiategica | Contabiided | Estados financiercs Deposwtosdelahorrog Deposnlosde{'-\horrlog MACT6 Olnectar de contabiidad
ooz pasivas | Onas Pagivas Finsncieros
Estiatégica | Contabiidad | Estados financiercs | Obligaciones financieras | Obligacianes Financieras | MACT07 Dlrectan de contabiidad
Iy " o iy Pasivas Estimados . .
Estrateqicn | Convablided | Estadas financieros Pravicianes .. MACT-0 Director de contabiidad
Praisianes
Estratégico | Contabiidad | Estados financieros Patimania Patimania MACT-03 Director de contabiidad
Estratégioo | Contabiidad | Estados fivancieros Ingresos Ingresos Ordinrios MACT-0 Director de contabiidad
Estiategica | Contabiided | Estados financieros Propwd:qduei;,oplanta ! Propiedad Planta yEquipn |~ MACTA Director de contabiidad
Estiatégica | Contabiidad | Estadosfinanciers | - Estados financiencs \mportanc@ Belatwa ! MACT-2 Dinectan de contabiidad
Materialidad
Estatégica | Contablided | Estadosfinanciercs | Cuentas por cabrar Caterad i D MACT-3 Dlvectan de contabiidad
Cugntas por Cobrar
Estiatégica | Contabiidad | Estados fnancieras | Beneticios aempleados Tratalnjlentotontable MACT-H Directar de contabiidad

k
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Mizianl Comercial Solicitudes Solicitud de retire Solicitud de retira voluntario FOCO-22
Mizianal Comercial Hharro Contrtede e Contrata de horra programada FOCO-23
programade
Misiond Comecil i hutarizacion oFeracloncs Autarizacion oFeracloncs por Fc-ad
por ey afa
Misional Comercial hgencias Gira entre agencias Gira enitrs agenciag FOCO-25
Misiond Comecil Tratuminento de | Autorizacian tratamicnto Autarizacion tratamiento de FC0-06
datas de dutos de bereeros datos de berciros
Mizianl Comercial Datos Aehwlizacion de ditos Aetwalizacion de datos FOCO-30
. . . Formularia de Control dt Formularia de Contral de
Mizianal Comercial Farmularios FOCO-3
Maneds Banca ds Maneds Eance ds Republisa
Farmate de relacian d o
Misianal Comercial Planes exequitdes | afiliadas y renovacionts Farmite ‘,ﬂ recin de af|||aldo, ! FOCO-33
) rengtacianes planes xequisles
planes crequials
Miiamal Comerdial Libretas v barjttas Eubeg d:',':,r:h it Entregn de breta  tarjeta débite FOCO-3E
ibito
Mizianal Comercial Caja Informe diario dt caja Informe diario de caja FOCO-33
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