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INTRODUCCIÓN 

 

 

En el presente trabajo se abordaran temas referentes a los sistemas integrados de 
gestión tratados en el seminario HSEQ, específicamente las Normas 
Internacionales ISO 9001 y 14001 versión 2015, enfocadas a la mejora continua y 
a la conservación del medio ambiente y aplicadas a los procesos de la 
organización generando conciencia, cultura y calidad. 

 

El trabajo será enfocado en la Cooperativa Cooptenjo fundada en febrero de 1968 
por Monseñor Manuel José Rodríguez (Q.E.P.D.), la cual inicio con 20 asociados 
quienes debían tomar el curso de cooperativismo, donde se exponían los 
principios del cooperativismo y el significado de trabajar solidariamente, sin 
distinción alguna de sexo, política, raza y religión. Monseñor estuvo los primeros 
cinco años como Directivo de la cooperativa, miembro del Comité de educación, 
pero decidió que esta labor la debería seguir la comunidad y por esta razón le 
cedió la oportunidad a otras personas sin dejar su papel como asociado. 

Cooptenjo día a día, aporta más beneficios y desarrollo a la región, en los 
municipios de Cundinamarca, donde hace presencia. 

Tras la verificación de los procesos actuales de la Cooperativa se determinó la 
necesidad de implementar estas normas ofreciendo a sus asociados y 
funcionarios procesos óptimos de calidad y preservación del medio ambiente. 
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GLOSARIO 

 

 

ARQUEO: El arqueo de caja es el análisis de las transacciones del efectivo, en un 
momento determinado, con el objeto de comprobar si se ha contabilizado todo el 
efectivo recibido y si el saldo que arroja esta cuenta corresponde con lo que se 
encuentra físicamente en caja en dinero efectivo, cheques o vales. Sirve también 
para saber si los controles internos se están llevando adecuadamente. 

 

CALIDAD: Grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con 
los requisitos. 

 

CHEQUE: Documento que extiende y entrega una persona a otra para que esta 
pueda retirar una cantidad de dinero de los fondos que aquélla tiene en el banco. 

 

CONSIGNACIÓN BANCARIA: Comprobante que elaboran los bancos y suministran a 
sus cuentas habientes para que lo diligencien al consignar. El original queda en el 
banco, y una copia con el sello del cajero recibidor o el timbre de la máquina 
registradora, sirve de soporte para la contabilidad de la empresa que consigna. 
 

CRÉDITO DE CONSUMO: Un Crédito de Consumo es un préstamo a corto o mediano 
plazo que se otorga para obtener dinero de libre disposición. Normalmente se 
utiliza para financiar la compra de bienes de consumo o realizar el pago de 
servicios. 

 

CUENTA BANCARIA: Una cuenta bancaria es un contrato financiero con una entidad 
bancaria en virtud del cual se registran el balance y los subsiguientes movimientos 
de dinero del cliente. 

 

DINERO EFECTIVO:  Dinero en forma de monedas o billetes que se utiliza para 
realizar pagos y transacciones bancarias. 

 

EFICACIA: Extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se 
alcanzan los resultados planificados. 

 

EFICIENCIA: Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 

 

GESTIÓN: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización. 

 

https://es.wikipedia.org/wiki/Contrato
https://es.wikipedia.org/wiki/Banco
https://es.wikipedia.org/wiki/Banco
https://es.wikipedia.org/wiki/Dinero
https://es.wikipedia.org/wiki/Dinero
https://es.wikipedia.org/wiki/Moneda
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MEJORA CONTINUA: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir 
los requisitos. 

 

OBJETIVO DE LA CALIDAD: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la 
calidad. 

 

PROCESO: se define como "conjunto de actividades mutuamente relacionadas o 
que interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados". 

 

RECAUDO: Que se custodia o se guarda en un lugar con mucho cuidado para que 
no pueda ser robado, para que no se pierda. 

 

REQUISITO: o expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria. 

 

SATISFACCIÓN DEL CLIENTE: Percepción del cliente del cliente sobre el grado en que 
se han cumplido sus requisitos. 

 

SISTEMA: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactúan. 

 

TARJETA DEBITO: La tarjeta débito es una tarjeta bancaria de plástico de 8,5 × 5,3 
cm con una banda magnética en el reverso (y actualmente también se incluye un 
chip electrónico) que guarda información sobre los datos de acceso, el nombre y 
número de cuenta del titular, usada para poder efectuar con ella operaciones 
financieras activas (incrementar el saldo), pasivas (disminuir el saldo) o neutrales 
(no incrementan ni disminuyen el saldo disponible). 

 

 

https://es.wikipedia.org/wiki/Banco
https://es.wikipedia.org/wiki/Tarjeta_de_banda_magn%C3%A9tica
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1. DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 

 

 

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

COOPTENJO es una cooperativa de ahorro y crédito, que centra su actividad 
principal basada en los principios cooperativos y su naturaleza de economía 
solidaria, ofreciendo productos de captación, colocación y complementarios a nivel 
Cundinamarca donde abarca su principales agencias y puntos express. La 
cooperativa opera actualmente bajo un sistema de gestión de la calidad que no ha 
sido revisado ni actualizado por la dirección, situación que no lo hace eficiente.  

 

Se ha escogido para intervenir el proceso operativo de agencias con el 
subproceso otras operaciones, por ser un proceso misional de alta importancia 
que garantiza la continuidad del negocio, en la actualidad este subproceso cuenta 
con 60 procedimientos entre los cuales se destacan los procesos operativos de 
caja y canales virtuales. La última medición de indicadores de efectividad de estos 
procesos ha arrojado como resultado incumplimientos debido a la poca utilización 
de los mismos por parte de los funcionarios toda vez que los procesos presentan 
un alto grado de complejidad, duplicidad y algunos ya se encuentran obsoletos. El 
no cumplimiento de los procesos limita el sistema de gestión de la calidad de la 
cooperativa y afecta considerablemente el servicio prestado a los asociados, para 
atacar este problema se pretende reducir la cantidad de procedimientos 
haciéndolos más agiles, efectivos y prácticos. 

1.1.2 Justificación del Problema 

 
El presente trabajo tiene como finalidad realizar la verificación de los 
procedimientos del proceso operativo de agencia en el subproceso otras 
operaciones de la Cooperativa Cooptenjo, para identificar los beneficios y aportes 
de la implementación de las normas ISO 9001 y 14001 versión 2015, en los 
numerales 6 de planeación y 8 de operación, en los sistemas integrados de 
gestión, para que la cooperativa adopte en sus procedimientos controles, haga 
buen uso de los recursos tecnológicos, humanos y de este modo contribuya en 
factores de calidad y medio ambiente. 
 
Al reducir considerablemente los procedimientos se obtiene eficiencia y efectividad 
en el proceso, se reducen tiempos de operación permitiendo abarcar un mayor 
número de solicitudes de clientes, al simplificar y automatizar los formatos se 
agiliza el proceso y se reduce el impacto ambiental generado por consumo de 
papel, del mismo modo, la implementación de un procedimiento practico propende 
por el mejoramiento del clima laboral dentro de la organización al tener un recurso 
humano capacitado y comprometido con la labor. 
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1.2 OBJETIVOS DEL PROBLEMA 
 
1.2.1 OBJETIVO GENERAL 
 

Formular acciones de mejoramiento al proceso operativo de agencias subproceso 
otras operaciones de la Cooperativa de Ahorro y Crédito COOPTENJO, aplicando 
los numerales 6 de planeación y 8 de operación de las normas ISO 9001 e ISO 
14001 versión 2015, que garanticen la oferta de servicios en condiciones de 
calidad y sostenibilidad ambiental. 

 

1.2.2 Objetivos Específicos 

 

¶ Diagnosticar las condiciones de operación del proceso de agencias 
subproceso otras operaciones de la Cooperativa Cooptenjo basada en la 
aplicación de los numerales 6 de planeación y 8 de operación de las 
normas ISO 9001 e ISO 14001 versión 2015 en la agencia del municipio de 
Tenjo (Cundinamarca). 
 

¶ Establecer los factores críticos de éxito que determinan el desarrollo de una 
gestión de calidad y ambiental del proceso de agencias subproceso otras 
operaciones de la Cooperativa Cooptenjo. 
 

¶ Realizar un plan de mejoramiento al proceso de agencias subproceso otras 
operaciones de la Cooperativa Cooptenjo basado en la aplicación de los 
numerales 6 de planeación y 8 de operación de las normas ISO 9001 e ISO 
14001 versión 2015. 
 

¶ Analizar la conveniencia económica y financiera de la puesta en operación 
del plan de mejoramiento de la gestión de calidad y ambiental del proceso 
de agencias subproceso otras operaciones de la Cooperativa Cooptenjo en 
la agencia del municipio de Tenjo (Cundinamarca). 
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2. MARCOS DE REFERENCIA 

 
 

2.1 MARCO TEÓRICO 

 

Actualmente las organizaciones enfocan gran parte de sus actividades en el 
desarrollo de procesos productivos que garanticen el cumplimiento de las normas 
legales así como los requisitos de los clientes. Es por ello que las empresas 
implementan Sistemas de Gestión cuyo principal objetivo es el logro de la calidad. 

 

La Real Academia Española (2014) presenta la siguiente definición de Sistema: 
“Conjunto de cosas que relacionadas entre sí ordenadamente contribuyen a 
determinado objeto”1. Según O’Connor y McDermott, “un sistema es una entidad 
cuya existencia y funciones se mantienen como un todo por la interacción de sus 
partes”2 

 

Una vez revisada estas definiciones es posible definir un Sistema de Gestión 
como una herramienta que permite sistematizar la gestión de la empresa, lo que 
ayuda a su optimización así como a la toma de decisiones y a un cumplimiento 
estructurado de cualquier legislación3. Por su parte Fernández presenta una 
definición más estructurada sobre los Sistemas de Gestión4: 

 

“Un sistema de gestión es la estructura organizada, la planificación de las 
actividades, las responsabilidades, las prácticas, los procedimientos, los 
procesos y los recursos para desarrollar, implantar, llevar a cabo, revisar y 
mantener al día la política de la empresa. En otras palabras, es un método 
sistemático de control de las actividades, procesos y asuntos relevantes para 
una organización, que posibilite alcanzar los objetivos previstos y obtener el 
resultado deseado, a través de la participación e implicación de todos los 
miembros de la organización y garantizando la satisfacción del cliente, de la 
sociedad en general  y de cualquier parte interesada”. 

                                                           
1REAL ACADÉMIA ESPAÑOLA. Diccionario de la lengua española. Madrid, 2014 

2O’CONNOR, Joseph y McDERMOTT, Ian. Introducción al pensamiento sistémico. Madrid: Urano, 1998. p.27 

3ABRIL, Cristina y otros. Manual para la integración de sistemas de gestión: calidad, medio ambiente y prevención de 

riesgos laborales. Madrid:FC editorial, 2006. p.11 

4FERNÁNDEZ, Ricardo. Sistemas de Gestión de la Calidad, ambiente y prevención de riesgos laborales. Su integración. 

San Vicente (Alicante): Editorial Club Universitario, 2006. p.11 
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La implementación de los sistemas de gestión en las organizaciones se ha dado a 
través de las conocidas series de normas internacionales ISO 9000 e ISO 14000 
de acuerdo con los requisitos que estas establecen. Teniendo en cuenta las 
características y similitudes existentes entre los modelos de gestión de calidad y 
de gestión medioambiental, es posible pensar en una integración de las mismas 
que conlleve a una gestión más eficaz y que permita aumentar su competitividad.5 

 

Entre algunas de las características que facilitan la integración de estos sistemas 
está el principio de la mejora continua, se encuentran establecidas bajo los 
mismos criterios de gestión, se basan principalmente en acciones preventivas y 
ambas permiten obtener una certificación. 

 

SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN 

 
Un Sistema Integrado de Gestión (SIG) es una plataforma que permite unificar los 
sistemas de gestión de una empresa que anteriormente se trabajaban en forma 
independiente con el fin de reducir costos y maximizar resultados. Los SIG 
generalmente comprenden los Sistemas de Gestión de Calidad, Medio Ambiente y 
de Salud Ocupacional. 
 
Los sistemas integrados de gestión pertenecen a las normas de la serie ISO 9001, 
que pretenden conseguir la mejora continua y la satisfacción del cliente mediante 
la calidad en los servicios. Estos son algunos de sus puntos fundamentales: 
 
Un SIG necesariamente va a requerir: 

V La existencia de un único manual de gestión que va a asegurar que los 
procesos e instrucciones no se dupliquen. 

V La implementación simultánea de cada uno de los sistemas con el objetivo 
de minimizar el periodo de implantación total del SIG en comparación con el 
tiempo que tomaría implementar los sistemas por separado. 

V La distribución de los esfuerzos para que el diseño e implementación del 
sistema integrado de calidad sea más rápido. 

V Supervisión y cuidado absoluto por parte del equipo responsable de la 
implantación del sistema, pero que a su vez involucre a todos los miembros 
de la organización. 

V Es fundamental designar un responsable único para los tres sistemas y que 
cumpla las funciones de dirección técnica y corporativa diferenciada. 

                                                           
5ABRIL, Cristina y otros. Manual para la integración de sistemas de gestión: calidad, medio ambiente y prevención de 

riesgos laborales. Madrid: FC editorial, 2006. P. 16. 
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V Incorporar los sistemas de gestión completamente a las actividades 
operativas de la organización, entendiendo los requerimientos de calidad, 
medio ambiente y seguridad como una parte más de la gestión general. 

V Mínimo registro y documentación. 
V Objetivos, metas y políticas coherentes en el tiempo. 
V La Dirección de la empresa deba ejercer un fuerte liderazgo y compromiso 

de manera que su equipo de colaboradores se enfoquen en implementar el 
SIG en forma eficiente. 

 

NORMA ISO 9001 – 2015 

 

Para toda organización es importante la implementación de un sistema de gestión 
de calidad que contribuya con la mejora de su gestión y que le proporcione bases 
para la iniciativa de desarrollo sostenibles.  

 

Los requisitos de esta Norma Internacional son complementarios a los requisitos 
para los productos y servicios. Emplea el enfoque a procesos teniendo en cuenta  
el ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) con el que la organización se 
asegura de contar con los recursos necesarios y que estos sean gestionados de 
forma correcta, y el pensamiento basado en riesgos donde la organización 
determina los factores que pueden desviar sus procesos y su sistema de gestión 
de la calidad.6 

 

El alcance de la Norma esta dado a las organizaciones que precisen demostrar su 
capacidad de suministrar productos y servicios que satisfagan las necesidades de 
los clientes y cumplan con los requisitos legales mediante la aplicación eficaz del 
sistema de gestión. Los requisitos de esta Norma son aplicables a todo tipo de 
organizaciones independientemente de su tipo, tamaño y sector. 

 

La Norma se basa en los principios de la gestión de calidad que se describen en la 
Norma ISO 9000 y que se encuentran a continuación: 

 

¶ Enfoque al cliente 

¶ Liderazgo 

¶ Compromiso de las personas 

¶ Enfoque a procesos 

                                                           
6NORMA TÉCNICA COLOMBIANA, NTC-ISO 9001:2015. Sistemas de gestión de calidad – Requisitos. Instituto 

Colombiano de Normas Técnicas y Certificación. Bogotá, 2015 
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¶ Mejora 

¶ Toma de decisiones basada en la evidencia 

¶ Gestión de las relaciones 

 

Esta última versión de la Norma ISO 9001 tiene entre sus principales 
componentes el análisis de riesgos como un tema prioritario para las 
organizaciones exponiendo la necesidad de identificar y abordar los riesgos antes 
de que ocurran a través de la ejecución de procesos y procedimientos de mejora 
continua. Así mismo se indica que no solo se deben priorizar las necesidades del 
cliente sino las de todos los grupos de interés que pueden ser afectados por las 
actividades que se realicen en la organización. De esta manera la Norma también 
toma en cuenta la influencia que tiene la empresa en el entorno social y 
económico así como su importancia dentro de los mismos. Otro aspecto 
importante para resaltar es la referencia que hace la Norma sobre los “servicios”, 
con la inclusión del término “productos y servicios”. 

 

NORMA ISO 14001 – 2015 

 

Pensando en las generaciones futuras y en sus necesidades es importante la 
satisfacción de las necesidades del presente a través de un desarrollo sostenible 
logrado  mediante un equilibrio entre el medio ambiente, la sociedad y la 
economía. 

 

Es por ello que hoy las organizaciones se enfocan en la implementación de 
sistemas de gestión ambiental que contribuyan con la sostenibilidad ajustándose a 
los requisitos que establece esta Norma Internacional. Para este enfoque se toma 
como referente el modelo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) usado por 
las empresas para el alcance de una mejora continua. 

 

Esta Norma es aplicable a cualquier organización, sin importar su tamaño, tipo o 
naturaleza, que desee mejorar su desempeño ambiental en pro de un desarrollo 
sostenible, aportando valor al medio ambiente, a las partes interesadas y a la 
misma organización. Su aplicación se fija en los aspectos ambientales de las 
actividades, productos y servicios que puedan ser controlados desde una 
perspectiva del ciclo de vida.7 

Entre los principios manejados por la Norma ISO 14001 que buscan lograr una 
eficaz gestión ambiental se encuentran: 

                                                           
7NORMA TÉCNICA COLOMBIANA, NTC-ISO 14001:2015. Sistemas de gestión ambiental – Requisitos con orientación 

para su uso. Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificación. Bogotá, 2015 
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¶ Gestión ambiental estratégica 

¶ Liderazgo 

¶ Desempeño ambiental 

¶ La perspectiva del ciclo de vida 

¶ Comunicación externa proactiva 

¶ Información documentada 

¶ Gestión de riesgos y acción preventiva 

 

MEJORAMIENTO CONTINUO 
 
El mejoramiento continuo es el conjunto de todas las acciones diarias que 
permiten que los procesos y la empresa sean más competitivos en la satisfacción 
del cliente. La mejora continua debe formar parte de la cultura de la organización, 
convirtiéndose en una filosofía de vida y trabajo. Esto incidirá directamente en la 
velocidad del cambio. 
 
Para que se produzca el cambio cultural requerido, es necesario que: 
 
ü Las personas estén convencidas de los beneficios que les brinda la mejora. 
ü La Alta Dirección motive a todas las personas, les brinde procedimientos y 

técnicas, así como el poder de decidir y actuar para poder realizar los 
cambios que se requieran. 

 
Juran (2001), habla de tres tipos de costos: costos de las fallas internas, costos de 
las fallas externas y costos de prevención. Manifiesta que se puede lograr que 
estos costos disminuyan sobre una base continua. Ciertamente, es una forma de 
atraer la atención de la Alta Dirección para que inicie un programa de 
mejoramiento de la calidad, es decir, para que éste se enfoque en el dinero 
desperdiciado. En muchas empresas, ésta es la única forma de atraer la atención 
de la gente. A consideración de este autor, los enfoques de mejora están 
impulsados por las actuales necesidades de generación de ventajas competitivas 
que exigen los rápidos movimientos del mercado actual. 
 
CICLO PHVA 
 
El ciclo PHVA o ciclo de Deming fue dado a conocer por Edwards Deming en la 
década del 50, basado en los conceptos  del estadounidense Walter Shewhart. 
PHVA  significa: Planificar, hacer, verificar y actuar. Este ciclo constituye una de 
las principales herramientas de mejoramiento continuo en las organizaciones, 
utilizada ampliamente por los sistemas de gestión de la calidad (SGC) con el 
propósito de permitirle a las empresas una mejora integral de la competitividad, de 
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los productos ofrecidos, mejorado permanentemente la calidad, también le facilita 
tener una mayor participación en el mercado, una optimización en los costos  y por 
supuesto una mejor rentabilidad. 
Por su dinamismo puede ser utilizado en todos los procesos de la organización y 
por su simple aplicación, que si se hace de una forma adecuada, aporta en la 
realización de actividades  de forma organizada y eficaz. 
 
A través de cada uno de los pasos del ciclo PHVA las empresas pueden: 
 
PLANIFICAR: En esta etapa se definen los objetivos y cómo lograrlos, esto de 
acuerdo a políticas organizacionales y necesidades de los clientes. Puede ser de 
gran utilidad realizar grupos de trabajo, escuchar opiniones de los trabajadores y 
utilizar herramientas de planificación como por ejemplo: 5W2H en la cual se 
responden 7 preguntas claves cuyas palabras en inglés inician con W y H : ¿Qué 
(What), ¿Por qué (Why), ¿Cuándo (When) ¿Dónde (Where) ¿Quién (Who), 
¿Cómo (How) y ¿Cuánto (How much).Hay que recordar que esta etapa es muy 
importante y es la que permite el desarrollo de las otras, lo que indica que si no 
planeamos bien los resultados en las otras 3 etapas no serán confiables. 
 
HACER: Es ejecutar lo planeado, en esta etapa es recomendable hacer pruebas 
pilotos antes de implantar los procesos definidos. En su desarrollo se puede 
evidenciar los problemas que se tienen en la implementación, se identifican las 
oportunidades de mejora y su implementación. 
 
VERIFICAR: En esta etapa comprobamos que se hayan ejecutado los objetivos 
previstos mediante el seguimiento y medición de los procesos, confirmando que 
estos estén acorde con las políticas y a toda la planeación inicial. 
 
ACTUAR: Mediante este paso se realizan las acciones para el mejoramiento del 
desempeño de los procesos, se corrigen las desviaciones, se estandarizan los 
cambios, se realiza la formación y capacitación requerida y se define como 
monitorearlo. 
 
En conclusión la adopción del ciclo PHVA es de gran ayuda para actuar sobre los 
procesos y no sobre las personas, pues es frecuente que en las organizaciones se 
culpen a los trabajadores por los malos resultados cuando en realidad lo que falla 
es el proceso,  de ahí la gran importancia que tiene el compromiso gerencial, pues 
es en este nivel en donde se deben buscar las estrategias que le permita a las 
empresas liderar el mercado, ser auto-sostenibles y rentables. 
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2.2 MARCO INSTITUCIONAL 

 

2.2.1 Plataforma estratégica de la empresa 
 

2.2.1.1 Objetivo Plan Estratégico 2017-2020 

 

Fortalecer a Cooptenjo como una cooperativa que conoce su pasado, trabaja en 
su presente y planea su futuro de manera consistente; para “Mantenernos como la 
mejor experiencia cooperativa en ahorro y crédito, con inclusión social y 
posicionada en el territorio.” 

 

2.2.1.2 Objetivos Específicos 

 

¶ Fortalecer la venta, enmarcada en una orientación integral hacia al 
asociado. 

¶ Generar experiencias de servicio que superen las expectativas de los 
asociados. 

¶ Fortalecer el talento humano comprometiéndolo a desarrollar relaciones de 
asesoría, oportunidad y satisfacción para el asociado. 

 

2.2.1.3 Rumbo 2017-2020 

 

¶ Negocio: 

Somos un modelo cooperativo de desarrollo social que brinda servicios de ahorro 
y crédito, generando experiencias de felicidad a los asociados y sus familias. 

 

¶ Misión: 

Trabajamos con pasión para el bienestar de nuestros asociados y sus familias, 
mediante servicios cooperativos de ahorro y crédito. 

 

¶ Visión: 

Mantenernos como la mejor experiencia cooperativa en ahorro y crédito, con 
inclusión social y posicionada en el territorio. 

 

¶ Estrategia corporativa: 

Gestionar eficientemente el modelo de negocio, con orientación integral al 
asociado. 
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Figura 1 Modelo de Negocio Cooptenjo 

 
 

Fuente: presentación Plan Estratégico Cooptenjo disponible  en el aplicativo Isolución 

 

 

2.2.2 Política y Objetivos de Calidad de COOPTENJO 

 

2.2.2.1 Política de Calidad 

 

El compromiso con la calidad en Cooptenjo, es ofrecer productos de ahorro y 
crédito a través de un portafolio integral con servicios orientados al bienestar 
colectivo que satisfaga las necesidades y exceda las expectativas de los 
asociados, para lo cual: 

 

¶ Brindamos un servicio oportuno, asesoría adecuada por parte de nuestros 
funcionarios, seguridad y confiabilidad en el manejo de las transacciones 
financieras de acuerdo con la normatividad vigente establecida, 
maximizando la eficiencia en la administración de los recursos para 
asegurar de esta manera la sostenibilidad y rentabilidad en beneficio de los 
asociados. 
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¶ Contamos con un talento humano competente, eficaz y comprometido con 
el mejoramiento continuo de nuestros procesos y procedimientos, 
cumpliendo con los requisitos establecidos en la NTC-ISO 9001, 
permitiéndonos ser competitivos, confiables, seguros y consolidarnos en el 
sector cooperativo de ahorro y crédito, creando cultura cooperativa y de 
servicio que agregue valor a los asociados. 

¶ El compromiso de la alta gerencia es revisar, actualizar, cumplir y hacer 
cumplir la presente política de calidad de acuerdo con las necesidades de 
los asociados actuales y potenciales, logrando con esto maximizar los 
beneficios relacionados con la implementación de un sistema de gestión por 
procesos, la cultura de servicio, la mejora continua y el mantenimiento del 
sistema de gestión de la calidad. 

 

2.2.2.2 Objetivos de calidad 

 

En relación con la política de calidad definida y con el ánimo de implementar y 
mejorar continuamente la eficacia del sistema de Gestión de Calidad de la 
cooperativa bajo los requisitos de la norma NTC-ISO 9001, y con el fin de 
incrementar el nivel de satisfacción de los asociados y usuarios de los servicios 
prestados, incluida la comunidad, Cooptenjo se propone: 

 

¶ Garantizar las características de calidad en cuanto a oportunidad, 
pertinencia, seguridad, confiabilidad y asesoría adecuada, establecidas por 
la cooperativa y ofrecidas a los asociados. 

¶ Establecer un adecuado y efectivo proceso de medición de la satisfacción 
de servicio, conformidad de producto, asesoría y orientación al asociado, 
por medio de la gestión y atención eficaz y eficiente de quejas, reclamos, 
sugerencias y consultas realizadas por los asociados tanto internos como 
externos. 

¶ Movilizar a la cooperativa hacia la excelencia y a la calidad total, mediante 
la aplicación de prácticas de mejora continua, herramientas estadísticas de 
medición, gestión de indicadores, habilitación del trabajo, la aplicación 
tecnológica eficaz, eficiente y efectiva, ambiente de trabajo e infraestructura 
adecuada y el desarrollo del talento humano. 

¶ Maximizar la eficiencia de la operación para disminuir costos, mejorar las 
tasas de interés brindadas de los productos de ahorro y crédito, y así 
mismo crear valor a la cooperativa. 

¶ Mejorar y mantener la gestión del desarrollo del talento humano que 
impacte positivamente en la calidad del servicio, a través de programas de 
formación que permitan afianzar las competencias humanas y técnicas, sus 
fortalezas y destrezas y ejecutar un plan de sensibilización en donde se 
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comunique y comprendan la importancia de la mejora continua, la 
satisfacción del asociado, la conformidad del producto y que entiendan el 
direccionamiento estratégico de la cooperativa. 

¶ Mantener el nivel de mejora continua en los procesos del sistema de 
gestión de la calidad, identificando y previniendo los riesgos inherentes a la 
operación a través de mejores prácticas, aplicando las acciones necesarias 
para mitigar su impacto en la gestión. 

¶ Coordinar, administrar, planear, ejecutar y controlar transparentemente los 
recursos de la cooperativa, garantizando rentabilidad, sostenibilidad y 
racional distribución e inversión de los mismos, mejorando la calidad en la 
prestación del servicio al asociado. 

 

2.2.3 Líneas de Servicios o Productos de Cooptenjo 

 

Ahorro 

 

Cooptenjo ofrece a sus asociados, tanto personas naturales como jurídicas, una 
opción de ahorro y de obtención de rentabilidad a través de diversos productos de 
ahorro e inversión. 

 

Persona Natural: 

¶ Ahorro contractual (libre inversión) 

¶ Ahorro programado para vivienda de interés social 

¶ Cuenta de ahorros  a la vista. 

¶ Cuenta de ahorros infantil "TenAhorrito" 

¶ Cuenta de ahorro para jóvenes 

¶ CDAT - Certificado de depósito de ahorro a término. 

 

Persona Jurídica: 

¶ Ahorro contractual (libre inversión) 

¶ Cuenta de ahorros  a la vista. 

¶ CDAT - Certificado de depósito de ahorro  a término. 

 

 

Créditos 

Cooptenjo ofrece  las diferentes líneas de crédito para que los asociados cuenten 
con  mayores posibilidades de financiamiento y obtención de recursos para cubrir 
sus necesidades. 
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Créditos con destinación específica: 

¶ Crédito Mi Educación 

¶ Crédito en Movimiento 

¶ Crédito Sobre Ruedas 

¶ Crédito Mejoras Locativas 

¶ Créditos de libre Inversión  

 

Créditos de libre Inversión: 

¶ Crédito Crediestable 

¶ Crédito Cooptenjo Preferencial  

¶ Crédito Credisueños 

¶ Crédito A Tu Ritmo 

¶ Crédito Navideño 

¶ Turbo Crédito  

¶ Crédito + Plata 

 

Servicios Exequiales 

Cooptenjo en alianza con Coopserfun a través de la red nacional Los Olivos, 
ofrece planes exequiales que cubren los gastos funerarios originados por el 
deceso del asegurado o los miembros del grupo familiar que se encuentren 
amparados. Hay dos tipos de planes exequiales con un plan de beneficios 
incluidos. 

 

¶ Plan familiar 

¶ Plan unipersonal 

 

Servicios Electrónicos 

 

Tarjeta débito con Chip 

La tarjeta débito de afinidad visa electrón es un medio rápido y seguro que le 
permite realizar las siguientes transacciones en cajeros automáticos de la red 
ATH: 

 

¶ Retiro de ahorros 

¶ Utilización del cupo del crédito rotativo 

¶ Compra de artículos en establecimientos comerciales 
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¶ Pago de obligaciones 

¶ Pago de servicios públicos y privados 

¶ Recarga de celulares 

¶ Consulta de saldos 

 

Medio de pago y disposición de efectivo, representado por un plástico, suscrito 
con la firma del depositante. La tarjeta  débito se utiliza para realizar compras de 
bienes de consumo o pago de servicios en los negocios afiliados al sistema. Con 
la tarjeta débito visa electrón, el asociado puede acceder a los fondos de sus 
cuentas a través de cajeros automáticos de todo el país y cajeros de la red plus 
internacionales y efectuar compras en establecimientos comerciales en Colombia 
y en el exterior. 
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3. METODOLOGÍA 

 

 

3.1 POBLACIÓN 

 

Cooptenjo, cooperativa de ahorro y crédito,  en el subproceso  denominado ¨otras 
operaciones¨, cuenta con seis personas, quienes desarrollan las funciones y 
procedimientos establecidos. Con ellas se inició la aplicación de las normas ISO 
9001 e ISO14001 versión 2015 buscando la simplificación de procesos, 
mejorándolos, unificándolos y/o eliminándolos.  

 

Esta cooperativa cuenta aproximadamente con 72.337 asociados, que interactúan 
con la organización en los diferentes procesos. En el Subproceso de otras 
operaciones aproximadamente el 90% de los asociados intervienen en los 
procedimientos, de tal modo, que es de suma importancia implementar mejoras, 
unificaciones y eliminaciones a través de la aplicación de las normas ISO y los 
sistemas de gestión brindando a los asociados optimización en los tiempos de 
atención.  

 

Se llevó a cabo una serie de actividades coordinadas que se realizaron sobre un 
conjunto de elementos, tales como recursos, procedimientos, documentos, 
estructura organizacional y estrategias para lograr la calidad de servicios 
dispuestos a los asociados, es decir, planear, controlar, y mejorar aquellos 
elementos de una organización que influyen en la satisfacción del cliente y en los 
objetivos impuestos en la cooperativa, de esta manera se garantiza la excelencia 
en el Subproceso y la mejora continua. 

 

3.2 TÉCNICAS DE RECOLECCIÓN Y ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN 

 

Con la adecuada selección de los instrumentos de recolección, se pretende 
obtener datos que ayuden a dimensionar y construir la respuesta del problema 
planteado. La recolección dependerá de las técnicas utilizadas y se tiene que estar 
en la capacidad de demostrar el proceso realizado, demostrar hallazgos y 
procesamiento de datos. 

 

Para lo anterior han sido escogidas dos técnicas de recolección de datos, la 
cuales garantizarán el conocimiento de cómo se encuentra el subproceso 
mencionado, qué fallas, qué falencias y qué reprocesos se están realizando. 
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La primera técnica de recolección se realizará a través de un aplicativo 
perteneciente a la misma empresa (Cooptenjo), llamado Isolución, en el cual se 
encuentran datos e información tales como los manuales de procedimientos, 
procesos, documentación, indicadores y sugerencias de mejoramiento. Estos 
aplicativos son llamados sistemas de información gerencial que se integran entre 
si y manejan variedad de negocios y operaciones de las organizaciones. 

 

Por medio de los indicadores es posible recolectar información verídica y 
actualizada de los estados de los subprocesos. Estos indicadores serán la 
principal fuente de suministro de información. El aplicativo Isolución tiene la 
facilidad de que cualquier miembro de la población perteneciente a Cooptenjo 
puede acceder mediante un usuario personal y así mantener actualizada su 
información laboral permitiendo llegar de manera clara y sencilla a cualquier 
indicador de colaborador. 

 

Como segunda fuente de información se tiene la caracterización del procedimiento 
que se hace por medio de la plantilla de construcción de procedimientos, 
empleada para el levantamiento de la información de las áreas que están 
involucradas o que intervienen parcialmente. Esta plantilla es un intercambio de 
ideas, opiniones de las partes involucradas, y permite conocer información actual 
de los procesos.  

 

3.3 TÉCNICAS, HERRAMIENTAS Y MÉTODOS PARA EL DISEÑO E 
IMPLEMENTACIÓN DE LOS SISTEMAS DE GESTIÓN. 

 

Los datos procesados, no sirven por si mismos para contestar las preguntas 
planteadas al inicio de la investigación, para ser útiles debe realizarse un trabajo 
de análisis e interpretación. Con el estudio de estos datos se podrá verificar y 
validar las relaciones entre las variables que se conozcan en este proceso y una 
vez se conozca el estado actual de la organización y la condición de los 
subprocesos a trabajar, se investigará la mejor forma de implementar los sistemas 
de gestión en los procesos, cómo se va a actuar y de la manera en que se reunirá 
información por parte de la población afectada en el proceso. Se utilizará una serie 
de herramientas en pro del montaje de los sistemas de gestión. 

 

Por otra parte se planteará como herramienta para el diseño e implementación del 
sistema de gestión un focus group como método adicional para la recolección de  
información necesaria para la investigación. El focus group  consiste en reunir un 
grupo de personas, en este caso la población seleccionada, con el fin de que 
contesten una serie de preguntas y generar una discusión en torno a la 
implementación de los sistemas de gestión. Las innovaciones en el focus group 
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están fundamentadas en que gracias a esta modalidad es posible obtener una 
amplia variedad de información sobre las ideas, opiniones y motivaciones  de las 
personas participantes. La desventaja es que con esta técnica serán abordados 
directamente a los colaboradores de la organización, dejando de lado a los 
asociados. 

 

Con los asociados se realizará una lluvia de ideas con el objetivo de obtener 
información por parte de este grupo que es importante para el subproceso. Allí  los 
asociados, mediante una palabra suministrada, darán sus ideas en el menor 
tiempo posible indicando su opinión acerca de la implementación de los sistemas  
de gestión y se conocerá información vital sobre la misma y sobre los procesos 
donde ellos intervienen. 

 

Por último se publicará en las carteleras de la cooperativa, en el aplicativo, en 
formatos físicos y se hará llegar a los domicilios (aplica solo para asociados), 
información acerca de la implementación y de las conclusiones dadas en el 
estudio. De esta formase verá beneficiada a toda la población involucrada, 
haciéndolos participes de las novedades, con una clara mejora en el servicio a los 
asociados y facilitando los subproceso y procedimientos a los colaboradores de la 
Cooperativa Cooptenjo. 
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4. DIAGNÓSTICO DE LAS CONDICIONES ACTUALES DEL PROCESO 
OPERATIVO DE AGENCIAS EN EL SUBPROCESO OTRAS OPERACIONES 
APLICANDO LOS NUMERALES 6 Y 8 DE LAS  NORMAS ISO 9001 Y 14001 EN  
LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO “COOPTENJO” SEDE 
PRINCIPAL UBICADA EN EL MUNICIPIO DE TENJO (CUNDINAMARCA). 

 

4.1 ESTADO DE LAS CONDICIONES ACTUALES  

De acuerdo con el resultado y el análisis de la metodología se evidencia que 
existen 60 procedimientos del proceso operativo de agencias los cuales afectan la 
productividad en las agencias por el mal uso de estos ya que no se evidencian  
controles, revisión por la dirección y actualización efectiva de los procedimientos lo 
que conlleva a fallas internas y del servicio al asociado. Con la intervención a 
estos procedimientos se busca optimizar recursos y tiempo e incrementar el 
servicio óptimo al asociado. Adicionalmente se pretende unificar y reducir en un 
50% los procedimientos permitiendo su adecuado control y eficacia por parte de la 
implementación de los sistemas integrados que se aplicarán al trabajo. (Ver Anexo 1). 

 

4.1.1 Nivel de cumplimiento de la NORMA   ISO 9001:2015 
Con respecto a la norma internacional ISO 9001: 2015, la empresa cuenta con un 
porcentaje nulo en cuanto a procesos o procedimientos documentados, lo cual 
coincide con la inspección física que se realizó a la organización. La siguiente 
grafica logra identificar el estado en cuanto al cumplimiento de los requisitos (se 
determinaron las siguientes clasificaciones). 
 

Gráfico 1 Estado del cumplimiento de los requisitos 

 

Fuente / presente estudio 
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La anterior grafica de estado de cumplimiento de los requisitos, muestra el 

porcentaje de cumplimiento de alguno de ellos; los cuales son Gestión del talento 

humano, de remuneración y compensación, sistema de remuneración y bienestar. 

La gestión de talento humano junto al bienestar son las únicas que en su mayoría 

cumplen con los requisitos establecidos por la norma ISO 9001/2015. 

 

4.1.2 Diagrama de grado de madurez para la norma ISO 9001/2015 
 
Considerando los resultados del listado de verificación con la norma ISO 

9001/2015 y en conformidad al cumplimento de la norma Herramientas  aplicada  

se encuentro los siguientes resultados: 

Gráfico 2 Grado de Madurez para la norma ISO 9001/2015 

 
Fuente/presente estudio. 

 

El incumplimiento de la norma esta 51.25 %, por lo anterior es indispensable 
realizar compromiso por parte de la alta dirección para mitigar los riesgos que se 
presenten debido al alto porcentaje de incumplimiento a la norma. 

Por lo anterior se hace evidente realizar planes de acción para gestionar el 
cumplimiento de norma, por lo cual es PRIORITARIO tener compromiso con la alta 
dirección en caso de no tenerla ocasionará hallazgos negativos en el seguimiento 
de las auditorias. 

Con lo que se determina que el grado de madurez está en Inicial sin aproximación 
formal, donde no se están documentando los procedimientos como lo exige la 
norma ISO 9001/2015 
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4.2  DETERMINACION DE FACTORES CRITICOS 

 

La aplicación de la herramienta permitió obtener información precisa sobre el 
estado actual del proceso, donde se detectaron 60 procedimientos de los cuales 
casi el 50% no están siendo efectivos debido principalmente a que no se utilizan, 
se diligencian de manera errada los formatos o no se diligencian completamente, 
lo que ocasiona perdida en la información y reprocesos que afectan directamente 
la productividad del personal, a su vez genera mala imagen de la cooperativa y 
produce inconformidades en el cliente pues sus trámites muchas veces le 
demandan más tiempo o no terminan siendo efectivos. 

 

4.3  IDENTIFICACIÓN DE HALLAZGOS SIGNIFICATIVOS  

 

Se emplea el análisis de causa y efecto y el uso de gráficos Pareto para mostrar 
los hallazgos. 
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Figura 2 Causa y Efecto   

PROCEDIMIENTOS OBSOLETOS
SIN ACTUALIZAR DEL PROCESO 

OPERATIVO DE AGENCIAS
DE LA COOPERATIVA COOPTENJO

RECURSOS

MEDIOS TECNOLOGICOS

SERVICIOS

PERSONAL

Atención al asociado
Falta de personal técnico

Falta de comunicación interna

Falta de control jerarquico

Omisión en instrucciones
 y pasos

Capacitación
Actualización de software

Divulgación en medios

Tiempos de esperaSala de capacitaciones

Equipos obsoletos

CAUSA Y EFECTO COOPERATIVA COOPTENJO

 

Fuente: Presente estudio 
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4.3.1 ANÁLISIS ESPINA DE PESCADO 

 

Una vez identificado el problema raíz que se fundamenta en una serie de 
procedimientos del proceso operativo de agencias que se encuentran obsoletos, 
se exponen las principales causas que durante algún tiempo han conllevado a 
dejar en un segundo plano la importancia de su actualización para la mejora 
continua de este proceso. 

 

En primer lugar se encuentra que una de las causas más relevantes es el tema de 
los medios tecnológicos ya que no se cuenta con la infraestructura actualizada y 
con un medio masivo de divulgación que permita a  los funcionarios acceder a la 
información en tiempo real para ser suministrada a los asociados, ocasionando así 
una omisión de instrucciones en los procedimientos que se deben seguir. Así 
mismo el personal no cuenta con la capacitación adecuada en el manejo de las 
herramientas que le permitan acceder a la información.  

 

Por otra parte no se realizan controles periódicos sobre los cambios de versión de 
los procedimientos causando que las consultas de los mismos no cuenten con las 
últimas modificaciones realizadas. Lo anterior genera ineficiencia en la atención de 
los asociados y aumenta los tiempos de espera y respuesta hacia los mismos. 

 

Finalmente no se dispone personal técnico para realizar las capacitaciones 
enfocadas al manejo mismo de los procedimientos, ni de un espacio amplio en el 
que el personal pueda reunirse para recibirlas, ya que en la actualidad estas se 
enfocan a funciones básicas del cargo. 

 

4.3.2 PARETO PARA ISO 9001 
 

Haciendo uso de Gráficos de Pareto que constituyen un sencillo método de 

análisis se puede discriminar entre las causas más importantes de un problema y 

las que menor relevancia tienen. Entre las ventajas de uso de estos diagramas 

esta que permite centrarnos en los aspectos cuya mejora tendrá más impacto, 

organizándolos por los esfuerzos. Nos proporcionara igualmente una visión simple 

y rápida relativa de los problemas. Su visión grafica es fácil de comprender y 

estimula a la mejora continua. 

En la empresa COOPTENJO se analizó  indicadores (que presentan fallas) los 

cuales son un dato o un conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la 

evolución del sistema de gestión. Representará una medida administrativa que 
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permite evaluar el desempeño de la empresa COOPTENJO, frente a las metas 

propuestas por el equipo de mejora. 

Las categorías que se analizaron y se escogieron como indicadores medibles en 

promedio a los últimos 12 meses son: 

¶ Gestión de solicitudes. 

¶ Índice de documentos aprobados: Los documentos recepcionados por 

personal de la cooperativa, para la obtención de créditos, cuentas de 

ahorros, chequeras y cuentas corrientes. Hay una alta cantidad de rechazos 

por la mala gestión e información hacia el cliente. 

¶ Consignaciones en efectivo: Lentitud y pesadez en el proceso; problema 

crítico en la atención al cliente. 

¶ Diseño y desarrollo de los productos y servicios: En la cooperativa 

COOPTENJO se presente aportes, que no ayudan ni influencian a la 

organización positivamente. 

¶ Seguimiento, medición, análisis y evaluación: Es un proceso que se 

realiza en revisión a los procesos y es medible como los temas indicadores. 

 

Son realizados en promedio a los datos de los últimos meses. 

Tabla 1 Distribución de frecuencias gráfica Pareto ISO 9001/2015 

Numero Categoría 
Frecuencia 

absoluta 

Frecuencia 
absoluta 

acumulada 

Frecuencia 
relativa 

unitaria % 

Frecuencia 

relativa 
acumulada 

1 
Gestión de 
solicitudes 

60 60 32,09% 32,09% 

2 
Índice de 

documentos 
aprobados 

50 110 26,74% 58,82% 

3 
Consignaciones en 

efectivo 
45 155 24,06% 82,89% 

4 
Diseño y desarrollo 
de los productos y 

servicios 
30 185 16,04% 98,93% 

5 
Seguimiento 

medición, análisis y 
evaluación 

2 187 1,07% 100,00% 

  
187 

 
100,00% 

 
Fuente: Presente estudio 
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Considerando la información presentada en el Tabla  anterior se construyó  la 
gráfica de Pareto que se presenta a continuación, la cual evidencia  como  el  80% 
de los problemas,  se consideran como  causa determínate de los factores críticos 
de la gestión de la calidad en la organización, que de ser solucionados resolverían 
el 20% de  los mismos. 

 

 Gráfico 3 Análisis de Indicadores de calidad 

 

Fuente: Presente estudio 

En la técnica de Pareto nos dice que en el 80% de los problemas se pueden 

solucionar si se elimina el 20% de las causas que lo originan. El principio se 

denomina la regla del 80-20. En el 80% se encuentran las fallas más graves e 

importantes para el proceso, en el 20% restante las de menos relevancia. 

Según el Pareto realizado nos muestra que debemos centrarnos en 3 de los 

indicadores, ya que estos representan el 80% de las fallas que presenta el 

proceso. Estos son: 

¶ Gestión de solicitudes  

¶ Índice de documentos aprobados. 

¶ Consignaciones en efectivo. 

Por lo anterior es importante e indispensable realizar el compromiso por la alta 

dirección para mitigar los errores en estos indicadores. Se hace evidente realizar 
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planes de acción para gestionar y reducir los números en los indicadores y es 

prioritario el compromiso de la organización para darles mejora a los indicadores. 

Finalmente,  para complementar el análisis de los factores críticos se presenta el 
análisis de la espina de pecado, para los factores vitales. (Véase Figura 2). 

4.4 DIAGNOSTICO DE LAS CONDICIONES AMBIENTALES DEL PROCESO DE 
PRODUCCIÓN DE LA EMPRESA Cooptenjo, basado en la aplicación de la 
norma ISO 14001/2015.  
 

Considerando la aplicación de listado de verificación, se determinó el perfil de 
cumplimiento de la norma ISO 14001/2015, la cual se representa en la siguiente 
gráfica. 

 

Gráfico 4 Listado de verificación norma ISO 14001/2015 

 

Fuente/presente estudio 

 

La anterior grafica de estado de cumplimiento de los requisitos, muestra el 

porcentaje de cumplimiento de alguno de ellos; los cuales son procedimientos 

documentados y política ambiental. Las restantes no cumplen con los requisitos, 

por lo tanto se requiere mayor atención por parte de la dirección. 
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4.4.1 PARETO PARA ISO 14001 
 

En la empresa COOPTENJO se analizó  indicadores (que presentan fallas) todos 

enfocados hacia el ahorro energético de la oficina principal donde se realiza el 

estudio, ubicada en el municipio de Tenjo. Representará una medida 

administrativa que permite evaluar el desempeño de la empresa COOPTENJO, 

frente a las metas propuestas por el equipo de mejora. 

Las categorías que se analizaron y se escogieron como indicadores medibles en 

promedio a los últimos 12 meses son: 

¶ Consumo energético en las oficinas de servicio al cliente: Referente al 

consumo eléctrico en las oficinas de SAC, servicio al cliente, incluye horas 

hábiles y no hábiles. 

¶ Consumo energético en recepciones: Referente al consumo eléctrico en las 

diferentes recepciones con las que cuenta la organización en su oficina 

principal, incluye horas hábiles y no hábiles. 

¶ Consumo energético en el área de calidad: Referente al consumo eléctrico 

en las oficinas del área Calidad, incluye horas hábiles y no hábiles. 

¶ Consumo energético en las cajas de la cooperativa: Referente al consumo 

eléctrico en las cajas de la entidad, incluye horas hábiles y no hábiles. 

¶ Consumo energético en las oficinas de Gerencia: Referente al consumo 

eléctrico en las oficinas de los diferentes gerentes, en esta sede de la 

cooperativa, incluye horas hábiles y no hábiles 

 

Atendiendo a los numerales que presentaron no  cumplimiento, se ordenaron de 
mayor a menor en la siguiente tabla. 
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Tabla 2 Distribución de la frecuencia de los no cumplimientos por numeral grafica de parteo 

Numero Categoría 
Frecuencia 

absoluta 

Frecuencia 
absoluta 

acumulada 

Frecuencia 
relativa 

unitaria % 

Frecuencia 
relativa 

acumulada 

1 

consumo de 
recurso 

energético en 
ofic de SAC 

26 26 30,23% 30,23% 

2 

Consumo de 
recurso 

energético en 
recepciones 

18 44 20,93% 51,16% 

3 

Consumo de 
recurso 

energético en 
área de Calidad 

17 61 19,77% 70,93% 

4 

Consumo de 
recurso 

energético en 
cajas 

15 76 17,44% 88,37% 

5 

Consumo de 
recurso 

energético en 
oficinas 

gerenciales s 

10 86 11,63% 100,00% 

  
86 

 
100,00% 

 
Fuente: Presente estudio 

 

Considerando la información presentada en el Tabla   anterior se construyó  la 
gráfica de Pareto que se presenta a continuación, la cual evidencia  como  el  80% 
de los problemas, se consideran como  causa determínate de los factores críticos 
de la gestión ambiental, que de ser solucionados resolverían el 20% de  los 
mismos 
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Gráfico 5 Análisis de indicadores Medio Ambiente 

 

Fuente: presente estudio 

 

Según el Pareto realizado nos muestra que debemos centrarnos en 3 de los 

indicadores, ya que estos representan el 80% de las fallas que presenta el 

proceso. Estos son: 

¶ Consumo de recurso energético en oficinas de servicio al cliente. 

¶ Consumo de recurso energético en recepciones  

¶ Consumo de recurso energético en áreas de calidad. 

 

Por lo anterior es importante e indispensable realizar el compromiso por la alta 

dirección para mitigar los errores en estos indicadores. Se hace evidente realizar 

planes de acción para gestionar y reducir los números en los indicadores y es 

prioritario el compromiso de la organización para darles mejora a los indicadores. 
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4.4.2 Diagrama de grado de madurez para la norma ISO 14001/2015 
 
Considerando los resultados del listado de verificación con la norma ISO 14001-
2015 y en conformidad al cumplimento de la norma Herramientas  aplicada (anexo 
2) se encuentro los siguientes resultados: 

 
Gráfico 6 Grado de madurez para la cooperativa Cooptenjo. 

 

Fuente: presente estudio 

El incumplimiento de la norma esta 79.85 %, por lo anterior es indispensable 
realizar compromiso por parte de la alta dirección para mitigar los riesgos que se 
presenten debido al alto porcentaje de incumplimiento a la norma. 

Por lo anterior se hace evidente realizar planes de acción para gestionar el 
cumplimiento de norma, por lo cual es PRIORITARIO tener compromiso con la alta 
dirección en caso de no tenerla ocasionará hallazgos negativos en el seguimiento 
de las auditorias. 

Con lo que se determina que el grado de madurez está en Inicial sin aproximación 
formal, donde no se están documentando los procedimientos como lo exige la 
norma ISO 14001-2015. 
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4.4.3 Matriz de impacto ambiental basado en la lista de chequeo realizada de 
la norma ISO 14001en la empresa Cooptenjo. 
 

Se realizó la identificación de los siguientes impactos ambientales  (siguiente 

tabla) por medio de la determinación de las actividades que desarrolla la empresa 

en el subproceso otras operaciones, aplicando una matriz de riesgos, en la cual 

podemos detallar las siguientes actividades para la disminución de riesgos 

ambientales, y la producción de productos de alta calidad, que cumplan con los 

requisitos expuestos por el cliente. 

 

Tabla 3 Definición de estrategias de mitigación  de los Riesgos Ambientales Relevantes en 

la empresa Cooptenjo. 

Procedimiento  Aspecto 
Ambiental 

Impacto 
Ambiental 

Medidas de Mitigación 

Medidas de 
prevención 

Medidas de 
Control 

Consignación 
en efectivo 

Consumo de 
papel 

Deforestación Consignaciones 
electrónicamente 

Revisión en 
sistemas 
electrónicos 

Cancelación 
de cuenta 

Consumo de 
papel 

Deforestación Cancelaciones vía web 
o telefónicamente. 

Base de datos 
para constatar. 

Consignación 
en efectivo 

Consumo de 
recurso eléctrico 

Agotamiento 
del recurso 
Hídrico 

Bombillos ahorradores. Verificación de la 
supervisión. 

Fuente/presente estudio 

 

Se presenta una matriz de riesgos en la cual podemos identificar la importancia de 
controlar aspectos ambientales en el sistema de gestión Ambiental para la 
empresa Cooptenjo. Se estudiaron en el diagnóstico de acuerdo a la norma ISO 
14001/2015. 
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5. DISEÑO DE INGENIERÍA 
 

De acuerdo a la reingeniería de los procedimientos operativos implementados en 

la cooperativa de ahorro y crédito Cooptenjo y como mejora continua se 

estandarizo la actualización por medio de las plantillas de creación permitiéndole a 

la cooperativa realizar estas actividades por parte del área de organización, 

métodos y gestión de riesgos de manera eficiente, y adicional se propuso la 

implementación de la herramienta bizagi que permite realizar diagramas 

complementarios a los procedimientos para dar cumplimiento a la programación 

del aplicativo (ISOLUCIÓN) herramienta manejada por la cooperativa para la 

planificación de procesos, subprocesos, procedimientos, formatos, manuales, 

instructivos u otro documento que la cooperativa considere relevante para la 

formalización en su sistema de gestión de calidad. 

Diagnóstico inicial de 60 procedimientos pertenecientes al proceso operativo de 

agencias P20 se realizó la actualización de 35 procedimientos  25  fueron 

unificados a otros procedimientos y/o eliminados por determinación de los líderes 

de área, al considerarlos obsoletos  y complejos para la operatividad del S.G.C. 

manejado en Cooptenjo. 

Tabla 4 Reingeniería de Procedimientos Cooptenjo 

 

PROCESO OPERATIVO DE 

AGENCIAS 

 

NUMERO INICIAL DE 

PROCEDIMIENTOS 

EN COOPTENJO 

 

ACTUALIZADOS 

 

UNIFICADO 

 

ELIMINADOS 

 

SUBPROCESO OPERATIVO 

DE CAJA 

 

15 

 

12 

 

3 

 

0 

 

SUBPROCESO OTRAS 

OPERACIONES 

 

38 

 

18 

 

8 

 

12 

 

SUBPROCESO CANALES 

VIRTUALES 

 

7 

 

5 

 

0 

 

2 

 

TOTAL 

 

60 

 

35 

 

11 

 

14 

Fuente/Presente estudio. 
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Se presentó un informe inicial con la cantidad relevante de estos procedimientos a 

los cuales se les realizo la actualización en dos fases cumpliendo con el 

cronograma establecido, para esto se utilizaron las siguientes herramientas con la 

finalidad de realizar  un proceso eficiente: 

¶ Se creó una plantilla para la construcción de procedimientos (ver Anexo 3) 

la finalidad de esta plantilla es tener el paso a paso del procedimiento de 

acuerdo a las condiciones del manejo del aplicativo ISOLUCIÓN 

permitiendo programar y subir de manera eficiente el procedimiento. 

¶ Se construyeron diagramas de flujo o procesos  para complementos de los 

procedimientos por medio de la herramienta BIZAGI el cual es un diseñador 

de libre manejo por lo que no genera costos adicionales a la cooperativa. 

¶ Se establecieron controles en la trazabilidad de revisión y aprobación de  

los procedimientos. 

¶ Se estandarizo y alinearon las actividades o paso a paso para creación  y 

actualización de nuevos procedimientos. 

¶ Se entregaron indicadores de gestión permitiendo la medición adecuada del 

S.G.C en la cooperativa cooptenjo. 

¶ Se realizaron capacitaciones a los funcionarios del área encargada del 

manejo del S.G.C permitiendo a la cooperativa controlar y mejorar las 

actividades de actualización y creación de procedimientos. 

 

5.1 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES  
 

El proyecto tendar una duración de 90 dias hábiles ya que la cooperativa no determino 

horario de atención para los fines de semana, como muestra la gráfica y consta de 15 

actividades que permitieron el desarrollo exacto del proyecto. 
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Figura 3 Cronograma de Actividades 

 Fuente/presente estudio 

 

 

5.1.1 Propuesta económica proyecto  
 

Se presenta la siguiente propuesta económica al proyecto implmentando en la 

cooperativa cooptenjo, abarcando los costos del personal técnico, materiales, equipos, 

transportes y plan de capacitación, el cual muestra de forma detallas las actividades, 

cantidades y rubros presupuestales    que se tuvieron en cuenta para el desarrollo del 

proyecto. 
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Tabla 5 Propuesta Económica del Proyecto 

 

1. Personal Tecnico 

2. Materiales 

3. Equipos

4.Transporte

5. Plan de capacitación 

TOTAL PRESUPUESTO 

1. LILIANA PAOLA LADINO QUIROGA 8333 48 15

2. JUAN SEBASTIAN FERNANDEZ BRICEÑO 8333 48 15

3. JORGE MARIO NOVOA CARO 8333 48 15

TOTAL

1. Fotocopias 100

2. NTC ISO 9001:2015 10

3. NTC ISO 14001:2015 10

4. Material de apoyo capacitaciones 50

TOTAL

1. Computadores Portatiles 3

2. Software BIZAGI 1

3. Software ISOLUCIÓN 1

TOTAL

1. Transporte Intermunicipales N/A

2. Transporte Urbano N/A

TOTAL

5. Plan de capacitación N/A

TOTAL

$18.000.000 $0

$3.000.000

$26.550.000

$0

$0

$6.000.000

$6.000.000

5. PLAN DE CAPACITACIÓN

$0

RECURSOS PROPIOS 

RECURSOS PROPIOS 

RECURSOS PROPIOS 

$0

$0

$0

$0

Actividades de sensibilización funcionarios cooptenjo $3.000.000 $3.000.000

$3.000.000 $3.000.000

$0

$0

DESCRIPCIÓN JUSTIFICACIÓN CANTIDAD
FUENTES DE FINANCIAMIENTO

COOPERATIVA COOPTENJO TOTALRECURSOS PROPIOS 

$1.850.000 $2.650.000$800.000

$500.000 $0 $500.000

Desplazamientos sede principal cooptenjo- tenjo $1.850.000 $1.850.000

Desplazamientos Bogotá $0 $800.000

$0

$800.000

4. TRANSPORTE

DESCRIPCIÓN JUSTIFICACIÓN CANTIDAD
FUENTES DE FINANCIAMIENTO

COOPERATIVA COOPTENJO TOTAL

Aplicativo porporcionado por la cooperativa el cual ya esta implementado $0 $0

$1.800.000 $2.400.000

$0

$600.000

Equipos para desarrollo del proyecto $1.800.000 $2.400.000

Aplicación libre no genera costos adicionales $0 $0$0

$600.000

Material de aplicación y complemento proyecto

Material de aplicación y complemento proyecto

Carpetas, esferos , marcadores

3. EQUIPOS

DESCRIPCIÓN JUSTIFICACIÓN CANTIDAD
FUENTES DE FINANCIAMIENTO

COOPERATIVA COOPTENJO TOTAL

$150.000

$150.000

$150.000

$150.000

$150.000

$150.000

2. MATERIALES

FUENTES DE FINANCIAMIENTO

$50.000

COOPERATIVA COOPTENJO TOTAL

$50.000

DESCRIPCIÓN JUSTIFICACIÓN CANTIDAD

Copias información consolidadd del proyecto

$6.000.000

$6.000.000

$0

$0

Obra labor

ANALISIS DE PROCESOS

ANALISIS DE PROCESOS

ANALISIS DE PROCESOS

$6.000.000

ACTIVIDADES VALOR HORA HORA/ SEMANA

$3.000.000

$25.150.000

1. PERSONAL TECNICO

FUENTES DE FINANCIAMIENTO
NOMBRES Y APELLIDOS

TOTAL

$18.000.000

$500.000

$2.400.000

$2.650.000

OTRAS FUENTES EXTERNAS ( PATROCINIO)

$18.000.000

$18.000.000

$500.000

$1.800.000

TIPO DE CONTRATO 

Obra labor

Obra labor $6.000.000

$0

TOTALRECURSOS PROPIOS 

$1.850.000

MEJORAMIENTO DEL PROCESO OPERATIVO DE AGENCIAS EN EL SUBPROCESO OTRAS OPERACIONES APLICANDO LOS NUMERALES 6 Y 8 DE LAS  NORMAS ISO 9001 Y 14001 EN  LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO “COOPTENJO” SEDE PRINCIPAL UBICADA 

EN EL MUNICIPIO DE TENJO (CUNDINAMARC

PRESUPUESTO GENERAL DEL PROYECTO

FUENTES DE FINANCIAMIENTO
RUBROS

COOPERATIVA COOPTENJO

$0

$0

RECURSOS PROPIOS 

$0

$0

$600.000

NUMERO DE SEMANA
COOPERATIVA COOPTENJO

$0

$0$800.000

$1.400.000

Fuente/ presente estudio 
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5.2  PLAN DE MEJORAMIENTO 
 
Se plantea el uso del método KAISEN como sistema orientado a la mejora 
continua de los procesos basado en acciones concretas, simples y poco 
dispendiosas, y que hace participes a todos los trabajadores de una empresa, 
desde los directivos hasta los empleados base. 
 
El Método KAISEN tiene como principal objetivo erradicar todos aquellos 
desperdicios, despilfarros o ineficiencias que se puedan dar en los procesos, y que 
se pueden incluir en alguno de los grupos de categorías siguientes: 
 
¶ Excesos de producción 
¶ Defectos 
¶ Inventarios 
¶ Transportes 
¶ Demoras 
¶ Procesos innecesarios 

  
Su filosofía es que no debe pasar un solo día sin que se haya hecho alguna clase 
de mejora. 
 
La práctica ha puesto de relieve que la aplicación del Kaizen aporta una serie de 
valiosos beneficios para las organizaciones. Entre otros: 
 
¶ Incrementos considerables en los niveles de productividad 
¶ Reducción de costos 
¶ Mejoras en los estándares de calidad 
¶ Mejora en el servicio al cliente 
¶ Reducción del tiempo de ejecución de procesos 
¶ Bajos niveles de inventarios de insumos 

 
El método Kaizen se orienta a 4 aspectos: 
 
EMPODERAMIENTO: Se busca capacitar al personal para que sea líder dentro de su 
proceso con el propósito de conducirlo a un empoderamiento de sus funciones 
que lo lleve a la excelencia y despierte su sentido de pertenencia.  
 
CROSS TRAINING: Se propende por una sinergia en el área donde todos y cada uno 
conozcan las funciones de los demás miembros de su área con el ánimo de prever 
futuros traumatismos ocasionados en los procesos de presentarse la ausencia de 
algún funcionario. 
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TRABAJO EN EQUIPO: Se crearán círculos de calidad, espacios donde los 
empleados se pueden reunir para analizar problemas propios de su actividad y 
elaborar soluciones. Estas reuniones serán una vez al mes dirigidas por el 
supervisor o cabeza de área. 
 
LIDERAZGO: Con la participación del personal activamente en la resolución de 
problemas y propuestas de mejora continua.  
 
Entre las diferentes técnicas que se pueden utilizar para el desarrollo de un 
programa de mejora basado en el Método Kaizen, se destaca la técnica basada en 
las 5 S. 

 

Figura 4 El Kaizen 

 

Fuente/ El Kaizen, Autor Manuel Suarez 

 
¶ Seiri (descarte): Es el primer paso y consiste en diferenciar, dentro de un 

proceso, los elementos necesarios de aquellos que no lo son. 
 

¶ Seiton (organización): Consiste en elaborar un listado de todos los elementos 
identificados en el paso anterior, con el objetivo de organizarlos y/o 
estructurarlos, de manera que su localización sea más sencilla. 
 

¶ Seiso (identificación): Es el punto más importante. En él se identificará el 
problema, es decir, que es lo que hace innecesario a ese elemento dentro del 
proceso productivo, y se le pondrá solución. 
 

¶ Seiketsu (estandarización): En esta fase se busca estandarizar los resultados 
obtenidos en las tres fases anteriores. Consistirá fundamentalmente en 
acciones de mantenimiento de las mejoras obtenidas, transformándolas en 
permanentes. 
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¶ Shitsuke (disciplina): Consiste en promover la idea del Kaizen y fomentar el 
compromiso con las cinco S, es decir, convertir en hábito el empleo y 
utilización de los métodos establecidos y estandarizados. 
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5.3 CONCLUSIONES 
 
 

ü Efectuando el diagnóstico inicial de la empresa, se logró conocer el detalle 
del proceso, identificando situaciones problema cuya recurrente aplicación 
redundaba en un servicio deficiente al cliente. 
 

ü Los principales problemas encontrados en el proceso fueron la alta cantidad 
de formatos para diligenciar, la poca eficacia de los mismos, y la falta de 
información de los funcionarios. Para determinar cuáles eran las causas de 
estos problemas se hizo un análisis causa y efecto y de esta manera se 
plantearon algunas ideas para dar solución a los mismos. 
 

ü Se efectuó la respectiva planificación de los cambios en el proceso basados 
en el numeral 6.3 de la norma ISO 9001:2015 
 

ü Para llevar a cabo dichos cambios se determinaron en primera medida los 
requisitos para los productos y servicios de la cooperativa, se establecieron 
criterios para los procesos, se determinaron los recursos necesarios y se 
implementaron controles de auditoria a los procesos.  
 

ü Una vez identificadas las causas principales se planteó una propuesta de 
mejora al proceso basada en la unificación y eliminación de algunas 
actividades poco eficaces, con el ánimo de reducir tiempos de operación y 
brindar un mejor servicio al cliente. 
 

ü Se logra reducir en un 50% los procedimientos que se realizan en el 
proceso operativo de agencias haciendo más eficiente la interacción con el 
cliente, reduciendo tiempos, mejorando la productividad y el servicio. 
 

ü Se crean mecanismos de mejora continua enfocados a la aplicación del 
método KAISEN mediante la participación de todo el personal, buscando 
que haya trabajo en equipo y liderazgo. 
 

ü Con estos planes de mejora también se propone hacer uso de herramientas 
como los círculos de calidad y aplicación de las 5S, que permitan la 
participación y vinculación al proceso de toda el área. 
 

ü Analizando el presupuesto para la puesta en marcha de la mejora al 
proceso, se puede concluir que es viable para la cooperativa implementar 
los cambios sugeridos en un plazo de 6 meses verá incrementado el 
número de asociados teniendo en cuenta que los ajustes planteados 
agilizan las operaciones garantizando mayor cobertura. 
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ü Con la reducción de formatos y de recursos físicos no solo se beneficia al 
medio ambiente, esta reducción también representa ahorros económicos a 
la cooperativa. 
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5.4 RECOMENDACIONES 
 
 
V Se recomienda una participación más activa de la gerencia de la 

cooperativa para dar cumplimiento a los objetivos de mejora propuestos. 
 

V Se recomienda realizar reuniones del área al menos una vez al mes, donde 
se cuente con la participación de todos los funcionarios para que hagan sus 
respectivos aportes. 
 

V Se recomiendo efectuar un plan de incentivos al personal basado en el 
cumplimiento de metas. 
 

V Se recomienda realizar un estudio de tiempos a las operaciones tendiente a 
identificar qué proceso requiere de mayor personal de apoyo. 
 

V Se recomienda hacer una reubicación de los puestos de trabajo debido a 
que los desplazamientos de los funcionarios son largos y esto puede 
retrasar el servicio prestado. 
 

V Se recomienda la compra de equipos de cómputo más actualizados y de 
mayor capacidad, que permitan agilizar las operaciones efectuadas dentro 
del área.  
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Anexo 1 LISTADO DE VERIFICACIÓN PROCEDIMIENTOS COOPTENJO 

COD 
 

PROCESO 
COD SUB PROCESO COD PROCEDIMIENTO CÓDIGO 

P20 
PROCESO 

OPERATIVO 
AGENCIAS 

SP01 
SUBPROCESO 

OPERATIVO DE CAJA 

PR01 
Procedimiento consignación 
en efectivo 

P20-SP01-PR01 

PR02 
Procedimiento consignación 
en cheque 

P20-SP01-PR02 

PR03 
Procedimiento retiro de 
efectivo con libreta  

P20-SP01-PR03 

PR04 
Procedimiento retiro en 
cheque 

P20-SP01-PR04 

PR05 
Procedimiento retiro de 
efectivo con tarjeta débito 

P20-SP01-PR05 

PR06 Procedimiento pago de cuota P20-SP01-PR06 

PR07 
Procedimiento recaudo 
convenios en efectivo 

P20-SP01-PR07 

PR08 
Procedimiento recaudo de 
convenios en cheque 

P20-SP01-PR08 

PR09 
Procedimiento apertura de 
caja (INACTIVO) 

P20-SP01-PR09 

PR10 Procedimiento arqueo de caja P20-SP01-PR10 

PR11 Procedimiento cierre de caja P20-SP01-PR11 

PR12 
Procedimiento retención de 
billetes con presunción de 
falsedad 

P20-SP01-PR12 

PR13 Procedimiento operaciones P20-SP01-PR13 
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de mayor cuantía 

PR14 
Procedimiento provisión de 
dinero a caja 

P20-SP01-PR14 

PR15 
Procedimiento pago de 
ahorro contractual (Ten 
Futuro) y CDAT 

P20-SP01-PR15 

SP02 
SUBPROCESO OTRAS 

OPERACIONES 

PR01 
Procedimiento desembolso 
línea de consumo excepto 
rotativo 

P20-SP02-PR01 

PR02 
Procedimiento activación de 
cuenta 

P20-SP02-PR02 

PR03 Procedimiento cancelación P20-SP02-PR03 

PR04 
Procedimiento cruce de 
cuentas 

  

PR05 
Procedimiento asignación de 
talonario 

P20-SP02-PR05 

PR06 
Procedimiento cancelación 
de talonario 

P20-SP02-PR06 

PR07 
Procedimiento asignación de 
tarjeta débito 

P20-SP02-PR07 

PR08 
Procedimiento novedades 
tarjeta débito 

P20-SP02-PR08 

PR09 
Procedimiento cancelación 
de tarjeta débito 

P20-SP02-PR09 
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PR10 
Procedimiento constitución 
de CDAT 

P20-SP02-PR10 

PR11 
Procedimiento cancelación 
de CDAT 

P20-SP02-PR11 

PR12 
Procedimiento creación de 
póliza 

P20-SP02-PR12 

PR13 
Procedimiento renovación de 
póliza 

P20-SP02-PR13 

PR14 
Procedimiento inactivación de 
póliza 

P20-SP02-PR14 

PR15 
Procedimiento pago de 
nómina en convenio 

P20-SP02-PR15 

PR16 
Procedimiento consignación 
de efectivo a bancos 

P20-SP02-PR16 

PR17 
Procedimiento consignación 
de cheques a bancos 

P20-SP02-PR17 

PR18 
Procedimiento giro de 
cheques 

P20-SP02-PR18 

PR19 
Procedimiento retiro físico en 
bancos 

P20-SP02-PR19 

PR20 
Procedimiento marcación 
exención de gravamen a los 
movimientos financieros 

P20-SP02-PR20 

PR21 
Procedimiento demarcación 
exención gravamen a los 
movimientos financieros 

P20-SP02-PR21 

PR22 
Procedimiento apertura de 
cuenta personas naturales 

P20-SP02-PR22 
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PR23 
Procedimiento apertura de 
cuenta personas jurídicas 

P20-SP02-PR23 

PR24 
Procedimiento transferencia 
entre cuentas 

P20-SP02-PR24 

PR25 
Procedimiento consulta a 
centrales de información 
financiera  

P20-SP02-PR25 

PR26 
Procedimiento solicitud de 
crédito por libranza 

P20-SP02-PR26 

PR27 
Procedimiento desembolso 
de crédito por libranza 

P20-SP02-PR27 

PR28 
Procedimiento apertura de 
ahorro contractual 

P20-SP02-PR28 

PR29 
Procedimiento cancelación 
de ahorro contractual 

P20-SP02-PR29 

PR30 
Procedimiento apertura de 
ahorro programado de 
vivienda 

P20-SP02-PR30 

PR31 
Procedimiento cancelación 
de ahorro programado de 
vivienda 

P20-SP02-PR31 

PR32 
Procedimiento desembolso 
línea microcrédito 
empresarial 

P20-SP02-PR32 

PR33 
Procedimiento desembolso 
crédito rotativo 

P20-SP02-PR33 

PR34 
Procedimiento Solicitud 
tarjeta convenio de recaudo 
banco Bogotá 

P20-SP02-PR34 
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PR35 
 Procedimiento Apertura de 
ahorro por libranza 

P20-SP02-PR35 

PR36 
 Procedimiento Traslado de 
cuenta de aportes y ahorros 

P20-SP02-PR36 

PR37 
 Procedimiento Entrega de 
talonario (fuerza externa) 

P20-SP02-PR37 

PR38 

 Procedimiento Reporte 
pagos de consultas en 
centrales de riesgo (Fuerza 
Comercial Externa) 

P20-SP02-PR38 

SP03 
SUBPROCESO 

CANALES VIRTUALES 

PR01 
Procedimiento aplicación de 
recaudo externo Bancolombia 

P20-SP03-PR01 

PR02 
Procedimiento cuadre 
operador PDA 

P20-SP03-PR02 

PR03 
Procedimiento consignación 
en efectivo-PDA 

P20-SP03-PR03 

PR04 
Procedimiento de Afiliación-
PDA 

P20-SP03-PR04 

PR05 
Procedimiento inclusión 
novedades IVR 

P20-SP03-PR05 

PR06 
Procedimiento audio 
respuesta IVR 

P20-SP03-PR06 

PR07 
Procedimiento reclamación 
de transacciones tarjeta 
débito 

P20-SP03-PR07 
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Anexo 2 Nivel de Madurez 
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Anexo 3 LISTADO DE VERIFICACIÓN FINAL PROCEDIMIENTOS COOPTENJO 

COD PROCESO COD SUB PROCESO COD ISOLUCIÓN  CÓDIGO REINGENIERÍA Área o departamento 

P20 

 
 
 
 

PROCESO 
OPERATIVO 
AGENCIAS 

SP01 
SUBPROCESO 

OPERATIVO DE CAJA 

PR01 Consignación en efectivo_v3 P20-SP01-PR-001 Actualizado Dirección Contable y Financiera  

PR02 Consignación en cheque_v4 P20-SP01-PR-002 Actualizado Dirección Contable y Financiera  

PR03  Retiro de efectivo con libreta_v4 P20-SP01-PR-003 Actualizado Dirección Contable y Financiera  

PR04 Retiro en cheque_v3 P20-SP01-PR-004 Actualizado Dirección Contable y Financiera  

PR05 Retiro de efectivo con tarjeta_v5 P20-SP01-PR-005 Actualizado Dirección Contable y Financiera  

PR06 Pago de cuota_v4 P20-SP01-PR-006 Actualizado Dirección Contable y Financiera  

PR07 Recaudo de convenios_v3 P20-SP01-PR-007 Actualizado Dirección Contable y Financiera  

PR11 
Cierre de Caja y Arqueo 
Extraordinario_v6 

P20-SP01-PR-011 Actualizado Dirección Contable y Financiera  

PR12 
Retención de billetes con 
presunción de falsedad_v3 

P20-SP01-PR-012 Actualizado Dirección Contable y Financiera  

PR13 Operaciones de mayor cuantía_v4 P20-SP01-PR-013 Actualizado Dirección Contable y Financiera  

PR14 
Provisiones de Dinero a Caja y 
Entregas a Bóveda_v4 

P20-SP01-PR-014 Actualizado Dirección Contable y Financiera  

PR15 
Pago en Caja de Ahorro 
Contractual y CDAT_v2 

P20-SP01-PR-015 Actualizado Dirección Contable y Financiera  

SP02 
SUBPROCESO OTRAS 

OPERACIONES 
PR01 

Desembolso línea de crédito 
Consumo, Comercial y 

P20-SP02-PR-001 Actualizado Dirección Contable y Financiera  
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Microcrédito_v4 

PR02 Activación cuenta_v3 P20-SP02-PR-002 Actualizado Dirección Contable y Financiera  

PR03 Cancelación de cuenta_v4 P20-SP02-PR-003 Actualizado Dirección Contable y Financiera  

PR05 Asignación de talonario_v4 P20-SP02-PR-005 Actualizado Dirección Contable y Financiera  

PR06 Cancelación de talonario_v4 P20-SP02-PR-006 Actualizado Dirección Contable y Financiera  

PR07 Tarjeta Débito_v4 P20-SP02-PR-007 Actualizado Dirección Contable y Financiera  

PR10 
Constitución y Cancelación 
CDAT_v5 

P20-SP02-PR-010 Actualizado Dirección Contable y Financiera  

PR12 
Operativo de Pólizas y planes 
exequiales_v3 

P20-SP02-PR-012 Actualizado Dirección Contable y Financiera  

PR15 Pago de nomina en convenio_v4 P20-SP02-PR-015 Actualizado Dirección Contable y Financiera  

PR16 Consignaciones a Bancos_v3 P20-SP02-PR-016 Actualizado Dirección Contable y Financiera  

PR18 Giro de Cheques en Tesorería_v4 P20-SP02-PR-018 Actualizado Dirección Contable y Financiera  

PR20 
Marcación y Desmarcación 
Exención de Gravamen a 
Movimientos Financieros_v3 

P20-SP02-PR-020 Actualizado Dirección Contable y Financiera  

PR22 
Apertura de cuenta personas 
naturales, Jurídica y Menor de 
edad_v7 

P20-SP02-PR-022 Actualizado Dirección Contable y Financiera  

PR24 Transferencia Entre Productos_v3 P20-SP02-PR-024 Actualizado Dirección Contable y Financiera  

PR26 Solicitud de crédito por libranza_v3 P20-SP02-PR-026 Actualizado Dirección Contable y Financiera  
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PR28 Ahorro Contractual_v2 P20-SP02-PR-028 Actualizado Dirección Contable y Financiera  

PR33 Desembolso crédito rotativo_v1 P20-SP02-PR-033 Actualizado Dirección Contable y Financiera  

PR36 
Traslado Cuenta de Aportes y 
Ahorros_v2 

P20-SP02-PR-036 Actualizado Dirección Contable y Financiera  

SP03 
SUBPROCESO 

CANALES VIRTUALES 

PR01 Alianza de recaudo externo_v3 P20-SP03-PR-001 Actualizado Dirección Contable y Financiera  

PR02 Operativo Botón de Pagos_v1 P20-SP03-PR-002 Actualizado Dirección Contable y Financiera  

PR05 
Procedimiento inclusión novedades 
IVR_v2 

P20-SP03-PR-005 Actualizado Dirección Contable y Financiera  

PR06 
Procedimiento audio respuesta 
IVR_v1 

P20-SP03-PR-006 Actualizado Dirección Contable y Financiera  

PR07 
Reclamación de transacciones 
tarjeta débito_v1 

P20-SP03-PR-007 Actualizado Dirección Contable y Financiera  

 

 

 

 

 


