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INTRODUCCION

En el presente trabajo se abordaran temas referentes a los sistemas integrados de
gestibn tratados en el seminario HSEQ, especificamente las Normas
Internacionales 1SO 9001 y 14001 version 2015, enfocadas a la mejora continua y
a la conservacion del medio ambiente y aplicadas a los procesos de la
organizacion generando conciencia, cultura y calidad.

El trabajo serd enfocado en la Cooperativa Cooptenjo fundada en febrero de 1968
por Monsefior Manuel José Rodriguez (Q.E.P.D.), la cual inicio con 20 asociados
quienes debian tomar el curso de cooperativismo, donde se exponian los
principios del cooperativismo y el significado de trabajar solidariamente, sin
distinciéon alguna de sexo, politica, raza y religion. Monsefior estuvo los primeros
cinco afios como Directivo de la cooperativa, miembro del Comité de educacion,
pero decidid que esta labor la deberia seguir la comunidad y por esta razén le
cedi6 la oportunidad a otras personas sin dejar su papel como asociado.

Cooptenjo dia a dia, aporta mas beneficios y desarrollo a la region, en los
municipios de Cundinamarca, donde hace presencia.

Tras la verificacion de los procesos actuales de la Cooperativa se determiné la

necesidad de implementar estas normas ofreciendo a sus asociados Yy
funcionarios procesos éptimos de calidad y preservacién del medio ambiente.

11
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GLOSARIO

ARQUEO: El arqueo de caja es el analisis 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 fisicamente en caja en dinero efectivo, cheques o vales. Sirve también
para saber si los controles internos se estan llevando adecuadamente.

CALIDAD: Grado en el que un conjunto de caracteristicas 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.

CONSIGNACION 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 maquina
registradora, sirve de soporte para la contabilidad de la empresa que consigna.

CREDITO DE CONSUMO: Un Crédito de Consumo es un préstamo a corto o mediano
plazo que se otorga para obtener dinero de libre disposicién. 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: Extensidn en la que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.

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

GESTION: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.
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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 interactian, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”.

RECAUDO: Que se custodia 0 se guarda en un lugar con mucho cuidado para que
no pueda ser robado, para que no se pierda.

REQUISITO: 0 expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

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

SISTEMA: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactdan.

TARJETA DEBITO: La tarjeta débito es una tarjeta bancaria de plastico de 8,5 x 5,3
cm con una banda magnética en el reverso (y actualmente también se incluye un
chip electrénico) que guarda informacion sobre los datos de acceso, el nombre y
namero 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).

13
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1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

1.1PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

COOPTENJO es una cooperativa de ahorro y crédito, que centra su actividad
principal basada en los principios cooperativos y su nhaturaleza de economia
solidaria, ofreciendo productos de captacién, colocacion y complementarios a nivel
Cundinamarca donde abarca su principales agencias y puntos express. La
cooperativa opera actualmente bajo un sistema de gestion de la calidad que no ha
sido revisado ni actualizado por la direccion, situacion 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
gue 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 ultima medicidon de indicadores de efectividad de estos
procesos ha arrojado como resultado incumplimientos debido a la poca utilizacién
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 gestion 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 mas agiles, efectivos y practicos.

1.1.2 Justificacion del Problema

El presente trabajo tiene como finalidad realizar la verificacion 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 implementacién de las normas ISO 9001 y 14001 versiéon 2015, en los
numerales 6 de planeacién y 8 de operacién, en los sistemas integrados de
gestion, para que la cooperativa adopte en sus procedimientos controles, haga
buen uso de los recursos tecnolégicos, 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 operacion permitiendo abarcar un mayor
namero 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 implementacion de un procedimiento practico propende
por el mejoramiento del clima laboral dentro de la organizacion al tener un recurso
humano capacitado y comprometido con la labor.

14
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1.20BJETIVOS 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 planeacion y 8 de operacion de las normas ISO 9001 e ISO
14001 version 2015, que garanticen la oferta de servicios en condiciones de
calidad y sostenibilidad ambiental.

1.2.2 Objetivos Especificos

71 Diagnosticar las condiciones de operacion del proceso de agencias
subproceso otras operaciones de la Cooperativa Cooptenjo basada en la
aplicacion de los numerales 6 de planeacién y 8 de operacion de las
normas ISO 9001 e ISO 14001 version 2015 en la agencia del municipio de
Tenjo (Cundinamarca).

1 Establecer los factores criticos de éxito que determinan el desarrollo de una
gestién de calidad y ambiental del proceso de agencias subproceso otras
operaciones de la Cooperativa Cooptenjo.

1 Realizar un plan de mejoramiento al proceso de agencias subproceso otras
operaciones de la Cooperativa Cooptenjo basado en la aplicacién de los
numerales 6 de planeacion y 8 de operacién de las normas 1ISO 9001 e ISO
14001 version 2015.

1 Analizar la conveniencia econdémica y financiera de la puesta en operacion
del plan de mejoramiento de la gestidon de calidad y ambiental del proceso
de agencias subproceso otras operaciones de la Cooperativa Cooptenjo en
la agencia del municipio de Tenjo (Cundinamarca).

15
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2. MARCOS DE REFERENCIA

2.1 MARCO TEORICO

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

La Real Academia Espafiola (2014) presenta la siguiente definicion de Sistema:
“Conjunto de cosas que relacionadas entre si ordenadamente contribuyen a
determinado objeto”. Segun O’Connor y McDermott, “un sistema es una entidad
cuya existencia y funciones se mantienen como un todo por la interaccién de sus
partes™

Una vez revisada estas definiciones es posible definir un Sistema de Gestidn
como una herramienta que permite sistematizar la gestion de la empresa, lo que
ayuda a su optimizacion asi como a la toma de decisiones y a un cumplimiento
estructurado de cualquier legislacion®. Por su parte Fernandez presenta una
definicién mas estructurada sobre los Sistemas de Gestién*:

“‘Un sistema de gestion es la estructura organizada, la planificacion de las
actividades, las responsabilidades, las practicas, los procedimientos, los
procesos Yy los recursos para desarrollar, implantar, llevar a cabo, revisar y
mantener al dia la politica de la empresa. En otras palabras, es un método
sistematico de control de las actividades, procesos y asuntos relevantes para
una organizacion, que posibilite alcanzar los objetivos previstos y obtener el
resultado deseado, a través de la participacion e implicacion de todos los
miembros de la organizacién y garantizando la satisfaccion del cliente, de la
sociedad en general y de cualquier parte interesada”.

1REAL ACADEMIA ESPANOLA. Diccionario de la lengua espafiola. Madrid, 2014
20’'CONNOR, Joseph y McDERMOTT, lan. Introduccién al pensamiento sistémico. Madrid: Urano, 1998. p.27

3ABRIL, Cristina y otros. Manual para la integracion de sistemas de gestion: calidad, medio ambiente y prevencion de
riesgos laborales. Madrid:FC editorial, 2006. p.11

4FERNANDEZ, Ricardo. Sistemas de Gestion de la Calidad, ambiente y prevencion de riesgos laborales. Su integracion.
San Vicente (Alicante): Editorial Club Universitario, 2006. p.11
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La implementacion de los sistemas de gestidn 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
caracteristicas y similitudes existentes entre los modelos de gestion de calidad y
de gestion medioambiental, es posible pensar en una integracion de las mismas
que conlleve a una gestién mas eficaz y que permita aumentar su competitividad.®

Entre algunas de las caracteristicas que facilitan la integracion de estos sistemas
estd el principio de la mejora continua, se encuentran establecidas bajo los
mismos criterios de gestidén, se basan principalmente en acciones preventivas y
ambas permiten obtener una certificacion.

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Un Sistema Integrado de Gestidon (SIG) es una plataforma que permite unificar los
sistemas de gestion 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 Gestion de Calidad, Medio Ambiente y
de Salud Ocupacional.

Los sistemas integrados de gestidon pertenecen a las normas de la serie ISO 9001,
que pretenden conseguir la mejora continua y la satisfaccion 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 unico manual de gestidon que va a asegurar que los
procesos e instrucciones no se dupliquen.

V Laimplementacion simultdnea de cada uno de los sistemas con el objetivo
de minimizar el periodo de implantacién total del SIG en comparacién con el
tiempo que tomaria implementar los sistemas por separado.

V Ladistribucion de los esfuerzos para que el disefio e implementacién del
sistema integrado de calidad sea més rapido.

V Supervisién y cuidado absoluto por parte del equipo responsable de la
implantacion del sistema, pero que a su vez involucre a todos los miembros
de la organizacion.

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

sABRIL, Cristina y otros. Manual para la integracién de sistemas de gestion: calidad, medio ambiente y prevencion de
riesgos laborales. Madrid: FC editorial, 2006. P. 16.
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V Incorporar los sistemas de gestion completamente a las actividades
operativas de la organizacion, entendiendo los requerimientos de calidad,
medio ambiente y seguridad como una parte mas de la gestion general.
Minimo registro y documentacion.

Objetivos, metas y politicas coherentes en el tiempo.

La Direccion 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.

<<<L

NORMA ISO 9001 - 2015

Para toda organizacion es importante la implementacion de un sistema de gestiéon
de calidad que contribuya con la mejora de su gestién 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 organizacion se
asegura de contar con los recursos necesarios y que estos sean gestionados de
forma correcta, y el pensamiento basado en riesgos donde la organizacién
determina los factores que pueden desviar sus procesos y su sistema de gestion
de la calidad.®

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 aplicacion eficaz del
sistema de gestion. Los requisitos de esta Norma son aplicables a todo tipo de
organizaciones independientemente de su tipo, tamafio y sector.

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

Enfoque al cliente

Liderazgo

Compromiso de las personas
Enfoque a procesos

= =4 4 =

6NORMA TECNICA COLOMBIANA, NTC-ISO 9001:2015. Sistemas de gestién de calidad — Requisitos. Instituto

Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion. Bogota, 2015
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1 Mejora
M Toma de decisiones basada en la evidencia
M Gestion de las relaciones

Esta dltima version de la Norma ISO 9001 tiene entre sus principales
componentes el analisis 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 ejecucion de procesos y procedimientos de mejora
continua. Asi 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 organizacion. De esta manera la Norma también
toma en cuenta la influencia que tiene la empresa en el entorno social y
econémico asi como su importancia dentro de los mismos. Otro aspecto
importante para resaltar es la referencia que hace la Norma sobre los “servicios”,
con la inclusion del término “productos y servicios”.

NORMA ISO 14001 - 2015

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

Es por ello que hoy las organizaciones se enfocan en la implementacion de
sistemas de gestién ambiental que contribuyan con la sostenibilidad ajustandose 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 organizacion, sin importar su tamafio, tipo o
naturaleza, que desee mejorar su desempefio ambiental en pro de un desarrollo
sostenible, aportando valor al medio ambiente, a las partes interesadas y a la
misma organizacion. Su aplicacién se fija en los aspectos ambientales de las
actividades, productos y servicios que puedan ser controlados desde una
perspectiva del ciclo de vida.’

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

7NORMA TECNICA COLOMBIANA, NTC-ISO 14001:2015. Sistemas de gestion ambiental — Requisitos con orientacién

para su uso. Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion. Bogota, 2015
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Gestion ambiental estratégica
Liderazgo

Desempefio ambiental

La perspectiva del ciclo de vida
Comunicacion externa proactiva
Informacion documentada

Gestion de riesgos y accion preventiva

=4 =4 4 4 -4 -5 4

MEJORAMIENTO CONTINUO

El mejoramiento continuo es el conjunto de todas las acciones diarias que
permiten que los procesos y la empresa sean mas competitivos en la satisfaccion
del cliente. La mejora continua debe formar parte de la cultura de la organizacion,
convirtiéndose en una filosofia de vida y trabajo. Esto incidira directamente en la
velocidad del cambio.

Para que se produzca el cambio cultural requerido, es necesario que:

U Las personas estén convencidas de los beneficios que les brinda la mejora.

U La Alta Direccibn motive a todas las personas, les brinde procedimientos y
técnicas, asi 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 prevencion. Manifiesta que se puede lograr que
estos costos disminuyan sobre una base continua. Ciertamente, es una forma de
atraer la atencion de la Alta Direccion 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 Unica forma de atraer la atencién
de la gente. A consideracion de este autor, los enfoques de mejora estan
impulsados por las actuales necesidades de generacion de ventajas competitivas
que exigen los rapidos 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 gestion de la calidad (SGC) con el
propésito 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 participacion en el mercado, una optimizacion en los costos y por
supuesto una mejor rentabilidad.

Por su dinamismo puede ser utilizado en todos los procesos de la organizacién y
por su simple aplicacion, que si se hace de una forma adecuada, aporta en la
realizacion 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 cémo lograrlos, esto de
acuerdo a politicas organizacionales y necesidades de los clientes. Puede ser de
gran utilidad realizar grupos de trabajo, escuchar opiniones de los trabajadores y
utilizar herramientas de planificacibn como por ejemplo: 5W2H en la cual se
responden 7 preguntas claves cuyas palabras en inglés inician con Wy H : ¢ Qué
(What), ¢Por qué (Why), ¢Cuando (When) ¢Dénde (Where) ¢Quién (Who),
¢,Como (How) y ¢ Cuanto (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 seran 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 implementacion, se identifican las
oportunidades de mejora y su implementacion.

VERIFICAR: En esta etapa comprobamos que se hayan ejecutado los objetivos
previstos mediante el seguimiento y medicion de los procesos, confirmando que
estos estén acorde con las politicas y a toda la planeacion inicial.

ACTUAR: Mediante este paso se realizan las acciones para el mejoramiento del
desempeiio de los procesos, se corrigen las desviaciones, se estandarizan los
cambios, se realiza la formacion y capacitacion requerida y se define como
monitorearlo.

En conclusion la adopcién 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 ahi 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 inclusion social y
posicionada en el territorio.”

2.2.1.2 Objetivos Especificos

1 Fortalecer la venta, enmarcada en una orientacion integral hacia al
asociado.

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

1 Fortalecer el talento humano comprometiéndolo a desarrollar relaciones de
asesoria, oportunidad y satisfaccion para el asociado.

2.2.1.3 Rumbo 2017-2020

1 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.

1 Mision:
Trabajamos con pasion para el bienestar de nuestros asociados y sus familias,
mediante servicios cooperativos de ahorro y crédito.

1 Vision:
Mantenernos como la mejor experiencia cooperativa en ahorro y crédito, con
inclusion social y posicionada en el territorio.

1 Estrategia corporativa:

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

MODELODENEGOCIO

W%&%mrﬁ&
oregciones

Este modelo de negocio permite gestionar la venta y las estrategias
comerciales desde una orientacion social, gestionando un mercadeo social
antes de llegar a los asociados con los productos de ahorro y crédito.

Fuente: presentacion Plan Estratégico Cooptenjo disponible en el aplicativo Isolucidn

2.2.2 Politica 'y Objetivos de Calidad de COOPTENJO
2.2.2.1 Politica 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:

1 Brindamos un servicio oportuno, asesoria 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 administracion 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 Yy 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 politica de calidad de acuerdo con las necesidades de
los asociados actuales y potenciales, logrando con esto maximizar los
beneficios relacionados con la implementacién de un sistema de gestion por
procesos, la cultura de servicio, la mejora continua y el mantenimiento del
sistema de gestion de la calidad.

2.2.2.2 Objetivos de calidad

En relacion con la politica de calidad definida y con el &nimo de implementar y
mejorar continuamente la eficacia del sistema de Gestibn de Calidad de la
cooperativa bajo los requisitos de la norma NTC-ISO 9001, y con el fin de
incrementar el nivel de satisfaccion de los asociados y usuarios de los servicios
prestados, incluida la comunidad, Cooptenjo se propone:

1

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

Establecer un adecuado y efectivo proceso de medicidén de la satisfaccion
de servicio, conformidad de producto, asesoria y orientacién al asociado,
por medio de la gestion y atencién 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 aplicacion de préacticas de mejora continua, herramientas estadisticas de
medicién, gestion de indicadores, habilitacion del trabajo, la aplicacion
tecnoldgica eficaz, eficiente y efectiva, ambiente de trabajo e infraestructura
adecuada y el desarrollo del talento humano.

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

Mejorar y mantener la gestiébn del desarrollo del talento humano que
impacte positivamente en la calidad del servicio, a través de programas de
formacion que permitan afianzar las competencias humanas y técnicas, sus
fortalezas y destrezas y ejecutar un plan de sensibilizacion en donde se
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comunique y comprendan la importancia de la mejora continua, la
satisfaccion 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
gestién de la calidad, identificando y previniendo los riesgos inherentes a la
operacion a través de mejores practicas, aplicando las acciones necesarias
para mitigar su impacto en la gestion.

Coordinar, administrar, planear, ejecutar y controlar transparentemente los
recursos de la cooperativa, garantizando rentabilidad, sostenibilidad y
racional distribucion e inversién de los mismos, mejorando la calidad en la
prestacion del servicio al asociado.

2.2.3 Lineas de Servicios o Productos de Cooptenjo

Ahorro

Cooptenjo ofrece a sus asociados, tanto personas naturales como juridicas, una
opcion de ahorro y de obtencién de rentabilidad a través de diversos productos de
ahorro e inversion.

Persona Natural:

T

= =4 4 -4

Ahorro contractual (libre inversion)

Ahorro programado para vivienda de interés social
Cuenta de ahorros a la vista.

Cuenta de ahorros infantil "TenAhorrito"

Cuenta de ahorro para jovenes

CDAT - Certificado de depésito de ahorro a término.

Persona Juridica:

T
T
T

Ahorro contractual (libre inversion)
Cuenta de ahorros a la vista.
CDAT - Certificado de deposito de ahorro a término.

Créditos

Cooptenjo ofrece las diferentes lineas de crédito para que los asociados cuenten
con mayores posibilidades de financiamiento y obtencién de recursos para cubrir
sus necesidades.
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Créditos con destinacion especifica:
Crédito Mi Educacion

Crédito en Movimiento

Crédito Sobre Ruedas

Crédito Mejoras Locativas
Créditos de libre Inversion

==

E R |

Créditos de libre Inversion:
1 Crédito Crediestable
Crédito Cooptenjo Preferencial
Crédito Credisuefios
Crédito A Tu Ritmo
Crédito Navidefio
Turbo Crédito
Crédito + Plata

=4 =4 =4 -4 -4 -4

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.

1 Plan familiar
1 Plan unipersonal

Servicios Electrénicos

Tarjeta débito con Chip

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

i Retiro de ahorros

9 Utilizacién del cupo del crédito rotativo
1 Compra de articulos en establecimientos comerciales
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Pago de obligaciones

Pago de servicios publicos y privados
Recarga de celulares

Consulta de saldos

= =4 4 -4

Medio de pago Yy disposicion de efectivo, representado por un plastico, suscrito
con la firma del depositante. La tarjeta débito se utiliza para realizar compras de
bienes de consumo o0 pago de servicios en los negocios afiliados al sistema. Con
la tarjeta débito visa electrén, el asociado puede acceder a los fondos de sus
cuentas a través de cajeros automaticos de todo el pais y cajeros de la red plus
internacionales y efectuar compras en establecimientos comerciales en Colombia
y en el exterior.
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3. METODOLOGIA

3.1 POBLACION

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 inicid la aplicacion de las normas 1SO
9001 e 1S014001 version 2015 buscando la simplificacion de procesos,
mejorandolos, unificandolos y/o eliminandolos.

Esta cooperativa cuenta aproximadamente con 72.337 asociados, que interactian
con la organizacion 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 aplicacién de las normas I1SO y los
sistemas de gestion brindando a los asociados optimizacién en los tiempos de
atencion.

Se llevé 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 organizacion que influyen en la satisfaccion 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 TECNICAS DE RECOLECCION Y ANALISIS DE LA INFORMACION

Con la adecuada seleccién de los instrumentos de recoleccién, se pretende
obtener datos que ayuden a dimensionar y construir la respuesta del problema
planteado. La recoleccion dependera 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 recoleccion de datos, la
cuales garantizaran el conocimiento de cOmo se encuentra el subproceso
mencionado, qué fallas, qué falencias y qué reprocesos se estan realizando.
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La primera técnica de recoleccion se realizara a través de un aplicativo
perteneciente a la misma empresa (Cooptenjo), llamado Isolucion, en el cual se
encuentran datos e informacion tales como los manuales de procedimientos,
procesos, documentacion, indicadores y sugerencias de mejoramiento. Estos
aplicativos son llamados sistemas de informacion gerencial que se integran entre
si y manejan variedad de negocios y operaciones de las organizaciones.

Por medio de los indicadores es posible recolectar informacion veridica y
actualizada de los estados de los subprocesos. Estos indicadores seran la
principal fuente de suministro de informacion. El aplicativo Isolucion tiene la
facilidad de que cualquier miembro de la poblacion perteneciente a Cooptenjo
puede acceder mediante un usuario personal y asi mantener actualizada su
informacion laboral permitiendo llegar de manera clara y sencilla a cualquier
indicador de colaborador.

Como segunda fuente de informacion se tiene la caracterizacion del procedimiento
que se hace por medio de la plantilla de construccion de procedimientos,
empleada para el levantamiento de la informacién de las areas que estan
involucradas o que intervienen parcialmente. Esta plantilla es un intercambio de
ideas, opiniones de las partes involucradas, y permite conocer informacion actual
de los procesos.

3.3 TECNICAS, HERRAMIENTAS Y METODOS PARA EL DISENO E
IMPLEMENTACION DE LOS SISTEMAS DE GESTION.

Los datos procesados, no sirven por si mismos para contestar las preguntas
planteadas al inicio de la investigacion, para ser Utiles debe realizarse un trabajo
de analisis e interpretacion. Con el estudio de estos datos se podra verificar y
validar las relaciones entre las variables que se conozcan en este proceso y una
vez se conozca el estado actual de la organizacion y la condicibn de los
subprocesos a trabajar, se investigara la mejor forma de implementar los sistemas
de gestidn en los procesos, cdmo se va a actuar y de la manera en que se reunira
informacioén por parte de la poblacién afectada en el proceso. Se utilizara una serie
de herramientas en pro del montaje de los sistemas de gestién.

Por otra parte se planteara como herramienta para el disefio e implementacion del
sistema de gestion un focus group como método adicional para la recoleccion de
informacion necesaria para la investigacion. El focus group consiste en reunir un
grupo de personas, en este caso la poblacién seleccionada, con el fin de que
contesten una serie de preguntas y generar una discusion en torno a la
implementacion de los sistemas de gestion. Las innovaciones en el focus group
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estan fundamentadas en que gracias a esta modalidad es posible obtener una
amplia variedad de informacion sobre las ideas, opiniones y motivaciones de las
personas participantes. La desventaja es que con esta técnica seran abordados
directamente a los colaboradores de la organizacion, dejando de lado a los
asociados.

Con los asociados se realizara una lluvia de ideas con el objetivo de obtener
informacion por parte de este grupo que es importante para el subproceso. Alli los
asociados, mediante una palabra suministrada, daran sus ideas en el menor
tiempo posible indicando su opinidn acerca de la implementacién de los sistemas
de gestion y se conocera informacién vital sobre la misma y sobre los procesos
donde ellos intervienen.

Por ultimo se publicara en las carteleras de la cooperativa, en el aplicativo, en
formatos fisicos y se hara llegar a los domicilios (aplica solo para asociados),
informacion acerca de la implementacion y de las conclusiones dadas en el
estudio. De esta formase verd beneficiada a toda la poblacién 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. DIAGNOSTICO 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

L A COOPERATI VA DE AHORRO Y CREDI TEO “ C
PRINCIPAL UBICADA EN EL MUNICIPIO DE TENJO (CUNDINAMARCA).

4.1 ESTADO DE LAS CONDICIONES ACTUALES

De acuerdo con el resultado y el andlisis de la metodologia 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, revision por la direccion y actualizacidon efectiva de los procedimientos lo
que conlleva a fallas internas y del servicio al asociado. Con la intervencion a
estos procedimientos se busca optimizar recursos y tiempo e incrementar el
servicio optimo al asociado. Adicionalmente se pretende unificar y reducir en un
50% los procedimientos permitiendo su adecuado control y eficacia por parte de la
implementacion de los sistemas integrados que se aplicaran al trabajo. (ver Anexo 1).

4.1.1 Nivel de cumplimiento de la NORMA SO 9001:2015

Con respecto a la norma internacional ISO 9001: 2015, la empresa cuenta con un
porcentaje nulo en cuanto a procesos o0 procedimientos documentados, lo cual
coincide con la inspeccion fisica que se realiz6 a la organizacion. La siguiente
grafica logra identificar el estado en cuanto al cumplimiento de los requisitos (se
determinaron las siguientes clasificaciones).

Gréfico 1 Estado del cumplimiento de los requisitos
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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 Gestion del talento
humano, de remuneracion y compensacion, sistema de remuneracion y bienestar.
La gestion de talento humano junto al bienestar son las Unicas que en su mayoria
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 verificacion con la norma ISO
9001/2015 y en conformidad al cumplimento de la norma Herramientas aplicada
se encuentro los siguientes resultados:

Grafico 2 Grado de Madurez para la norma ISO 9001/2015
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Fuente/presente estudio.

El incumplimiento de la norma esta 51.25 %, por lo anterior es indispensable
realizar compromiso por parte de la alta direccién 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 accién para gestionar el
cumplimiento de norma, por lo cual es PRIORITARIO tener compromiso con la alta
direccion en caso de no tenerla ocasionara hallazgos negativos en el seguimiento
de las auditorias.

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

La aplicacion de la herramienta permiti6 obtener informacion precisa sobre el
estado actual del proceso, donde se detectaron 60 procedimientos de los cuales
casi el 50% no estan 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 informacion 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 tramites muchas veces le
demandan mas tiempo o no terminan siendo efectivos.

4.3 IDENTIFICACION DE HALLAZGOS SIGNIFICATIVOS

Se emplea el andlisis de causa y efecto y el uso de graficos Pareto para mostrar
los hallazgos.
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Figura 2 Causay Efecto

CAUSA Y BEFECTO COOPERATIVA GOOPTENJO
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4.3.1 ANALISIS ESPINA DE PESCADO

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

En primer lugar se encuentra que una de las causas mas relevantes es el tema de
los medios tecnoldgicos ya que no se cuenta con la infraestructura actualizada y
con un medio masivo de divulgacién que permita a los funcionarios acceder a la
informacion en tiempo real para ser suministrada a los asociados, ocasionando asi
una omision de instrucciones en los procedimientos que se deben seguir. Asi
mismo el personal no cuenta con la capacitacion adecuada en el manejo de las
herramientas que le permitan acceder a la informacion.

Por otra parte no se realizan controles periddicos sobre los cambios de version de
los procedimientos causando que las consultas de los mismos no cuenten con las
Gltimas modificaciones realizadas. Lo anterior genera ineficiencia en la atencion 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
qgue el personal pueda reunirse para recibirlas, ya que en la actualidad estas se
enfocan a funciones bésicas del cargo.

4.3.2 PARETO PARA 1SO 9001

Haciendo uso de Graficos de Pareto que constituyen un sencillo método de
analisis se puede discriminar entre las causas mas 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 tendra mas impacto,
organizandolos por los esfuerzos. Nos proporcionara igualmente una vision simple
y rapida relativa de los problemas. Su vision grafica es facil de comprender y
estimula a la mejora continua.

En la empresa COOPTENJO se analizé indicadores (que presentan fallas) los
cuales son un dato o un conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la
evolucion del sistema de gestion. Representara una medida administrativa que
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permite evaluar el desempefio de la empresa COOPTENJO, frente a las metas
propuestas por el equipo de mejora.

Las categorias que se analizaron y se escogieron como indicadores medibles en
promedio a los ultimos 12 meses son:

)l
)l

Gestion de solicitudes.

indice de documentos aprobados: Los documentos recepcionados por
personal de la cooperativa, para la obtencion de créditos, cuentas de
ahorros, chequeras y cuentas corrientes. Hay una alta cantidad de rechazos
por la mala gestion e informacién hacia el cliente.

Consignaciones en efectivo: Lentitud y pesadez en el proceso; problema
critico en la atencion al cliente.

Disefio y desarrollo de los productos y servicios: En la cooperativa
COOPTENJO se presente aportes, que no ayudan ni influencian a la
organizacion positivamente.

Seguimiento, medicién, andlisis y evaluacion: Es un proceso que se
realiza en revision a los procesos y es medible como los temas indicadores.

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

Tabla 1 Distribucion de frecuencias grafica Pareto 1SO 9001/2015

1 Elesiion ol 60 60 32,09% 32,09%
solicitudes
indice de
2 documentos 50 110 26,74% 58,82%
aprobados
3 ConsiEciones 2 45 155 24,06% 82,89%
efectivo
Disefio y desarrollo
4 de los productos y 30 185 16,04% 98,93%
Servicios
Seguimiento
5 medicién, analisis y 2 187 1,07% 100,00%
evaluacion
187 100,00%

Fuente: Presente estudio
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Considerando la informacion presentada en el Tabla anterior se construyé la
grafica de Pareto que se presenta a continuacion, la cual evidencia como el 80%
de los problemas, se consideran como causa determinate de los factores criticos
de la gestion de la calidad en la organizacion, que de ser solucionados resolverian
el 20% de los mismos.

Grafico 3 Analisis de Indicadores de calidad
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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 mas graves e
importantes para el proceso, en el 20% restante las de menos relevancia.

Segun 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:

1 Gestion de solicitudes
{ indice de documentos aprobados.

91 Consignaciones en efectivo.
Por lo anterior es importante e indispensable realizar el compromiso por la alta
direccién para mitigar los errores en estos indicadores. Se hace evidente realizar
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planes de accion para gestionar y reducir los numeros en los indicadores y es
prioritario el compromiso de la organizacion para darles mejora a los indicadores.

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

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

Considerando la aplicacién de listado de verificacion, se determind el perfil de
cumplimiento de la norma ISO 14001/2015, la cual se representa en la siguiente
gréfica.

Gréfico 4 Listado de verificacion norma 1SO 14001/2015

Funciones ambientales

Procedimientos documentadas T_'_’_‘
Metas ambientales M Cumple
7 | | ‘ ‘ Mo cumple
Objetivos ambientales T

Politica ambiental

—
o MRl S UL 0 20 40 60 B0 100 120

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 politica ambiental. Las restantes no cumplen con los requisitos,
por lo tanto se requiere mayor atencién por parte de la direccién.
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4.4.1 PARETO PARA ISO 14001

En la empresa COOPTENJO se analiz6 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. Representara una medida
administrativa que permite evaluar el desempefio de la empresa COOPTENJO,
frente a las metas propuestas por el equipo de mejora.

Las categorias que se analizaron y se escogieron como indicadores medibles en
promedio a los ultimos 12 meses son:

f Consumo energético en las oficinas de servicio al cliente: Referente al
consumo eléctrico en las oficinas de SAC, servicio al cliente, incluye horas
habiles y no habiles.

f Consumo energético en recepciones: Referente al consumo eléctrico en las
diferentes recepciones con las que cuenta la organizacion en su oficina
principal, incluye horas habiles y no habiles.

f Consumo energético en el area de calidad: Referente al consumo eléctrico
en las oficinas del area Calidad, incluye horas habiles y no habiles.

f Consumo energético en las cajas de la cooperativa: Referente al consumo
eléctrico en las cajas de la entidad, incluye horas habiles y no habiles.

1 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 habiles y no habiles

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

Frecuencia Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa relativa
acumulada unitaria % acumulada

Frecuencia

Numero Categoria absoluta

consumo de

1 recurso 26 26 30,23% 30,23%
energetlco en

ofic de SAC

Consumo de

2 recurso 18 44 20,93% 51,16%
energetlco en

recepciones

Consumo de
recurso
energético en
area de Calidad

17 61 19,77% 70,93%

Consumo de
recurso
energético en
cajas

15 76 17,44% 88,37%

Consumo de
recurso

5 energético en 10 86 11,63% 100,00%
oficinas

gerenciales s

86 100,00%

Fuente: Presente estudio

Considerando la informacion presentada en el Tabla anterior se construy6 la
grafica de Pareto que se presenta a continuacion, la cual evidencia como el 80%
de los problemas, se consideran como causa determinate de los factores criticos
de la gestiébn ambiental, que de ser solucionados resolverian el 20% de los
mismos
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Gréfico 5 Anélisis de indicadores Medio Ambiente
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Fuente: presente estudio

Segun 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:

I Consumo de recurso energético en oficinas de servicio al cliente.
1 Consumo de recurso energético en recepciones
1 Consumo de recurso energético en areas de calidad.

Por lo anterior es importante e indispensable realizar el compromiso por la alta
direccion para mitigar los errores en estos indicadores. Se hace evidente realizar
planes de accion para gestionar y reducir los numeros en los indicadores y es
prioritario el compromiso de la organizacién 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 verificacion con la norma ISO 14001-

2015 y en conformidad al cumplimento de la norma Herramientas aplicada (anexo
2) se encuentro los siguientes resultados:

Gréfico 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 direccién 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 accion para gestionar el
cumplimiento de norma, por lo cual es PRIORITARIO tener compromiso con la alta
direccion en caso de no tenerla ocasionara hallazgos negativos en el seguimiento
de las auditorias.

Con lo que se determina que el grado de madurez esta en Inicial sin aproximacion
formal, donde no se estan 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 realiz6é la identificacion de los siguientes impactos ambientales (siguiente
tabla) por medio de la determinacion 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 disminucion de riesgos
ambientales, y la produccion de productos de alta calidad, que cumplan con los
requisitos expuestos por el cliente.

Tabla 3 Definicion de estrategias de mitigacion de los Riesgos Ambientales Relevantes en
la empresa Cooptenjo.

Procedimiento | Aspecto Impacto Medidas de Mitigacion

Ambiental Ambiental Medidas de Medidas de

prevencion Control
Consignacion | Consumo de Deforestacién | Consignaciones Revisién en
en efectivo papel electrénicamente sistemas
electrénicos
Cancelacién Consumo de Deforestacion | Cancelaciones via web | Base de datos
de cuenta papel o telefénicamente. para constatar.
Consignacion | Consumo de Agotamiento Bombillos ahorradores. | Verificacion de la
en efectivo recurso eléctrico | del recurso supervision.
Hidrico

Fuente/presente estudio

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

De acuerdo a la reingenieria de los procedimientos operativos implementados en
la cooperativa de ahorro y crédito Cooptenjo y como mejora continua se
estandarizo la actualizacion por medio de las plantillas de creacion permitiéndole a
la cooperativa realizar estas actividades por parte del area de organizacion,
métodos y gestion de riesgos de manera eficiente, y adicional se propuso la
implementacion de la herramienta bizagi que permite realizar diagramas
complementarios a los procedimientos para dar cumplimiento a la programacion
del aplicativo (ISOLUCION) herramienta manejada por la cooperativa para la
planificacion de procesos, subprocesos, procedimientos, formatos, manuales,
instructivos u otro documento que la cooperativa considere relevante para la
formalizacidén en su sistema de gestion de calidad.

Diagnéstico inicial de 60 procedimientos pertenecientes al proceso operativo de
agencias P20 se realizd la actualizacibn de 35 procedimientos 25 fueron
unificados a otros procedimientos y/o eliminados por determinacion de los lideres
de éarea, al considerarlos obsoletos y complejos para la operatividad del S.G.C.
manejado en Cooptenjo.

Tabla 4 Reingenieria de Procedimientos Cooptenjo

NUMERO INICIAL DE
PROCEDIMIENTOS ACTUALIZADOS UNIFICADO ELIMINADOS
EN COOPTENJO

PROCESO OPERATIVO DE
AGENCIAS

60 35

Fuente/Presente estudio.
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Se presento6 un informe inicial con la cantidad relevante de estos procedimientos a
los cuales se les realizo la actualizacion en dos fases cumpliendo con el
cronograma establecido, para esto se utilizaron las siguientes herramientas con la
finalidad de realizar un proceso eficiente:

T

Se cred una plantilla para la construccion 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 ISOLUCION
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 disefiador
de libre manejo por lo que no genera costos adicionales a la cooperativa.
Se establecieron controles en la trazabilidad de revisién y aprobacion de
los procedimientos.

Se estandarizo y alinearon las actividades o paso a paso para creacién y
actualizacion de nuevos procedimientos.

Se entregaron indicadores de gestién permitiendo la medicion adecuada del
S.G.C en la cooperativa cooptenjo.

Se realizaron capacitaciones a los funcionarios del area encargada del
manejo del S.G.C permitiendo a la cooperativa controlar y mejorar las
actividades de actualizacion y creacion de procedimientos.

5.1 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

El proyecto tendar una duracion de 90 dias habiles ya que la cooperativa no determino
horario de atencién para los fines de semana, como muestra la grafica y consta de 15
actividades que permitieron el desarrollo exacto del proyecto.
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Figura 3 Cronograma de Actividades
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Fuente/presente estudio

5.1.1 Propuesta econémica proyecto

Se presenta la siguiente propuesta economica al proyecto implmentando en la
cooperativa cooptenjo, abarcando los costos del personal técnico, materiales, equipos,
transportes y plan de capacitacion, 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 Econdmica del Proyecto

MEJORAMI ENTO DEL PROCESO OPERATIVO DE AGENCIAS EN EL SUBPROCESO OTRAS OPERACI ONES APLI CANDO LOS NUMERALES 6 Y 8 DE LAS NORMAS |SO
EN EL MUNICIPIO DE TENJO (CUNDINAMARC
‘ PRESUPUESTO GENERAL DEL PROYECTO ‘
RUBROS FUENTES DE FINANCIAMIENTO
COOPERATIVA COOPTENJO RECURSOS PROPIOS OTRAS FUENTES EXTERNAS ( PATROCINIO) TOTAL
1. Personal Tecnico $18.000.000 $0 $0 $18.000.000
2. Materiales $500.000 $0 $0 $500.000
3. Equipos 1.800.000 $600.000 $0 $2.400.000
4.Transporte 1.850.000 $800.000 $0 $2.650.000
5. Plan de capacitacion 3.000.000 $0 $0 $3.000.000
TOTAL PRESUPUESTO §25.150.000 $1.400.000 $0 §26.550.000
1. PERSONAL TECNICO
FUENTES DE FINANCIAMIENTO
NOMBRES Y APELLIDOS TIPO DE CONTRATO ACTIVIDADES VALORHORA | HORA/SEMANA | NUMERO DE SEMANA COOPERATIVA COOPTENTO RECURSOS PROPIOS TOTAL
L. LILIANA PAOLA LADINO QUIROGA Obra labor ANALISIS DE PROCESOS 8333 8 15 $6.000.000 $0 $6.000.000
2. JUAN SEBASTIAN FERNANDEZ BRICENO Obra labor ANALISIS DE PROCESOS 8333 48 15 $6.000.000 $0 $6.000.000
3. JORGE MARIO NOVOA CARO Obra labor ANALISIS DE PROCESOS 8333 8 15 $6.000.000 $0 $6.000.000
TOTAL $18.000.000 $0 $18.000.000
2. MATERIALES
A A FUENTES DE FINANCIAMIENTO
LA WBIE EIIEY COOPERATIVA COOPTENJO RECURSOS PROPIOS TOTAL
1. Fotocopias Copias informacion consolidadd del proyecto 100 $50.000 $0 $50.000
2. NTC IS0 9001:2015 Material de aplicacion y proyecto 10 $150.000 $0 $150.000
3. NTC IS0 14001:2015 Material de aplicaciony proyecto 10 $150.000 $0 $150.000
4. Material de apoyo capacitaciones Carpetas, esferos , marcadores 50 $150.000 $0 $150.000
TOTAL $500.000 $0 §500.000
3.EQUIPOS
A A FUENTES DE FINANCIAMIENTO
LA WBIFE G COOPERATIVA COOPTENJO RECURSOS PROPIOS TOTAL
1. Computadores Portatiles Equipos para desarrollo del proyecto 3 $1.800.000 $600.000 $2.400.000
2. Software BIZAGI Aplicacién libre no genera costos adicionales 1 $0 $0 $0
3. Software ISOLUCION Aplicativo porporcionado por la cooperativa el cual ya esta 1 $0 $0 $0
TOTAL $1.800.000 $600.000 $2.400.000
4. TRANSPORTE
< A FUENTES DE FINANCIAMIENTO
LS UBEeT G COOPERATIVA COOPTENJO RECURSOS PROPIOS TOTAL
1. Transporte Intermunicipales Desplazamientos sede principal cooptenjo- tenjo NA $1.850.000 $0 $1.850.000
2. Transporte Urbano Desplazamientos Bogoté NA $0 $800.000 $800.000
TOTAL $1.850.000 $800.000 $2.650.000
5. PLAN DE CAPACITACION
‘ . FUENTES DE FINANCIAMIENTO
dzeE i K COOPERATIVA COOPTENJO RECURSOS PROPIOS TOTAL
5. Plan de capacitacion Actividades de sensibilizacion funcionarios cooptenjo NA $3.000.000 $0 §3.000.000
TOTAL $3.000.000 $0 $3.000.000

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 categorias siguientes:

Excesos de produccion
Defectos

Inventarios
Transportes

Demoras

Procesos innecesarios

=a =4 —a —a —a -

Su filosofia es que no debe pasar un solo dia sin que se haya hecho alguna clase
de mejora.

La préactica ha puesto de relieve que la aplicacién del Kaizen aporta una serie de
valiosos beneficios para las organizaciones. Entre otros:

Incrementos considerables en los niveles de productividad
Reduccién de costos

Mejoras en los estandares de calidad

Mejora en el servicio al cliente

Reduccion del tiempo de ejecucidon de procesos

Bajos niveles de inventarios de insumos

= =4 =4 —a —a -8

El método Kaizen se orienta a 4 aspectos:

EMPODERAMIENTO: Se busca capacitar al personal para que sea lider dentro de su
proceso con el propdsito de conducirlo a un empoderamiento de sus funciones
que lo lleve a la excelencia y despierte su sentido de pertenencia.

CROsSS TRAINING: Se propende por una sinergia en el area donde todos y cada uno
conozcan las funciones de los demas miembros de su area con el &nimo de prever
futuros traumatismos ocasionados en los procesos de presentarse la ausencia de
algun funcionario.
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TRABAJO EN EQuIPO: Se crearan circulos de calidad, espacios donde los
empleados se pueden reunir para analizar problemas propios de su actividad y
elaborar soluciones. Estas reuniones seran una vez al mes dirigidas por el
supervisor o cabeza de area.

LIDERAZGO: Con la participacion del personal activamente en la resolucion 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

1 Seiri (descarte): Es el primer paso y consiste en diferenciar, dentro de un
proceso, los elementos necesarios de aquellos que no lo son.

1 Seiton (organizacion): 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 localizacion sea mas sencilla.

1 Seiso (identificacion): Es el punto mas importante. En él se identificara el
problema, es decir, que es lo que hace innecesario a ese elemento dentro del
proceso productivo, y se le pondra solucion.

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

Efectuando el diagndstico inicial de la empresa, se logré conocer el detalle
del proceso, identificando situaciones problema cuya recurrente aplicacion
redundaba en un servicio deficiente al cliente.

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
informacion de los funcionarios. Para determinar cuales eran las causas de
estos problemas se hizo un analisis causa y efecto y de esta manera se
plantearon algunas ideas para dar solucién a los mismos.

Se efectud la respectiva planificacion de los cambios en el proceso basados
en el numeral 6.3 de la norma 1ISO 9001:2015

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.

Una vez identificadas las causas principales se planted una propuesta de
mejora al proceso basada en la unificacion y eliminacion de algunas
actividades poco eficaces, con el &nimo de reducir tiempos de operacion y
brindar un mejor servicio al cliente.

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

Se crean mecanismos de mejora continua enfocados a la aplicacion del
método KAISEN mediante la participacién de todo el personal, buscando
gue haya trabajo en equipo y liderazgo.

Con estos planes de mejora también se propone hacer uso de herramientas
como los circulos de calidad y aplicacion de las 5S, que permitan la
participacion y vinculacion al proceso de toda el area.

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 vera incrementado el
namero de asociados teniendo en cuenta que los ajustes planteados
agilizan las operaciones garantizando mayor cobertura.
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0 Con la reduccidon de formatos y de recursos fisicos no solo se beneficia al
medio ambiente, esta reduccion también representa ahorros econémicos a
la cooperativa.
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5.4 RECOMENDACIONES

Se recomienda una participacion mas activa de la gerencia de la
cooperativa para dar cumplimiento a los objetivos de mejora propuestos.

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

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

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

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

Se recomienda la compra de equipos de cOmputo mas actualizados y de
mayor capacidad, que permitan agilizar las operaciones efectuadas dentro
del area.
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Anexo 1 LISTADO DE VERIFICACION PROCEDIMIENTOS COOPTENJO

COD PROCESO COD SUB PROCESO PROCEDIMIENTO CODIGO

P20

PROCESO
OPERATIVO
AGENCIAS

SP0O1

OPERATIVO DE CAJA

PRO1

Procedimiento consignacion
en efectivo

P20-SP01-PRO1

PRO2

Procedimiento consignacion
en cheque

P20-SP01-PR02

PRO3

Procedimiento retiro de
efectivo con libreta

P20-SP01-PR0O3

PRO4

Procedimiento retiro en
cheque

P20-SP01-PR0O4

PRO5

Procedimiento retiro de
efectivo con tarjeta débito

P20-SP01-PRO5

PRO6

Procedimiento pago de cuota

P20-SP01-PR0O6

SUBPROCESO PRO7

Procedimiento recaudo
convenios en efectivo

P20-SP01-PRO7

PRO8

Procedimiento recaudo de
convenios en cheque

P20-SP01-PR0O8

PRO9

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 retencién de
billetes con presuncion de
falsedad

P20-SP01-PR12

PR13

Procedimiento operaciones

P20-SP01-PR13
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de mayor cuantia

Procedimiento provision de

de tarjeta débito

PR14 | . : P20-SP01-PR14
dinero a caja
Procedimiento pago de

PR15 |ahorro contractual (Ten P20-SP01-PR15
Futuro) y CDAT
Procedimiento desembolso

PRO1 |linea de consumo excepto P20-SP02-PR0O1
rotativo

PRO? Procedimiento activacion de P20-SP02-PRO2
cuenta

PRO3 |Procedimiento cancelacion P20-SP02-PR0O3

SUBPROCESO OTRAS Procedimiento cruce de
SPO2 | " OPERACIONES PRO4 | cuentas

PROS Proced_lmlento asignacion de P20-SP02-PRO5
talonario

PROg | Procedimiento cancelacion P20-SP02-PRO6
de talonario

PRO7 Pr(_)cedmjle_'nto asignacion de P20-SP02-PRO7
tarjeta débito
Procedimiento novedades

PRO8 tarjeta débito P20-SP02-PR08

PRO9 Procedimiento cancelacion P20-SP02-PRO9Y
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Procedimiento constitucion

PR10 de CDAT P20-SP02-PR10
Procedimiento cancelacion

PR11 de CDAT P20-SP02-PR11

PR12 P(o.cedlmlento creacion de P20-SP02-PR12
poliza

PR13 P[o_cedlmlento renovacion de P20-SP02-PR13
poliza

pr14 | Procedimiento inactivacionde| ., cb0s.pr14
poliza

pR15 |-rocedimiento pago de P20-SP02-PR15
némina en convenio

PR16 Procedlmlento consignacion P20-SP02-PR16
de efectivo a bancos

PR17 Procedimiento consignacién P20-SP02-PR17
de cheques a bancos

PR1S Procedimiento giro de P20-SP02-PR18
cheques

pr1g |Procedimiento retiro fisico en P20-SP02-PR19
bancos
Procedimiento marcacién

PR20 |exencion de gravamen a los P20-SP02-PR20
movimientos financieros
Procedimiento demarcacion

PR21 |exencion gravamen a los P20-SP02-PR21
movimientos financieros

PR22 Procedimiento apertura de P20-SP02-PR22

cuenta personas natu rales
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PR23

Procedimiento apertura de
cuenta personas juridicas

P20-SP02-PR23

PR24

Procedimiento transferencia
entre cuentas

P20-SP02-PR24

PR25

Procedimiento consulta a
centrales de informacion
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 cancelacion
de ahorro contractual

P20-SP02-PR29

PR30

Procedimiento apertura de
ahorro programado de
vivienda

P20-SP02-PR30

PR31

Procedimiento cancelacion
de ahorro programado de
vivienda

P20-SP02-PR31

PR32

Procedimiento desembolso
linea microcrédito
empresarial

P20-SP02-PR32

PR33

Procedimiento desembolso
crédito rotativo

P20-SP02-PR33

PR34

Procedimiento Solicitud
tarjeta convenio de recaudo
banco Bogota

P20-SP02-PR34
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Procedimiento Apertura de

débito

PR35 . P20-SP02-PR35
ahorro por libranza

pr3g | Procedimiento Traslado de P20-SP02-PR36
cuenta de aportes y ahorros

PR37 ProceQ|m|ento Entrega de P20-SP02-PR37
talonario (fuerza externa)
Procedimiento Reporte

prag |Pagos de consultas en P20-SP02-PR38
centrales de riesgo (Fuerza
Comercial Externa)

pro1 | Procedimiento aplicacion de P20-SP03-PRO1
recaudo externo Bancolombia

PRO? Procedimiento cuadre P20-SP03-PRO2
operador PDA

PRO3 Procedu_mento consignacion P20-SP03-PRO3
en efectivo-PDA

<pg3 |  SUBPROCESO PRO4 | progedimiento de Afllacion- | pag.spo3-pro4
CANALES VIRTUALES b dimiento inclusic

PROS rocedimiento inclusion P20-SPO3-PRO5
novedades IVR

prog | Procedimiento audio P20-SP03-PRO6
respuesta IVR
Procedimiento reclamacion

PRO7 |de transacciones tarjeta P20-SP03-PR0O7
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Anexo 2 Nivel de Madurez

INICIAL La actividad o proceso se realiza total o
Sin aproximacion parcialmente, pero no se documenta de manera
formal adecuada.

BASICO La actividad o proceso se realiza totalmente y se
Aproximacion documenta de manera adecuada existiendo minimos
reactiva datos de su seguimiento y revision para la mejora.

AVANZADO La actividad o proceso se realiza y revisa; se toman
Aproximacion del acciones derivadas del seguimiento y andlisis de
sistema formal datos. Existe tendencia a la mejora en etapas

estable tempranas del proceso.

EXPERTO La actividad o proceso se realiza, se revisa y se toman
acciones derivadas del andlisis de los datos. EI
proceso es eficaz y eficiente. Tendencia mantenida a

Enfasis en la mejora
continua la mejora.

La actividad se realiza y se revisa teniendo en cuenta
lo que hacen los mejores en el sector y midiendo el
PREMIO nivel de satisfaccion de las partes afectadas y se
Desempeiio de toman acciones derivadas del sequimiento de la
“mejor en su clase” revision. Se mide la eficacia y eficiencia de la
actividad y se mejora continuamente para
optimizarla.
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Anexo 3 LISTADO DE VERIFICACION FINAL PROCEDIMIENTOS COOPTENJO

SUB PROCESO
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ISOLUCION

CODIGO

REINGENIERIA

Area o departamento

P20

PROCESO
OPERATIVO
AGENCIAS

PRO1 || Consignacion en efectivo_v3 P20-SP01-PR-001 Actualizado Direccién Contable y Financiera
PRO2 | Consignacion en cheque_v4 P20-SP01-PR-002 Actualizado Direccién Contable y Financiera
PRO3 || Retiro de efectivo con libreta_v4 P20-SP01-PR-003 Actualizado Direccién Contable y Financiera
PRO4 || Retiro en cheque_v3 P20-SP01-PR-004 Actualizado Direccién Contable y Financiera
PRO5 || Retiro de efectivo con tarjeta_v5 P20-SP01-PR-005 Actualizado Direccién Contable y Financiera
PRO6 || Pago de cuota_v4 P20-SP01-PR-006 Actualizado Direccién Contable y Financiera
SPo1 SUBPROCESO
OPERATIVO DE CAJA
PRO7 || Recaudo de convenios_v3 P20-SP01-PR-007 Actualizado Direccién Contable y Financiera
PR11 Clizire ol Calfay Argue P20-SP01-PR-011 Actualizado Direccién Contable y Financiera
Extraordinario_v6
EERR| Retencion de billetes con P20-SP01-PR-012 Actualizado Direccion Contable y Financiera
presuncion de falsedad_v3
PR13 || Operaciones de mayor cuantia_v4 | P20-SP01-PR-013 Actualizado Direccién Contable y Financiera
PR14 Pueuslzs 1w Sl @ Lalle P20-SP01-PR-014 Actualizado Direccion Contable y Financiera
Entregas a Béveda_v4
Pago en Caja de Ahorro . ey . . L . .
PR15 Contractual y CDAT v2 P20-SP01-PR-015 Actualizado Direccion Contable y Financiera
SUBPROCESO OTRAS Desembolso linea de crédito . ) i : ’
SP02 OPERACIONES PRO1 Consumo, Comercial y P20-SP02-PR-001 Actualizado Direccién Contable y Financiera
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Microcrédito_v4
PRO2 || Activacion cuenta_v3 P20-SP02-PR-002 Actualizado Direccién Contable y Financiera
PRO3 |[[ Cancelacién de cuenta_v4 P20-SP02-PR-003 Actualizado Direccién Contable y Financiera
PRO5 | Asignacion de talonario_v4 P20-SP02-PR-005 Actualizado Direccién Contable y Financiera
PRO6 | Cancelacion de talonario_v4 P20-SP02-PR-006 Actualizado Direccién Contable y Financiera
PRO7 || Tarjeta Débito_v4 P20-SP02-PR-007 Actualizado Direccién Contable y Financiera
PR10 gg’ET““\‘,‘g'O”  CatE R P20-SP02-PR-010 Actualizado Direccion Contable y Financiera
MERRRN| Onerativo de Polizas y planes P20-SP02-PR-012 Actualizado Direccion Contable y Financiera
exequiales_v3
PR15 || Pago de nomina en convenio_v4 P20-SP02-PR-015 Actualizado Direccién Contable y Financiera
PR16 || Consignaciones a Bancos_v3 P20-SP02-PR-016 Actualizado Direccién Contable y Financiera
PR18 || Giro de Cheques en Tesoreria_v4 P20-SP02-PR-018 Actualizado Direccién Contable y Financiera
Marcacion y Desmarcacion
PR20 ([ Exencion de Gravamen a P20-SP02-PR-020 Actualizado Direccion Contable y Financiera
Movimientos Financieros_v3
Apertura de cuenta personas
PR22 || naturales, Juridica y Menor de P20-SP02-PR-022 Actualizado Direccién Contable y Financiera
edad_v7
PR24 || Transferencia Entre Productos_v3 P20-SP02-PR-024 Actualizado Direccién Contable y Financiera
PR26 || Solicitud de crédito por libranza_v3 | P20-SP02-PR-026 Actualizado Direccién Contable y Financiera
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tarjeta débito_v1

PR28 |[ Ahorro Contractual_v2 P20-SP02-PR-028 Actualizado Direccién Contable y Financiera
PR33 || Desembolso crédito rotativo_v1 P20-SP02-PR-033 Actualizado Direccién Contable y Financiera
PR36 ;Laosrlraotici\(llzuenta EE SRS P20-SP02-PR-036 Actualizado Direccién Contable y Financiera
PRO1 |[[ Alianza de recaudo externo_v3 P20-SP03-PR-001 Actualizado Direccién Contable y Financiera
PRO2 || Operativo Boton de Pagos_v1 P20-SP03-PR-002 Actualizado Direccién Contable y Financiera
SPO3 CANSAUL%PSR\ﬁg'IE'SgLES PRO5 :?/rg(i(\e/céimiento Il o 2ies P20-SP03-PR-005 Actualizado Direccién Contable y Financiera
PRO6 r\;gc_fffmie“to BLlE s LR P20-SP03-PR-006 Actualizado Direccion Contable y Financiera
BN Reclamacion de transacciones P20-SP03-PR-007 Actualizado Direccion Contable y Financiera
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