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GLOSARIO

Para el siguiente estudio, es conveniente aclarar algunos conceptos antes de
profundizar en los detalles de nuestro trabajo de investigacion. A continuacion se

incluye un glosario de términos relacionados

CALIDAD: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto

cumple con los requisitos.

CICLO PHVA: Metodologia aplicable a todos los procesos de una organizacion,
conocida como Planificar-Hacer-Verificar-Actuar, lo cual permite asegurar el

mejoramiento continuo de la gestion.

CLIENTE: Organizacion o persona que recibe un producto.

COMPETENCIA: aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y habilidades.

CONCEJO ADMINISTRATIVO: Tiene como objetivo, entre otros, orientar los
asuntos de la organizacion y velar por los intereses de los accionistas a través del
control de la alta direccion, actuando asi como érgano intermedio entre accionistas

y equipos directivos.

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION: Combinacion de cuestiones internas y
externas que pueden tener un efecto en el enfoque de la organizacion para el

desarrollo y logro de sus objetivos.

COOPERATIVA: Es una asociacion autonoma de personas que se han unido
voluntariamente para hacer frente a sus necesidades y aspiraciones econdmicas,
sociales y culturales comunes por medio de una empresa de propiedad conjunta y

democraticamente controlada.



DOCUMENTO: Informacién y su medio de soporte.
EFICACIA: grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los

resultados planificados.

EFICIENCIA: relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
ESTATUTOS: Reglamento, ordenanza o conjunto de normas legales por las que se

regula el funcionamiento de una entidad o cooperativa.

GESTION: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.
INFORMACION DOCUMENTADA: Informaciéon que una organizacion tiene que

controlar y mantener, y el medio que la contiene.

MANUAL DE LA CALIDAD: Especificacion para el sistema de gestién de la calidad

de una organizacion.

MEJORA CONTINUA: Es el proceso recurrente de optimizacion para mejorar el
desempeiio y aumentar la capacidad para cumplir con los requisitos enunciados en

las normas de gestion de calidad y ambiental.

POLITICA DE LA CALIDAD: intenciones globales y orientacion de una organizacion

relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.
PRESTACION DE SERVICIOS: Es la atencion que la empresa
COOTRASANFRACISCO le brinda al cliente en el tema del transporte, atendiéndolo

de la mejor manera para que este se sienta a gusto.

PROCESO: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan,

las cuales transforman elementos de entrada en resultados.
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PROCEDIMIENTO: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un

proceso.

REQUISITOS: Un requisito es una circunstancia o condicion necesaria para algo.

Puede emplearse en muy diversos ambitos.

SATISFACCION DEL CLIENTE: Percepcion del cliente sobre el grado en que se

han cumplido las expectativas de los clientes.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD: sistema de gestion para dirigir y controlar

una organizacion con respecto a la calidad.

SERVICIO DE TRANSPORTE PUBLICO MIXTO: Es aquel que se presta bajo la
responsabilidad de una empresa de transporte legalmente constituida y
debidamente habilitada, a través de un contrato celebrado entre la empresa de
transporte y cada una de las personas que utilizan el servicio para su traslado

simultdneo con el de sus bienes o carga, en una zona de operacion autorizada".

SOCIO: Persona que pertenece a una agrupacién o asociacion.

11



RESUMEN

El Disefio y la documentacion de Sistema de Gestién de Calidad (SGC) que se
presenta en este proyecto, se realiza ya que la empresa no contaba con un sistema
de gestion de calidad documentado y por esta razdn ocasionaba desorden y
conflicto en las operaciones diarias desarrolladas, es asi como pretende ser el punto
de partida para que la Cooperativa Integral de Transportadores Ltda.
“COOTRASANFRANCISCOQ?”, inicie su proceso de transicién que le permita realizar
un cambio efectivo en su SGC que cumpla con los estandares establecidos en la
Norma Técnica Colombiana (NTC) ISO 9001-2015.

Para el desarrollo del proyecto, se reunio la informacion necesaria de la empresa
en materia de sistema de gestion y planeacién estratégica, con el fin de clasificarla
y analizarla a través de herramientas, como una lista de chequeo basada en los
estandares minimos establecidos por la NTC ISO 9001:2015, y la aplicacion de
una encuesta a socios, conductores y demas personal de la Cooperativa, con el fin

de obtener un panorama de la situacion de la empresa.

De esta manera presentar un sistema de gestion documentado que permita cumplir
con el propédsito del presente proyecto, que al ejecutarlo y sensibilizarlo, la
Cooperativa tenga los lineamientos suficientes para poner en practica los principios
que aqui se presenten.

Con el actual proyecto COOTRASANFRANCISCO fortalecera e impulsara la mejora

continua de su sistema de gestion en toda la organizacion.

PALABRAS CLAVES: Sistema, Gestion, Calidad, Requerimientos de la NTC ISO
9001-2015.
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ABSTRACT

The design and documentation of the Quality Management System (QMS) that is
presented in this project, is done since the company did not have a documented
quality management system and for this reason caused disorder and conflict in the
daily operations developed , this is how it intends to be the starting point for the
Cooperativa Integral de Transportadores Ltda. "COOTRASANFRANCISCO", to
begin its transition process that allows it to make an effective change in its QMS that
complies with the standards established in the Colombian Technical Standard
(NTC) ISO 9001-2015.

For the development of the project, the necessary information of the company was
gathered in terms of management system and strategic planning, in order to classify
and analyze it through tools, such as a checklist based on the minimum standards
established by the NTC ISO 9001: 2015, interview with one of the partners and
members of the Board of Directors and finally the application of a survey to partners,
drivers and other staff of the Cooperative, in order to obtain an overview of the

situation of the company.

In this way, present a documented management system that allows the fulfillment of
the purpose of the present project, that when executed and sensitized, the
Cooperative has sufficient guidelines to put into practice the principles presented
here. With the current project COOTRASANFRANCISCO will strengthen and
promote the continuous improvement of its management system throughout the

organization.

KEYWORDS: System, Management, Quality, Requirements of the NTC ISO 9001-
2015.
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1. TITULO

DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2015
COOPERATIVA INTEGRAL DE TRANSPORTADORES DE SAN FRANCISCO
LTDA. “COOTRASANFRANCISCO”.

2. AREA /LINEA DE INVESTIGACION

AREA: Administracion y Organizaciones Empresarial
LINEA: Desarrollo Organizacional y Regional

3. PROBLEMA

3.1. PLANTEAMIENTO PROBLEMA

Actualmente la Cooperativa Integral de Transportadores
“COOTRASANFRANCISCQ”, dedicada a la prestacion de servicios de transporte
mixto publico, presenta limitaciones con respecto a la falta de un sistema de gestién
de calidad bajo los lineamientos de la NTC — ISO 9001:2015, que le permita
desarrollar una mejor forma de operar en cada una de sus actividades de prestacion
de servicio; que conlleve desde luego a mejores controles, registros vy
documentacion de los procesos relacionados a las actividades diarias para brindar

un excepcional servicio al cliente tanto internas como externas.

La ausencia de la norma seleccionada en el presente trabajo puede llegar a
ocasionar desorden y conflicto en las operaciones diarias desarrolladas, generando
como consecuencia inconvenientes en el flujo de la informacion. Dada esta
situacion, se genera la necesidad de fortalecer los procesos, a fin de identificar y
monitorear riesgos, mejorar su administracion, establecer debilidades y detectar

oportunidades para el mejoramiento de los mismos.
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En este contexto, considerando la calidad como un factor estratégico de
competitividad vital para la empresa, es necesario, determinar, describir y evaluar

los procedimientos adecuados para los procesos de la organizacion.

Se debe tener en cuenta que todos los procesos deberan regirse por los principios
del Sistema de Gestion de la Calidad, de acuerdo a los parametros establecidos en
la Norma NTC - ISO 9001:2015; permitiendo de esta manera cumplir los objetivos
trazados por la Cooperativa de Transportadores Integral
“COOTRASANFRANCISCO’.

3.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,Cémo puede la Cooperativa integral de Transportadores
“COOTRASANFRANCISCO Ltda.”, documentar y estandarizar los procesos para la
implementacion del Sistema de Gestion, bajo los lineamientos de la NTC - ISO
9001:20157

La Cooperativa COOTRASANFRANCISCO puede documentar y estandarizar los
procesos para la implementacion del sistema de gestién, por medio de un trabajo
articulado y organizado con algunos funcionarios de la Cooperativa, en el cual se
determinen los procesos verdaderamente importantes y de gran validez para la

organizacion.
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3.3. SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

e (Por qué se debe realizar un diagnostico de la Cooperativa Integral de
Transportadores para poder documentar el sistema de gestion de calidad de
COOTRASANFRANCISCO?

Es importante realizar un diagnéstico inicial de la Cooperativa, ya que nos permite

verificar el estado de cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015,

y asi mismo comenzar con el disefio e implementacion de la documentacion.

e (;Qué se varealizar con el disefio y aplicacion de indicadores de gestion y qué
beneficios traeria a corto, mediano y largo plazo para la empresa?

Con el disefio de los indicadores se mostrara el desempefio de cada uno de los

procesos y sus beneficios serdn muy Optimos para que se lleve a cabo un

adecuado sistema de gestion de la calidad al interior de la empresa.

e ¢Para qué se va gestionar la creacion de un plan de capacitacion de socios y
empleados sobre el sistema de gestion de calidad de
COOTRASANFRANCISCO?

Se gestionara con el fin de poder comunicar y dar a conocer a los socios y
empleados el disefio del sistema de gestion de calidad realizado, con el fin de

mejorar el clima organizacional de la Cooperativa.

e Para qué se disefiara el Manual de Calidad en la Cooperativa de
Transportadores “COOTRASANFRANCISCO”.
El manual de Calidad se disefiara con el fin de cumplir y satisfacer los
requerimientos de la NTC 1SO 9001-2015.

16



4.1.

4.2.

4. OBJETIVOS

GENERAL

Disefiar un Sistema de Gestion de calidad y documentarlo bajo los
parametros de la norma ISO 9001-2015 para la Cooperativa integral de
transportadores de San Francisco Ltda. “COOTRASANFRANCISCO” con el

fin de mejorar continuamente los procesos de la Cooperativa.

ESPECIFICOS

Realizar un diagndstico sobre la situacion actual de la Cooperativa integral
de transportadores “COOTRASANFRANCISCQO?”, para verificar el estado de

cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

Disefiar y aplicar indicadores de gestion del area operacional de la
Cooperativa integral de transportadores “COOTRASANFRANCISCO?”,
mediante la caracterizacion de los procesos para estandarizar y fortalecer

los mismos.

Disefar un plan de capacitacién para socios y empleados sobre el sistema
de gestion de calidad de COOTRASANFRANCISCO para mejorar sus

procesos y el clima organizacional de la Cooperativa.

Proponer el disefio del Manual de Calidad para la Cooperativa de
Transportadores “COOTRASANFRANCISCQO”, para tener claridad acerca

de la Politica y objetivos de calidad en la prestacién del servicio.

17



5. JUSTIFICACION

Desde el punto de vista teorico, el proyecto de investigacion desarrollado contribuye
a diseflar un sistema de gestion de calidad, teniendo en cuenta
COOTRASANFRANCISCO, presenta limitaciones al no tener procesos
documentados, los cuales le permitan desarrollar una mejor forma de operar en

cada una de sus actividades de prestacién de servicio.

Es de aclarar que ausencia de la norma ISO 9001-2015 puede llegar a ocasionar
desorden y conflicto en las operaciones diarias desarrolladas, generando como
consecuencia inconvenientes en el flujo de la informacion.

Dada esta situacion, se genera la necesidad de fortalecer los procesos, a fin de
identificar y monitorear riesgos, mejorar su administracion, establecer debilidades y
detectar oportunidades para el mejoramiento de los mismos.

La investigacion se realiza por medio de la recoleccion de antecedentes
contextualizados, la sistematizacion del problema, alcance, tipo de investigacion
descriptivo - documental, fuente de datos, disefio de Investigacion no experimental-
Transcendental, busqueda y obtencion de la informacion. Por Gltimo se examinan

y se presentan los resultados obtenidos.

El método aplicado fue una lista de chequeo para verificar el cumplimiento de la
norma ISO 9001-2015 y una encuesta aplicada a 25 personas de la Cooperativa,
entre las cuales se encuentran el gerente, socios, conductores y personal
administrativo, para soportar con la experticia de ellos y el andlisis de la lista de

chequeo el disefio del sistema de gestion de calidad.
En sintesis, el proyecto busca aplicar los conocimientos adquiridos en la gestion del

sistema de calidad y ser agentes de cambio para poder transformar con la practica

profesional la realidad socioecondémica del municipio.
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6.1.

6. MARCO REFERENCIA

MARCO ANTEDECENTE

Para el desarrollo del presente trabajo de grado e investigacion se tomaran como

base las siguientes referencias directamente relacionadas con el objeto de estudio.

Tabla 1. Antecedentes Empresas de Transporte

Leal

empresa Amil Cargo , basado en
los requisitos de la norma ISO
9001-2015

Facultad de
Ingenieria

Fisiomecanicas

Titulo del Disefio del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa Rodar Carga S.A conforme a la
Proyecto Norma ISO 9001-2015
Autores Objetivo General Tipologia Institucion Ciudad Afo
Martinez Ramos | Disefiar un sistema de Gestion de
Adriana Carolina | Calidad bajo la norma ISO 9001- Universidad de la
2015 en la empresa Rodar Carga o Salle. Programa i
Campuzano S.A para desarrollar un proceso Descriptivo Administracion de Bogota D.C | 2017
Parra Irma de mejoramiento de la empresa y Empresas
lograr la certificacion.
Titulo del Disefio del Sistema de Gestion de Calidad para la empresa Amil Cargo S.A segun los
Proyecto lineamientos de la NTC 1SO 9001-2015
Autores Objetivo General Tipologia Institucion Ciudad Ao
Disefiar, documentar, Universidad
implementar y evaluar un sistema Industrial  de
Andrea Campos |de Gestion de Calidad en la o Santander
Descriptivo Bucaramanga | 2016

Fuente: Elaboracion Propia, tomado y adaptado de Proyectos de Grado relacionados con empresas

de Transporte basados en la Norma ISO 9001-2015.

Andlisis: Las referencias citadas anteriormente, seran de gran apoyo para

estructurar el documento final del Proyecto, teniendo en cuenta son empresas de

Transporte en las cuales se realizé un disefio y/o implementacion de la Norma ISO

9001-2015.
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6.2. MARCO TEORICO

En la actualidad, el disefio de un bien u objeto lleva también consigo una
certificacion de calidad que asegura que tanto el proceso de disefio como el de
fabricacion del producto respondan a unos criterios de calidad integrales teniendo
en cuenta que:
Dentro del contexto de un sistema de gestion de la calidad, el PHVA es un ciclo
dinamico que puede desarrollarse dentro de cada proceso de la organizacién, y en
el sistema de procesos como un todo. Estd intimamente asociado con la
planificacién, implementacion, control y mejora continua, tanto en la realizacion del
producto como en otros procesos del sistema de gestién de la calidad. (Ariza y
Flechas, 2018, p.17)

La adopcidn de un sistema de gestion de la calidad es una decision estratégica para
una organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y
proporcionar una base valida para las iniciativas de desarrollo sostenible, ya que

Gobmez, 2017, afirma:

e Los beneficios potenciales para una organizacion de implementar un sistema de
gestion de la calidad basado en esta Norma Internacional son:

e Lacapacidad de proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan
los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

e Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccién del cliente.

e Abordar riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos.

La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del Sistema de Gestién
de Calidad especificados. La norma 1SO 9001:2015 puede ser utilizada por partes
internas y externas. No es la intencion de esta Norma Internacional presuponer la

necesidad de:

e Uniformidad en la estructura de los distintos sistemas de gestion.
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¢ Alineacién de la documentacion a la estructura de los capitulos de la norma.

e Utilizacion de la terminologia especifica de la norma dentro de la
organizacion. (ISO 9001:2015(es), 2015)

La norma I1SO 9001:2015 emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo

Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos. El

enfoque a procesos permite a una organizacion planificar sus procesos y sus

interacciones.

6.2.1. Familiade normas ISO.

Desde 1987, la International Organization for Estandarizacion o 1SO (Organizacion
Internacional para la Normalizacion) —la federacibn mundial de organismos
nacionales de normalizacién, u organismos miembros de 1ISO— ha desarrollado y
actualizado periddicamente un conjunto de normas sobre calidad y gestion de
calidad (ISO 9000), con el objetivo de ayudar a las organizaciones a hacer mas
eficientes sus procesos, mejorar la satisfaccion de sus clientes, reducir riesgos e

incidencias, o aumentar la productividad, entre otros (Miraval, 2016).

De manera sistematica, aproximadamente cada cinco afos, con la participacion del
Comité Técnico 176 (ISO/TC 176) —grupo responsable de las normas ISO 9000 y
gue cuenta con delegaciones en mas de 80 paises y mas de 20 paises
observadores— se ha logrado actualizar los requisitos normativos para contar con
un Sistema de Gestidén de Calidad o SGC (Quality Management System o QMS)
con altos estandares que tomen en consideracion las necesidades especificas de

las industrias y la vision de todo tipo de organizaciones. (Carecedo, 2015)

Esto se logra a través de los siguientes cinco elementos clave (segun version 2008)

gue especifican actividades a considerar al momento de implementar un SGC.:

v" Requisitos generales para el SGC y documentacion

21



DN NN

La norma ISO 9001:2015 - Sistemas de Gestion de Calidad, que trata el presente
trabajo viene acompafada de otras normas las cuales ayudan a complementar y
entender facilmente como se puede planificar, implementar y desarrollar un sistema

de gestion de la calidad. Este grupo de normas relacionadas con la calidad se

Responsabilidad de la direccién, enfoque, politica, planificacion y objetivos
Administracion y asignacion de recursos

Realizacion del producto y gestion de procesos

Medicién, monitoreo, andlisis y mejora. (Norma Técnica Colombiana NTC 1SO
9001:2008)

conocen como familia de normas, las cuales segun Marin (2007) son:

Tabla 2. Familia de Normas ISO

ISO 9000

Sistemas de Gestion de Calidad Fundamentos,
vocabulario

ISO 9001

Sistemas de Gestion de Calidad, requisitos, elementos del
sistema de -calidad, calidad en disefio, fabricacion,
inspeccion, instalacion, venta, servicio post venta,
directrices para la mejora del desempefio.

ISO 9004

Considera la eficacia y la eficiencia de un Sistema de
Gestion de la Calidad.

ISO 14000

Sistemas de Gestibn Ambiental de las Organizaciones.
Principios ambientales, etiquetado ambiental, ciclo de vida
del producto, programas de revision ambiental, auditorias.

ISO 19011

ISO 19011: Directrices para la Auditoria de los SGC y/o
Ambiental

Fuente. Elaboracion Propia, tomado y adaptado de la Norma ISO 9001-2015 INCONTEC.

6.2.2. Perspectiva actual de la norma.

Asi como en 2008 se hizo una actualizacion de la Norma ISO 9001 que tenia entre

sus beneficios el proporcionar claridad sobre los requisitos y aumentar su
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compatibilidad con la Norma ISO 14001; en marzo de 2012 comenz6 el proceso de
desarrollo para la actual version de la norma: la ISO 9001:2015.

En noviembre de 2012, el Grupo de Trabajo 24 del Comité Técnico 176 terminé de
hacer una revision de la Norma ISO 9001:2008, asi como de los comentarios y las
posturas nacionales establecidas por los paises miembros del 1ISO. EIl andlisis
derivé en un borrador que se publicé para discusion por parte de los especialistas

como por organismos certificadores y empresas en general. (Lopez, 2015)

6.2.3. Componentes claves de la Norma ISO 9001:2015

La estructura de la norma ISO 9001:2015 incluye dos nuevos requisitos:

Alcance

Referencias normativas
Términos y definiciones
Contexto de la organizacion
Liderazgo

Planificacion

Soporte

Operacién

© 0 N o g b~ wDdhPRE

Evaluacion del desempefio
10.Mejora Ademas de esta nueva estructura, algunos requisitos se han visto

modificados, eliminados o se han afadido como nuevos.

6.2.4. Principios de la Calidad

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que ésta se
dirija y controle en forma sistemética y transparente. Se puede lograr el éxito

implementando y manteniendo un sistema de gestibn que esté disefiado para
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mejorar continuamente su desempefio mediante la consideracion de las
necesidades de todas las partes interesadas. La gestidbn de una organizacion
comprende la gestion de la calidad entre otras disciplinas de gestion.

En su ultima version se han identificado siete principios de gestion de la calidad
que pueden ser utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a la

organizacion hacia una mejora en el desempefio.

Figura 1. Principios de Calidad

Enfoque al cliente

Liderazgo

Compromiso de la persona

Enfoque a procesos

Mejora

Toma de decisiones basada en la evidencia

Gestion de la relacion

Fuente. Elaboracion Propia. Tomado y adaptado de NTC ISO 9001-2015

6.2.5. Retos para las organizaciones con la Norma ISO 9001:2015.

A la hora de implementar un SGC basado en ISO 9001, no son pocos los desafios a
los que una organizacion tiene que hacer frente. Esto es debido a que cada miembro
de la organizacion (o de la Direccion de ésta) puede tener una vision
diferente respecto a los resultados que se pretenden conseguir con el hecho
de implementar un SGC basado en ISO 9001.

Conociendo tales desafios a los que habitualmente se enfrentan las organizaciones,

podemos definir formas de poder superarlos.

El cumplimiento de estandares internacionales y la adopcién de sistemas de calidad

deben ser considerados como un agente de cambio dentro de toda la organizacién
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y un factor indispensable en la consecucibn de negocios nacionales e
internacionales.

Toda organizacion requiere comprender que un SGC representa una inversion para
mantenerse vigente a largo plazo y que, al no implementar un sistema de esta
naturaleza, los costos de la no calidad podrian representar una proporcion
considerable sobre sus costos anuales.

Por otro lado, en esta nueva edicibn es aun mas indispensable que las
organizaciones pequefias se enfoquen en dos areas: prevencion de riesgos y
mejoras visibles en el sistema, teniendo en cuenta que si bien se han identificado
algunas dificultades que presentan para tomar medidas de prevencién de una forma
organizada, pues a pesar de que desde el punto de vista del liderazgo estan bien y
saben cédmo administrar el riesgo, no han sabido integrarlo como parte de un sistema
coherente de gestion de la calidad. (INTERNATIONAL ACCREDITATION FORUM,
2015).

6.2.6. Objeto y campo de aplicacion.

La norma ISO 9001:2015 especifica los requisitos para un Sistema de Gestién de

Calidad cuando una organizacion:

a) Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos
y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables.

b) Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz
del sistema, incluidos los procesos para la mejora del sistema y el

aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente.
Todos los requisitos de la norma ISO 9001:2015 son genéricos y se pretende que

sean aplicables a todas las organizaciones, sin importar su tipo o tamafio, o los

productos y servicios suministrados. (Gomez, 2017).
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6.2.7. Requerimientos para iniciar un proceso de aseguramiento de la calidad
bajo la normas ISO serie 9001:2015.

Tabla 3. Requerimientos ISO 9001-2015

Compromiso real y participacion de los directivos.

Involucramiento de todos los empleados.

Comunicaciéon

Capacitacion de todas las areas de la organizacion

Disponibilidad de recursos dedicados a la implementacion del SGC

responsables, tiempos, dinero, espacios fisicos para reuniones.

Definicién clara de responsabilidades.

Realizacion de un diagnostico de calidad.

Comprension de los requerimientos de los clientes.

Fijacion de politicas y objetivos de calidad.

Establecimiento de un plan de calidad.

Ordenamiento de la documentacion existente.

Creacién de la documentacion del SGC / norma ISO - Manual de

Calidad, procedimientos, instrucciones de trabajo.

Puesta a punto o calibracion de maquinas, equipos. Disefio e

implementacion de mecanismos de mejora continua.

Definicion, planificacion e implementacién de actividades de
medicién y seguimiento para asegurar el cumplimiento de las

exigencias de la norma.

Fuente: Elaboracién propia, tomado y adaptado de la Norma ISO 9001-2015

Andlisis: Con relacion a los requerimientos de la norma ISO 9001-2015 cabe

describir cualquier imposibilidad en la aplicacion de alguno de ellos, vendra dado
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por las particularidades especificas de un sistema de gestidon (por su alcance), y no
por el campo de aplicacion general de la norma.

6.2.8. Sistema de Gestion de |la calidad.

La ISO 9001:2015, es una norma que representa la gestiéon continua de la calidad
en una compafia, es una ventaja competitiva, aumenta la comunicacion interna
brindando confiabilidad en los procesos, asegura que la compafiia con la que se
esta trabajando constantemente analiza, mide, mejora, documenta los procesos y

se preocupa por la satisfaccion del cliente.

El Sistema de gestion de la calidad, es el conjunto de normas interrelacionadas de
una empresa u organizacién por los cuales se administra de forma ordenada la

calidad de la misma, en la busqueda de la satisfaccion de sus clientes.

Es necesario concebir y disefiar un sistema de calidad, que garantice que los
aspectos vinculados a la calidad se inicien con educacion y terminen con educacion,
a través de un proceso planificado y ascendente del conocimiento, de modo que se
cree una cultura al respecto y, consecuentemente, se desarrollen habilidades y

hébitos de trabajo que favorezcan trabajar con calidad. (Torres, 2017)

Por esto, es necesario evitar los supuestos intentos por mejorar la calidad a través
de slogan o campanfias, lo cual limitaria la posibilidad de verla como un proceso
continuo, sistematico, de creacion y desarrollo de habitos, sostenido y mantenido
durante todo el tiempo. La calidad tendra que ser un producto participativo de
consecucion permanente, ascendente, sistémica y sistemética. La gestion de la
calidad tiene una “impacto estratégico en la empresa y representa una oportunidad
competitiva, poniendo especial énfasis en el mercado y en las necesidades del
cliente”. Asi, el sistema de calidad hace que las actividades que se desarrollen se

realizan bien a la primera vez de llevarlas a cabo y no se produzcan errores.
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Andlisis: En sintesis, la calidad se basa, junto con la rentabilidad del negocio, en la
satisfaccion del cliente, el cual cobra un papel esencial en la negociacion vy

excelencia permanente en todas y cada una de las acciones de la empresa.

6.2.9. Enfoque basado en procesos.

La norma 1SO 9001:2015 promueve el enfoque basado en procesos al sugerir el
desarrollo y mejora del sistema de gestion de la calidad para cumplir los objetivos
planteados por la organizacion y cumplir los requisitos de los clientes, este enfoque
contempla la definicion y gestién de los procesos y sus interrelaciones de manera
sistematica con el fin de alcanzar los resultados planteados segun la politica de la
calidad de la organizacioén. La aplicacién del enfoque basado en procesos permite:
la comprension y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos; la
consideracion de los procesos en términos de valor agregado; el logro del
desemperiio eficaz del proceso y la mejora de los procesos con base en la
evaluacion de los datos y la informacion. (NTC ISO 9001-2015).

Andlisis: Se debe tener en cuenta que un enfoque basado en procesos permite a
cualquier organizacion obtener un mejor y continuo control sobre los procesos y la
respectiva interrelacion entre ellos, esto constituye a una ventaja competitiva para
la empresa. También permite un excelente desempefio, obtencién de buenos
resultados no so6lo procesos sino en los productos /servicios y finalmente la

oportunidad de alcanzar un mejoramiento continuo.

6.2.10. ISO 9001:2008 Vs. ISO 9001:2015

Lépez (2016) manifiesta que “la nueva estructura de la norma difiere bastante de la
anterior, pues si bien muchos los requisitos son similares, ha cambiado la ubicacién
de muchos de ellos, lo que puede dificultar en un primer momento su localizacion

dentro de la norma”.
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Figura 2 Clausulas de ISO 9001:2008 e ISO 9001:2015
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Fuente: Lopez, P. (2016). Novedades ISO 9001:2015.

6.3. MARCO CONCEPTUAL

El diseino

Es el proceso de la administracion que comprende un conjunto de recursos y
técnicas que permiten la organizacion, clasificacion y determinacion de las
operaciones de una organizacion, enfocada a guiarla para el cumplimiento de los

objetivos y metas propuestos por la misma.

El disefio significa un proceso unitario de actividades encaminadas a la planificacion

de un experimento, por lo tanto disefiar un experimento implica tomar una serie de
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decisiones en torno a los grupos experimentales, valores de las variables
independientes y dependientes, aplicacion de los controles y utilizacién de pruebas
estadisticas. (Murdick, 2001)

El Sistema

Segun José Maria Ibanez, “Sistema es una totalidad organizada, hecha de
elementos solidarios que no pueden ser definidos més que los unos con relacion a

los otros en funcién de su lugar en esa totalidad”.

Arthur Andersen dice: “Conjunto integrado por elementos que interaccionan de
forma l6gica y dinamica. La influencia ejercida sobre alguno de los elementos del
sistema le afectara globalmente debido a la interrelacién entre los elementos, que
busca la autorregulacion o equilibrio del propio sistema. Si el sistema recibe
influencias del mundo exterior, se trata de un sistema abierto, en contraposicién a

un sistema cerrado”.

Calidad

Segun Crosby (1991), la calidad no cuesta, lo que cuesta son las cosas que no
tienen calidad. Se define calidad como conformidad con las especificaciones o
cumplimiento de los requisitos y entiende que la principal motivacion de la empresa

es alcanzar la cifra de cero defectos.
De acuerdo con Lock y Smith (1991), la calidad dar al cliente lo que desea hoy; a

un precio que le agrade pagar; a un costo que podamos soportar; una y otra y otra
vez; y darle algo aun mejor mafiana. Aunque se plantea otra definicion de calidad lo
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cual es invisible cuando es buena; imposible de no observar cuando es mala; un

insumo invisible.

Para Gutiérrez (2000), la calidad es un conjunto de caracteristicas que podemos
apreciar en un objeto o0 servicio y que nos sirve para determinar hasta qué grado un
producto es til al cliente y responde a sus expectativas de precio, duracion,

presentacion y facilidad de uso.

Sistema de Gestiéon de Calidad

Los sistemas de gestién de calidad (SGC) son utilizados por las empresas para
establecer un conjunto de politicas y procedimientos formalizados que documenta
procesos, procedimientos y responsabilidades para lograr politicas y objetivos de
calidad. Con un sistema documentado, las empresas pueden garantizar la
coherencia y mejores métodos de trabajo, incluidos los productos y servicios

producidos.

Segun Valenzuela (2013), un Sistema de Gestion de Calidad es el conjunto de
actividades a través del cual la agencia define, implementa y revisa sus objetivos de
la politica de calidad. EI SGC de una organizacion se compone de procesos
interrelacionados e interactivos que utilizan recursos para lograr los resultados
previstos y proporcionar valor. Mismo que es necesario para controlar y mejorar los
diversos procesos de una organizacién, generando mejora continua a sus

resultados.
Requerimientos NTC ISO 9001-2015
La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema

de gestién de calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los

requisitos de esta Norma Internacional.
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Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su
aplicacion a través de la organizacion, determinar la secuencia e interaccion de
estos procesos, determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse
de que tanto la operacion como el control de estos procesos sean eficaces,
asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar
la operacion y el seguimiento de estos procesos y realizar el seguimiento, la

medicion cuando sea aplicable y el analisis de estos procesos. (ISO 9001:2015)

La norma ISO 9001 version 2015 especifica todos los requisitos para implementar
un Sistema de Gestion de la Calidad cuando una empresa, por su parte se crea la
necesidad de demostrar la capacidad para proporcionar de forma regular los
productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y la legalidad y
reglamentarios aplicables. Asi mismo incrementar la satisfacciébn del cliente
mediante la aplicacién eficaz del sistema, incluyendo los procesos para
mejoramiento del mismo y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos
clientes y la legalidad, ademas de los reglamentos aplicables. (Nueva ISO 9001-
2015).

Finalmente los requisitos de esta norma son genéricos y es importante se apliquen
a todas las organizaciones, sin importar el tipo o tamafio, productos y servicios que

se suministren.

Plan de Capacitacion

La capacitacion como herramienta busca un cambio positivo en las organizaciones
y tiene como mision fundamental ayudar a mejorar el presente y también a

establecer una ruta para el futuro mediante un proceso ciclico y constante enfocado

al capital humano de las organizaciones.
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Segun Chiavenato (2007), un Plan de capacitacion es “un proceso a corto plazo
aplicado de manera sistematica y organizada, mediante el cual las personas

obtienen conocimientos, aptitudes, y habilidades en funcién de objetivos definidos”.

Para Blanco (2007), los cambios en el entorno, han de ser entendidos como
oportunidades, no como amenazas. Ir por delante de la competencia puede suponer
una ventaja competitiva muy alta, por lo que resulta imprescindible que los
empleados adquieran los conocimientos, aptitudes y actitudes necesarias y sean

capaces de transferirlas a sus puestos de trabajo.

Finalmente el concepto de capacitacion nos permite identificar la importancia que
tiene a nivel personal y profesional para los colaboradores, asi mismo aportan de
forma directa en el cumplimiento de la vision de la organizacion. El tener claro y
conocer a cabalidad el sistema de gestion de calidad permite a los empleados
desarrollar y cumplir correctamente con sus actividades, y asi mismo los riesgos
que se pueden generar por no seguir los lineamientos descritos en los

procedimientos.

6.4. MARCO GEOGRAFICO

6.4.1. DELIMITACION ESPACIAL

Inicialmente el proyecto se desarrollara en el Municipio de San Francisco
Cundinamarca, Cooperativa de transporte publico COOTRASANFRACISCO.

A continuacion se da a conocer el mapa de la division veredal del municipio donde

la empresa realiza la prestacion de servicios.

Figura 3 Mapa divisién Veredal del Municipio de San Francisco
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Fuente: Tomado de la Oficina de Planeacién Municipal

Como se puede observar, el municipio de San Francisco Cundinamarca se

encuentra situado a 52Km de Bogotd D.C., esta distancia junto con su clima,

paisaje, recurso hidrico y otras caracteristicas, lo hacen atractivo para el turismo y

alavez es un punto estratégico para la prestacion del servicio de transporte publico.

A continuacion se muestra el mapa del municipio y el sitio donde esta ubicada la

cooperativa de transporte COOTRASANFRANCISCO.

Figura 4 Ubicacién de COOTRASANFRANCISCO en el Municipio
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Fuente: Tomado de la Oficina de Planeacién Municipal

6.5. MARCO INSTITUCIONAL

6.5.1 Resefa Histérica de la Cooperativa

COOTRASANFRANCISCO es una empresa prestadora de servicios de transporte
mixto publico, fundada por los sefiores Ceferino Ruiz e Ismael Lopez.

Se encuentra ubicada en el municipio de San Francisco Cundinamarca en la
Carrera. 8 No. 3 — 33, barrio Santa Isabel, tiene en promedio 26 empleados y esta
a cargo de gran parte del transporte escolar del colegio municipal, la Institucion
educativa “Republica de Francia”, entre otros.
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La cooperativa lleva varios afios en el mercado, en los cuales ha logrado tener el
reconocimiento de sus clientes mas importantes, como una de las mejores

empresas prestadoras del servicio de transporte mixto, dentro del municipio.

El constante crecimiento de la entidad obedece, a que ha ganado imagen en el
mercado por la calidad de su servicio, segun la opinion de sus clientes mas
frecuentes la cooperativa tiene los precios mas bajos en la zona y cuenta con
atencion las 24 horas del dia como politica, lo cual atrae mayores servicios.
(Cooperativa Integral de Transportadores COOTRASANFRANCISCO).

6.5.2 Politicay Cultura Organizacional

6.5.2.1. Mision

COOTRASANFRANCISCO como empresa Cooperativa, tiene como misién el
desarrollo integral de sus asociados y sus familias mediante la satisfaccion oportuna
de sus necesidades, la prestacion de servicios de transporte, de bienestar y
desarrollo de la comunidad y todos los demas servicios relacionados con estos en
beneficio de la comunidad.

6.5.2.2. Vision

COOTRASANFRANCISCO como empresa Cooperativa, para el 2022 pretende
llegar a la excelencia en el sector cooperativo y solidario del transporte,
contribuyendo positivamente al fortalecimiento de la economia solidaria, valiéndose
del mas alto desarrollo empresarial, manteniendo una mente abierta hacia el
progreso y entregando el maximo nivel de satisfaccion a las personas y entidades

que han creido en la cooperativa.
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6.5.2.3 Valores Corporativos

Como grupo disefiador e implementador del sistema de control interno de
COOTRASANFRANCISCO, proponemos los siguientes valores corporativos para
la COOPERATIVA:

Cumplimiento: Es muy importante para nosotros, poder cumplir con nuestras
obligaciones y responsabilidades en el tiempo previsto y anunciado, atendiendo de
manera oportuna los compromisos adquiridos para que nuestros clientes tengan

siempre la certeza de disponer de nuestros servicios a tiempo.

Honestidad: Nuestro comportamiento esta basado en los principios personales y
organizacionales, mostrando respeto, imparcialidad, honradez e integridad en todas
las acciones y decisiones, haciendo siempre lo que es correcto.

Trabajo en equipo: Reconocemos la importancia de convertir las iniciativas
individuales en una sola fuerza de equipo que permita el logro de nuestros objetivos

con el maximo beneficio.

Respeto: Aferrarse a los valores de la Empresa, buscando el bien comdn, sin
ofender ni hacerle dafio a nadie y sin que se sientan afectados personalmente o en

sus bienes.

Seguridad: Es uno de los requisitos fundamentales para la permanencia y éxito de
nuestra Empresa, por ésta razén, garantizamos a nuestros clientes el estricto rigor

en nuestros procedimientos técnicos, operacionales y administrativos.
Compromiso: Desempefiamos de manera responsable cada una de las

actividades a nuestro cargo, logrando un eficiente desempefio asi como una

eficiente utilizacion de los recursos.
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Lealtad: Cuidar las relaciones de trabajo con nuestros clientes tanto internos como
externos, para que no se debiliten, siendo fieles con la Empresa y realizando actos

gue conlleven a la efectividad y mejoramiento continuo.

Responsabilidad Social: Nuestra responsabilidad social, se base en mantener una
buena relacién con la comunidad, el cumplimiento de toda la normatividad que nos
rige, garantizando siempre condiciones de trabajo adecuado, basados en la

confianza y el respeto mutuo.

Responsabilidad Ambiental: Como COOPERATIVA nos responsabilizamos en
promover la formacioén y sensibilizacion del medio ambiente, como elemento
imprescindible para el desarrollo de nuestras actividades, con el fin de asegurar el
desarrollo de las futuras generaciones, dentro de la COOPERATIVA.

Servicio: Satisfacer las necesidades y gustos de nuestros clientes, mejorando
continuamente la calidad global de nuestro servicio para colmar sus expectativas.
Todo esto lo hacemos por nuestros clientes y para nuestros clientes.

6.5.2.3 Objetivos Corporativos

Brindar un servicio profesional, seguro y eficiente a nuestros clientes.
Satisfacer las necesidades, deseos y expectativas de los clientes.

Ofrecer servicios de alta calidad.

Motivar la clientela como recompensa a la utilizacion de nuestros servicios.

Responder prontamente ante devoluciones, reembolsos, quejas, entre otros.

AN N N N RN

Capacitar permanentemente al personal en busqueda de un mejoramiento
continuo, que redunde a bien en su trabajo y presten un servicio superior a

los clientes.
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6.5.3 Estructura Socio — Econdmica

6.5.3.1. Razén Social

La empresa asociativa denominada COOPERATIVA INTEGRAL DE
TRANSPORTADORES DE SAN FRANCISCO LIMITADA, que también podra
identificarse con la sigla “COOTRASANFRANCISCO” es una persona juridica de
derecho privado, empresa asociativa sin animo de lucro, de responsabilidad
limitada, de numero de asociados y patrimonio social variable e ilimitado, regida por
la ley, los estatutos, los principios universales y la doctrina del cooperativismo; por
las disposiciones reglamentarias sobre transporte que emane el gobierno Nacional
y demas autoridades locales o de los 6rganos de administracion y direccion de la
cooperativa conforme a las facultades legales, cuya actividad debe cumplirse con
fines de interés social. (Estatutos Cooperativa de Transportadores).

La empresa estara integrada por los fundadores y por las personas que se adhieran
posteriormente, los cuales se sometan a los estatutos de la empresa y sean
admitidos por el concejo de Administracion, previo a los diferentes requisitos que se
establezcan de mas.

6.5.3.2. Estructura Legal

La Cooperativa integral de transportadores de san francisco Ltda.
“‘COOTRASANFRANCISCO” fue constituida por documento privado del 19 de
octubre de 1995, otorgado (a) en Acta de constitucion, inscrita en la Camara de
Comercio de Facatativa el 18 de Abril de 1996 bajo el nimero: 00000004 del Libro
| de las personas juridicas sin animo de lucro. El término de duracion de la
cooperativa es indefinido. De conformidad con las leyes 454 de 1998 y 79 de 1988
y los decretos 1333, 1480, 1481 y 1482 de 1989 y 4588 de 2006, la cooperativa es
un ente inspeccionado por la Superintendencia de la economia solidaria y reporta

de manera anual a esta entidad los estados financieros definitivos.
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6.5.4 Tamafo y Clasificacion Econdmicay Tributaria

Segun el articulo 2 de la Ley 905 de 2004, que modifica el articulo 2 de la Ley 590
de 2000, la cooperativa COOTRASANFRACISCO, se encuentra en la categoria de
pequefia empresa, ya que cuenta en su planta de trabajo con personal menor a 36
a 40 trabajadores en el afio y sus activos totales a cierre del afio 2018 corresponden

a salarios minimos mensuales legales vigentes.

Tiene como objeto social la prestacion del servicio de transporte mixto; el cual se
presta bajo la responsabilidad de una empresa de transporte legalmente constituida
y debidamente habilitada, a través de un contrato celebrado entre la empresa de
transporte y cada una de las personas que utilizan el servicio para su traslado
simultdneo con el de sus bienes o carga, en una zona de operacion autorizada ya

sea en zonas rurales o veredales.

6.5.5 Competencia Directa e Indirecta

La mayor competencia de la cooperativa COOTRASANFRACISCO es la
cooperativa: COOTRANSLIBERTAD, la cual presta el servicio de transporte mixto
dentro del municipio de San Francisco a nivel urbano, esta empresa no puede salir
a otros municipios a menos de que tenga un permiso especial, pero podriamos decir

gue es la principal amenaza dentro del municipio.

Las siguientes amenazas fuera del municipio son las siguientes empresas:

» TRANSPORTES GALAXIA S.A: Es una empresa dedicada a la prestacion

de servicio de transporte: Escolar, empresarial y de turismo asi como basico
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intermunicipal. Presta sus servicios en los municipios de San Francisco, La
vega, Facatativa los cuales coinciden con los de COOTRASANFRACISCO.

» FLOTA SANTA FE: Empresa con una historia de mas de 60 afios de servicio
constante, Flota Santa Fe se ha constituido como una de las empresas de
transporte terrestre lideres del departamento. Presta servicios de transporte
de pasajeros, encomiendas y mercancias a los diferentes municipios del

departamento

6.6. MARCO LEGAL

A continuacién se presentan algunas normas legales, que se tendran en cuenta y
se relacionan directamente con el proyecto de disefio de sistema de gestion de la
COOPERATIVA INTEGRAL DE TRANSPORTADORES
COOTRASANFRANCISCO” ubicada en el municipio de San Francisco

Cundinamarca.

Tabla 4. Marco Legal Transporte
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LEY 79 DE
1988

Contiene la definicion, principios y valores del cooperativismo, sus
caracteristicas y, en general, el marco al cual deben cefiirse todas las
entidades de naturaleza cooperativa. Esta ley dedica sélo un articulo
a las cooperativas de transporte, en el entendido de que por tratarse
de un servicio publico, el transporte estd sometido a vigilancia y
normatividad especial, aclarando que deben ser atendidas por todas
las empresas que desarrollen esta actividad, con independencia de su

naturaleza. (Funcion Publica, 2014).

“Articulo75: Las cooperativas de transportes seran, separada o
conjuntamente, de usuarios del servicio, trabajadores o propietarios
asociados, para la produccioén y prestacion del mismo”.
PARAGRAFO. Las cooperativas de transporte en sus diferentes
modalidades gozaran de los siguientes beneficios: (Alcaldia de
Bogota, 2015)

1. El gobierno estimulara la constitucion de cooperativas que tenga
por objeto el servicio publico de transporte automotor y
reglamentara su campo de accion, Organizacion vy
funcionamiento.

2. Las cooperativas en las diferentes modalidades del transporte,
tendran prelacion en la asignacion de rutas, horarios y capacidad
transportadora, siempre y cuando estén en igualdad de
condiciones con los demas interesados en la prestacion del
servicio.

3. Para formalizar la desvinculacién de un vehiculo que haga parte
de una cooperativa de transporte, se requiere la presentacion
previa de la paz y salvo de la cooperativa a la cual el vehiculo

esté inscrito. (Confecoop, 2017).
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Por el cual se reglamenta el Servicio Publico de Transporte Terrestre
Automotor Mixto.

“Articulo 1. El presente Decreto tiene como objeto reglamentar la
habilitacion de las empresas de Transporte Publico Terrestre
DECRETO 175 | Automotor Mixto y la prestacion por parte de estas de un servicio

DE 2001 eficiente, seguro, oportuno y econémico, bajo los criterios basicos de
cumplimiento de los principios rectores del transporte, como son la
libre competencia y la iniciativa privada, solamente se aplicaran las
restricciones establecidas por la Ley y los Convenios Internacionales.

(Republica de Colombia. Ministerio de Transporte. )

Por la cual se decreta la vacancia parcial de los servicios registrados
RESOLUCION | a la Cooperativa Integral de Transportadores de San Francisco
1159 DE 2005 | “COOTRASANFRANCISCO Ltda., a través de la resolucion 00162 del
20 de febrero de 2004 y se corrige la via del recorrido 2

ACUERDOS Y DECRETOS MUNICIPALES

Considerando gue el representante legal de la cooperativa integral de

RESOLUCION | transportadores de presento ante este despacho el dia 25 de
N° 003 DE 1997 | noviembre de 1996, solicitud de licencia de funcionamiento para
operar como empresa de transporte publico colectivo municipal de
pasajeros y mixto. (Alcaldia Municipal. San Francisco Cundinamarca,
1997).

Por medio de la cual se resuelve la solicitud de fijacién de recorrido y

RESOLUCION | sitio de despacho para los vehiculos de servicio pablico intermunicipal

N° 0256 DE de la cooperativa de transportadores de San Francisco Cundinamarca

2005 “COOTRASANFRANCISCO”. (Alcaldia Municipal La Vega
Cundinamarca. , 2005).

Fuente: Elaboracion Propia, tomado y adaptado del Ministerio de Transporte y Alcaldias

Municipales de Cundinamarca

43



Andlisis: Es importante tener en cuenta que con base en el marco legal de
Transporte en Colombia descrito anteriormente, se iniciaré el Proyecto de disefio de
sistema de gestion en la Cooperativa de Transportadores. Asi mismo servira de

como base para la realizacién y terminacién del mismo.

7. DISENO METODOLOGICO

En el presente capitulo se suministraran los pasos necesarios para llevar a cabo la
metodologia de la investigacién, esta inicia con el alcance, la busqueda y obtencién
de la informacién, posteriormente se examinaran y se presentaran los resultados
obtenidos.

Tabla 5 Disefio Metodolégico
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ALCANCE O
TIPOS DE
INVESTIGACION

Dentro del marco de los distintos tipos de investigacion existentes, el
gue mejor se ajusta al tipo de enfoque que se desarrollara con el
proyecto es el Descriptivo y Documental.

Primero, porque se caracterizaron situaciones concretas, para
sefalar sus particularidades y propiedades, teniendo en cuenta que
se busca ordenar, agrupar y sistematizar los objetos involucrados en
el trabajo indagatorio.

Y es documental, porque el desarrollo del estudio se apoyara en
fuentes de caracter documental y procesos establecidos por la
norma ISO 9001:2015 y demas bibliografia relacionada con el tema

propuesto.

FUENTES DE
DATOS

El presente Proyecto de disefio del sistema de gestién de Calidad
para la Cooperativa de Transportadores se fundamentara en las

siguientes fuentes de datos, los primarios y los secundarios.

v' Datos Primarios: Se basa principalmente en la Informacion

generada por los directivos, socios y conductores de la

Cooperativa Integral de Transportadores Ltda.
“‘COOTRASANFRANCISCQ?’. Lista de Chequeo, entrevista y
encuestas.

v' Datos Secundarios: Se acude especialmente a la recoleccion
de la informacion de libros, revistas, Internet, documentacion
por parte de la empresa, la norma NTC — ISO 9001:2015,

Icontec Internacional y Bureau Veritas.
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DISENO DE
INVESTIGACION

Es importante tener en cuenta un buen disefio de investigacion
permite que el proyecto propuesto para el disefio de gestién de
Calidad, 1SO 9001-2015 de la Cooperativa de Transportadores
“‘COOTRASANFRANCISCQO” se lleve a cabo de forma efectiva y

eficiente.

De acuerdo a lo anterior se define la investigacion no experimental y
transcendental, dado que se observaran los fenbmenos y/o sujetos
del estudio tal y como se dan en su ambiente natural, en su realidad,
para después analizarlos. La recoleccién de la informacién se realiza
en un periodo de tiempo especifico.

Como sefiala Kenlinger “La investigacién no experimental o expost-
facto es cualquier investigacion en la que resulta imposible
manipular variables o asignar aleatoriamente a los sujetos o a las
condiciones”. (1979. p. 116).

A continuacion se dan a conocer las técnicas y los instrumentos

utilizados en el transcurso del Proyecto.

Disefio / Método Técnicas Instrumentos

L Observacion
Investigacion No oL o .
) Medicion / Técnicas Lista de Chequeo
Experimental y o o
estadisticas de andlisis y Encuesta
Transcendental
Encuesta

POBLACION
OBJETO DE
ESTUDIO

Segun Hernandez (2006) se entiende como poblacion el “conjunto
de todos los casos que concuerdan con determinadas

especificaciones” (p. 239)

La Cooperativa Integral de Transportadores
“COOTRASANFRANCISCQO” dedicada a la prestacion de servicio de
transporte mixto, la cual esta conformada por un total de 29 personas

y 25 vehiculos (camionetas y camperos).
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Por consiguiente se realizara una muestra Probabilistica, en la cual
se determinard el tamafio de la muestra y se seleccionara a los
elementos de forma aleatoria.

“Subgrupo de la poblacién en que todos los elementos de ésta tienen

la misma posibilidad de ser elegidos” (Hernandez 2003, p. 305).

v' Poblacion objetivo: Interior de la Cooperativa (conductores,
despachador, Gerentes, socios, miembros de la Juntas directiva,)
y usuarios del servicio.

v Alcance: 2 Municipios de Cundinamarca (La Vega y Facatativd).

RECOLECCION
DE DATOS

Una vez habiendo seleccionado todo lo anterior y especificando la
metodologia a seguir, la siguiente etapa consiste en recolectar los
datos pertinentes sobre las variables involucradas en la
investigacion.

Se obtiene por medio de la observacion de cada area, mediante una
lista de chequeo inicial y encuestas para conocer sus opiniones
frente a los procesos y procedimientos del departamento al que
pertenecen. A tener en cuenta son mecanismos confiables y de gran

validez para la obtencién de excelentes resultados.

ANALISIS DE
DATOS.

Las técnicas de procesamiento que se utilizaran son la Tabulacién y
los instrumentos de recoleccién de datos, se procesaran para su
clasificacion, validacion, edicidn codificacién y respectivo analisis en
diagramas de pastel, lo cual permitira llevar a cabo un mejor
diagnéstico acerca del grado de cumplimiento y aplicacion de la
Cooperativa de Transportadores “COOTRASANFRANCISCO”, con
referencia a los numerales de la norma ISO 9001:2015 e ir sentando

las bases para ofrecer conclusiones.
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El proceso de la investigacion finalizard con la comunicacion de los

resultados, la cual se presentara en dos contextos:

PRESENTACION e Contexto Académico: Se presenta a un grupo de personas
DE (Profesores, investigadores, alumnos etc.) con niveles
RESULTADOS educativos elevados.
e Contexto no Académico: En este item, los resultados se
presentan con fines practicos o personal de la
“COOTRASANFRANCISCO”, poblacion con menores

conocimientos de investigacion.

Fuente: Elaboracion Propia, tomado y adaptado de Disefios Metodol6gicos para el Disefio

de un Sistema de Gestion.

Anélisis

Teniendo en cuenta la tabla descrita anteriormente se debe tener en cuenta que la
metodologia aplicada para el desarrollo de la investigacion de la Cooperativa
Integral de Transportadores “COOTRASANFRANCISCO” es el método analitico, el
cual se encargara de desglosar de forma intensiva cada uno de los requisitos que
conforman la totalidad de la norma ISO 9001-2015, estableciendo las relaciones de

causa, efecto y naturaleza.
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8. RESULTADOS

A continuacién se desarrolla cada uno de los objetivos propuestos en el inicio del
Proyecto de disefio de un sistema de gestion 1ISO 9001-2015 para la Cooperativa
Integral de Transportadores Ltda. “COOTRASANFRANCISCO”.

8.1. DISENAR Y DOCUMENTAR EL SISTEMA DE GESTION DE ACUERDO A
LA NORMA ISO 9001:2015

Con el objetivo de desarrollar el Sistema de Gestién de Calidad, se realiza la
compilacién de toda la informacion documentada necesaria para la organizacion,
teniendo en cuenta los requisitos legales normativos y del cliente y requerida en la
NTC ISO 9001:2015. La finalidad de la documentacion realizada para
COOTRASANFRANCISCO, es describir el Sistema de Gestion de la Calidad y guiar
la ejecucion de cada una de las actividades de directivos y trabajadores y de esta
forma contribuir al cumplimiento de la calidad como factor fundamental para el

crecimiento organizacional.

Cada uno de los documentos realizados para la empresa tiene una finalidad y una
funcionalidad especifica que permite que cada una de las areas y en general todo
el personal de la Cooperativa tengan conocimientos precisos de las actividades a
desarrollar, es una forma de estandarizar el proceso de manera que cada area de

la organizacion trabaje sinérgicamente con la otra y todas hacia un mismo objetivo.
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8.1.1. JERARQUIA DOCUMENTACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La documentacion del Sistema de Gestion de Calidad puede estar compuesta de
diferentes tipos de documentos. Generalmente esto incluye documentos como la
politica de calidad, el manual de calidad, procedimientos, registros entre otros.

La documentacion del Sistema de Gestion puede ser representada como la

jerarquia que se muestra en el diagrama de abajo:

Figura 5 Jerarquia documental del SGC

Politica
Procedimientos
Instrucciones técnicas

Registros

Fuente: NTC ISO 9001-2015

1. Manual de calidad

El manual de calidad incluye los siguientes elementos: titulo y tabla de contenidos;
alcance del Sistema de Gestion de Calidad; exclusiones de la ISO 9001:2015,
versionado de la informacién y aprobacion; politica de calidad y objetivos;
descripcion del Sistema de Gestion de Calidad, el modelo de proceso de negocio
de la organizacion; definicion de responsabilidades para todo el personal;

referencias a documentos relevantes y a anexos relevantes.
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2. Politica

Define los objetivos de calidad para los que la organizacion se esfuerza en
conseguir. Estos objetivos de calidad de las organizaciones son definidos mediante

la cuantificacion de objetivos de calidad.

3. Procedimientos de calidad

Pueden tener diferentes formatos y estructuras. Pueden ser narrativos, es decir, que
se describen a través del texto; pueden ser mas estructurados mediante el uso de
tablas; pueden ser mas ilustrativos, es decir, con diagramas de flujo; o pueden ser

cualquier combinacién de los casos anteriores.

4. Instrucciones técnicas

Pueden ser parte de un procedimiento, o pueden ser referenciadas en el
procedimiento. Generalmente, las instrucciones técnicas tienen una estructura
similar a los procedimientos, y cubren los mismos elementos; sin embargo, las
instrucciones técnicas incluyen detalles de las actividades que se tienen que llevar
a cabo, enfocandose en la secuencia de cada paso, y en las herramientas y

meétodos que seran utilizados con la exactitud requerida.

5. Registros

Son documentos que dan evidencia de los resultados de la implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad. Este a diferencia de los otros documentos no orienta
al cumplimiento de algun requisito, sino que evidencia el cumplimiento de ese
requisito. Dichos registros se obtienen al diligenciar formatos que son requeridos de

acuerdo a las condiciones a desarrollar en cada funcion.
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8.1.2. ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION

Todo documento del Sistema de Gestion de Calidad de la Cooperativa Integral de
Transportadores “COOTRASANFRANCISCO?”, tiene en la parte superior de la hoja
un cuadro de encabezado como se muestra en la siguiente ilustracion. Este

encabezado va impreso en todas las paginas del documento.

Figura 6 Estructuray formato del encabezado

PROCEDIMIENTO CONTROL Cadigo:
DE REGISTROS Version:

PROCESO SISTEMA GESTION Fecha:
DE CALIDAD Pagina:

Fuente. Elaboracion Propia

v' El cédigo: es la identificaciéon alfanumérica del documento. El mismo

muestra la informacion sobre el tipo de documento y la numeracién a seguir.

Para el caso de la Cooperativa Integral de  Transportadores
“COOTRASANFRANCISCQ”. Segun el tipo de documento a utilizar le corresponde

Su respectiva abreviatura asi:

Manual MA
Proceso PC
Procedimiento PR
Formato FT
Guia GU

v' Version: Es la emisiéon vigente de los documentos y debe estar sujeta a
modificaciones cada vez que se requieran actualizaciones de alguno de los

documentos.
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Fecha: Corresponde a la fecha de aprobacién del documento.
Pagina: Es la numeracion de cada hoja del documento.
Titulo del documento: Debe ser coherente con el contenido del documento.

Logo: Es la representacion gréafica de la Cooperativa.

Por otra parte, el contenido de cada documento del sistema de gestion de la calidad

generalmente cuenta con la siguiente estructura:

v" Objetivo: En este item se da a conocer el objetivo del documento.

v' Alcance: Se determina a qué departamento o area de la organizacion afecta
y su influencia en el Sistema de Gestion de Calidad.

v' Responsabilidad: Se establecen los responsables del cumplimiento y la
ejecucion del documento.

v Definiciones: En este item se definen los términos usados en el documento
(manual, procedimiento, instructivo.) en caso que se requieran.

v' Procedimiento: Se detallan paso a paso como se va a realizar la ejecucion
del documento en forma secuencial, logica y detallada, para el buen

entendimiento del mismo.

Finalmente es de vital importancia dar a conocer, que cada pagina de los

documentos debidamente numerada.

8.1.3. CONTROL DE DOCUMENTOS

Para el caso la Cooperativa Integral de Transportadores
“COOTRASANFRANCISCO”, el Manual del Sistema de Gestion de Calidad sera
elaborado y revisado por el responsable de administracion asignado y aprobado por
la Gerencia General. Los documentos de trabajo son elaborados y revisados por
personal de la compafia y aprobados por los responsables de areas de la

organizacién, siempre y cuanto cuenten con el visto bueno del representante legal.
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8.1.4. DISTRIBUCION DE LA DOCUMENTACION

El Responsable del Sistema de Gestion de Calidad es el encargado de administrar
los documentos (Manual, Procedimientos e Instructivos), conservar los documentos
originales, ademas de lo descrito anteriormente debe disponer de un listado
actualizado donde se demuestra la version vigente y actualizar los mismos ante una

nueva revision.

Para el caso de la documentacién externa, ésta es controlada, actualizada y
distribuida a otros sectores, segun la necesidad de uso.
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DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION CALIDAD

PROCEDIMIENTO CONTROL DE Cdbdigo:PR-01-SGC
DOCUMENTOS Version:01
PROCESO SISTEMA GESTION DE Fecha: Junio 2019
CALIDAD Pagina:

1. OBJETIVO
Asegurar que los documentos del Sistema de Gestién de Calidad se preparen,

revisen, aprueben, publiquen, distribuyan y administren, de acuerdo a lo
especificado en este procedimiento.

2. ALCANCE
Aplica a todos los documentos desarrollados por el sistema y los externos que

sean requeridos para dar cumplimiento al Sistema de Gestién de Calidad, mismos
gue deberan de cumplir con los lineamientos establecidos por este procedimiento.

3. RESPONSABLES
Es responsabilidad del Gerente General asegurar que las ultimas versiones de los

procedimientos son las que se encuentran publicadas. Asi como de mantener
actualizado el Listado Maestro de Procedimientos indicando el nivel de revision.
4. DEFINICIONES

e Documento: informacion y su medio de soporte.

e Especificacion: documento que establece requisitos.

e Formato: documento utilizado para registrar los datos requeridos por el
Sistema de Gestion.

e Listado maestro de documentos: es el listado que ademas de facilitar el
control de los documentos los relaciona de manera ordenada y sistematica.

e Procedimiento: documento que contiene los lineamientos e instrucciones de
manera detallada, de cada una de los procesos que conforman el sistema de
gestion de la calidad.

e Registro: resultados obtenidos y consignados en un documento que
proporciona evidencia de las actividades desempefadas.




5. GENERALIDADES

Este procedimiento permite el aseguramiento efectivo de las operaciones
planeadas por la Cooperativa integral de Transportadores
“COOTRASANFRANCISCOQO?”, con el fin de llevar un orden sistematico de la
informacion tanto externa como interna, para sSu correcto uso, control y
aprobacion.

6. PROCEDIMIENTO

Para el control de documentos nuevos

v’ Se debe realizar la solicitud de elaboracion o modificacion del documento, a
través del formato de solicitud de documentos.

v Después de la solicitud realizada, la Gerencia General aprueba o desaprueba
la elaboracién, modificacion o eliminacion de documentos del Sistema de
Gestion de la calidad.

v Si el documento es aprobado se lleva a cabo la elaboracion o modificacion
teniendo en cuenta las directrices o parametros especificados dentro del
procedimiento y se relaciona en la lista maestra de documentos.

Para el control de documentos existentes

v Se debe realizar la solicitud, identificando en la lista maestra de documentos
el formato que se desea diligenciar.

v' Redaccion de los documentos.

v Los documentos deben ser redactados en un lenguaje claro, conciso, que
facilite la comprension de su contenido para cualquier miembro de la
institucion.

Contenidos minimos de los documentos del Sistema de Gestion de Calidad
Los documentos manejados por La Cooperativa Integral de Transportadores
“‘COOTRASANFRANCISCO”. Deben contener como minimo de un encabezado
compuesto por logo de la compaiiia, la fecha, el nimero de paginas, la vigencia y
codificacion del documento.
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Contenido de los procedimientos del Sistema de Gestion de Calidad

Todos los procedimientos en La Cooperativa Integral de Transportadores
‘COOTRASANFRANCISCO”.,, como minimo deben contener la siguiente
informacion:

e Objetivo

e Alcance

e Responsables
e Definiciones

e Generalidades

e Procedimiento

Lo anterior, teniendo en cuenta los parametros establecidos en la Norma ISO
9001: 2015.

Codificacion de los documentos de del Sistema de Gestion de Calidad

Con el fin de lograr la estandarizacién de su codificacion y facilitar la comprension
y el orden de cualquier documento.

COOTRASANFRANCISCO. ha implementado una codificacion alfanumérica,
basada en las siguientes siglas las cuales especifican la informacién relevante de
lo que se analiza o desarrolla:

CODIGO DESCRIPCION
PC Proceso
PR Procedimiento
MA Manual
FT Formato
IT Instructivo
GU Guia
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CODIGO

DESCRIPCION

SGC

Sistema Gestién de Calidad

GER

Gerencia

AU

Atencién al Usuario

OoP

Operativo

ADM

Administrativa

CBD

Contabilidad / Financiera

Elaboracion, revisién y aprobacién de los documentos

Con base en lo establecido en el manual de procedimientos se debe realizar la
solicitud en el formato correspondiente y esperar la aprobacién por parte de la

Gerencia General para proceder con el desarrollo del mismo.

Actualizacién de documentos del Sistema de Gestién De la Calidad.
Al momento de llevar a cabo la actualizaciébn del documento es importante

determinar la razén por la cual se solicita.

Correspondencia personal
Toda la correspondencia es recibida en la recepcion de la empresa, quien es la
dependencia encargada para registrar su radicacion y realizar la entrega oportuna

al destinatario final.
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PROCEDIMIENTO CONTROL DE Cdbdigo:PR-02-SGC
REGISTROS Version:01
PROCESO SISTEMA GESTION DE Fecha: Junio 2019
CALIDAD Péagina:
1. OBJETIVO

Establecer los controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la
proteccion, la recuperacion, el tiempo de retencion y la disposicion de los registros
del Sistema de Gestion de Calidad.

Este procedimiento aplica para todos los registros que hacen parte del Sistema de
Gestion de Calidad en la Cooperativa Integral de Transportadores
“COOTRASANFRANCISCO”

3. DEFINICIONES

v Registros: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades desempefiadas.

v Formato: plantilla destinada especialmente a la consignaciéon o anotacién de
datos ldentificacion: nombre (titulo) con el que se identifica el registro).

v' Almacenamiento: lugar en donde se colocan los registros.
Ejemplo. (Archivero, gavetas, escritorios, etc.)

v Proteccién: manera de como se protegen los registros.
Ejemplo. (Carpetas, folder, discos, cd’s, cartapacios, etc.)

v Recuperacion: la manera en la que se presenta el registro; este puede ser
l6gico (discos magnéticos) y/o papel para realizar cualquier consulta.

v Tiempo de retencién: el tiempo que el registro permanece en el area para
consulta antes de su disposicion.

v Disposicion: El destino que se le da al registro después de cumplir con el
tiempo de retencion. (Archivo muerto o destruccion).




4. GENERALIDADES
El control de los registros implica para la Cooperativa Integral de Transportadores
“‘COOTRASANFRANCISCO?” la organizacion de su informacion a través del orden
sistematico que evidencia las actividades realizadas dentro de la compafiia,
ademas de garantizar su seguro almacenamiento para cuando se lleven a cabo la
verificacion de la conformidad por parte de organismos tanto internos como
externos.

5. PROCEDIMIENTO

Las siguientes actividades se definen para garantizar la conservacion de los
registros del SGC de Ila Cooperativa Integral de Transportadores
“COOTRASANFRANCISCO”

a. Elaboracién e identificacion de registros

Todos los registros correspondientes al Sistema de Gestiéon de Calidad se
identifican, elaboran, aprueban, modifican y anulan de acuerdo con lo previsto por
la Norma ISO 9001; 2015 para la elaboraciéon de documentos y el procedimiento
de control de documentos.

Cada formato de registro que haga parte del Sistema de Gestion de la Cooperativa
Integral de Transportadores “COOTRASANFRANCISCO” cuenta con:

e Logotipo de la empresa

e Titulo del registro

e Codigo del Registro

e Fecha de diligenciamiento o registro del formato
e Firma de quien lo elabora

e Firma de quien lo revisa

e Firma de quien lo aprueba, para darle caracter oficial o formal.
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Los registros son emitidos por la persona que realiza la actividad objeto de registro,
quien responde por la legibilidad y preservacion, asi como por mantener. Teniendo
en cuenta que los registros son documentos con caracteristicas especiales, a raiz
de que no se pueden modificar, se clasifican principalmente en:

e Correspondencia de entrada y de salida (incluye faxes y correos
electronicos) Notas Internas (incluye oficios)

e Actas de reunion

e Formatos diligenciados

e Formularios

e Informes
ELABORO ‘ REVISO APROBO
Nombre:
Cargo:
Fecha:
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PROCEDIMIENTO AUDITORIA Cdbdigo:PR-03-SGC
INTERNA Version:01
PROCESO SISTEMA GESTION DE Fecha: Junio 2019
CALIDAD Péagina:

1. OBJETIVO

Establecer la metodologia para planificar y realizar auditorias internas al Sistema

de Gestibn de Calidad de la Cooperativa Integral de Transportadores
“COOTRASANFRANCISCQO”. Para determinar que este es conforme a los
requisitos de la Norma 1S0O-9001:2015 y los establecidos por la organizacion,
verificando que se mantenga de manera eficaz.

2. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion para la ejecucion de auditorias internas que
se realicen en los diferentes procesos de la Cooperativa de Transportadores
3. RESPONSABLE

Auditor Interno

4. DEFINICIONES

e Auditoria: proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de
determinar la extension en que se cumple los criterios de auditoria.

e Evidenciade laauditoria: registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacion que son pertinentes para los criterios de auditorias y que son
verificables.

e Criterios de auditorias: conjunto de politicas, procedimientos o requisitos
utilizados como referencias.

e Hallazgos de auditorias: resultados de la evaluaciéon de la evidencia de la
auditoria recopilada frente a los criterios de auditoria.

e Nota: los hallazgos de la auditoria pueden indicar conformidad o no

conformidad con los criterios de auditoria u oportunidades de mejora.




e Programa de auditoria: conjunto de una o mas auditorias planificadas para
un periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propdosito especifico.

¢ No conformidad: incumplimiento de un requisito.

e Conclusiones de la auditoria: resultado de una auditoria que proporciona el
equipo auditor tras considerar los objetivos de la auditoria y todos los hallazgos
de la misma.

e Auditor: persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.

e Observaciones: hallazgos con las que se evidencia una debilidad, pero no
existe suficiente informacion para clasificarla como no conformidad.

# ACTIVIDAD RESPONSABLE

Elaborar el programa anual de auditorias sefialando los

1 | procesos a auditar y las fechas en las cuales se ejecutara Auditor

la auditoria interna.

2 | Seleccionar los auditores internos de acuerdo a la Auditor

competencia requerida en el perfil del cargo.

Elaborar el plan de auditoria interna que incluye: objetivo
3 | de auditoria, alcance de los mismos, los procesos a
auditar, criterios de auditoria, tiempo de ejecucion, Auditor

recursos, personal a auditar y el equipo auditor.

Notificar la ejecucion de la auditoria junto con el plan de Auditor
4 | auditoria a los responsables de los procesos a auditar

con anterioridad

5 | Elaborar la lista de chequeo de auditoria de acuerdo al Auditor

plan de auditoria.

Ejecutar la auditoria interna de acuerdo a lo planificado,

mediante entrevistas, revision de documentos y consulta

6 | de registros aplicando la técnica PHVA en el proceso. Auditor
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Registrar e informar al responsable de proceso las no
7 | conformidades y hallazgos encontrados durante la Auditor
auditoria.
8 | Reunidn de cierre Auditor
9 | Preparar y presentar el informe de auditoria anexando el Auditor
formato de las no conformidades
10 | Realizar seguimiento a la toma de acciones correctivas
sobre las no conformidades reportadas Gerente /
11 | Cierre de registro de accién correctiva. Persona
12 | Actualizar el listado de acciones correctivas y encargada
preventivas.
13 | Evaluar al auditor interno de calidad.
ELABORO REVISO APROBO
Nombre:
Cargo:
Fecha:
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PROCEDIMIENTO CONTROL DE Cdbdigo:PR-04-SGC
PRODUCTO NO CONFORME Version:01
PROCESO SISTEMA GESTION DE Fecha: Junio 2019
CALIDAD Péagina:

1. OBJETIVO

Asegurar que el servicio no conforme con los requisitos, se identifique y se controle

para prevenir su uso 0 entrega no intencional, tomar acciones para eliminar la
causa de las no conformidades con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir.
2. ALCANCE

El alcance inicia desde la identificacion de la no conformidad y termina con la

verificacion de cierre de la misma.
3. RESPONSABLE

Gerente General o personal asignado
4. DEFINICIONES

e Conformidad: cumplimiento de un requisito.

e No Conformidad: incumplimiento de un requisito.

e Defecto: incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o
especificado.

e Accion Preventiva: accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

e Accion Correctiva: accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacion indeseable.

e Correccidn: accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

e Reproceso: accion tomada sobre un producto no conforme para que
cumpla con los requisitos.

e Reclasificacién: variaciéon de la clase de un producto no conforme, de tal

forma que sea conforme con los requisitos que difiere de los iniciales.




e Reparacion: accion tomada sobre un producto no conforme para convertirlo
en aceptable para su utilizacion prevista.

e Desecho: accién tomada sobre un producto no conforme para impedir su
uso inicialmente previsto.

Identificacion de la no conformidad: se identifica la

1 no conformidad detectada en el formato de reporte | Gerente / Persona
de no conformidad, acciones correctivas Yy encargada

preventivas.

Tratamiento de la no conformidad: la persona que
identifica la no conformidad es la encargada de
2 diligenciar el formato de reporte de no conformidad, | Gerente / Persona
acciones correctivas y preventivas, proponer y/o encargada

ejecutar el tratamiento para la misma, se envia a

lider de proceso para su revision.

Solicitud de accion correctiva/ accién preventiva se | Gerente / Persona
3 realiza el reporte y se entrega a lider de proceso en encargada

donde se detecta la no conformidad.

Conformacion de equipo de analisis: se asigna a un
equipo de trabajo calificado para analizar la
4 situacion, se debe promover la participacion del | Gerente / Persona
personal operativo y realizar el respectivo encargada

seguimiento en el registro de reporte de no

conformidad, acciones correctivas y preventivas.

Verificacibn de cierre: vencido el tiempo de
5 ejecucion del plan o correccion, se verifica el cierre | Gerente / Persona

de la no conformidad y su eficacia. encargada
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Si aun no se ha cerrado la no conformidad, se
solicita a lider del proceso en el que se detecto la
misma un informe donde explique las causas del | Gerente / Persona
6 incumplimiento en el cierre de la no conformidad, se encargada
analiza y se presentan alternativas de solucion para
gue se implementen de nuevo actividades.
Si se cerro la no conformidad y no fue eficaz (la no | Gerente / Persona
7 conformidad persiste), se retne el Lider de proceso, encargada
analizan y presentan otras alternativas de solucion.
ELABORO REVISO APROBO
Nombre:
Cargo:
Fecha:
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PROCEDIMIENTO DE ACCIONES Cadigo:PR-05-SGC

CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS Version:01

PROCESO SISTEMA GESTION DE Fecha: Junio 2019

CALIDAD Péagina:

1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos para implementar las acciones correctivas y

preventivas que eliminen las causas de las no conformidades potenciales
detectadas por el Sistema de Gestion de Calidad de la Cooperativa
COOTRASANFRANCSICO, con el fin de prevenir que ocurran.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para la toma de cualquier accion preventiva y correctiva
generada por los diferentes procesos de la Cooperativa.
3. RESPONSABLE

Personal encargado de cada proceso en la Cooperativa.
4. DEFINICIONES

e Accion preventiva: accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial detectada u otra situacibn potencialmente
indeseable.

e Accion correctiva: accién tomada para eliminar la causa de la no
conformidad detectada u otra situacion indeseable.

e No conformidad: incumplimiento de algun requisito.

e Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

e Eficacia: extension en la que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.

5. PROCEDIMIENTO

# ACTIVIDAD RESPONSABLE
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Analizar problemas y situaciones potenciales que | Responsable de
1 requieran la toma de acciones preventivas vy proceso
correctivas
Identificar y registrar la situacion de la no conformidad | Responsable de
2 potencial proceso
Analizar e identificar posibles causas y consecuencias | Responsable de
3 de la no conformidad potencial, utilizando técnicas. proceso
Determinar las acciones preventivas y correctivas a | Responsable de
4 tomar para eliminar la causa potencial identificada. proceso
Analizar y evaluar las acciones a tomar para eliminar | Responsable de
5 la causa de la no conformidad potencial. proceso
Responsable de
6 Implementar la accion preventiva y correctiva proceso
Documentar las acciones preventivas y correctivas | Responsable de
7 indicando responsables y fecha de implementacion. proceso
8 Actualizar el listado de acciones correctivas y | Responsable de
preventivas. proceso
9 Implementar las acciones preventivas y correctivas | Responsable de
propuestas. proceso
10 | Registrar el seguimiento realizado a la implementacién | Responsable de
de la accion preventiva y correctiva para determinar. proceso
11 | Cierre de la accion preventiva y/o correctiva. Responsable de
12 | Actualizar el listado de acciones correctivas y proceso
preventivas.
ELABORO REVISO APROBO
Nombre:
Cargo:
Fecha:
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FORMATO CARACTERIZACION DE Cdbdigo:FT-01-SGC
PROCESO Version:01
PROCESO GESTION Fecha: Junio 2019
DE CALIDAD Pagina:1 de 1

PROCESC

OBJETIVOD

ALCANCE

RESPONSABLE

ENTRADA PROVEEDOR ACTIVIDADES SALIDAS

DOCUMENTOS ¥ REGISTROS APLICABLES

DOCUMENTOS REGISTROS

ASOCIADOS ASOCIADOS
INDICADORES DEL CLIENTES
PROCESO RECURSOS

ELABORO REWVISO APROBO
NOMBRE

CARGO
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‘.’,m-.“% FORMATO LISTADO DE DOCUMENTOS | Cédigo:FT-02-SGC

DEL SISTEMA DE GESTION Version:01
N PROCESO GESTION Fecha: Junio 2019
DE CLIDAD Pagina:1de 1

FORMATO LISTADO DE DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE GESTION

CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO | VERSION OBSERVACIONES
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R SSANF, FORMATO LISTADO DE REGISTROS | Cadigo:FT-03-SGC
M‘% DEL SISTEMA DE GESTION Version:01

T PROCESO GESTION Fecha: Junio 2019

DE CALIDAD Pagina: 1 de 1

FORMATO LISTADO DE REGISTROS DEL SISTEMA DE GESTION

CODIGO‘ NOMBRE DEL DOCUMENTO ‘ VERSION  OBSERVACIONES
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FORMATO DE PRODUCTO NO Cdbdigo:FT-03-SGC
CONFORME Version:01
PROCESO GESTION Fecha: Junio 2019
DE CALIDAD Pagina: 1 de 1

Fecha de reporte

Quien reporté Proceso

Tipo de producto no conforme Observaciones de identificacion

Plan de actividades

Responsable
del Plan de Actividades

Resultado del plan de actividades

implementado

Verifico (Responsable del proceso)

Impedir su uso

Liberar bajo ciertas condiciones

Liberado

Si fuera el caso, enlistar condiciones

Fecha de validacién

Validacion del Responsable del

Sistema de Gestion
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DOCUMENTACION PROCESO GESTION ADMINISTRATIVA

PROCEDIMIENTO DE ADMISION DE UN | Cédigo:PR-01-ADM
NUEVO SOCIO Version:01
PROCESO GESTION Fecha: Junio 2019
ADMINISTRATIVA Péagina:

1. OBJETIVO
Realizar un estudio por parte del Consejo Administrativo, con el fin de determinar

el ingreso o no de un nuevo integrante en calidad de asociado a la Cooperativa.
2. ALCANCE
Inicia con el requerimiento de un nuevo socio y termina en el respectivo estudio y

aceptacion por parte del concejo administrativo de la Cooperativa.
3. RESPONSABLE

Concejo de Administracion
4. DEFINICIONES

e Admisidn: Se entiende por admision el hecho de aceptar a alguien en

alguna actividad, es decir, en admitirle.

e Consejo de Administracién: Tiene como objetivo, entre otros, orientar los
asuntos de la organizacion y velar por los intereses de los accionistas a
través del control de la alta direccién, actuando asi como 6rgano intermedio
entre accionistas y equipos directivos.

e Socio: Persona que pertenece a una agrupacion o asociacion
5. PROCEDIMIENTO

# ACTIVIDAD RESPONSABLE
Verificar que el aspirante sea mayor de edad, que sea Concejo de

1 | legalmente capaz y que no esté afectado porincapacidad | Administracion
alguna o por la ley.

2 | El aspirante presentara la solicitud por escrito al consejo Aspirante
de administracion. Socio
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Verificar la formacion y capacitacion por un minimo de 20 Concejo de
3 | horas en asuntos de cooperativismo por parte del | Administracion
aspirante.

El consejo de administracion se cerciorara en la tarjeta Concejo de
4 | de propiedad de que el aspirante sea duefio a cualquier | Administracion
titulo del vehiculo con el cual va a trabajar dentro de la
cooperativa o por lo menos del 50% de este.

Llegado el caso en el que un vehiculo pertenezca a dos
5 | personas, el consejo de administracion solo podra Concejo de
aceptar a una de ellas y este se verificara con un | Administracién
documento en el cual figure la persona que podra ser
aspirante a socio de COOTRASANFRANCISCO.
Revisar los antecedentes legales de los aspirantes a Concejo de

6 | socios de la Cooperativa de Transportadores. Administracion

6. RIESGOS

e Que el consejo de administracion reciba a algin aspirante con
certificaciones falsas de las 20 horas de capacitacion sobre cooperativismo.
e Que se incurra en el error de no verificar los antecedentes legales de algun
aspirante.
e Que se reciba por parte del Consejo de administracion cualquier otro
documento falso.
7. CONTROLES
El consejo de administracion debera verificar en cada uno de los aspectos que
puedan influir en la aceptacion de ingreso de un aspirante y que se le pueda dar a
este la calidad de asociado de Cootransanfracisco, como lo es la verificacion de la
20 horas en cooperativismo, la verificacion de la propiedad del vehiculo en
cualquiera de sus formas y la verificacion de los antecedentes del aspirante.

ELABORO REVISO APROBO
Nombre:
Cargo:
Fecha:




PROCEDIMIENTO DE CONTRATACION Cdédigo:PR-02-ADM
DE PERSONAL Version:01
PROCESO GESTION Fecha: Junio 2019
ADMINISTRATIVA Pagina:

1. OBJETIVO
Delimitar los procedimientos que se deben llevar a cabo al momento de contratar

un nuevo empleado en la Cooperativa Integral de Transportadores
COOTRASANFRANCISCO.

2. ALCANCE
Inicia con el requerimiento de y/o necesidad de un nuevo perfil y termina en la

correspondiente contratacion del personal.
3. RESPONSABLE

Concejo de Administracion
4. DEFINICIONES

e Contratacion: Es la concrecion de un contrato a un individuo a través de

la cual se conviene, acuerda, entre las partes intervinientes, generalmente
empleador y empleado, la realizacion de un determinado trabajo o actividad,
a cambio de la cual, el contratado, percibird una suma de dinero estipulada
en la negociacion
e Perfil: Es una variedad o conjuntos de aspecto particulares, o un costado,
gue se presentan en una cosa, persona o0 conjunto determinado,
describiendo o delimitando linealmente si es representado en plano fisico,
las cualidades o rasgos propios del objeto, persona.
5. PROCEDIMIENTO
ACTIVIDAD RESPONSABLE

1 | Revisar cada una de las hojas de vida de los aspirantes.

|

Realizar un filtro en donde se puedan encontrar las que Asamblea
mas se ajuste al perfil de la vacante. general Concejo

Acordar y realizar entrevista a cada uno de los| Administrativo
3 | seleccionados.
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Luego de la revision de las hojas de vida y los resultados Asamblea

4 | obtenidos en la entrevista se elegird por parte de la | general Concejo
Asamblea general o el Consejo de administracion a la | Administrativo
persona mejor calificada para ejercer el cargo.

Allegar por parte de la persona aspirante al cargo la
5 | fotocopia de la cedula de ciudadania, copia de los
antecedentes disciplinarios, actas de grado o Asamblea
documentos que certifiquen los estudios mencionados en | general Concejo
la hoja de vida, fotocopia de la libreta militar, dos fotos | Administrativo
3x4 fondo azul y fotocopia de la tarjeta profesional de ser
necesaria para el cargo, ademas debera hacer llegar la
certificacion bancaria expedida por la entidad financiera.

La persona encargada de admision del personal debera
6 | verificar las referencias tanto personales como laborales Asamblea
del aspirante expuestas en la hoja de vida, de no ser | general Concejo
ciertas estas referencias quedara e descalificada la| Administrativo
personay se dara pasa a una segunda persona.

Se realizara el contrato para el aspirante por un periodo

7 | de prueba de 3 meses.

e Contratacion de personal no confiable.

e Recibir documentacion incompleta.

7. CONTROLES

La asamblea general y el consejo de administracion deberan verificar las
referencias y los perfiles de los aspirantes a los cargos. La cooperativa debera
solicitar por escrito los documentos que el aspirante debera hacer llegar para la
formalizacién de su contratacion.

ELABORO REVISO APROBO
Nombre:

Cargo:

Fecha:




PROCEDIMIENTO DE CONVOCATORIA | Cédigo:PR-03-ADM

ASAMBLEA GENERAL REUNIONES | Version:01

ORDINARIAS
PROCESO GESTION Fecha: Junio 2019
ADMINISTRATIVA Pagina:

1. OBJETIVO
Notificar a cada uno de los socios para garantizar la asistencia a la asamblea

ordinaria en relaciéon a la fecha, hora, lugar y objetivos de dicha reunion con el fin

de tomar decisiones relacionadas directamente con COOTRASANFRANCISCO.
2. ALCANCE

Este procedimiento inicia desde la convocatoria a la asamblea general al personal

asociado y finaliza con la ejecucién y terminacion de la reunién ordinaria de la
Cooperativa Integral de Transportadores.
3. RESPONSABLE

Concejo de Administracion

4. DEFINICIONES

e Reunién: Se entiende por reuniéon a la agrupacién de varias personas en

un momento y espacio dados voluntaria o accidentalmente.
e Convocatoria: Es un anuncio o un escrito con el cual se convoca a un
determinado evento o acontecimiento que se producira; también se suele
emplear como sinénimo de la palabra citacion.
5. PROCEDIMIENTO
ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 | El consejo de administracion deberé ser el encargado de

|

convocar a dicha reunion dentro de los tres primeros Asamblea
meses de cada afio, con un plazo de anticipacion de por | general Concejo
lo menos 15 dias, mediante el uso de los medios de | Administrativo
comunicacion establecidos en los estatutos.
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2 | Endado caso que el consejo de administracion no realice
la respectiva convocatoria dentro del plazo programado,
es responsabilidad de la junta de vigilancia convocar
dentro de los 8 dias siguientes al primer lapso de tiempo Asamblea

Si no se convoca en este plazo, sera el revisor fiscal | general Concejo
3 | quién la convoque o por el 15% como minimo de los | Administrativo
asociados dentro de los diez siguientes a los plazos
anteriores.

6. RIESGOS

e Que cualquiera de los 6rganos no realice la respectiva convocatoria en los

tiempos reales y de esta manera no se cumpla con los lineamientos
establecidos en los estatutos.

7. CONTROLES

e Garantizar por medio de calendarios para la realizacibn de asambleas
ordinarias, que el consejo de administracion realice la respectiva
convocatoria, en los tiempos en los cuales se establecio esta y asi dar
cumplimiento a la normatividad que regula el actuar de
COOTRASANFRANCISCO.

ELABORO REVISO APROBO

Nombre:

Cargo:

Fecha:




PROCEDIMIENTO CONVOCATORIA Cédigo:PR-04-ADM

REUNION ORDINARIA CONSEJO DE | Versién:01
ADMINISTRACION

PROCESO GESTION Fecha: Junio 2019

ADMINISTRATIVA Pagina:

1. OBJETIVO
Notificar a cada uno de los socios que formen parte del consejo de administracion,

con el fin de garantizar asistencia y tomar decisiones frente a las directrices
emitidas por la asamblea general o en ejercicio de control permanente dentro de
COOTRASANFRANCISCO.

2. ALCANCE
Este procedimiento inicia desde la convocatoria inicial por parte del Gerente de
COOTRASANFRANCISCO vy termina en la ejecuciéon de la reunion del Concejo
de administracion.

3. RESPONSABLE

Gerente General
4. DEFINICIONES

e Reunién: Se entiende por reunion a la agrupacion de varias personas en

un momento y espacio dados voluntaria o accidentalmente.

e Consejo de Administracién: Tiene como objetivo, entre otros, orientar los
asuntos de la organizacion y velar por los intereses de los accionistas a
través del control de la alta direccion, actuando asi como 6rgano intermedio
entre accionistas y equipos directivos.

e Convocatoria: Es un anuncio o un escrito con el cual se convoca a un
determinado evento o acontecimiento que se producira; también se suele
emplear como sinénimo de la palabra citacion.

5. PROCEDIMIENTO

|

ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 | El gerente general debera ser el encargado de convocar Gerente
a dicha reunion por lo menos una vez al mes, haciendo General
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uso de los canales de comunicaciéon nombrados dentro
de los estatutos

2 | Seran realizados cada uno de los lineamientos Gerente
establecidos en los estatutos. General
Se trataran temas relacionados con las directrices de la Gerente
3 |asamblea general o sobre el control de General

COOTRASANFRANCISCO.

6. RIESGOS

e Que no se cumpla con los lineamientos establecidos en los estatutos frente

a que se deberan reunir como minimo una vez al mes.

7. CONTROLES

e Garantizar que el consejo de administracion se retne por lo menos una vez
al mes, por medio del uso de calendarios en donde se estipulen fechas fijas
de reunidén y se garantice que alli asista todo el personal que forma parte de
este.

ELABORO REVISO APROBO

Nombre:

Cargo:

Fecha:
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PROCEDIMIENTO DE VERIFICACION | Codigo:PR-05-ADM

PAGOS A LA SEGURIDAD SOCIAL Version:01

PROCESO GESTION Fecha: Junio 2019

ADMINISTRATIVA Pagina:

1. OBJETIVO
Garantizar que todo el personal que se encuentra involucrado en la prestacion de

servicios de transporte, tanto de la parte administrativa, contable y operativa
cumplan con los respectivos aportes a la seguridad social exigidos por el Estado
nacional.

2. ALCANCE
Este procedimiento inicia desde el conocimiento del personal y garantia de la

Seguridad Social y finaliza con los respectivos aportes de la misma a la entidad
de recaudo.
3. RESPONSABLE

Secretaria General
4. DEFINICIONES

e Aporte: Cosa o0 conjunto de cosas que se entregan o0 suministran para

contribuir al logro de un fin.

e Seguridad Social: Es la proteccion que una sociedad proporciona a los
individuos y los hogares para asegurar el acceso a la asistencia médica y
garantizar la seguridad del ingreso, en particular en caso de vejez,
desempleo, enfermedad, invalidez, accidentes del trabajo, maternidad o
pérdida del sostén de familia.

e Socio: Persona que pertenece a una agrupacion o asociacion

5. PROCEDIMIENTO

# ACTIVIDAD RESPONSABLE
Recibir los respectivos pagos de la planilla de despacho Secretaria
1 | en el primer sabado de cada mes. General

Recibir también la planilla de aportes a la seguridad
social como independientes de parte de los socios
2 | conductores, los conductores que representa a sus
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socios, el contador, revisor fiscal, secretaria general y Secretaria
gerente junto con su cuenta de cobro la planilla General
discriminada de aportes a seguridad social.

La secretaria se cerciorara de que el aporte se haya

2 | realizado (salud, pension y ARL) mediante la consulta en Secretaria
cada una de las plataformas de las diferentes entidades General
encargadas del recaudo de este dinero.

Archivar luego de verificar que el aporte en realidad fue Secretaria

3 | realizado en la carpeta de la respectiva persona copia de General
esta.

6. RIESGOS

¢ Que la persona independiente no realice el respectivo aporte a la seguridad
social para cada uno de los meses en los cuales labora dentro de la
cooperativa.

¢ Que la secretaria general no verifiqgue el pago mediante consulta o llamada
telefénica garantizando el pago de esta.

e Que se incurra en el incumpliendo de verificacion y esto genere en caso de
accidente una sancién para la cooperativa por dafios y perjuicios a cualquier
trabajador o socio que no realice los respectivos aportes.

7. CONTROLES
Garantizar mediante la verificacion por parte de la secretaria que cada uno del
personal que forma parte de COOTRASANFRANCISCO realice los aportes
correspondientes a salud, pension y arl para cada uno de los meses que labore
dentro de ella y que se encuentren evidenciados en cada una de las carpetas de
dicho personal.

ELABORO REVISO APROBO
Nombre:

Cargo:

Fecha:




FORMATO DE CAPACITACION Y/O Cédigo:FT-01-ADM
TALLERES Version:01
PROCESO GESTION Fecha: Junio 2019
ADMINISTRATIVA Pagina:

TEMA

OBJETIVO DE LA
CAPACITACION

RESPONSABLE

# NOMBRE IDENTIFICACION CARGO FIRMA

OBSERVACIONES
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FORMATO PLANILLA DE ASISTENCIA REUNIONES
ORDINARIAS Y EXTRAORDINARIAS CONSEJO DE
ADMINISTRACION

Cdbdigo:FT-02-ADM

Version:01

PROCESO GESTION
ADMINISTRATIVA

Fecha: Junio 2019

Pagina:

Fecha:

NOMBRE NUMEO DE CARGO CORREO
IDENTIFICACION
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FORMATO PLANILLA DE ASISTENCIA REUNIONES
ORDINARIAS Y EXTRAORDINARIAS
ASAMBLEA GENERAL

Cdbdigo:FT-03-ADM

Version:01

PROCESO GESTION
ADMINISTRATIVA

Fecha: Junio 2019

Pagina:

Fecha:

NOMBRE NUMEO DE CARGO CORREO
IDENTIFICACION
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FORMATO DE CONTROL RADICACION DE Cédigo:FT-04-ADM
DCUMENTOS Version:01
PROCESO GESTION Fecha: Junio 2019
ADMINISTRATIVA Pagina:

TIPO FIRMA
CONSECUTIVO NIT TERCERO DOCUMENTO FECHA DE

A RADICAR QUIEN
RADICA

87



FORMATO SOLICITUD DE Cdbdigo:FT-5-ADM
PRESTAMO Version:01
PROCESO GESTION Fecha: Junio 2019
ADMINISTRATIVA Pagina:

Fecha:

COOPERATIVA INTEGRAL DE TRANSPORTADORES DE SAN FRANCISCO
“COOTRASANFRACISCO" Ltda.

FORMATO DE SOLICITUD DE PRESTAMO
“COOTRASANFRANCISCO"
NIT.

Ciudad y Fecha
Nombre del Solicitante
Identificacién

Cargo

Monto Solicitado
Forma de Pago

Ante un eventual retiro y/o a la terminacién del contratc laboral con
COOTRASANFRANCISCO, Nit. .me comprometo a pagar el saldo total de la
deuda, que tenga a la fecha, con la liquidacién de mis aportes y/o salarios que me
comrespondan al momento del retiro.

ACEPTO Si O NO O

EMPLEADO

c.C
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DOCUMENTACION PROCESO GESTION CONTABLE

PROCEDIMIENTO DE SOLICITUD DE | Cédigo:PR-01-CBD
PRESTAMOS Version:01
PROCESO GESTION Fecha: Junio 2019
CONTABLE Péagina:

1. OBJETIVO
Estudiar la posibilidad de otorgar a los socios el derecho a un préstamo, por parte

de la cooperativa, el cual sea solventado con el aporte de $15.000 hecho por cada
uno todos los dias sabado.

2. ALCANCE
Este procedimiento inicia desde la solicitud de préstamo por parte de un

empleados de la Cooperativa Integral de Transportadores y finaliza con los
estudios y respectivos desembolso del dinero.
3. RESPONSABLE

Contador
4. DEFINICIONES

e Préstamo: Un préstamo es una operacion financiera por la cual una
persona (prestamista) otorga mediante un contrato o acuerdo entre las
partes, un activo (normalmente una cantidad de dinero) a otra persona
(prestatario), a cambio de la obtencion de un interés (precio del dinero).

e Solicitud: Se designa con el término de solicitud a aquel documento o
memorial a través del cual se solicita algo a alguien.

e Desembolso: Hacer efectivo el dinero, por ejemplo cuando se origina un
préstamo o cuando se concluye un negocio o0 una inversion

5. PROCEDIMIENTO
# ACTIVIDAD RESPONSABLE
El socio debe solicitar el préstamo ante el concejo de Contador

1 | administracion.
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El concejo de administracion verifica si el socio cumple
con los requisitos exigidos, es decir si se encuentra al dia Contador
2 | con la cooperativa.

Una vez se tenga la aprobacion del concejo
2 | administrativo, la decision es llevada a asamblea general Contador
y es esta quien decide si se aprueba o no el préstamo.

Una vez aprobado el préstamo se le indican las
3 | condiciones del pago. Donde el socio tendra que pagar Contador
una cuota mensual de $200.000 como minimo hasta que
cumpla con el pago total del préstamo.

4 | El valor del interés es muy bajo ya que correspondiente

al 1%.La cooperativa presta hasta un monto méaximo de Contador
$4.000.000 millones.
5 | Ademas se le hace firmar a cada socio una letra, la cual Contador

gueda como constancia.

6. RIESGOS

e Que se le otorgue un préstamo a un socio que no esté a paz y salvo con la

cooperativa, todo por no verificar.

e Que el socio no responda por el dinero e incumpla con la cuota de pago y
sea impuntual en las fechas estipuladas.

e Hacerle firmar a cada socio una letra, que haga como soporte para cualquier
inconveniente que se pueda presentar.

e Llevar un respectivo recibo de caja que conste que el socio pago cada cuota
mensualmente, donde se estipule el valor de la cuota en general y los

intereses.
ELABORO REVISO APROBO
Nombre:
Cargo:
Fecha:




PROCEDIMIENTO ELABORACION Y
PRESENTACION DEL PRESUPUESTO

ANUAL

Cdbdigo:PR-02-CBD

Version:01

PROCESO GESTION
CONTABLE

Fecha: Junio 2019

Pagina:

1. OBJETIVO

2. ALCANCE

respectiva ejecucion y cumplimiento del mismo.

3. RESPONSABLE

ACTIVIDAD

Generar en COOTRASANFRANCISCO el control financiero, por medio de una

proyeccion de ingresos y gastos de esta para una vigencia fiscal.

Inicia con la elaboracién y presentacion del presupuesto anual y finaliza con la

4. PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE

El Gerente general deberd determinar los gastos en
los cuales tuvo que incurrir la cooperativa en el afio
inmediatamente anterior para su funcionamiento y
realizar la proyeccion de los mismos y de esta misma
forma proyectar los ingresos que por diferentes

conceptos pueda generar la cooperativa.

Gerente

General

Solicitar la documentacién requerida de los soportes
de los gastos adicionando el crecimiento del afo

inmediatamente anterior.

Gerente
General

Elaborar el presupuesto anual y presentarlo ante el
consejo de administracion a mas tardar en la reunion

del mes de diciembre.

Gerente
General




El consejo de administracion aprobara o dar espacio
4 | paracorrecciones de este con el fin de poder presentar Concejo de
el definitivo a la Asamblea general en la reunion anual Administracion

programada para los meses de marzo.

5 | Revision del Presupuesto anual Contador
5. INDICADORES DE CONTROL
INDICADOR FORMULA PERIODICIDAD
(Valor total Presupuesto
1 | Ejecucion presupuestal obligado/ Valor total del Mensual
de gastos Presupuesto asignado)*100

Que las proyecciones presentadas en el presupuesto anual por el Gerente tengan

notable diferencia con la realidad.
7. CONTROLES

El presupuesto elaborado por el Gerente general debera ser analizado por el

contador y el tesorero con el fin de que las proyecciones se ajusten a la realidad.

ELABORO REVISO APROBO

Nombre:

Cargo:

Fecha:
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PROCEDIMIENTO AUTORIZACION Y
COMPRA DE ACTIVOS FIJOS

Cdbdigo:PR-03-CBD

Version:01

PROCESO GESTION
CONTABLE

Fecha: Junio 2019

Pagina:

1. OBJETIVO

entidad.
2. ALCANCE

autorizacion y compra de los activos fijos.
3. RESPONSABLE
Concejo de Administracion / Gerente General
4. PROCEDIMIENTO

Mantener el control sobre la adquisicion de bienes o servicios por parte de la

Inicia con la necesidad de adquirir los bienes y servicios y finaliza con la respectiva

1 | de adquisicion o de inversion del bien o del servicio en
estudio.

# ACTIVIDAD RESPONSABLE
Realizar un estudio pertinente por parte del consejo de
administracion y un analisis para conocer la necesidad Concejo de

Administracion

2 | El consejo de administracién aprobara o no la compra
de dicho bien o servicio.

Concejo de
Administracion

Después de ser aprobado por el Concejo

3 | Administrativo se tendra que poner bajo consideracion Gerente
de la Asamblea General y es esta quien decide si se General
realiza o no la compra del bien.

4 | Serealiza el respectivo contrato de compra y venta del Gerente
bien. General

5 | Obtener las facturas o documentos equivalentes que Gerente
se generen en esta actividad comercial. General




Generar la causacion, la cual debe ser revisada por el
6 | contador, el pago y el respectivo archivo del soporte Gerente
de compra en el lugar determinado por los General
administrativos.

5. RIESGOS

e Que la compra o la inversion no arrojen los resultados esperados.

e No se hayan realizado suficientes cotizaciones y se pueda perder dinero
valioso para la Cooperativa.

e Errores al momento del ingreso de la informacion en el sistema de
contabilidad.

e Que no se cumpla con toda la normatividad vigente por las partes.

6. CONTROLES

e El consejo de administracion debera solicitar al Gerente informacion amplia
y suficiente sobre el bien o el servicio que se desea adquirir con el fin de
minimizar riesgos en la adquisicion de este.

e Verificar que se cumpla con todas las disposiciones normativas por las
partes y revisar su respectiva contabilizacion

ELABORO REVISO APROBO

Nombre:

Cargo:

Fecha:
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PROCEDIMIENTO DE EGRESOS Cdbdigo:PR-05-CBD
Version:01
PROCESO GESTION Fecha: Junio 2019
CONTABLE Pagina:

1. OBJETIVO

Determinar los procedimientos que se deben tener en cuenta al momento de

incurrir en erogaciones por parte de la cooperativa Integral de Transportadores
COOTRASANFRANCISCO. Describir las actividades a seguir para tramitar los
pagos derivados de los compromisos presupuestales y demas actividades que
generan egresos.

2. ALCANCE

Aplica para los pagos de los compromisos presupuestales y demas conceptos que
generan egresos
3. RESPONSABLE

Contador / Tesorero

4. DEFINICIONES

e Documento de contratacion: Se refiere a las érdenes de compra, de
trabajo, de prestacién de servicios, de consultoria y de suministro, que
soportan la adquisicién de un bien o servicio.

e Egreso: Erogacion o salida de recursos financieros, motivada por el
compromiso de liquidacién de algun bien o servicio recibido o por algun otro
concepto.

5. PROCEDIMIENTO

# ACTIVIDAD RESPONSABLE
Radicar con su sello todas las cuentas de cobro o Secretaria

1 |facturas que se deban pagar por parte de la General
cooperativa.

2 | Todas las cuentas de cobro o facturas deberan tener Secretaria
el visto bueno del gerente general. General
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Luego de ser radicadas se deberan hacer llegar a Secretaria

3 | contabilidad para su respectivo registro. General
4 | Para cualquier gasto adicional que tenga la Secretaria
cooperativa (evento) primero debe ser aprobado por el General

concejo administrativo 'y después debe ser
considerado por la asamblea general y es esta quien
decide si se aprueba o no.

6. RIESGOS

e Que se autorice un gasto adicional sin tener en cuenta a la asamblea

general.

e Que las facturas pagas o cuentas de cobro no tengan el visto bueno del
gerente.

e Que las facturas se registren en contabilidad sin ser radicadas.

e Que cada propuesta de un gasto adicional quede por escrito y que se
anexen las firmas de la asamblea general soportando la aprobacion del
mismo.

e Que cada factura que autorice el gerente vaya con algun sello o firma del
mismo.

e Ser organizados en cuanto a las facturas es decir tener una asceta para las
facturas a ser aprobadas y otra para aquellas facturas que aun no pueden

pasar a contabilidad porque aun no se han revisado.

ELABORO REVISO APROBO

Nombre:

Cargo:

Fecha:




PROCEDIMIENTO DE INGRESOS Cdbdigo:PR-06-CBD
Version:01
PROCESO GESTION Fecha: Junio 2019
CONTABLE Pagina:

1. OBJETIVO
Garantizar en la cooperativa el cumplimiento procedimental para la obtencion de

ingresos con sus respectivos soportes, que certifiquen el cumplimiento normativo.
Registrar oportunamente y llevar el control permanente sobre los ingresos que la
entidad devenga por los diferentes conceptos.

2. ALCANCE
Este procedimiento inicia con el andlisis y registro de los recaudos diarios por y

termina con la elaboracion de un reporte consolidado de ingresos por tramites del
mes con el cual se realiza la amortizacion mensual de la cuenta de ingresos
recibidos por anticipado.

3. RESPONSABLE

Contador / Tesorero

4. DEFINICIONES
e RECAUDO: Son los recursos recibidos por los medios de pago autorizados

por la Cooperativa Integral de Transportadores. El recaudo no constituye la
prestacién de un servicio, razon por la cual el mismo se contabiliza en la
cuenta de acreedores hasta la prestacion del servicio o la caducidad del
recaudo, acorde a la normativa vigente.

e INGRESO: Son los recaudos sobre los cuales se realiza la prestaciéon de un
servicio o los que por la prescripcion del recaudo no fue viable la devolucion
de los recursos.

5. PROCEDIMIENTO
# ACTIVIDAD RESPONSABLE
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Todos los sadbados del mes (4)se debe realizar el
recaudo de las siguientes cuotas:
e Una cuota de administracion por $28.000 (sera
utilizada para el pago de la némina de los Contador /
1 empleados). Tesorero
e Una cuota de $103.000 (seguridad social).
e Una cuota por $15.000 (Ahorro de cada socio).
e Una cuota de $2.000 de un fondo de reposicion.
Que se utilizara con el fin de cambiar un
vehiculo cuando la cooperativa lo crea
conveniente.

2 | Ademas se realiza el recaudo del valor del convenio Contador /
en caso de que el socio haya solicitado un préstamo. Tesorero
También se hace recaudo del valor de sanciones Contador /

3 | semanales en las cuales haya incurrido el socio Tesorero

Se realiza un recibo de caja como soporte del pago de
las obligaciones de cada socio, con copia a tesoreria,
este tiene que ir firmado por cada socio.

e Los dias lunes el dinero recolectado es Contador /
4 consignado a la cuenta bancaria de la Tesorero
cooperativa.

e Se lleva soporte a contabilidad para que este
sea causado.

6. RIESGOS

e Que el recibo de caja no esté firmado por cada socio.

e Que el dinero recaudado no sea consignado el dia correspondiente es decir
el dia lunes y se presenten descuadres.

e Que no se tenga un debido control con los dineros que ingresan de
sanciones o0 convenios.
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7. CONTROLES

e Ser organizados para asi tener claro la destinacion de los valores
recaudados, para realizar la debida contabilizacion.

e Tener todos los recaudos soportados y firmados por el socio que los
cancela, ademas de un sello por parte de la cooperativa donde conste que
se recibio el dinero.

ELABORO REVISO APROBO

Nombre:

Cargo:

Fecha:
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PROCEDIMIENTO DE ARQUEO DE Cdbdigo:PR-07-CBD
CAJA MENOR Version:01
PROCESO GESTION Fecha: Junio 2019
CONTABLE Pagina:

1. OBJETIVO
Realizar arqueo de caja menor mediante la verificacion de los documentos

soportes y su oportuno registro, con el fin de comprobar su correcto funcionamiento
y la efectiva aplicacion de controles.
2. ALCANCE

Inicia con la asignacion de los responsables del arqueo de caja menor, continta

con la solicitud de los soportes y termina con la elaboracion y entrega del Acta de
arqueo.
3. RESPONSABLE

Contador / Tesorero

4. DEFINICIONES
e« Caja Menor: Es un fondo que se crea en las empresas para manejar

pequefios desembolsos, y se asigna a una persona como responsable de
su manejo. Esta destinada para el pago de gastos administrativos de
caracter urgente, imprescindible, necesario e inaplazable, para la buena
marcha de la administracion, gastos de desplazamiento y de alimentacion,
que sean indispensables con ocasion de reuniones de trabajo que realice la
alta direccion.

5. PROCEDIMIENTO

# ACTIVIDAD RESPONSABLE
Garantizar que los recibos de caja, facturas, entre Contador /
otros cumplen con las disposiciones normativas Tesorero
Que dichas compras tienen su debida autorizacion, la Contador /
cual debe verse con el respectivo visto bueno o carta Tesorero
en donde especifique la autorizacion de dicha compra

100



Los soportes relacionados en la caja menor deben Contador /
3 | coincidir con el periodo en el cual se pretende dar Tesorero

reembolso.

Verificar que el dinero restante en efectivo Contador /
4 | corresponde al saldo de los egresos soportados Tesorero

6. RIESGOS

¢ Que se genere un descuadre por no tener el respectivo control de este.

¢ Que los soportes no cumplan con los requisitos minimos para que puedan
ser validos.

e Pérdida del efectivo.

e Desconocimientos de requerimientos tributarios.

7. CONTROLES

e Se debera entregar una planilla en donde se especifique cada uno de los
gastos de caja menor con respectivo orden y con sus debidos soportes.

e Anexar todos los soportes necesarios para la creacion en el software como
lo es el Rut.

e Garantizar que no se acumularan cajas menores hasta no legalizar la que
se tiene viva.

ELABORO REVISO APROBO

Nombre:

Cargo:

Fecha:
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PROCEDIMIENTO DE ELABORACION | Cédigo:PR-08-CBD
DE ESTADOS FINANCIEROS Version:01
PROCESO GESTION Fecha: Junio 2019
CONTABLE Pagina:

1. OBJETIVO
Elaborar y presentar estados financieros veraces, confiables, razonables y

oportunos a través del registro de las transacciones, los hechos y las operaciones,
financieras, econdémicas y sociales para brindar informacion util y de interés para
la entidad.
2. ALCANCE
El proceso inicia con la identificacibn de hechos econdémicos que impactan la

estructura financiera, econdmica y social y finaliza con su reconocimiento contable
hasta la aprobacién y revelacién de la informacion.
3. RESPONSABLE

Contador / Tesorero
4. DEFINICIONES
e Cuenta de Ahorro: Depdsito bancario del cual se perciben los recursos

operativos de la entidad.

o Cuenta Corriente: Deposito bancario del cual puede retirarse todo o parte
de los fondos.

o Libro Diario: Contiene los débitos y los créditos de las cuentas, el registro
detallado cronoldgico y preciso de las operaciones realizadas, trasladado
de los comprobantes de contabilidad.

e Nota Crédito: Documento que expresa un abono o aumento en la cuenta
bancaria de un tercero y el concepto respectivo.

e« Soportes de Contabilidad: Comprenden las relaciones, informacién o
mensajes de datos, indispensables para efectuar los registros contables de
las transacciones, hechos y operaciones que se realicen en la entidad.

5. PROCEDIMIENTO
# ACTIVIDAD RESPONSABLE
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Generar en el software contable el auxiliar de
1 | contabilidad con el fin de conocer al detalle cada uno

de los registros efectuados durante un periodo Representante
contable. Legal / Contador /

2 | Generar en el sistema contable los estados Revisor Fiscal
financieros.

Analizar cada uno de los rubros que componen los
3 | estados financieros.

Comparar dentro de los estados financieros los saldos Representante
4 | con los movimientos inmediatamente anteriores. Legal / Contador /
Revisor Fiscal

5 Luego del andlisis de estos el representante legal y el Representante
contador publico los deberan certificar con su firma. Legal / Contador /
6 Luego de ser certificados deberan ser dictaminados Revisor Fiscal

por el revisor fiscal.

6. RIESGOS

e Generar estados financieros provenientes del software sin ser analizados
y con errores.

e No tener al dia toda la informacion contable de la cooperativa y generar
estados financieros desactualizados y poco confiables.

7. CONTROLES

e Analizar periédicamente los balances de prueba con el fin de detectar
posibles errores y los movimientos de la entidad.

e Exigir y supervisar que los registros contables se realicen basados en el
principio de causacion y que se encuentren bien elaborados por parte del
contador.

ELABORO REVISO APROBO

Nombre:

Cargo:

Fecha:
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DOCUMENTACION PROCESO GESTION OPERATIVA

PROCEDIMIENTO DE Cédigo:PR-01-OPE
ESTABLECIMIENTO DE RUTAS Version:01
PROCESO GESTION Fecha: Junio 2019
OPERATIVA Pagina:

1. OBJETIVO
Dar cumplimiento total a la programacion de las rutas establecidas previamente

por la administraciéon de la Cooperativa, brindando calidad y excelente prestacién
de servicio a la comunidad.

2. ALCANCE
Inicia con la necesidad y programacion de las rutas con horarios a cada uno de los

conductores y finaliza con el cumplimiento de las rutas asignadas.
3. RESPONSABLE

Secretaria General.
4. DEFINICIONES

e Rutas: Designar un camino que une diferentes lugares, por donde circulan

personas y mercancias, especialmente en automoviles. Esto las distingue
de lo que se conoce como camino pues estan especialmente
acondicionadas para el transporte vehicular.

e Servicio de Transporte Publico Mixto: Es aquel que se presta bajo la
responsabilidad de una empresa de transporte legalmente constituida y
debidamente habilitada, a través de un contrato celebrado entre la empresa
de transporte y cada una de las personas que utilizan el servicio para su
traslado simultdneo con el de sus bienes o carga, en una zona de operacion
autorizada.

e Programacion: Es un proceso que se utiliza para idear y ordenar las
acciones que se realizaran en el marco de un proyecto.

5. PROCEDIMIENTO
# ACTIVIDAD RESPONSABLE
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Programaciéon de cada una de las rutas y horarios a los Secretaria

conductores de la Cooperativa. General
2 | Asignacion de los turnos de despacho Despachador
3 Emision, revisién y entrega de planilla de rutas
Garantizar la entrega de la planilla a los conductores Secretaria
3 | por la secretaria General
Garantizar su entrega con el respectivo soporte Secretaria
4 | acompafado de la firma de cada conductor. General

5 |las novedades presentadas el dia Inmediatamente Despachador

Reportar a la Secretaria de la Cooperativa cada una de

anterior.
6. INDICADORES DE CONTROL
INDICADOR FORMULA PERIODICIDAD
Porcentaje de | NUmero de viajes puntuales /
1 | Cumplimiento con las | Numero de viajes realizados * Mensual
rutas establecidas 100

Que el despachador de la Cooperativa Integral
COOTRASANFRANCISCO omita la entrega de informacién que dé lugar a
sanciones o temas de interés para socios o conductores.

8. CONTROLES

Generar un respectivo soporte que garantice que las novedades relacionadas con
despachos de rutas fueron entregadas y dadas a conocer a la secretaria general.

de Transportadores

ELABORO REVISO

Nombre:

APROBO

Cargo:

Fecha:

105




PROCEDIMIENTO DE PARAMETROS | Cédigo:PR-02-OPE
EN CASO DE ACCIDENTES Version:01
PROCESO GESTION Fecha: Junio 2019
OPERATIVA Pagina:

1. OBJETIVO
Establecer los procedimientos que se deben realizar al momento en que se llegue

a presentar algun tipo de accidente a los conductores de la Cooperativa Integral
de Transportadores.
2. ALCANCE

El presente procedimiento inicia con la identificacion del evento de transito y

termina con el plan de accidn sobre las causas bésicas del evento presentado
3. RESPONSABLE
Secretaria General / Representante Legal / Conductor

4. DEFINICIONES

e Accidente de Transito: Suceso ocasionando o en el que haya intervenido

un vehiculo automotor en una via publica o privada con acceso al publico,
destinada al transito de vehiculos, personas y/o animales y que como
consecuencia de su circulacion o transito, o que por violacion de un
precepto legal o reglamentario de transito causa dafio en la integridad fisica
de una persona.

e SOAT: Seguro obligatorio de accidentes de transito el cual ampara dafios
corporales que se causen a las personas en accidentes de transito e
indemniza a los beneficiarios o a las victimas por muerte o incapacidad
meédica segun el caso.

e Usuario de la via: Entiéndase por el peaton, conductor de otro vehiculo sin
importar el tipo, ciclista, pasajero.

5. PROCEDIMIENTO
# ACTIVIDAD RESPONSABLE
Verifique que se encuentre sin lesiones, asi como sus

1 | pasajeros. Encienda luces de parqueo y ubique los conos Conductor

106



o triangulos reflectivos a 30 metros de la ubicaciéon del
automovil siniestrado.

Informar al gerente y al despachador sobre la situacion Conductor
2 | presentada.

2 | Realizar el llamado a la policia de transito por parte del Conductor
conductor.
3 | Intentar llega a algun tipo de acuerdo. Conductor

En caso de que el vehiculo sea llevado a los patios el | Representante
4 | socio duefio debera solucionar esta situacion junto con | Legal / Conductor
su conductor.

Garantizar que el vehiculo en caso de sufrir dafios
5 |importantes este en las mejores condiciones para| Representante

reintegrarse a laborar de nuevo. Legal / Conductor
6. RIESGOS
Pago de indemnizaciones por accidentes donde el conductor sea el culpable.

7. CONTROLES

Generar una constante actualizacibn de normas de transito en el personal que

labora dentro de la cooperativa, con el fin de evitar posibles accidentes o que estos
cometa imprudencias.

ELABORO REVISO APROBO

Nombre:

Cargo:

Fecha:
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FOMATO ESTABLECIMIENTO DE Cdbdigo:FT-01-OPE
RUTAS Version:01
PROCESO GESTION Fecha: Junio 2019
OPERATIVA Pagina:
FECHA: \ |
LUGAR LA VEGA FACATATIVA

# DE RUTA HORA NOMBRE DEL CONDUCTOR | PLACA VEHICULO FIRMA

Sello

Firma Persona que Autoriza COOPERATIVA
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FOMATO PARA REALIZAR Cdbdigo:FT-02-OPE

EXPRESOS O VIAJES ADICIONALES | Versiéon:01

PROCESO GESTION Fecha: Junio 2019
OPERATIVA Pagina:
Planilla Correspaniente al Mes de: | | |
MES AND

LUGAR

fecha del De (Hora hasta (hora  Firma

Descripcion del Servicio Lugar del servicio (Direccién):

sefvicio de salida) llegada) Responsable

Firma del Gerente

DATOS DEL CONDUCTOR
Conductor Asignado: Telefono
relilar
Vehiculo: Placas:

Observaciones Camioneta;
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8.2. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE
COOTRASANFRANCISCO

8.2.1. CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS NTC-ISO 9001:2015.

Para poder desarrollar el adecuado disefio del Sistema de gestion de Calidad, lo
primero que se realizo fue el diagndstico inicial de la situacion en que se encontraba
la organizacion respecto al cumplimiento de los requisitos de la norma; asi se
determind el grado de cumplimiento de los requisitos de la norma NTC ISO

9001:2015 por la organizacion.

Tabla 6. Cumplimiento Requisitos de la norma ISO 9001-2015

PUNTOS Cumplimiento
PREGUNTAS OBSERVACIONES
ISO SI | NO | NA

4. ENTORNO/CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

La organizacién cuenta

¢La organizacion analiza de con documentacion
1 | 4.1. | manera periédica su entorno, enlos | X técnica del sector y su
aspectos que le puedan influir? correspondiente
normativa.

La  Cooperativa no

_ n cuenta con un
¢Se han analizado y definido
, _ ) documento de
2 | 4.2. |cudles son las “partes interesadas X » _
L segmentacion de clientes
de la organizacion? L
y definicion de partes

interesadas.

. . ) En la actualidad no se
¢ La organizacion identifica, analiza ) . o
o » evidencian algun tipo de
3 | 4.2.a |y actualiza informacién sobre las X }
, _ encuestas internas vy
necesidades y expectativas de sus , ,
externas. Cuestionario
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clientes, proveedores, empleados y
otras partes interesadas?

andlisis de necesidades y
expectativas de partes
interesadas.

4.1.

¢La organizacion cuenta con una
direccion estratégica, derivada de
la informacion clave interna y
externa?

No se tiene determinada
la planeacion estratégica

4.3.

¢La organizacién ha establecido el
alcance del sistema?

No se tiene establecido
ningun aspecto del SGC

4.4,

Para cada proceso identificado
dentro del alcance del SGC ¢ existe
un procedimiento que especifique
el proceso?

4.4,

¢.Se han definido los procesos y la
documentacion necesarios para
asegurar la calidad de los
productos y servicios?

4.4.

.Se han establecido las
responsabilidades y autoridades
para el personal que labora en los

procesos?

No se han definido
procesos en la
organizacion.

4.4.

¢ Existen objetivos para asegurar la
eficacia y mejora de los procesos?

No se evidencia en la
Cooperativa listados de
objetivos vinculados a
procesos.

10

4.4.

¢Se ha analizado cudl es la
informacion del sistema de gestion
de la calidad que es necesario
documentar?

La organizacion no
cuenta con un listado de
informacion
documentada de los
procesos del SGC.

11

4.4.

¢ Existe una partida presupuestaria
especifica suficiente para gestionar
de manera eficaz el sistema de

No se tiene establecido
ningun aspecto del SGC

111




gestion y el cumplimiento de los
objetivos de los proceso?

5. LIDERAZGO

JLa direccion revisa el
cumplimiento de los objetivos para

No se evidencia politica y
objetivos del SGC en

12|5.1.1.|el desarrollo de Ila direccion relacion con la Direccion
estratégica en funcién de las estratégica de la
necesidades detectadas? organizacion.
SEl equipo directivo asegura el
enfoque al cliente de Ila
13|5.1.2. S
organizacion, sus procesos,
productos y servicios?
¢El equipo directivo identifica de
manera sistematica cual es la
14 |5.1.2. | normativa legal y reglamentara que
aplica a los procesos, productos y
servicios de la organizacion?
¢El equipo directivo asegura el
15|5.1.2. | cumplimiento legal y reglamentario
aplicable a la organizacion?
) o o La Cooperativa no
¢El equipo directivo ha definido, _
] ) . cuenta en la actualidad
5.2.1. | actualiza y comunica la Politica de .
16 _ i con una Politica de
5.2.2. |Calidad y asegura que ésta es ,
, Calidad documentada y
accesible? )
comunicada.
17] 53 (El equipo directivo  revisa No se tiene establecido
" | periédicamente el SGC? ningun aspecto del SGC
Las necesidades de los
¢ El equipo directivo ha establecido usuarios son
18| 5.3. |como conocer las necesidades de establecidos en los

los clientes?

comités directivos

realizados cada mes.

112




19

5.3.

¢ Se han definido y actualizado los

roles, responsabilidades y

autoridades del personal?
6. PLANIFICACION DEL SISTEM

¢ El sistema de gestion implantado
incluye el andlisis de riesgos y

No se tiene establecido
perfiles Ni cargos
detalladamente.

DE CALIDAD

20(6.1.1. ] o No hay gestion y analisis
oportunidades por la actividad de la _
L de riesgos dentro de la
organizacion? )
i i Cooperativa de
¢Existe un plan de tratamiento de
i ) Transporte.
2116.1.2. |riesgos y oportunidades por la
actividad de la organizacion?
¢Se han definido y documentado _
2216.2.1. o ) Cootrasanfrancisco  no
los objetivos de calidad? _
— . cuenta con un sistema de
¢.Se ha definido un plan de mejora » _
o gestion de calidad que le
2316.2.2. |enfocado al cumplimiento de .
o ayude a planificar y tener
objetivos?
: : _ mayor control y
¢ Se actualiza el sistema de gestion o
) o N seguimiento de  sus
24| 6.3. |de manera sistematica en funcion
. procesos.
de las necesidades detectadas?
7. SOPORTE
¢La organizacién ha determinado y
proporciona los recursos
25(7.1.1. _ _
necesarios para gestionar el
sistema?
L La organizaciéon cuenta
¢La organizacion cuenta con el L
. con personal idéneo y
personal suficiente y capaz para »
) ) calificado capaz de
26 | 7.1.2. | cumplir con las necesidades de los| x .
_ . cumplir con las
clientes y los requisitos legales .
] necesidades de los
aplicables? _
usuarios.
¢La organizacion cuenta con las
27| 7.1.3. | infraestructuras y equipos| X
necesarios para lograr la
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conformidad de sus productos y
servicios?

¢ Se analiza y mantiene el entorno

ambiental para el buen
28|7.1.4. _ _
funcionamiento de los procesos,
productos y servicios?
¢ Se utilizan sistemas de medicion _
i _ Cootrasanfrancisco  es
29 |7.1.5. |adecuados y éstos se mantienen
S una empresa de
para asegurar su fiabilidad? y o
- : prestacion de servicios,
En caso de no existir normativa ¢, Se i
) -~ ] por lo cual no implementa
ha identificado un sistema de i L
30|7.1.5. _ » o equipos de medicion del
calibracion o] verificacion
producto.
adecuado?
¢ Existe un plan de formacién del Cuenta con una serie de
personal, adaptado a las capacitaciones que se
31|7.1.6. | necesidades actuales y futuras de realizan cada mes sobre
los procesos, productos y servicios cooperativismo, atencion
de la organizacion? al cliente etc.
) » En la organizacion si se
.Se realiza una evaluacion vy ] )
o _ realizan este tipo de
32| 7.2. |seguimiento del desempeiio de las o
seguimiento y
personas? 5
desempefio.
¢El personal es consciente de la Al no existir un sistema
33| 7.3. |politica de calidad, los objetivos, los de gestion de calidad en
beneficios del SGC y la mejora? la cooperativa, el
¢Se han definido cuédles son las personal no tiene
2l 74 comunicaciones internas y externas conocimiento de los
" |relevantes para el sistema de beneficios y el
gestion de calidad? mejoramiento que este le
.Se ha documentado la puede brindar a la
35| 751 informacion necesaria del SGC de organizacion.

calidad para  asegurar  su

efectividad?

Es importante destacar
la importancia de contar
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¢ Se actualiza y controla de manera con SGC con
236|752 eficaz la informacion documentada actividades,  procesos,
"|del SGC y se asegura su servicios, mapa de
accesibilidad? procesos e informacion
¢ Se actualiza y controla de manera sobre la competencia del
eficaz la informaciéon externa personal.
37|7.5.3. _ _ o
necesaria a nivel estratégico y
operativo?
8. OPERACION
¢ Existe una planificacion, ejecucién _
38| 8.1. Existen procesos en la
y control de los procesos del SGC? _
. Cooperativa, pero en la
¢ Existe un proceso de _
L ] actualidad no se
8.2.1. | comunicaciéon con el cliente para
39 L o encuentran
8.2.2. |definir los requisitos de los
o documentados.
productos y servicios?
Se  realizan ciertas
.Se adaptan los  productos ]

) . adaptaciones de acuerdo
producidos y servicios prestados a _
40|8.2.3. _ _ ) X a las necesidades vy

las exigencias y cambios de los )
) ) expectativas de los
clientes y/o partes interesadas? _
usuarios de Transporte.
La  Cooperativa de
.,Se adaptan los  productos
) o Transporte cumple a
producidos y servicios prestados a .
41(8.2.3. . X cabalidad con todas las
los requisitos legales y _ _
_ exigencias legales vy
reglamentarios? _
reglamentarias.
Todas las decisiones
tomadas en la
¢ Se comunican los cambios que Cooperativa son
42 | 8.2.4. | afectan a productos y servicios al| x consultadas previamente

personal correspondiente?

en las reuniones y/o

comités establecidos

mensualmente.
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¢La organizacion cuenta con un

43|8.3.1. | proceso definido de disefio y
desarrollo?
¢El proceso de disefio y desarrollo
44 18.3.2. |incluye su planificacion, verificacion
y validacion?
¢ Se tienen en cuenta los requisitos
aplicables, de cliente y legales en el
4518.3.3.| .| _ No se cuenta con un
disefio y desarrollo de los productos o
o proceso de disefio y
y Servicios?
— desarrollo en la
¢ Se controla el proceso de disefio y _
Cooperativa, por ende no
46 | 8.3.4. | desarrollo para que cumpla con lo _
- se pueden comunicar los
planificado?
— resultados.
¢cLos resultados del disefio y
desarrollo  cumplen con los
47 | 8.3.5. . o
requisitos y con el suministro de
productos y servicios?
.Se controlan los cambios en
requisitos de disefio y desarrollo de
48 | 8.3.6. . _
productos y servicios, incluso
mientras se producen/prestan?
La evaluacion,
seguimiento y
) » reevaluacion de los
.Se realiza una evaluacion, ;
o . proveedores se realiza
49 (8.4.1. |seguimiento y reevaluacion de _
en las reuniones de
proveedores? .
Concejo de
administracion realizadas
cada mes.
¢ Se garantiza mediante controles La  Cooperativa de
50 |8.4.2. | que los proveedores cumplen con Transporte comunica a

los requisitos aplicables y legales?

cada uno de los
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¢La organizacibn comunica a los

proveedores todos los
requisitos que ellos

51 |8.4.3. | proveedores los requisitos _
_ requieren para la
aplicables? . .
prestacion del servicio.
¢La organizacion ha identificado e No se evidencia planes
52851 implantado el sistema de control de de calidad, actividades a
"7'|produccibn o prestacién de realizar de control vy
servicios? resultados a alcanzar.
) No existen evidencias del
¢,En caso de ser necesario, la
o - control de la
organizacion identifica y controla ] o
53|8.5.2. ) ) identificacion de las
las salidas de procesos internos y ,
salidas de  proceso
externos? -
(trazabilidad).
¢La organizacion cuida y protege
5418.5.3.|los bienes de  clientes vy
proveedores?
¢La organizacion asegura la
conformidad de productos vy
55|8.5.4. . N
servicios durante su produccion y
prestacion, segun los requisitos?
¢,En caso de ser necesario, la
organizacion identifica y cumple
56 | 8.5.5. | con los requisitos posteriores a la
entrega de productos y prestacion _
. Cootrasanfrancisco
de los servicios?
S i cumple
¢La organizacion revisa y controla . .
) - satisfactoriamente con la
los cambios no planificados para ; .
57 |8.5.6. , mayoria de los requisitos
asegurar la conformidad de B
o en la prestacion de
productos y servicios? .
— i servicio de Transporte a
¢La organizacion ha implementado _
. . . los usuarios.
las disposiciones planificadas, para
58| 8.6. |verificar que se cumplen los

requisitos de los productos vy
servicios?
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L ) . No existen evidencias de
¢La organizacion identifica 'y _
las medidas adoptadas al
59| 8.7. |controla los procesos, productos y X _ .
. identificar procesos y
servicios no conformes? .
servicio.
9. EVALUACION DEL DESEMPENO
¢Lla organizacion hace
60 | 9.1.1. | seguimiento, medicion, analisis y X
evaluacion del sistema de gestion?
.Se obtiene el grado de
satisfaccion de los clientes respecto
61|9.1.2. o X
la organizacion, productos vy
servicios?
La Cooperativa analiza y
estudia la informacion de
621913 ¢La organizacion analiza y evalta interés e importancia en
1.3, X
la informacion clave? las reuniones de Concejo
de administracion
realizadas cada mes.
¢La organizacion realiza auditorias
63(9.2.1. | ) - X Hasta el momento no se
internas a intervalos planificados ) )
S _ ha realizado ninguna
JLa organizacion planifica, o
_ . auditoria interna en la
64 |9.2.2. | establece, implementa y mantiene X i
L, cooperativa.
un programa de auditorias?
¢La direccion revisa el SGC para
65(9.3.1. o X
asegurar su eficacia? No hay un SGC
¢La direccibn toma decisiones y implementado en la
66 | 9.3.2. | acciones en base a los resultados X organizacion.
de la revisiéon del SGC?
10. MEJORA
¢La organizacion cumple requisitos _ _
] ] ) B No se tiene establecido
67 | 10.1. | de cliente, mejora su satisfaccion y X o
ningun aspecto del SGC
los resultados del SGC?
La  Cooperativa de
68| 10.2. X _
Trasportadores  corrige
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¢La organizacién controla y corrige
las NC?

¢La organizacion analiza las NC y

las no conformidades de
los usuarios e integrantes
de la empresa por medio
de las reuniones de

investigacion para mejorar el
desempefno?

. o concejo de
69 | 10.2. |adopta medidas para eliminar las - o
_ _ administracion en donde
causas (acciones correctivas)? . .
asisten todos los socios y
propietarios.
¢Lla organizacion mejora
70| 10.3. _ .
continuamente la eficacia del SGC?
¢La organizacién selecciona y
utiliza herramientas de
71| 10.3.

Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis: El diagnostico anterior se realiz6 con la colaboracion del gerente general
de la Cooperativa Integral de Transportadores “COOTRASANFRANCISCO”,

adicional de las observaciones de las actividades, funciones y procedimientos

realizados dentro de la organizacion.

Los hallazgos encontrados en la fase inicial del diagnostico realizado en la
Cooperativa de Transportadores “COOTRASANFRANCISCO” fueron de altos

faltantes y muy pocos cumplimientos o caracteristicas favorables de los aspectos

normativos de la norma NTC ISO 9001:2015; encontrdndose entre las principales

faltantes lo siguiente:

No hay ldentificacion, documentacion y controles de los procesos de la

empresa.

Falta de mecanismos para la planificacion y control de los procesos.

No se cuenta con una planificacion estratégica, ni directrices claras por los

cuales la cual la Cooperativa de Transportadores se rija.
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¢ No se tiene establecido un procedimiento sobre registro de la informacion.

¢ No se tienen definida ni documentada la politica y los objetivos de calidad
dentro de la organizacion, a tener en cuenta esta es de vital importancia en
la Cooperativa.

¢ No se tienen definidas y delimitadas las funciones, responsabilidades y os
perfiles de cargo dentro de la cooperativa. (Manual de Funciones)

e Jamés se ha realizado una auditoria de los procesos ni del trabajo de la
empresa.

e Enlaactualidad no cuenta con un Manual de procesos y procedimientos, por

ende no se encuentran documentados los procesos.

Dentro de los aspectos positivos que se encuentran en la empresa encontramos:

e Equipos, materiales y vehiculos adecuados para la prestacion del servicio.

e El personal tiene un alto sentido de pertenencia con la empresa y su cultura
en la prestacion del servicio de transporte.

e EIl personal demuestra conocimiento de su labor y capacidad de rapido
aprendizaje.

e El personal sabe la importancia de la satisfaccion del cliente, pues de esta
depende el crecimiento de la empresa y el bienestar de cada uno de los
socios y conductores de la misma.

e Las no conformidades son identificadas por los mismos integrantes de la
empresa, por medio de los comités o concejos administrativos establecidos
en la Cooperativa.

e La Cooperativa de Transporte cumple a cabalidad con todas las exigencias
legales y reglamentarias.

e Los socios y propietarios de la Cooperativa se capacitan mensualmente con

temas relacionados con Cooperativismo y Satisfaccion del Cliente.
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8.2.2. RESULTADOS DE LA ENCUESTA

La aplicacion de la encuesta se realiza a 25 personas, entre las cuales se
encuentran (Socios, conductores y personal operativo) de la Cooperativa Integral
de Transportadores Ltda., “COOTRASANFRANCISCO”.

1. Referente al conocimiento de la norma NTC - ISO 9001:2015, usted cree que
las mejores estrategias que se pueden implementar para el desarrollo y
mejora continua de la Cooperativa “COOTRASANFRANCISCQO”, son:

a. ldentificar procesos clave en la consecucion de los objetivos de la calidad
y de la organizacion.

b. Garantizar que el Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001 satisfaga los
requisitos de la norma.

c. Gestion y medicion de sus resultados.

d. Plantearse mejoras

Gréfica 1 Estrategias

Estrategias NTC ISO 9001-2015

10%

28%

Fuente: Elaboracion Propia. 2019

Andlisis: Teniendo en cuenta la grafica anterior se evidencia el 40% de las

personas encuestadas consideran que la mejor estrategia que se puede
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implementar para mejorar continuamente en la Cooperativa es la Gestién y medicion
de sus resultados correspondiente al literal ¢, seguidamente encontramos con un
28 % identificar procesos clave de consecucion de los objetivos de la calidad y de
la organizacion. Finalmente con un 12% se encuentra Garantizar que el Sistema de
Gestion de la Calidad ISO 9001 satisfaga los requisitos de la norma y con un 10%

plantearse mejoras.

2. De acuerdo al diagnostico inicial realizado sobre el cumplimiento de la ISO
9001-2015 en la Cooperativa “COOTRASANFRANCISCO” se evidencia no
cuenta con un sistema de gestion de calidad documentado. Teniendo en
cuenta lo descrito anteriormente a usted le gustaria que el disefio de la

documentacion de los procesos estuviera a cargo de:

Socios de la Cooperativa con la Estudiante que realiza la investigacion
Junta Directiva

Estudiante de la UDEC que realiza la investigacion.

o o T

Asesor experto externo.

Gréfica 2 Disefio

Disefio de la Documentacion del Sistema de
Gestion

12%

Fuente. Elaboracion Propia. 2019
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Andlisis: Con relacién a los resultados de la gréafica anterior el 48% de los
encuestados les gustaria que el disefio de la documentacion de los procesos lo
realizara la estudiante de la UDEC que realiza la respectiva investigacion.
Seguidamente con un 28% consideran que el disefio de los mismos lo deberia
realizar en conjunto Socios de la Cooperativa con la estudiante de la UDEC. Para
concluir el 24% consideran que la Junta Directiva y un asesor experto externo

realizaran el disefio de la documentacion.

3. Con relacion a la documentacién requerida por la norma 1SO 9001-2015.
Cuél de los siguientes numerales considera usted que se le deberia prestar
mas atencion al interior de “COOTRASANFRANCISCO”.

Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad
Politica de Calidad

Objetivos de Calidad y Planes para alcanzarlos

o o o p

Procedimientos para el Control de Procesos

Gréafica 3 Numerales ISO

Numerales de Interés NTC ISO 9001-2015

8%
a

32% 44%

Fuente: Elaboracion Propia. 2019

Andlisis: De acuerdo a los resultados de la gréfica se evidencia que el 44% de las

personas encuestadas consideran que de la documentacion requerida por la norma
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ISO 9001-2015 el numeral de mas interés para ellos es tener clara la politica de
Calidad en la Cooperativa, el 32% Objetivos de calidad y sus respectivos planes.
Finalmente con un 16%Procedimientos para el control de procesos y con un 8% el

alcance del Sistema de Gestion.

4. Referente al disefio y aplicacion de indicadores de gestion en cada una de
las areas de la empresa “COOTRASANFRANCISCQO”. Le gustaria que los

resultados y medicion se dieran a conocer a:

Todo el personal de la Cooperativa.
Socios de la Cooperativa.

Junta Directiva.

a o T

Gerencia

Gréfica 4 Conocimiento Indicadores

Conocimiento de los Resultados de los

Indicadores
§ m Q]
12%
k ®b
mC
d

Fuente: Elaboracion Propia. 2019

Andlisis: Referente a los resultados de la gréafica, se observa el 72% de las
encuestas aplicadas prefieren que los resultados y medicion de los indicadores se
diera a conocer a los Socios de la Cooperativa, mientras que el 12% prefieren a la
Junta Directiva, Por ultimo se observa el 16% consideran es mejor a todo el personal

y otros coinciden porgue solo se den a conocer a Gerencia.
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5. Teniendo en cuenta la importancia de la norma de Calidad ISO 9001-2015
para “COOTRASANFRANCISCO”. A usted le gustaria se proponga un plan

de capacitacion sobre este tema por parte de:

a. Estudiante de la Universidad de Cundinamarca que realiza la
investigacion.

b. Estudiante de la Universidad de Cundinamarca en alianza con
estudiantes de la Universidad Santo Tomas

c. Estudiante de la Universidad de Cundinamarca con expertos de
Icontec.

d. Estudiante de la Universidad de Cundinamarca con la junta directiva
de COOTRASANFRANCISCO.

Gréfica 5 Capacitacion

Plan de Capacitacion Sistemas de Gestién

Fuente: Elaboracion Propia. 2019

Andlisis: Teniendo en cuenta los resultados de la grafica se evidencia que el 36%
del personal encuestado considera que se proponga un plan de capacitacion por
parte de la estudiante de la Universidad de Cundinamarca que realiza la
investigacién, como segunda opcidon se encuentra con un 28% que corresponde a
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Estudiante de la Universidad de Cundinamarca con la junta directiva de
COOTRASANFRANCISCO. Para finalizar con un 20% Estudiante de la UDEC en
alianza con Santo Tomas y con un 16% Estudiante de la Cundinamarca con

expertos de Icontec.

6. Con referencia a la obtencion de la certificacion de Calidad, usted cree que
COOTRASANFRANCISCO debe recibir con anterioridad un taller de

capacitacion. Con que entidad le gustaria recibirla?

a. Estudiante de la universidad de Cundinamarca que realiza
actualmente la investigacion.

b. Oros estudiantes de gestion de calidad de la Universidad de
Cundinamarca.

c. Icontec

d. Alianza Interinstitucional entre la Cooperativa y la Universidad de

Cundinamarca.

Gréfica 6 Certificacion

Certificacion de Calidad ( Taller)

=a

=D

Fuente: Elaboracion Propia. 2019

Andlisis: Con relacion a los resultados de la grafica, podemos evidenciar el 52%
del personal encuestado consideran para la obtencion del certificado de calidad se

debe recibir con anterioridad un taller de capacitacion por parte de Icontec, en
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segundo lugar Estudiante de la universidad de Cundinamarca que realiza
actualmente la investigaciéon con un 32%, finalmente se evidencia un 16% Oros

estudiantes de gestion de calidad de la UDEC y Alianzas Interinstitucionales.

7. Le gustaria tener acceso a la documentacion del sistema de gestion de
Calidad, posterior a su implementacion por parte de la estudiante de la
Universidad de Cundinamarca que realiza el disefio de gestion de calidad
para “COOTRASANFRANCISCO”. De ser asi, En cual de los siguientes

ambiente quisiera se diera a conocer esta informacion:

a) Reunion Extraordinaria
b) Asamblea de Socios.
¢) Reunion Mensual

d) Comités de Administracion.

Gréafica 7 Documentacion

Acceso documentacion del Sistema de Gestién

Fuente: Elaboracion Propia. 2019

Andlisis: Con relacién a los resultados evidenciados en la grafica anterior, el 56%
del personal encuestado prefiere que el disefio de gestion realizado posterior
implementacion se dé a conocer en cada uno de los comités de administracion, el
20% considera en reuniones mensuales y por ultimo con un 24% eligen se realice

en reuniones extraordinarias y asamblea de socios.
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8.3. DISENAR Y APLICAR INDICADORES DE GESTION

La definicion y construccién de los Indicadores de Gestion, son todos aquellos que
pueden suministrar una magnitud que expresa el comportamiento o desempefio de
un proceso que al comparase con otro permite mejorar y retroalimentar los datos.
(Mora, 2007).

Es de esta manera como la organizacién debe aplicar métodos apropiados para el
seguimiento para la 6éptima medicion de los procesos de la organizacion.

Mediante esos métodos se debe garantizar la capacidad de resultados de cada
proceso, y en caso de este no ser alcanza realizar estrategias de acciones
correctivas.

Para la debida medicion de los procesos establecidos en
“COOTRASANFRANCISCQO?”, se definio una seria de indicadores que dependen de

la necesidad de control de cada proceso.

A continuacion se detallan los indicadores propuestos para la Cooperativa Integral
de Transportadores “COOTRASANFRANCISCO” donde se detallan los procesos,
el nombre del indicador, formulacién de indicador, meta o alcance y la frecuencia de

evaluacion.
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Tabla 7. Indicadores de los Procesos

PROCESO INDICADOR FORMULA OBJETIVO META | FRECUENCIA
Cumplimiento del Este indicador de cumplimiento
Sistema de Procesos que | permitird mostrar el respectivo
Gestion de demuestran mejoramiento de los procesos que | 90% Semestral
GESTION DE Calidad mejoramiento /Total de | se encuentran en la Institucion.
CALIDAD (Efectividad) Procesos * 100
Estrategias Numero de estrategias | Este indicador permite medir la
implementadas | implementadas correcta implementacion de las
correctamente correctamente / Numero | estrategias que contribuyen a la | 100% Semestral
(Efectividad) de estrategias | mejora continua de la
implementadas * 100 Cooperativa.
Porcentaje de Permite medir la calidad del
Cumplimiento con | Numero de viajes | servicio prestado a la poblacién
las rutas puntuales / Numero de | usuaria en términos de | 90% Mensual
establecidas viajes realizados * 100 cumplimiento de frecuencias a los
GESTION (Efectividad) diferentes destinos (La Vega y
OPERATIVA Facatativd).
Este indicador de eficacia consiste
Mantenimientos en medir la cantidad de
Mantenimientos | realizados en el semestre | mantenimientos preventivos | 100% Semestral

Preventivos
(Eficacia)

/ N° de mantenimientos
programados *100

realizados semestralmente en
cada uno de los vehiculos de la

Cooperativa.
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Este indicador permite medir el

GESTION DE Satisfaccion del | Usuarios satisfechos con | porcentaje de satisfaccion de los
ATENCION AL Cliente la prestacion del servicio | usuarios y/o clientes con relacion | 100% Mensual
CLIENTE (Eficiencia) de Transporte / Total de | a la prestacion de servicio de
encuestas realizadas * | transporte de cada uno de los
100 conductores de la Cooperativa.
Porcentaje de Numero de quejas, | Este indicador permite medir el
Quejas, reclamos | reclamos y sugerencias | porcentaje de quejas, reclamos y
y Sugerencias resueltas / Numero de | sugerencias recibidas por | 100% Mensual
resueltas en el guejas, reclamos  y | cualquier caso en la Cooperativa,
mes sugerencias en el mes * | y asi mismo el nimero de ellas
(Eficiencia) 100 gue son resueltas mes a mes.
Este indicador de Eficacia permite
Porcentaje de Numero de conductores | a la Cooperativa tener
conductores capacitados / Total de | conocimiento del porcentaje de | 100% Trimestral
capacitados Conductores *100 conductores que son capacitados,
GESTION (Eficacia) de acuerdo a los temas de interés
ADMINISTRATIVA de la Institucion.
Este indicador permite medir y
Evaluacion de (Promedio evaluacion de | realizar una evaluacion mensual a
proveedores proveedores/ Calificaciéon | los proveedores de la Cooperativa | 90% Semestral

(Efectividad)

maxima)*100

por la prestacién de su servicio,
calidad y oportuna entrega.
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GESTION
CONTABLE

Ejecucion
presupuestal de
gastos
(Eficacia)

(Valor total Presupuesto
obligado/ Valor total del
Presupuesto
asignado)*100

Este indicador permite tener un
mayor control de la ejecucion
presupuestal de gastos realizados
en el mes en la Cooperativa de
Transportadores.

90%

Mensual

Fuente: Elaboracion Propia, basado en

“COOTRASANFRANCISCO”

los Procesos requeridos de la Cooperativa Integral de Transportadores

Es importante tener en cuenta que la Cooperativa Integral de Transportadores “COOTRASANFRANCISCO” debe

realizar el debido seguimiento, medicién de los indicadores de gestion, la respectiva

recopilacion y analisis del

comportamiento de cada proceso y asi mismo mostrar la eficacia del sistema de gestion de la calidad en la Institucion.
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8.3.1. MAPA DE PROCESOS

El mapa de procesos demarca el rol de cada uno de los entes dentro de la compairiia
para lograr el objetivo final que es la satisfaccion del cliente. Para
“COOTRASANFRANCISCOQO?”, se determind de acuerdo a su actividad un mapa de
procesos dividido en aquellos que son Gerenciales, los que son misionales o que
pertenecen a la ejecucion de la actividad de la Cooperativa, y los que brindan un

apoyo o respaldo para lograr los objetivos (véase la Figura 3).

Figura 7. Mapa de procesos Cootrasanfrancisco

MAPA OPERACIONAL COOPERATIVA
“COOTRASANFRANCISCO”
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Gestién Gestion Gestién de
Administrativa Contable Servicio al cliente

Fuente: Elaboracién Propia, basado en los Procesos requeridos de la Cooperativa Integral
de Transportadores “COOTRASANFRANCISCO”
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8.3.1. Procesos necesarios del Sistema Gestién de Calidad

Luego de disefar el mapa de procesos de la Cooperativa de Transportadores, es
necesario establecer la caracterizacion de los procesos estratégicos, misionales y
de apoyo (Ver figura 6), permitiendo identificar sus entradas, actividades, salidas,

indicadores y documentos de la organizacion.

Figura 8. Disefio de caracterizacion de proceso

FORMATO CARACTERIZACION DE PROCESOS S;rds‘i%‘;ﬂ
. Fecha:
PROCESO SISTEMA GESTION DE CALIDAD e

PROCESO
OBIETIVO

ALCAMCE

RESPOMSABLE
ENTRADA PROVEEDOR ACTIVIDADES

SALIDAS

DOCUMENTOS Y REGISTROS APLICABLES

DOCUMENTOS REGISTROS
ASOCIADOS ASOCIADOS
INDICADORES DEL CLIENTES
PROCESO ECURSOS
ELABORO REVISO APROBO

Fuente: Elaboracion Propia. Adaptado a necesidad de la Cooperativa
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8.3.2. Caracterizacion por Procesos

Mediante la caracterizacion de procesos se identifican aquellos que deben aparecer
en la estructura de procesos del sistema de gestion de calidad.

Al realizar este proceso, se define el objetivo del proceso, el alcance, responsable,
entrada, proveedores, actividades y salidas, con la finalidad que todos adquieran
una vision integral, fortaleciendo el trabajo en equipo, la comunicacion y una mejora

continua, como se muestran a continuacion.

Teniendo en cuenta esta caracterizacion se resalta el disefio de cada uno de los
procesos estratégicos, misionales y de apoyo se encuentran disponibles para su
observacion en el (ANEXO 3) de este documento.

8.3.2.1. Procesos Estratégicos

» Gerencia General

Objetivo. A través de una metodologia basada en el liderazgo, definir la politica y
directrices que soporten la gestién y asignacion de recursos para el logro de la
mision y objetivos estratégicos de la organizacién. Realizar seguimiento y
evaluacion del desempefio de los resultados de los procesos para la adecuada toma
de decisiones.

Alcance. Aplica para el seguimiento y direccionamiento de todos los niveles de la
Cooperativa de Transportadores del municipio.

Responsable del Proceso. Gerencia General.
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» Gestion de Calidad

Objetivo. Asegurar que todos los procesos de la empresa se ejecuten de forma
estandarizada y enfocados a aumentar la eficacia y eficiencia en pro del
mejoramiento continuo del sistema de gestién de calidad de la Cooperativa.
Alcance. Inicia en la identificacion de los procesos y termina en el cumplimiento de
acciones correctivas, preventivas y de mejora.

Responsable del Proceso. Representante Legal

8.3.2.2. Procesos Misionales

> Gestion Operativa

Objetivo. Dar cumplimiento total a la programacion de las rutas establecidas
previamente por la administracion de la Cooperativa, brindando calidad y excelente
prestacion de servicio a la comunidad.

Alcance. Inicia con la necesidad y programacion de las rutas con horarios a cada
uno de los conductores y finaliza con el cumplimiento de las rutas asignadas.

Responsable del Proceso. Despachador y Conductores de la Cooperativa

8.3.2.3. Procesos de Apoyo

> Gestion Administrativa.

Objetivo. Asegurar la disponibilidad y buen uso de los recursos econémicos de la
compaiiia en busqueda del buen funcionamiento de la misma.

Alcance. El alcance del presente proceso, abarca desde la disponibilidad de los
recursos financieros para la ejecucion de los diferentes proyectos y el
funcionamiento de la cooperativa, hasta el control y buen uso de los mismos.

Responsable del proceso. Representante Legal
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» Gestion Contable

Objetivo. Planear, ejecutar y controlar los recursos y movimientos contables de
Cootrasanfrancisco de acuerdo con la normativa vigente a través de herramientas
e instrumentos con el fin de brindar informacion oportuna y veraz, que permita la
toma de decisiones.

Alcance. Inicia con la identificacion de necesidades, planeacion del presupuesto
hasta la toma de decisiones de la gestion financiera, medidas preventivas y
correctivas de la organizacion.

Responsable del Proceso. Contadora

» Gestion de Servicio al Cliente

Objetivo. Lograr la satisfaccion total de todos los requerimientos realizados por los
usuarios que se benefician del servicio de transporte, mediante el apoyo de toda la
organizacion.

Alcance. Empieza con la manifestacion de los requerimientos de los usuarios hasta
la respectiva retroalimentacion de los resultados obtenidos.

Responsable del Proceso. Secretaria General y Representante Legal
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8.4.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

PLAN DE CAPACITACION PARA SOCIOS Y EMPLEADOS SOBRE EL

A continuacion se da a conocer el Plan de Capacitacion disefiado para los socios,
conductores y administrativos de la COOTRASANFRANCISCO.

Tabla 8. Plan de Capacitacion

NOMBRE DE LA
CAPACITACION

OBJETIVO

DIRIGIDO A

Sensibilizacion al SGC

Familiarizar a los empleados de

Cootrasanfrancisco sobre la

Todo el personal de

ISO 9001:2008 importancia y conceptos generales de | Cootrasanfrancisco
la NTC ISO 9001-2015 y sobre el
proceso que empieza en la empresa.
Instaurar con la alta gerencia de
Requisitos de la NTC | Cootrasanfrancisco los requisitos de la
ISO 9001:2015 y | NTC ISO 9001:2015 con el fin de | Gerente de la
metas de | empezar a visionar los cambios | Cootrasanfrancisco
Cootrasanfrancisco necesarios en la empresa y las Metas

frente a esta.

en tiempo para lograr la certificacion.

Planeacién Exponer al personal de | Todo el personal de
Estratégica Cootrasanfrancisco la planeacion | Cootrasanfrancisco
Cootrasanfrancisco estratégica de la empresa.

Informar al personal de
Documentacion de los | Cootrasanfrancisco como es el

del SGC
Cootrasanfrancisco

procesos

proceso de documentacion en la
empresa, cuales son los requisitos de
esta y el tiempo estimado para este
proceso.

Todo el personal de
Cootrasanfrancisco
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Retroalimentacion de
los datos relevantes de

Evaluar y concientizar a todo el
personal de Cootrasanfrancisco sobre

Todo el personal de

las capacitaciones | todo lo visto en las capacitaciones | Cootrasanfrancisco
anteriores anteriores.

Informar a la alta gerencia sobre la
Control de los | importancia de ejercer control sobre | Gerente de la
procesos e | los procesos y de crear un conjunto de | Cootrasanfrancisco
indicadores. indicadores para cada proceso.

Concientizar al personal de

Cootrasanfrancisco, sobre la
Importancia del | importancia de la comunicacion | Todo el personal de
Servicio al Cliente. asertiva y efectiva en las relaciones | Cootrasanfrancisco

laborales tanto internas como

externas.

Fuente: Elaboracion Propia. Adaptado a necesidad de Cooperativa de Transportadores.

Analisis: La capacitacion permite responder a las necesidades, que busca mejorar la
actitud, habilidades y conocimiento del personal, es por esta razén que se posibilita la
que de
COOTRASANFRANCISCO aprendan y fortalezcan sus conocimientos, con el fin de

oportunidad los socios, conductores y administrativos

tener mayores destrezas para el beneficio personal y el de la empresa.

La capacitacion es trascendental porque en la organizacion se reflejan necesidades
a partir de los objetivos determinados, de lo informado por los clientes, de las
necesidades del entorno, de los cambios en la empresa, de la legislacion y otras

necesidades que se detectan.
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8.5. DISENAR EL MANUAL DE CALIDAD

Caodigo:MA-01-SGC

MANUAL DE CALIDAD Version:01

PROCESO SISTEMA GESTION DE Fecha: Junio 2019

CALIDAD Péagina:

INTRODUCCION

COOTRASANFRANCISCO a traves del manual de calidad mantiene como
informacion documentada las especificaciones del sistema de gestion de calidad,
demostrando la conformidad con los requisitos de la norma ISO 9001:2015 con la
descripcion en que se llevaran a cabo estos.

El manual de calidad presenta cada requisito de la norma junto con su descripcion
de como se llevara a cabo, con ayuda de procesos y procedimientos. Los procesos
tienen sus respectivas caracterizaciones para determinar la secuencia e interacciéon
de todos ellos, con sus respectivos recursos; especificando los procedimientos para

cumplir los procesos necesarios de la organizacion.

OBJETIVO
Documentar la informacion pertinente del sistema de gestion de calidad de

COOTRASANFRANCISCO para que sirva de referencia para su aplicacion.

ALCANCE
Este documento aplica a todos los procesos identificados para el sistema de gestion
de calidad de la Cooperativa de Transportadores. Ademas, se dirige a todos los

grupos de interés que tengan relacion con la organizacion.
El numeral 83 de la norma ISO 9001:2015 no aplica al SGC de

COOTRASANFRANCISCO debido a que dentro de la razén de ser de la empresa

no se encuentra el proceso de disefio y desarrollo, ya que la empresa solo se
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encarga de la prestacion de servicio de transporte sin intervenir en el proceso de
disefio y desarrollo de estos.

El numeral 7.1.5. “Recursos de seguimiento y medicion” no aplica al SGC de
COOTRASANFRANCISCO debido a que la organizacibn no cuenta con
instrumentos de medicidn, ya que esta solo se encarga de prestacion de servicios
de transporte y a este no se le hace ningun tipo de cambio o transformacion.

TERMINOS Y DEFINICIONES

v' Especificacién: Documento que establece requisitos.

v' Informacion documentada: Informacién que una organizacion tiene que
controlar y mantener, y el medio que la contiene.

v' Documento: Informacion y el medio en el que esta contenida.

v' Manual de la calidad: Especificacién para el sistema de gestion de la calidad

de una organizacion.

4 Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona

evidencia de actividades realizadas.
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Figura 9. Logo de la Organizacion

Fuente: Tomado de la Cooperativa de Transportadores
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4.1. CONOCIMIENTO DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO

MISION

COOTRASANFRANCISCO como empresa Cooperativa, tiene como mision el
desarrollo integral de sus asociados y sus familias mediante la satisfaccion oportuna de
sus necesidades, la prestacion de servicios de transporte, de bienestar y desarrollo de
la comunidad y todos los demas servicios relacionados con estos en beneficio de la

comunidad. (Cootrasanfrancisco).

VISION

COOTRASANFRANCISCO en el afio 2020 como empresa Cooperativa, pretende llegar
a la excelencia, en el sector cooperativo y solidario del transporte, contribuyendo
positivamente al fortalecimiento de la economia solidaria, valiéndose del mas alto
desarrollo empresarial, apoyandose en tecnologia adecuada, con un parque automotor
renovado, manteniendo una mente abierta hacia el progreso y entregando el maximo
nivel de satisfaccion a las personas y entidades que han creido en la cooperativa.

(Cootrasanfrancisco).

4.2. COMPRENSION DE LAS NECESIDADES DE LAS PARTES
INTERESADAS

Tabla 9. Partes Interesadas

Partes Interesadas Expectativas

Aumento de la calidad del servicio de
transporte, cumplimiento en los horarios
Clientes / Usuarios | asignados para de cada una de las rutas.

Cobertura

Estabilidad laboral en la Cooperativa
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Mayor grado de influencia en el crecimiento

Socios y de la empresa

Conductores Desarrollo profesional

Mejores condiciones salariales

Fuente: Elaboracion propia, adaptado a necesidad de Cootrasanfrancisco.

4.3. DETERMINACION DEL ALCANCE DE LA NORMA Y APLICABILIDAD

La documentacion del Sistema de Gestion de Calidad y la adopcion de la cultura en
La Cooperativa Integral de Transportadores “COTRASANFRANCISCO”, se
extiende a todos los procesos de la misma y esta adherida a los parametros
establecidos en la Norma ISO 9001:2015.

El Manual de calidad es la firme muestra que tiene la organizacion en el

cumplimiento de los requisitos a traves de todos los niveles de la misma.

4.4. SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD Y SUS PROCESOS

La Cooperativa Integral de Transportadores “COTRASANFRANCISCO” en su
basqueda por el mejoramiento continuo de sus procesos y en lograr la mayor
satisfaccion de sus clientes ha establecido un Sistema de Gestion de Calidad

basado en los requisitos de la Norma ISO 9001:2015.

A través de los resultados obtenidos por la organizacion, las acciones correctivas y
preventivas y el andlisis de documentos y registros, esta ha logrado mantener y
mejorar sus procesos continuamente.

COOTRASANFRANCISCO ha identificado todos los procesos que se encuentran
involucrados directamente con el Sistema de Gestidn, asi como también la
secuencia e interaccién de los mismos y los recursos necesarios para su buen

funcionamiento y mejoramiento continuo, cada uno de los procesos fue analizado y
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supervisado para establecer criterios y métodos efectivos que propendan acciones
necesarias en pro y bienestar de la Cooperativa.

Este a su vez cuenta con un mapa de procesos con sus respectivas entradas y
salidas, en el cual se identifican los procesos estratégicos, misionales, de apoyo.
(Ver Figura 9. Mapa de Procesos). El Sistema de Gestién de Calidad de la
Cooperativa Integral de Transportadores “COOTRASANFRANCISCO?” incluye: La

caracterizacion de cada uno de sus procesos

e Proceso Gestion gerencial

e Proceso Gestion de Calidad

e Proceso Gestion Operativa

e Proceso Gestion Administrativa
e Proceso Gestion Contable

e Proceso Gestion de Servicio al Cliente

5. LIDERAZGO

5.1. LIDERAZGO Y COMPROMISO

La Gerencia General de la Cooperativa Integral de Transportadores
‘COOTRASANFRANCISCO”. Esta comprometida con el buen desarrollo e
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, el interés se basa en la

busqueda del mejoramiento continuo y en la eficacia de cada uno de sus procesos.
5.1.1. Liderazgo y compromiso para el sistema de gestion de la calidad
La Gerencia General de la Cooperativa Integral de Transportadores

‘COOTRASANFRANCISCO”. Ha demostrado su compromiso a través del

desarrollo de los siguientes aspectos:
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v' Comunic6 a sus colaboradores la importancia de satisfacer tanto los
requisitos de sus clientes, asi como los legales y reglamentarios.

v Establecio6 la politica de calidad basada en el buen funcionamiento de los
procesos.

v Constituyo y verifico los objetivos de calidad.

v Identifico los cambios necesarios y las oportunidades de mejora en la
organizacion.

v Aseguro la disponibilidad de los recursos para todos los procesos del sistema

de gestion.

5.1.2. Enfoque hacia el cliente

Teniendo en cuenta que el cliente es el centro de atencion de toda organizacion y
sobre el cual se realizan todas las estrategias y mecanismos, para que quede
satisfecho con el servicio.

La Cooperativa Integral de Transportadores “COOTRASANFRANCISCO”, ha
utilizado los instrumentos y herramientas para identificar las necesidades,
dificultades, y deseos de sus clientes y de esta manera ofrecer productos de alta
calidad y dar cumplimiento a sus expectativas y requerimientos.

Debido a lo anteriormente mencionado en el manual de calidad existe un numeral
encargado de determinar todos los temas relacionados con el cliente y su
satisfaccion, el cual estd documentado en el numeral 8.2. Que se menciona a

continuacion.
8.2.1 Comunicacion con el cliente

8.2.2. Determinacién de los requisitos relativos a los bienes y servicios

8.2.3. Revision de los requisitos con los bienes y servicios.
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5.2. POLITICA

5.2.1. Establecimiento de la politica de calidad

La organizacion establecidé la siguiente politica de calidad de acuerdo a los
requisitos establecidos por la norma:

COOTRASANFRANCISCO se compromete a prestar un servicio especializado
cumpliendo con los requisitos de calidad necesarios para satisfacer las expectativas
y requerimientos de nuestros clientes, contando para su mejor servicio con un
talento humano competente, mejorando continuamente con eficacia. Eficiencia y

efectividad.

5.2.2. Comunicacion de la politica de calidad

La politica de calidad estara disponible en las instalaciones de
COOTRASANFRANCISCO como informacion documentada para las partes
interesadas que lo requieran. Ademas, la direcciébn comunicara y aplicara la politica

de calidad dentro de la organizacion.

5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

La Gerencia general de COOTRASANFRANCISCO mediante el manual de
funciones asegura los roles y responsabilidades de los empleados para asegurarse
de la gestion de los procesos y proporcionar las salidas previstas. Ademas, el
gerente de la Cooperativa tiene la responsabilidad y autoridad en el SGC, donde
este debe: Asegurar de que el Sistema de Gestion de Calidad este conforme con la
norma. Asegurar que los procesos estan cumpliendo con las salidas previstas.
Informar sobre el desempefio del SGC y las oportunidades de mejora. Promover el
enfoque al cliente en toda la organizacion. Asegurar la integridad del SGC cuando

se hacen cambios en este.
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Figura 10. Organigrama Cootrasanfrancisco

ORGANIGRAMA DE LA COOPERATIVA DE TRANSPORTADORES

CONDUCTORES

“COOTRANSANFRACISCO” LTDA
ASAMBLEA GENERAL
DE SOQ0S
JUNTA DE
4 VIGILANCIA
CONCEIO DE
ADMINISTRACION
GERENTE GENERAL
CONTADOR JEFE DE OMITE DE COMITE DE
pUBLICO RODAMIENTO CREDITO EDUCACION
COORDINADOR
TESORERD DE DESPACHO

Fuente: Elaboracién Propia. Adaptado a necesidad de COOTRASANFRANCISCO

6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

COOTRASANFRANCISCO, no cuenta con un mapa de riesgos donde se evidencian
los posibles riesgos que pueden ocurrir en sus procesos. Por tanto, en este documento
se le identifica, se le valora y se plantea una gestion del mismo.

6. PLANIFICACION

6.2. Objetivos de la calidad y planificaciéon para lograrlos

La Cooperativa de Transportadores COOTRASANFRANCISCO definié sus
objetivos de calidad, teniendo en cuenta su politica de calidad.
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Ademas, se determind para cada uno de estos sus respectivas actividades,
recursos, indicadores, metas y frecuencias. Donde la responsabilidad integra a cada

empleado de la organizacion.

v' Mantener la exigencia en la calidad de la prestacion del servicio de

transporte.

\

Crear estrategias que permitan dar respuesta a las necesidades y
expectativas de los clientes.

Mejorar los procesos para tener un eficiente servicio.

Manejo éptimo y responsable de los recursos disponibles.

Dar cumplimiento a las normas establecidas por la Ley.

NI NERNEEN

Capacitar e incentivar el personal para un mejor rendimiento.

6.3. Planificacion de los cambios

Los cambios en el sistema de gestion de calidad se dan a través del analisis de
posibles mejoras de este, implementando estrategias que optimicen cada vez mas
el SGC. Teniendo en cuenta las consecuencias de estos cambios, la integridad del
SGC, la disponibilidad de recursos y la asignacion o reasignacion de

responsabilidades y autoridades.
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7. APOYO

7.1. Recursos
7.1.1. Generalidades

La importancia de disefiar e implementar el Sistema de Gestion de Calidad (SGC)
en COOTRASANFRANCISCO, es de vital importancia para la Gerencia como
cabeza visible del gobierno corporativo. Es por ello que con el proposito de dar
cumplimiento a los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, la compafia ha decidido

asignar recursos necesarios para que se evidencie un buen desempefio del mismo.

7.1.2. Personas

COOTRASANFRANCISCO a través del proceso de gestién de recursos humanos,
asegura que la organizacion tenga el personal necesario para la operaciéon de sus
procesos, asimismo con el manual de funciones y las actividades de capacitacion
ayudaran a aportar al SGC personas idoneas para cada cargo. La Gerencia General
es la directamente encargada de revisar las competencias, educacion, formacion,
habilidades y experiencia que poseen cada uno de los miembros de la empresa,
para asi llevar a cabo la identificacion de los aspectos que inciden directa o
indirectamente el Sistema de Gestion de Calidad.

7.1.3. Infraestructura

Con el fin de proporcionar y mantener la infraestructura adecuada para dar
cumplimiento a la conformidad de los requisitos en la prestacién de servicios de
transporte mixto, La Cooperativa, ha implementado y adoptado espacios de trabajos
necesarios para el cumplimiento de los objetivos. Asi mismo, la organizacion se
compromete a mantener esta infraestructura, haciendo el mantenimiento necesario

cada vez que se requiera.
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7.1.4. Ambiente parala operacion de los procesos

La organizacion asegurara que su ambiente de trabajo fisico tenga los factores
optimos de iluminacion, higiene y ruido, previniendo las situaciones estresantes en
un ambiente tranquilo y libre de conflictos; que contribuya a la productividad de los
empleados y a la satisfaccion de estos. Asi mismo el resultado de estos factores

favorecera la satisfaccion del cliente.

7.1.5. Recursos de seguimiento y medicion

COOTRASANFRANCISCO no aplica este requisito porque no cuenta con
instrumentos de medicién, ya que la cooperativa solo presta servicios de transporte
y a este no se le hace ningun tipo de cambio o transformacion.

7.1.6. Conocimientos de la organizacion

La organizacion usa los conocimientos adquiridos a través de la experiencia en sus
procesos, ademas, la organizacién se guia también por conocimiento de fuentes
externas como las distintas normas ya estipuladas que debe cumplir.

7.2. Competencia

COOTRASANFRANCISCO, cuenta con un manual de funciones, en el cual se
evidencia la descripcion de cada uno de los cargos de la organizacion, con la

competencia requerida para su buen desempefo. (VER ANEXO 4).

Formacion: La Cooperativa realiza capacitacion trimestral en formacion en

competencias para el buen desempefio de los socios y conductora.
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7.3. Tomade conciencia

Es de vital importancia que la Cooperativa de Transportadores se asegure de la
importancia que tiene formar una planta de personal consciente en la pertinencia e
importancia de las actividades que contribuyan al alcance de los logros basados en
los objetivos de calidad. Por esta razén, la Gerencia General se basa en una

creacion de toma de consciencia.

7.4. Comunicacioén interna

El proceso de comunicacion interna en COOTRASANFRANCISCO, se realiza a
través de: Reuniones mensuales donde generalmente se llevan a cabo de forma

verbal, aunque no existe un formato formalmente establecido para el registro.

7.5. Informacién documentada
7.5.1. Generalidades

La documentacion del Sistema de Gestién de la Calidad de la Cooperativa, es
distribuida de acuerdo a los requisitos establecidos en el Sistema de Gestion de
Calidad. Mediante el manual de calidad se evidencia de forma general la adopcién
de un Sistema de Gestion de Calidad, como también la presentacion y el deber ser
de la organizacion. El objeto, alcance y exclusiones del Sistema de Gestion de la
Calidad son descritos en la parte inicial de este manual. Cada seccion del manual
refiere a cada uno de los procedimientos documentados del Sistema de Gestion de
la Calidad, teniendo en cuenta los parametros establecidos en la Norma ISO
9001:2015.

150



7.5.2. Creacion y actualizacion

Para el cumplimiento de este requisito la organizacion establece el procedimiento
control de documentos (PC-01-SGC) para definir la forma correcta en que se deben
crear o actualizar los documentos, ademas, a partir del control de documentos se
crean los formatos en donde se llevaran a cabo los registros de la informacion

documentada.

7.5.3. Control de lainformacién documentada

COOTRASANFRANCISCO mantendra como informacion documentada todos los
manuales correspondientes al SGC disponibles en fisico y digital, manteniendo una
copia de seguridad en la nube, para evitar su perdida y uso inadecuado.

Ademas, la organizacion determina el procedimiento control de documentos
(PR-01-SGC) para el correcto manejo de esta informacién del SGC, donde también
se determina la autoridad para hacer cambios a la informacion documentada. Asi
mismo a través del procedimiento control de registros (PR-02-SGC) se determina la
forma en que se debe tratar la informacion recolectada en el ejercicio de los

procedimientos.

8. OPERACION

8.1. Planificacion y control operacional

COOTRASANFRANCISCO lleva a cabo la planificacion y desarrollo de estrategias
necesarias antes de proceder con el avance de los procesos, aunque no se
mantiene en el tiempo. Esta planificacion esta directamente asociada al
cumplimiento parcial de los requisitos enmarcados dentro de los procesos del

Sistema de Gestidn de Calidad.
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8.2. Determinacién de los requisitos paralos bienes y servicios

Comunicacion con el cliente: La Cooperativa registra pequefios esfuerzos para la
aplicacion de un procedimiento que permita una comunicacion eficaz con los
clientes, relativo a informacién sobre los diferentes servicios y amenidades a los que

tienen derechos y manejo de preguntas, peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

8.3. Disefo y desarrollo de los productos y servicios

COOTRASANFRANCISCO no aplica este requisito a su SGC, ya que dentro de la
razén de ser de la empresa no esta el disefio ni desarrollo de productos.
De hecho, la cooperativa es una empresa de trayectoria que ya posee clientes

fidelizados, y que por su reconocimiento es punto de referencia en el ambito local.

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1. Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion
9.1.1. Generalidades

COOTRASANFRANCISCO hace seguimiento, medicion, analisis y evaluacion a
cada uno de sus procesos del SGC, en las matrices de caracterizacion la
organizacion determina los indicadores necesarios para evaluar cada proceso, para

que los resultados y analisis contribuyan a aplicar estrategias de mejora continua.

9.1.2. Satisfaccién del cliente

La percepcion del cliente es uno de los aspectos elementales para la identificacion
de los requerimientos y necesidades de los mismos. Como una de las medidas de

desemperio del Sistema de Gestion de Calidad se realiza el método de obtencién
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de la informacion a través de los procedimientos y procesos relacionados con el
cliente para conocer qué tan satisfecho esta con la prestacion de servicios ofrecidos

por la Cooperativa.

9.1.3. Analisis y evaluacion

COOTRASANFRANCISCO con la informacion recolectada de: los indicadores de
gestion, encuesta de satisfaccion de cliente, revisiones por parte de la direccion;
analizara y evaluara la conformidad de la prestacion del servicio de la poblacién
usuaria, la satisfaccion del cliente, el desempefio y eficacia del SGC, el
cumplimiento de objetivos, la eficacia de las acciones para abordar riesgos y
oportunidades, el desempefio de los proveedores externos y las necesidades de

mejora. Los resultados contribuiran a la mejora continua.

9.2. Auditoriainterna

En este numeral cabe resaltar en la actualidad COOTRASANFRANCISCO no
realiza auditorias internas de ninguna indole. Sin embargo se documenta el
Procedimiento de Auditorias Internas (PC-03-SGC) su respectiva implementacion y

dar cumplimiento total a los requerimientos de la ISO 9001-2015.
10. MEJORA
10.1. Generalidades
COOTRASANFRANCISCO, incluye el fortalecimiento de la informacion solicitada
para la revision y ajuste de Gerencia General al Sistema de Gestidén de Calidad, la

valoracion de las oportunidades de mejoramiento de este y la necesidad de realizar

cambios en el mismo Sistema.
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La revision por la Gerencia General al Sistema de Calidad se realizara una vez al
afo, en sesién ordinaria la Junta Directiva o en reunién extraordinaria convocada
por el Gerente General. El Gerente General es el responsable de presentar el
Informe consolidado para realizar la revision.

Los responsables de cada uno de los procesos deben generar oportunamente la
informacion para la revision, asi como las sugerencias y recomendaciones de

mejora para el Sistema de Gestion de Calidad.

10.2. No conformidad y accién correctiva

La Cooperativa a través de los resultados del seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion de los procesos y otros factores del SGC, asigna procedimientos que
den el curso de como reaccionar ante una no conformidad y cual seria su respectiva
accion correctiva. Para que como resultado el SGC se fortalezca y elimine todas las
no conformidades encontradas. Esto se hara a través del procedimiento control de
producto no conforme (PR-04-SGC) y el procedimiento de acciones correctivas y
preventivas (PR-05-SGC).

10.3. Mejora continua
El Gerente General de COOTRASANFRANCISCO, es el encargado de llevar a cabo

la revision del Sistema de Gestion de Calidad, disefiando planes de mejoramiento

o implementando acciones que puedan ayudar a la mejora continua de los procesos.
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CONCLUSIONES

El disefio del Sistema de Gestion de Calidad para “COOTRASANFRANCISCO?,
contempla aspectos positivos como una mejora en la organizacion de sus procesos,
en el ordenamiento interno de la empresa, asi como en la comunicacion, toda vez
que facilita una mejor comprension de la politica, los objetivos y los procesos de

trabajo, favoreciendo de esta manera el clima laboral de la empresa.

Por medio del diagndstico realizado a través de la lista de chequeo y la encuesta
realizada a los socios y conductores de “COOTRASANFRANCISCO” se pudo
evidenciar de manera completa que el cumplimiento de los numerales no eran
aceptables, lo que permiti6 de cierta forma orientar el estudio hacia la

documentacion de algunas actividades para dar un mejor cumplimiento a la norma.

En cuanto al seguimiento y control, la Cooperativa integral de Transportadores
“COOTRASANFRANCISCO” no contaba con ninguna clase de indicadores que
ayuden a medir o comparar los resultados obtenidos en la ejecucion de la operacion.
Adicional, se caracterizan los procesos indispensables para el sistema de gestion

de calidad como requerimiento de calidad.

Resulta indispensable capacitar al personal sobre las ventajas de implementar un
Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2015, ya que esta
es una pieza clave para promover una cultura organizacional y concientizar al

personal sobre la satisfaccion de las expectativas del cliente.

Teniendo en cuenta el manual de calidad es de vital importancia en una
organizacion, es necesario dar a conocer a todos los colaboradores de la misma, la

politica y los objetivos de calidad propuestos en el documento.
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RECOMENDACIONES

Para garantizar la competitividad, evolucion constante y efectividad en los
procesos el sistema de gestion de calidad se debera realizar la actualizacion
de la respectiva documentacion de forma que ésta siempre se encuentre

vigente con los cambios de la Cooperativa y su entorno como tal.

Se recomienda que la gerencia de la organizacion aumente su liderazgo con

respecto al sistema de gestién integrado.

Dar a conocer en la Cooperativa de Transportadores la planificacion del
sistema de gestion de calidad que se realizd, para que asi mismo se
sensibilice y le den la importancia del cumplimiento de los requisitos de la
norma, entender los hipotesis realizadas con relacion a cultura
organizacional como: mision, vision, politica de calidad, objetivos de calidad,

mapa de procesos y organigrama.

Realizar seguimiento a los indicadores de gestion propuestos para cada una
de los procesos, teniendo en cuenta estos permiten evaluar el cumplimiento

de metas y objetivos y cumplimiento de la Cooperativa de Transportadores.

Continuar con el sistema de capacitaciones debido a que mediante el uso de
éstas, la organizacion siempre contara con personal altamente calificado y

conocimiento de las estrategias manejadas.

Realizar nuevas investigacion y posibles sociedades interinstitucionales con
otras entidades como la Alcaldia del Municipio de San francisco y
Universidad Uniminuto de La Vega, por su cercania.
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ANEXO 1. CHECK LIST EVALUACION REQUISITOS ISO 9001-2015

PUNTOS 150
9001:2015

PREGUNTAS

iLa organizacion analiza de manera periodica su entorno, en los aspectos que le

4. ENTORNOICONTEXTO DE LA ORGANIZACIC

OBSERVACIONES

1 4.1. A
puedan influir?

2 4.2 :5e han analzado y definido cudles son Tas “parles inferesadas™ de Ta
. nroanizacion?

5 43 iLa organizacion identifica, analiza v actualiza informacion sobre las necesidades y
" |expectativas de sus clientes, proveedores, empleados v otras partes interezadas?

. 41 ilLa organizacion cuenta con una direccion estratégica, derivada de la informacion
""" |clave interna v externa?

5 4.3, |iLaorganizacion ha establecido el alcance del sistema?

& 44 Para cada proceso identificado dentro del alcance del SGC jexizte un
""" |procedimientas que especifigue el procesa?

7 44 i5e han definido los procesos v la documentacion necesarios para asegurar la
""" |calidad de Ios productos y servicios?

3 44 iSe han establecido las responsabilidades v autoridades para el personal gue
""" |labora en log procesos?

5 4.4, |iExisten objetivos para asegurar la eficacia y mejora de los procesos?

10 44 iSe ha analizade cudl es |a informacion del sistema de gestion de la calidad que es
""" |necesario documentar?

1 44, ;i Existe una partida presupuestaria especifica suficiente para gestionar de manera

eficaz el sistema de gestion v el cumplimiento de los objstivos de los proceso?

5. LIDERAZGO

iLa direccidn revisa el cumplimiento de los objetivos para el desarrollo de la

12| 544, direccion estratégica en funcion de las necesidades detectadas?
i El equipo directivo asegura el enfogue al cliente de |a organizacion, sus procesos,
13 | 54.2. -
productos y servicios?
12 | 543 iEl equipo directivo identifica de manera sistematica cual es la normativa legal v
""" |reglamentara que aplica a los procesos, productos v servicios de la organizacion?
15 513 iEl equipo directivo asegura el cumplimiento legal ¥ reglamentaric aplicable a la
- "™ |organizacion?
18 A.21. |iEl equipo directive ha definido, actualiza v comunica la Poltica de Calidad y
h.2.2. |asegura que ésta es accesible?
17 5.3. |iElequipo directivo revisa periodicamente el SGC?
18 6.3. |[;Eleguipo directivo ha establecido como conocer las necesidades de los clientes?
19 5.3 iSe han definido v actualizado los roles, responzabiidades vy autoridades del
™" |perzonal?
6. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
iEl sistema de gestion implantado incluye el andlisis de riesgos y oportunidades por
20 | 614, - T
la actividad de |a organizacion?
31 | 642 iExiste un plan de tratamiento de riesgos y oportunidades por la actividad de la
""" |organizacion?
22 | 624, |i5e han definido y documentade los objetivos de calidad?
23 | 622, |i5e ha definido un plan de mejora enfocado al cumplimiento de objetivos?
iSe actualiza el sistema de gestion de manera sistematica en funcion de las
24 6.3, .
necesidades detectadas?
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7. SOPORTE

iLa organizacién ha determinade v proporciona los recursos necesarios para

=

S gestionar &l sistema?

25 742, iLa organizacidon cuenta con el personal suficiente v capaz para cumplir con las
neceszidades de los clentes y los requisitos legales aplicables?

27 | 743 ila organizacion cuenta con las infraestructuras y equipos necesarios para lograr
la conformidad de sus productos y servicios?

22 | 7.1.4 iSe analiza y mantiene el entorno ambiental para el buen funciocnamiento de los
procesos, productos y servicios?

29 | 7.1.5. i5e utiizan sistemas de medicion adecuados y éstos =& mantienen para asegurar
su fiabilidad?

a0 7.4.5. En caso _de no existir normativa zSe ha identificado un sistema de calibracion o
verificacion adecuado?

3 746 iExiste un plan de formacién del personal, adaptade a las necesidades actuales y

futuras de los procesos, productos y servicios de la organizacion?

32 7.2, |gz5e realiza una evaluacion y seguimiento del desempefic de las personas?
iEl personal es consciente de la poltica de calidad, los objetivos, los beneficios del

= 73 SGC y la mejora?

24 7.4, ise han_ definido cuélg; son Ia_s comunicaciones internas y externas relevantes
para el sistema de gestion de calidad?

3 7.5.4 iSe l'!aldcn:umentadu la informacion necesaria del 3GC de calidad para asegurar su
efectividad?

% | 752 i5e actualiza v u:u:llnt_r_ula de manera eficaz |a informacién documentada del SGC y se
asegura su accesibilidad?

a7 | 753 i5Se actualiza y controla de manera eficaz la informacion externa necesaria a nivel

estratégico v operativo?

8. OPERACION

38 8.1. ¢Existe una planificacién, ejecucion v control de los procesos del 3GC?
8.2.1. |iExiste un proceso de comunicacion con el cliente para definir los requisitos de los

22 §.2.2. |productos y servicios?

40 8.2.3 iSe adaptan los productos producidos v servicios prestados a las exigencias y
""" |cambios de los clientes y/o partes interezadas?

&1 8.2.3 i5e adaptan los productos producidos y servicios prestades a los reguisitos
" llegales y reglamentarios?

42 8.2.4 i5e comunican los cambios que afectan a productos y servicios al personal

correspondiente?

43 8.3.1. |ilLa organizacion cuenta con un proceso definido de disefio v desarrolio?

iEl proceso de disefioc y desarrclo incluye su planificacion, werificacion y
validacion?

44 8.3.2.

iSe tienen en cuenta los reguisitos aplicables, de cliente vy legales en el dizefio y

c
45 | 833 desarrollo de los productos y servicios?

48 8.3.4. |iSe controla el proceso de disefio v desarrollo para gue cumpla con lo planificado?

iLos resutados del disefio y desarrollo cumplen con los reguisitos y con el
suministro de productos y servicios?

iSe controlan los cambios en reguisitos de disefio v desarrollo de productos w
servicios, incluso mientras se producen/prestan?

47 8.3.5.

48 | B.3.6.

45 8.4.1. |:5e realiza una evaluacion, seguimiente y reevaluacion de proveedores?

i5Se garantiza mediante controles que los proveedores cumplen con los requisitos
aplicables v legales?

51 8.4.3. |ilLa organizacidn comunica a los proveedores los requisitos aplicables?

=0 8.4.2,

iLa organizacion ha identificade e implantado el sistema de control de produccion o

c .
52 | 8.5.1. prestacion de servicios?

¢En caso de ser necesario, la organizacién identifica y controla las salidas de
procesos internos y externos?

54 8.6.3. |iLa organizacion cuida vy protege los bienes de clientes y proveedores?
ilLa organizacion asegura la conformidad de productos v servicios durante su

53 | B8.5.2

55 | B8.54. I - . -
produccion y prestacion, segln los reguisitos?

g B.E.5. iEn cgsu de ser necesario, la organizacion idr:lntiﬁca ¥ cumplg con los reguisitos
posteriores a la entrega de productos y prestacion de los servicios?

57 B.EG. ilLa urg;nizacidn revisa y cuntrgl_a los cambios no planificados para asegurar la
conformidad de productos y servicios?
ila organizacion ha implementado las disposiciones planificadas, en las etapas

53 8.6. adecuadas, para verificar que ze& cumplen los requisitos de los productos w
SErVICios?

g 87 ila organizacion identifica v controla los procesos, productos v servicios no
conformes?
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ANEXO 2 ENCUESTA

ENCUESTA COOPERATIVA INTEGRAL DE TRANSPORTADORES

"COOTRASANFRANCISCO™

Objetivo: Encuesta dirigida al personal de “COOTRASANFRAMCIZCO", con la finalidad
de optar por el titulo de Administrador de Empresas de la Universidad de Cundinamarca.

1. Referente sl conocimiente de la norma NTC - 150 8001:2015, usted cres gue las
mejores estretegias que s= pusden implementar para el desarrollo y mejora continua
de la Cooperativa "COOTRASAMNFRAMCISZO™ son:

ldentificar procesos clave en la consecucion de los chjetivos de la calidad v
de la organizacion.

Garantizar que el Sistema de Gestion de la Calidad 120 2001 satisfaga los
requisitos de la norma.

Gastion y medicion de sus resultados.

Plantearse mejoras

2. De acuerdo al diagndstico inicial reslizado sobre el cumplimiento de la 120 2001-
2015 en la Cooperativa "COOTRASAMNFRAMCIECSO” se evidencia no cuenta con un
sistema de gestion de calidad documentado. Teniendo en cuenta lo descrito
anteriormenta a usted le gusiaria gue el disefio de la documeantacion de los procesos
estuviera a cango de:

00D

Socios de la Cooperative con la Estudiante que realiza la investigacian
Jumta Directiva

Estudiante de la UDEC que resliza la investigacion.

Azssor expertn externao.

3. Con relacién a la documentacion requerida por la nomea IS0 9001-2015. Cusl de
los siguientes numerales considera usted gue se le deberia prestar mas atencion al
interior de "COOTRASAMFRAMCISCZO®

(=R I - ]

Alcance del Sistema de Gestidn de la Calidad
Politica de Calidad

Ohbjetivos de Calidad y Flanes para alcanzarlos
Procadimientos para =l Control de Frocesos

4. Referente al disefic y aplicacion de indicadores de gestion en cads una de las
areas de la empresa "COOTRASANFRAMNCISCO". Le gustaria que los resultados y
medicion se dieran a conocer a:

Ao oo

Todo el personal de la Cooperativa.
Socios de la Cooperativa.

Jumta Dirsctiva.

Gerencia
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5. Teniendo en cuents la importancia de la norma de Calidad 150 2001-2015 para

"COCDTRASANFRANCISCO®. A wusted le gustaria s2 proponga un plan de
capacitacion scbre este tema por parie de:

a. Estudiante de la Universidad de Cundinamarce gue realiza la investigacion.

b. Estudianie de la Universidad de Cundinamarca en alianze con estudianies
de |la Universidad Santo Tomas

c. Estudiante de la Universidad de Cundinamarca con expertos de lcontec.

d. Estudiante de la Universidad de Cundinamarca con la junta directiva de
COOTRASAMFRAMCISCO.

G. Con referencia a la obtencion de la cerlificacion de Calidad, usted cree que

COOTRASAMFRAMNCISCO debe recibir con anterioridad un taller de capacitacion.
Con que entidad le gustaria recibirla?

a. Estudiante de la universidad de Cundinamarca gue realiza sctualmente la
investigacion.
b. Oros estudiantes de gestidn de calidad de la Universidad de Cundinamarca.

c. lcontec
d. Alianza Interinstitucional entre la Cooperativa y la Universidad de

Cundimamarca.

Le gustaria tener acceso & la documentacién del sistema de gestion de Calidad,
posterior a su implemantacion por parte de la estudisnte de ls Universidad de
Cundinamarca que realiza el disefic de gestidn de calidad para
"COOTRASAMFRANCISCO". De ser asi. En cudl de los siguientes ambiente
guisiera se diera & conccer esta informacion:

a) Reunidn Exfraordinaria
b} Asambles de Socios.

c} Reunidn Mensual
d) Comités de Administracion.

iGracias por su colaboracion!
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ANEXO 3 CARACTERIZACIONES DE PROCESOS

FORMATO CARACTERIZACION DE PROCESOS Codigo: FT-01-SGC
Version: 01
PROCESO SISTEMA GESTION DE CALIDAD Fecha: Mayo 2019
Pagina: 1 de 1

PROCESD GERENCIA GENERAL

A través de una metodologia basada en el liderazgo, definir la poltica v directrices que soporten la gestidon v asignacion de
OBJETIVD recursos para el logro de la mision v objetivos estratégicos de la organizacion. Realizar seguimiento v evaluacion del desempefio
de los resultados de los procesos para la adecuada toma de decisiones.

ALCANCE Aplica para el seguimiento v direccionamiento de todos los niveles de la Cooperativa de Transportadores del municipio.

RESPOMNSABLE Gerente General

ENTRADA PROVEEDOR ACTIVIDADES
Tramite de autorizaciones legales como
empresa de transportes

SALIDAS

o ) W Medir la eficacia de los procesos ) )
Requisitos de los Usuarios Cliente Externo 1. Directrices para la
Plan de Gestion de Caidad H Rendir informes a la Junta Directiva. operacion de la empresa.

Plan de Capacitacion 2. Acciones correctivas v
Informe de Indicadores preventivas.

Requizitos Legales 3. Metas para los objetivos

Lideres de Proceso

Ministerio de Transporte “Welar por el cumplimiento del Ssitema de Gestion
Alcaldia Municipal de Calidad de la organizacion

A Cefinir v ejecutar acciones correctivas, preventivasg

P Creterminar los reguisitos de los usuarios.

DOCUMENTOS ¥ REGISTROS APLICABLES

DOCUMENTOS Todos los documentos del Ssitema de REGISTROS Todos los documentos del Ssitema de
ASOCIADOS Gestion de Calidad ASOCIADOS Gestion de Calidad
CLIENTES U=suarios - Conductores - Personal
INDMCADORES DEL El proceso no cuenta en la actualidad con Administrativo -Socios de la Cooperativa
PROCESO indicadores de gestion RECURSOS Humanos, Tecnologicos
ELABOROD REWVISC APROBO
NOMBRE Alexandra Guerrero Geovanny Moreno Geovanny Moreno
CARGD Estudiante Investigacion Gerente Gerente
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FORMATO CARACTERIZACION DE PROCESOS

Codigo: FT-01-SGC

Wersion: 01

PROCESO SISTEMA GESTION DE CALIDAD

Fecha: Mayo 2015

Pagina: 1 de 1

PROCESO

OBJETIVD
ALCANCE
RESPONSABLE
ENTRADA

Recursos para la
gjecucion de actividades

GESTION DE CALIDAD

Asegurar gue todos los procesos de la empresa se ejecuten de forma estandarizada y enfocados a aumentar la eficacia v
gficiencia en pro del mejoramiento continuo del sistema de gestién de la Cooperativa de Transportadores.

Inicia en la identificacion de los procesos v termina en el cumplimiento de acciones correctivas, preventivas v de mejora.

Reprezentante Legal

Responsable del sistema
integrado de gestion

ldentificacion
necesidades del SGC

Priorizacion de riesgos e
impactos

Necesidades de
documentacion para el
sistema de gestion

Mo conformidades al
Servicio

Documentacion del
proceso a auditar
Medicion indicadores del

proceso

Informacion vy datos del
Sistema de Gestion

Resultados de medicion
de los procesos

PROVWEEDOR

Proceso Gerencial
Toda la Organizacion

Todos los Procesos de la
QOrganizacion.

Clientes

Prowveedores

ACTIVIDADES
Analizar v administrar los recursos disponibles v

SALIDAS

P requeridos Dizponibilidad de recursos

p H&ali;ﬂr la planificacion del sistema integrado de|implementacion _I:Iel zistema
gestion integrado de gestion

P Elaborar las polticas, objetivos, r_netﬂs v|Polticas, objetivos v metas de la
directrices del sistema integrado de gestion. compariia

P Tratamientcl_ u:Ie_I_u:ls riezgos e impactos prioritarios Programas de gestion
de la organizacion

W Elaboracion wio ajuste de los documentos del

v Rewvizidn y aprobacidn de la documentacion del|Documentacién e implementacion
siztema de gestion de la empresa del =istema de gestion integral

v Elaboracién v Divulgacion de la documentacion del|Evidencias
sistema v control de registros.
Analizar las causas de no conformidades reales v ; -

H . Consolidado v accion
potenciales

H Elaborar v presentar informe de auditoria Resultados de auditorias

v Ewvaluar el cumplimiente de los indicadores del|indicadores de procezos
proceso evaluados

A Comunicar a la Gerencia los resuttados v gestion|Informacion para la mejora del
del sistema integrado de gestion sistema integrado de gestion

W Elaborar planes de accion Planes de accion

DOCUMENTOS ¥ REGISTROS APLICABLES

DO UMENTOS Toda la documentacion del Sistema de REGISTROS Todos los formatos del Ssitema de Gestion
ASOCIADODS Gestion de Calidad ASOCIADDS de Calidad
E=trategias implementadas correctamente. CLIENTES Usuarios - Conductores - Personal
INDICADORES DEL Administrative -Socios de la Cooperativa
PRONCESO c limiento del Sist de Gestion d .
umplimiemnto Ecﬂlﬁdz?ﬂ & leestion o RECURSOS Humanos, Tecnologicos, Infraestructura
ELABORO REWVISO APROBO
NOMBRE Alexandra Guerrero Geovanny Moreno Geovanny Moreno
CARGO Estudiante Investigacion Gerente Gerente




FORMATO CARACTERIZACION DE PROCESOS

Codigo: FT-01-SGC

ersion: 01

PROCESO SISTEMA GESTION DE CALIDAD

Fecha: Mayvo 2015

Pagina: 1 de 1

PROCESO
OBJETIVO

ALCANCE
RESPONSABLE

ENTRADA
Asiganacion de Rutas

GESTION OPERATIVA

Dar cumplimiento total a la programacion de las rutas establecidas previamente por la administracion de la Cooperativa, brindando
calidady excelente prestacion de servicio a la comunidad.

Inicia con la necesidad v programacion de las rutas con horarios a cada uno de los conductores v finaliza con el cumplimiento de
las rutas asignadas.

Calidad en el Servicio

Directricez  del sistema
integrado de gestidn

Recurzos para la
gjecucion de actividades

Programacian de
vehiculos

Llamadas a o=
tranportadores
Controles  operacionales
para la prestacion del
SEMYicio

Resultados del

desempefio del proceso

Directrices operacionales

PROVEEDOR

Gerente General
Proceso Interno de Operaciones
Conductores de la Cooperativa
Despachador

Cliente

Despachador v Conductores de la Cooperativa

ACTIVIDADES

SALIDAS

W “erificacion de rutas establecidas Cumplimiento en la realizacidn de
A Brindar excelencia v calidad en la prestacion de Satis faccitn del Usuario
transporte
p Cumplir ¥ hacer cumplir las politicas v directrices | Cumplimiento de directrices del
del sistema integrado de gestion Sistema integrado de gestidn
A Anﬂllzgr v administrar los recursos disponibles vy Disponibiidad de Recursos
requeridos
P Programacion de recursos :‘;zcesldades de recursos para
H Reportar las novedades presentadas en carretera Informe y reporte de
novedades
H Detectar v dar tratamiento al servicio Mo Conforme|Mejora en la  prestacion del
gue zea identificado. SErViICio
v Verificacion de los  wvencimientos de  los|Documentos de wehiculos v
documentos de los vehiculos conductores vigentes.
A Realizar el seguimiento v la medicion del proceso Resultados de la gestion del
proceso
p Planificar las actividades con el fin de dar|Programacion de operaciones,

cumplimiento a las directrices organizacionales dizponibilidad de vehiculos
DOCUMENTOS ¥ REGISTROS APLICABLES

DOCUMENTOS Documentes del Proceso de Gestion REGISTROS Formatos Proceso de Gestidn Operativa v
ASOCIADOS Operativa v los demas gue intervengan ASOCIADDS demds gue s& reguieran para la operacion.
- . Usuarios - Conductores - Perzonal
Mantenimientos Preventivos CLIENTES - .
IHD”;EDDEEE?}DEL Porcentaje de Cumplimiento con las rutas Administrativo y Despachador
establecidas RECURSOS Humanos, Tecnologicos

NOMBRE

ELABORO

Alexandra Guerrero

REVISO
Geovanny Moreno

APROBO
Geovanny Moreno

CARGO

Estudiante Investigacion

Gerente

Gerente

FIRMA




FORMATO CARACTERIZACION DE PROCESOS Codigo: FT-01-5SGC
Wersion: 01
PROCESO SISTEMA GESTION DE CALIDAD Fecha: Mayo 2013
Pagina: 1de 1
PROCESO GESTION ADMINISTRATIVA
OBJETIVO Asegurar la disponibilidad v buen uso de los recursos economicos de la compadia en bisgueda del buen funcionamiento de la
migma.
ALCANCE El alcance del presente proceso, abarca desde la disponibiidad de los recursos financieros para la ejecucion de los diferentes

provectos v el funcionamiento de la cooperativa, hasta el control v buen uso de los mismos.

RESPONSABLE Representante Legal

ENTRADA PROVEEDOR ACTIVIDADES SALIDAS
H.ecursf-.:ls pgr_ﬂ la p Anﬂhzgr v administrar los recursos disponibles v Disponiblidad de recursos
gjecucion de actividades regueridos
Directrices del sistema p Cumplir v hacer cumplir las polticas v directrices | Cumplimiento de directrices del
integrado de gestion . - del zistema Sistemna integrado de gestion
Cliente Externo (Usuarios) Real bad I
Regquisicion de Productos Cliente Interno { Socios v H GEE \zar Compras que sean aprobacas por &) oo qctos o servicios adquiridos
Conductores) erencia 5 I r—
Hojas de Vida Personal Lider de Proceso Administrativo y Hacer la seleccion del personal a contratar ersonal  selecionado  para
de Calidad. contratacion
) . Tomar accionez de correcidn, accionez|Planes de accidn
Acciones correctivas A . .
correctivas / preventivas
Pagos o transferencias Verificar gue las transferencias o pagos Cumpjhmmntu pagos 3
. v . . . trabajadores, terceros ¥
realizadas glectronicos hayan sido exitosos
proveedores
DOCUMENTOS ¥ REGISTROS APLICABLES
DOCUMENTOS Documentos del Proceso de Gestion REGISTROS Formatos Proceso de Gestion Administrativa
ASOCIADODS Administrativa ASOCIADOS v Gestidn de Calidad
) . CLIENTES Usuarios - Conductores - Personal
INDICADORES DEL Porcentaje de conductores capacitados. Administrativo -Socios de la Cooperativa
Evaluacidn de proveedores .
PROCESD P RECURSOS Humanos, Tecnologicos, Infraestructura

ELABORO REVISO APROBO

NOMBRE Alexandra Guerrero Geovanny Moreno Geovanny Moreno
CARGD Estudiante Investigacian Gerente Gerente




Codigo: FT-01-SGC
“erzion: 01

Fecha: Mayo 2015
Pagina: 1 de 1

FORMATO CARACTERIZACION DE PROCESOS

PROCESO SISTEMA GESTION DE CALIDAD

PROCESO GESTION CONTABLE

Planear, ejecutar ¥ controlar los recursos ¥y movimientos contables de Cootrazanfrancizsco de acuerdo con la normativa wigente

OBJETIVD . ,
a traves de herramientas e instrumentos con el fin de brindar infermacion oportuna v veraz, que permita la toma de decisiones.

Inicia con la identificacion de necesidades, planeacion del presupuesto hasta la toma de decisiones de la gestion financiera,
medidas preventivas v correctivas de la organizacian.

RESPONSABLE Contadora
ENTRADA PROVEEDOR

ALCANCE

ACTIVIDADES SALIDAS

Directrices p Planificacion v documentacion del proceso,|Documentos Indicadores v
organizacionales definicion de objetivos metas del proceso
Directrices  del =istema H Cumplir ¥ hacer cumplir las polticas v directrices [ Cumplimiento de directrices del
integrado de gestion del sistema integrado de gestion Sistema integrado de gestion
Recurzos ara la Analizar administrar los recursos disponibles . -
sjecucion de a-:F:i'.fidades Proceso Gerencial e requeri-:lu:l‘; g ¥ | Disponibilidad de recursos

) ) . . Planeacion de recursos v
Proyveccion de pagos Proceso Contable v otros P Planeacion para el flujo de caja programacion fechas de pano

Entrega de facturas de procesos que intervengan. Incluir log informes de cuentaz por pagar,

proveedores, va Contad H Programar pagoes v Hacer los  Egresos
registradas cntador correspondientes

Revizion de la informacion contable, causaciones, |[Estados financieros
registros, procesos de control

Informes de Cuentas por pagar v
Egresos

Registros contables Proveedores W

Resultados de Indicadores de

Indicadores de Proceso ") Analiziz de Indicadores de Gestion A ) .
gestion v ejecucion

A Toma de acciones de correccidn w acciones
correctivas Arcciones de mejora
A Toma de acciones preventivas

DOCUMENTOS Y REGISTROS APLICABLES

Analiziz de posibles fallas
en el proceso

DOCUMENTOS Documentos del Proceso de Gestion REGISTROS
ASOCIADDS Contable ASOCIADDS Formatos Proceso de Gestion Contable
CLIENTES Personal Administrativo -Socios de la

INDICADORES DEL
PROCESO

Cooperativa- Gerente

Ejecucion presupuestal de gastos
RECURSOS Humanos, Tecnoldgicos, Infraestructura

ELABORO REWISO APROBO

NOMBRE Alexandra Guerrero Geovanny Moreno Geovanny Moreno
CARGO Estudiante Investigacion Gerente Gerente




CARACTERIZACION DE PROCESOS Codigo: FT- 01-3GC
Version: 1
PROCESO SISTEMA GESTIGN DE CALIDAD Fecha: Mayo 2019
Fagina. 1 de 1

GESTION DE SERVICIO AL CLIENTE

Lograr la satisfaccidn total de todos los reguerimientos realizados por los usuarios que se benefician del servicio de transporte,
mediante el apovo de toda la organizacion.

Empieza con la manifestacian de los reguerimientos de los usuarios hasta la respectiva retroalimentacion de los resutados
obtenidos.
secretaria General

PROVEEDOR

PROCESO
OBJETIVO

ALCANCE

RESPONSABLE
ENTRADA

ACTIVIDADES
p Desarrollar estrategias para el funciocnamiento

SALIDAS

del zervicio Indicadores de Gestion.
Cluejas p Preparar la encuesta de satisfaccion de los Andlizis v resultados de las
Sugerencias Cliente Externo { Usuarios y usu_ﬂrius _ _ _ _ encuestas de satisfaccio
Felictaciones o v Verificar nivel de satisfaccion del Usuario en aplicadas.
Correzpondencia familias) cuanto a la prestacion del servicio.

Cliente Interno { Socios,
conductores v personal operativo) A
Huevos Clientes
Procesos H

Acciones correctivas,
Mejora continua

Recibir ¥ gestionar todos los reguerimientos
de guehas, reclamos v sugerencias de los
USUEMos. : : Informe de Ingresos Diarios
H Realizar la encuesta de =atisfaccion de Tramites Internos
acuerdo a lo programado mes a mes.

DOCUMENTOS ¥ REGISTROS APLICABLES

Informacion General preventivas v de| Respuesta a los reguerimientos
de los Usuarios v otros entes de

control.

Recepcion de
Encuestas de
Saltisfaccion

DOCUMENTOS Proceso de Encuestas de Satisfaccion REGISTROS Formato de Quejas, reclamos v sugerencias.
ASOCIADO S Proceso de Quejas, reclamos v sugerencias ASOCIADOS Encuesta de Satisfaccion.
INDICADORES DEL 53t|;fan:|::|un QEI Cliente. CLIENTES U=zuarios, Socios v n:u:l.nl:luctures de la
PROCESO Forcentaje de Quejas, reclamos y Cuup&rﬂtwa:
Sugerencias resueltas en el mes RECURSOS Humanos, Tecnologicos

NOMBRE

ELABORO

Alexandra Guerrero

REVISO
Geovanny Moreno

APROBO
Geovanny Moreno

CARGOD

Estudiante Investigacion

Gerente

Gerente




ANEXO 4 MANUAL DE FUNCIONES

MANUAL DE FUNCIONES Cdédigo:MA-01-ADM
COOTRASANFRANCICO Version:01
PROCESO ADIMNISTRATIVO Fecha: Junio 2019
Pagina:

INTRODUCCION

El Manual de Funciones de COOTRASANFRANCISCO es una herramienta
administrativa que describe las actividades (tareas) y las responsabilidades de los
puestos que existen en la cooperativa de transportadores, asi como también sus
interrelaciones internas y externas, el perfil que se requiere para aspirar a un puesto.
El presente manual, contiene la descripcion de cada uno de los puestos de la
estructura organizacional de COOTRASANFRANCISCO, el cual se establecera a
partir del mes de Junio, para su mejor uso el manual agrupa los puestos por

elemento de organizacion.

OBJETIVO GENERAL

e Disefiar e implementar un modelo de perfiles y funciones para cada una de

los cargos que forman parte de la Cooperativa.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Establecer una herramienta administrativa que contiene la informacion
necesaria de todos los cargos, de acuerdo a la estructura organizativa de
COOTRASANFRANCISCO para el desemperfio eficiente del personal.

¢ l|dentificar los requerimientos minimos a considerar en los puestos tipo.

e Orientar la actuacion de cada funcionario en el desarrollo de los procesos de

la Direccion.
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ALCANCE

El alcance de este manual de perfiles y funciones para cada cargo, se realiza con
el fin de facilitar la ejecucion de las diferentes actividades que se realizan en la
cooperativa, ya que en este modelo se describen las funciones que se debe seguir
en cada una de ellas.
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AREA DE DIRECCION Y ADMINISTRACION

IDENTIFICACION DEL PERFIL

NOMBRE DEL PERFIL

MIEMBRO DE LA ASAMBLEA GENERAL

AREA

Area de direccion y administracion

OBJETIVO DE LA ASAMBLEA GENERAL

Garantizar que la Asamblea General, este constituida por la participacion de todos

los socios habiles; La Asamblea General es el érgano maximo de direccion y
administracion de la Cooperativa COOTRASANFRANCISCO y sus decisiones
son obligatorias para todos los asociados siempre y cuando se hayan adoptado

de conformidad con las normas legales estatutarias y reglamentarias.

REQUISITOS MINIMOS DEL CARGO

e Certificar su inscripcion en el registro social.

e Se debe verificar que no tengan suspendidos los derechos y se encuentren

activos en el cumplimiento de sus funciones, de acuerdo con los estatutos

y el manual de reglamento interno de la Cooperativa de Transportadores.

FORMACION REQUERIDA PARA EL CARGO

APLICA
EDUCACION TITULO OBTENIDO Sl NO
Béasica Primaria X
Bésica Secundaria X
Universitario N/A
Especializacion N/A

CONOCIMIENTO COMPLEMENTARIO PARA EL CARGO

TEMAS

DESCRIPCION DURACION

Filosofia y objeto social de | basicos frente a la filosofia de la

Contar con los conocimientos
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COOTRASANFRACISCO

cooperativa, su actividad principal y
sus metas a corto y a largo plazo.

Cooperativismo y
Normatividad Vigente.

Certificar la capacitacion frente al
cooperativismo, por medio del
SENA, Para lo cual se puede hacer
presencial o virtual, mediante la
pagina www.sis.senavirtual.edu.co.

20 horas

Minimas

Certificadas.

EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA PARA EL CARGO

CARGO Y/O ACTIVIDAD

TIEMPO

Certificar la participacion en cualquier entidad, en donde se
pueda corroborar el vinculo laboral de este en el area

administrativa.

6 MESES

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

Establecer las politicas y directrices generales de
COOTRANSANFRACISCO para el cumplimiento de sus objetivos
sociales.

Aprobar su propio reglamento.

Reformar los estatutos.

Examinar los informes de los érganos de administracion y vigilancia y
pronunciarse sobre ellos.

Aprobar o improbar los estados financieros de fin del ejercicio anual.
Destinar los excedentes del ejercicio econémico y decidir la revalorizacion
de aportes sociales conforme a lo previsto en la ley los estatutos.

Fijar aportes extraordinarios o cuotas especiales para fines determinados
y que obliguen a todos los asociados.

Elegir los miembros del concejo de administracion y de la junta de
vigilancia.

Fuente: Tomado y adaptado de los Estatutos de la Cooperativa
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IDENTIFICACION DEL PERFIL

NOMBRE DEL PERFIL

MIEMBRO DEL CONCEJO ADMINISTRATIVO

JEFE INMEDIATO

Asamblea General

AREA

Area de direccion y administracion

OBJETIVO DE LA ASAMBLEA GENERAL

Procurar que el Concejo Administrativo sea el érgano de direccién principal de
COOTRASANFRANCISCO y de administracion superior de todas las actividades
y funciones de la cooperativa. Finalmente que este subordinado a las directrices

y politicas de la asamblea general.

REQUISITOS MINIMOS DEL CARGO

Ser asociado habil segun los estatutos y los reglamentos vigentes y tener
una antigiledad no menor a seis

meses como asociado.

No haber sido sancionado en el afio anterior a la eleccion en el desempefio
de sus funciones como asociado.

Acreditar conocimientos de cooperativismo y administracién general, bien
sea formacion profesional o por la

participacion en cursos, estudios, seminarios, 0 por la experiencia en la
conduccion practica de empresas cooperativas o similares.

Tener un gran sentido de responsabilidad y espiritu de trabajo y estar
dispuesto a hacer esfuerzos adicionales

por el bien comudn de los asociados.

Gozar de buena reputacién, no haber sido condenado por delitos comunes
ni encontrarse bajo declaracion de

inhabilidad para el desempefio de cargos en entidades del sector
cooperativo.

FORMACION REQUERIDA PARA EL CARGO

APLICA
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EDUCACION TITULO OBTENIDO Sl NO
Bésica Secundaria Bachiller X
Universitario N/A X
Especializaciéon N/A X
CONOCIMIENTO COMPLEMENTARIO PARA EL CARGO
TEMAS DESCRIPCION DURACION
Cargos Directivos y Contar con un recorrido laboral
administrativos similares | relacionado con la parte gerencial y 1 Aio
administrativa de cualquier entidad.
Contar con los conocimientos béasicos
Filosofia y objeto social | frente a la filosofia de la cooperativa, N/A
de su actividad principal y sus metas a
COOTRASANFRACISCO | corto y a largo plazo.
Certificar la capacitacion frente al
Cooperativismo y cooperativismo, por medio del SENA, 20 horas
Normatividad Vigente. |Para lo cual se puede hacer Minimas
presencial o virtual, mediante la
pagina www.sis.senavirtual.edu.co.
EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA PARA EL CARGO
CARGO Y/O ACTIVIDAD TIEMPO
COOTRASANFRANCISCO debe procurar porque las
personas que formen parte del consejo de administracion,
certifiquen la experiencia laboral en el ejercicio eficiente de 1 a2 Afos

cargos directivos, administrativos o similares.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES
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e Establecer las politicas y directrices generales de Cootrasanfrancisco para
el cumplimiento de sus objetivos sociales.

e Aprobar su propio reglamento.

e Reformar los estatutos.

e Examinar los informes de los 6rganos de administracion y vigilancia y
pronunciarse sobre ellos.

e Aprobar o improbar los estados financieros de fin del ejercicio anual.
Destinar los excedentes del ejercicio econdmico y decidir la revalorizacion
de aportes sociales conforme a lo previsto en la ley los estatutos.

e Fijar aportes extraordinarios o cuotas especiales para fines determinados
y que obliguen a todos los asociados.

e Elegir los miembros del concejo de administraciéon y de la junta de
vigilancia.

e Elegiry remover el revisor fiscal y su suplente y fijarle su remuneracion.

e Aprobar la fusion, incorporacion, transformacion y disolucién para

liquidacién de la empresa cooperativa.

Fuente. Tomado de los Estatutos
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IDENTIFICACION DEL PERFIL

NOMBRE DEL PERFIL | GERENTE GENERAL

JEFE INMEDIATO Concejo Administrativo

AREA Direccion y Administracion.

OBJETIVO DE LA ASAMBLEA GENERAL

Garantizar que la persona a ocupar el cargo busque planear, proponer, aprobar,
dirigir, coordinar y controlar las actividades administrativas, operativas y
financieras de la empresa, asi como resolver los asuntos que requieran su
intervencién, de acuerdo a la normatividad legal y de la cooperativa y legal.

REQUISITOS MINIMOS DEL CARGO

e Ser asociado habil segun los estatutos y los reglamentos vigentes y tener
una antigliedad no menor a seis meses como asociado.

¢ No haber sido sancionado en el afio anterior a la eleccion en el desempefio
de sus funciones como asociado.

e Acreditar conocimientos de cooperativismo y administracion general, bien
sea formacion profesional o por la participacion en cursos, estudios,
seminarios, o por la experiencia en la conduccién practica de empresas
cooperativas o similares.

e Tener un gran sentido de responsabilidad y espiritu de trabajo y estar
dispuesto a hacer esfuerzos adicionales por el bien comun de los
asociados.

e (Gozar de buena reputacion, no haber sido condenado por delitos comunes
ni encontrarse bajo declaraciéon de inhabilidad para el desempefio de
cargos en entidades del sector cooperativo.

FORMACION REQUERIDA PARA EL CARGO

APLICA

EDUCACION TITULO OBTENIDO SI NO

Bésica Secundaria Bachiller X
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Universitario N/A X
Especializaciéon N/A X
CONOCIMIENTO COMPLEMENTARIO PARA EL CARGO
TEMAS DESCRIPCION DURACION
Cargos Directivos y Contar con un recorrido laboral
administrativos similares | relacionado con la parte gerencial y 1 Ano
administrativa de cualquier entidad.
Contar con los conocimientos béasicos
Filosofia y objeto social | frente a la filosofia de la cooperativa, N/A
de su actividad principal y sus metas a
COOTRASANFRACISCO | corto y a largo plazo.
Certificar la capacitacion frente al
Cooperativismo y cooperativismo, por medio del SENA, 20 horas
Normatividad Vigente. |Para lo cual se puede hacer Minimas
presencial o virtual, mediante la
pagina www.sis.senavirtual.edu.co.
EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA PARA EL CARGO
CARGO Y/O ACTIVIDAD TIEMPO
COOTRASANFRANCISCO debe procurar porque la persona
gue se desemperfie funciones como gerente general, certifique
su experiencia laboral en el ejercicio eficiente de cargos 1 a 2 Afos
directivos, administrativos o similares.
VALORES REQUERIDOS PARA EL CARGO
e Compromiso con la empresa. e Trabajo en equipo.
e Iniciativa. e Calidad de trabajo
e Solucion de problemas. ¢ Relaciones Interpersonales.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES
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e La prestacion de los servicios, el desarrollo de los programas y cuidar de
la debida y oportuna ejecucion de las operaciones.

e Asumir la responsabilidad plena de la direccion de la cooperativa,
sujetandose a las normas legales.

e Defender los intereses de la empresa ante sus asociados y ante terceros.

e Promover permanentemente el desarrollo y el mejoramiento de
Cootrasanfrancisco.

e Extender los servicios de la empresa al mayor numero de los asociados.

e Nombrar y remover los funcionarios que requiera Cootrasanfrancisco para
su funcionamiento asignandole el salario que autorice el concejo de
administracion.

e Programar y organizar la contabilidad conforme a la ley y las normas
dictadas por la superintendencia de la economia solidaria.

e Promover y difundir el servicio del transporte en todos los sectores donde
opera Cootrasanfrancisco.

e Mantener siempre un alto grado de ética en el tema del tratamiento de los
asuntos de la empresa, la prudencia y la reserva necesaria en cuanto a la
informacién de los asuntos internos.

e Vigilar diariamente el estado de caja y cuidar porque se mantengan en
seguridad los bienes y valores de la empresa.

e Presentar mensualmente al concejo de administracion informe sobre el
estado econdémico de Cootransanfracisco, sobre la gestion realizada y los
informes adicionales que mensualmente se le soliciten.

e Programar y establecer en primera instancia el presupuesto de ingresos y
egresos de cada afio.

e Representar judicial y extrajudicial a Cootransanfracisco y conferir en
juicios y mandatos especiales.

e Velar por el cabal cumplimiento de los estatutos y el manual del reglamento
interno de la empresa.

Fuente. Tomado de los Estatutos
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AREA ADMINISTRATIVA

IDENTIFICACION DEL PERFIL

NOMBRE DEL PERFIL

MIEMBRO DEL COMITE DE CREDITO

JEFE INMEDIATO

Asamblea General

AREA

Administrativa

OBJETIVO DE LA ASAMBLEA GENERAL

Responder por el cumplimiento de las funciones y deberes consagrados en los

estatutos y el manual del reglamento interno. Los socios que formen parte del

comité de crédito, podran ser removidos o reelegidos en cualquier momento,

ademas seran integrados por lo menos por un asociado coordinador y un

asociado secretario, los cuales seran elegidos por la asamblea general para

periodos de un afio.

REQUISITOS MINIMOS DEL CARGO

Ser asociado habil segun los estatutos y los reglamentos vigentes y tener
una antigiledad no menor a seis meses como asociado.

No haber sido sancionado en el afio anterior a la eleccion en el desempefio
de sus funciones como asociado.

Acreditar conocimientos de cooperativismo y administracién general, bien
sea formacién profesional o por la participacion en cursos, estudios,
seminarios, o por la experiencia en la conduccion practica de empresas
cooperativas o similares.

Tener un gran sentido de responsabilidad y espiritu de trabajo y estar
dispuesto a hacer esfuerzos adicionales

por el bien comun de los asociados.

Gozar de buena reputacién, no haber sido condenado por delitos comunes
ni encontrarse bajo declaracion de inhabilidad para el desempefio de
cargos en entidades del sector cooperativo.
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FORMACION REQUERIDA PARA EL CARGO

APLICA
EDUCACION TITULO OBTENIDO Sl NO
Bésica Secundaria Bachillerato X
Universitario N/A X
Especializacion N/A X
CONOCIMIENTO COMPLEMENTARIO PARA EL CARGO
TEMAS DESCRIPCION DURACION
Contar con los conocimientos
Filosofia y objeto social de | bésicos frente a la filosofia de la
COOTRASANFRACISCO | cooperativa, su actividad principal y
sus metas a corto y a largo plazo.
Certificar la capacitacion frente al | 20 horas
Cooperativismo y cooperativismo, por medio del | Minimas

Normatividad Vigente.

SENA, Para lo cual se puede hacer
presencial o virtual, mediante la

pagina www.sis.senavirtual.edu.co.

Certificadas.

EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA PARA EL CARGO

CARGO Y/O ACTIVIDAD TIEMPO
COOTRASANFRANCISCO debe procurar porque la persona
gue desempefie funciones dentro del comité de crédito, 6 MESES

certifique su experiencia laboral en el ejercicio eficiente de
cargos administrativos o similares.

VALORES REQUERIDOS PARA EL CARGO

e Compromiso con la empresa. e Trabajo en equipo.
¢ Iniciativa. e Calidad de trabajo
e Solucion de problemas. ¢ Relaciones Interpersonales.
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FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

e Orientar y coordinar el otorgamiento de crédito a los asociados.

e Avalar, garantizar, y evaluar la capacidad de endeudamiento de los
asociados.

e Elaborar cada afio un programa con su correspondiente presupuesto.

e Serdn personal y administrativamente responsables los miembros de dicho
estamento que otorguen créditos en condiciones que incumplan las
disposiciones legales, estatutarias sobre la materia.

Fuente: Tomado y adaptado de los Estatutos de la Cooperativa
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IDENTIFICACION DEL PERFIL

NOMBRE DEL PERFIL

MIEMBRO DEL COMITE DE EDUCACION

JEFE INMEDIATO

Asamblea General

AREA

Administrativa

OBJETIVO DE LA ASAMBLEA GENERAL

Responder por el cumplimiento de las funciones y deberes consagrados en los

estatutos y el manual del reglamento interno. Los socios que formen parte del

comité de educacion, podran ser removidos o reelegidos en cualquier momento,

ademas seran integrados por lo menos por un asociado coordinador y un

asociado secretario, los cuales seran elegidos por la asamblea general para

periodos de un afio.

REQUISITOS MINIMOS DEL CARGO

Ser asociado habil segun los estatutos y los reglamentos vigentes y tener
una antigliedad no menor a seis meses como asociado.

No haber sido sancionado en el afio anterior a la eleccion en el desempefio
de sus funciones como asociado.

Acreditar conocimientos de cooperativismo y administracion general, bien
sea formacion profesional o por la participacion en cursos, estudios,
seminarios, o por la experiencia en la conduccién practica de empresas
cooperativas o similares.

Tener un gran sentido de responsabilidad y espiritu de trabajo y estar
dispuesto a hacer esfuerzos adicionales por el bien comun de los
asociados.

Gozar de buena reputacién, no haber sido condenado por delitos comunes
ni encontrarse bajo declaracion de inhabilidad para el desempefio de
cargos en entidades del sector cooperativo.

FORMACION REQUERIDA PARA EL CARGO

APLICA
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EDUCACION TITULO OBTENIDO Sl NO
Bésica Secundaria Bachillerato X
Universitario N/A X
Especializaciéon N/A X
CONOCIMIENTO COMPLEMENTARIO PARA EL CARGO
TEMAS DESCRIPCION DURACION
Contar con los conocimientos
Filosofia y objeto social de | bésicos frente a la filosofia de la
COOTRASANFRACISCO | cooperativa, su actividad principal y
sus metas a corto y a largo plazo.
Certificar la capacitacion frente al | 20 horas
Cooperativismo y cooperativismo, por medio del | Minimas

Normatividad Vigente.

SENA, Para lo cual se puede hacer
presencial o virtual, mediante la

pagina www.sis.senavirtual.edu.co.

Certificadas.

EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA PARA EL CARGO

CARGO Y/O ACTIVIDAD TIEMPO
COOTRASANFRANCISCO debe procurar porque la persona
gue desempefie dentro del comité de educacion, certifique su 6 MESES

experiencia laboral en el ejercicio eficiente de cargos

administrativos o similares.

VALORES REQUERIDOS PARA EL CARGO

e Compromiso con la empresa. e Trabajo en equipo.
¢ Iniciativa. e Calidad de trabajo
e Solucion de problemas. e Relaciones Interpersonales.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES
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e Elaborar y actualizar el diagnostico de la educacion cooperativa en la
organizacion.

e Responder por el cumplimiento de los programas de capacitacion que
hayan sido aprobados por el concejo de administracion para cada vigencia.

e Presentar al concejo informes periédicos sobre el desarrollo de las
actividades programadas con el objeto de ser divulgadas a la asamblea.

e Responder por el proyecto socio-empresarial- PESEM.

Fuente: Tomado y adaptado de los Estatutos de la Cooperativa
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IDENTIFICACION DEL PERFIL

NOMBRE DEL PERFIL

MIEMBRO DE LA JUNTA DE VIGILANCIA

JEFE INMEDIATO

Asamblea General

AREA

Administrativa

OBJETIVO DE LA ASAMBLEA GENERAL

Velar por el correcto y eficiente funcionamiento administrativo de la cooperativa,

ademas estara integrado por dos miembros principales y un suplente que sera el

mismo del concejo de administracién, elegidos por un periodo de un afio por la

asamblea general ordinaria.

REQUISITOS MINIMOS DEL CARGO

Ser asociado habil segun los estatutos y los reglamentos vigentes y tener
una antigliedad no menor a seis meses como asociado.

No haber sido sancionado en el afio anterior a la eleccion en el desempefio
de sus funciones como asociado.

Acreditar conocimientos de cooperativismo y administracion general, bien
sea formacion profesional o por la participacion en cursos, estudios,
seminarios, o por la experiencia en la conduccién practica de empresas
Cooperativas o similares.

Tener un gran sentido de responsabilidad y espiritu de trabajo y estar
dispuesto a hacer esfuerzos adicionales por el bien comun de los
asociados.

Gozar de buena reputacién, no haber sido condenado por delitos comunes
ni encontrarse bajo declaraciéon de inhabilidad para el desempefio de
cargos en entidades del sector cooperativo.

FORMACION REQUERIDA PARA EL CARGO

APLICA

EDUCACION TITULO OBTENIDO SI NO

Bésica Secundaria Bachillerato X
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Universitario N/A X
Especializaciéon N/A X
CONOCIMIENTO COMPLEMENTARIO PARA EL CARGO
TEMAS DESCRIPCION DURACION
Contar con los conocimientos
Filosofia y objeto social de | basicos frente a la filosofia de la
COOTRASANFRACISCO | cooperativa, su actividad principal y
sus metas a corto y a largo plazo.
Certificar la capacitacion frente al | 20 horas
Cooperativismo y cooperativismo, por medio del | Minimas

Normatividad Vigente.

SENA, Para lo cual se puede hacer
presencial o virtual, mediante la
pagina www.sis.senavirtual.edu.co.

Certificadas.

EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA PARA EL CARGO

CARGO Y/O ACTIVIDAD TIEMPO
COOTRASANFRANCISCO debe procurar porque la persona
gue desempefie funciones dentro de la junta de vigilancia, 6 MESES
certifique su experiencia laboral en el ejercicio eficiente de
cargos administrativos o similares.
VALORES REQUERIDOS PARA EL CARGO
e Compromiso con la empresa. e Trabajo en equipo.
e Iniciativa. e Calidad de trabajo
e Solucion de problemas. e Relaciones Interpersonales.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

e Velar porque todos los actos de los 6érganos de administracion se ajusten

a las prescripciones legales, estatutarias y reglamentarias y en especial a

los principios cooperativos.
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Informar a los 6rganos de administracion, al revisor fiscal y a la entidad
gubernamental de la economia solidaria de la cual dependa, sobre las
irregularidades que existan en el funcionamiento de la empresa y presentar
recomendaciones sobre las medidas y correcciones que en su concepto
debe adoptarse.

e Recalcar a los asociados sobre las consecuencias de incumplimiento de
los deberes consagrados en la ley, el estatuto y los reglamentos.

e Solicitar aplicacion de sanciones a los asociados cuando haya lugar a ellos
y velar porque el 6érgano competente, gerente, concejo administrativo, o
asamblea general, se ajusta al procedimiento establecido para el efecto.

e Verificar la lista de asociados habiles e inhabiles para poder participar en
la asamblea general.

e Convocar a la asamblea general cuando el concejo de administracién
incumpla con el deber de hacerlo o en los casos establecidos en la ley y
en los estatutos.

Fuente: Tomado y adaptado de los Estatutos de la Cooperativa
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IDENTIFICACION DEL PERFIL

NOMBRE DEL PERFIL

SECRETARIA

JEFE INMEDIATO

Asamblea General

AREA

Administrativa

OBJETIVO DE LA ASAMBLEA GENERAL

Asistir a la Gerencia administrativa y financiera en actividades secretariales,

orientadas al cumplimiento de las normas y los procedimientos establecidos para

la debida ejecucion de los diferentes procesos.

FORMACION REQUERIDA PARA EL CARGO

APLICA
EDUCACION TITULO OBTENIDO Sl NO
Bésica Secundaria Bachillerato X
Técnico Secretariado X
Universitario N/A X
Especializacion N/A X

CONOCIMIENTO COMPLEMENTARIO PARA EL CARGO

TEMAS

DESCRIPCION DURACION

Cargos Similares

Desempeifio de cargos con
conocimiento en la parte 1 Afo
administrativa 'y  secretarial o0
similares.

Programas de Microsoft
office.

Excelente manejo de las diferentes
herramientas  tecnolégicas  que
utiliza la cooperativa para asi mismo
garantizar un excelente manejo de la
informacion y buena toma de

decisiones.
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Certificar la capacitacion frente al | 20 horas
Cooperativismo y cooperativismo, por medio del | Minimas
Normatividad Vigente. SENA, Para lo cual se puede hacer | Certificadas.
presencial o virtual, mediante la

pagina www.sis.senavirtual.edu.co.

EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA PARA EL CARGO

CARGO Y/O ACTIVIDAD TIEMPO
COOTRASANFRANCISCO debe procurar porque la persona
gue desempefie como secretario del consejo de 1 Ao

administracion, certifique su experiencia laboral en el ejercicio
eficiente de cargos administrativos o similares.

VALORES REQUERIDOS PARA EL CARGO

Compromiso con la empresa. e Trabajo en equipo.

e Relaciones Interpersonales. e Calidad de trabajo

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

e Gestionar el cumplimiento de acuerdos de conformidad con las
instrucciones que reciba.

e Velar por el cumplimiento de las disposiciones legales.

e Redactar las actas y custodiar los libros oficiales, asi como el sello oficial.

e Redactar y firmar la correspondencia que deba mantener en el ejercicio de
sus funciones.

e Expedir certificados con el visto bueno del Presidente.

e Organizar y dirigir el fichero y el archivo y todas las dependencias y ser
responsable de la custodia de la documentacion.

e Velar por el buen funcionamiento de la Asociacion.

Fuente: Tomado y adaptado de los Estatutos de la Cooperativa
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AREA CONTABLE

IDENTIFICACION DEL PERFIL

NOMBRE DEL PERFIL

REVISOR FISCAL

JEFE INMEDIATO

Gerente General

AREA

Contable

OBJETIVO DE LA ASAMBLEA GENERAL

Cumplir con la normativi
los articulos 203y 207 y

dad vigente, enmarcada en el cédigo de comercio entre
garantizar permanentemente mediante control, vigilancia

e inspeccion, que el patrimonio de la empresa sea adecuadamente protegido,

conservado, y utilizado
ejecuten con la maxima

; ademas de cerciorarse de que las operaciones, se

eficiencia y eficacia posible..

FORMAL CERTIFICADA

APLICA
EDUCACION TITULO OBTENIDO Sl NO
Universitario Contador Publico Titulado, X
en ejercicio, y con matricula
vigente
Especializaciéon N/A X

CONOCIMIENTO COMPLEMENTARIO REQUERIDO PARA EL CARGO

TEMAS

DESCRIPCION

Normatividad Vigente

Contar con la actualizacion permanente, referente a
la normatividad que regula las cooperativas y frente
a las normas legales vigentes referentes a la forma
de llevar la contabilidad de las mismas.

Analisis del Software
Contable. SIGO.

Tener la capacidad de determinar y de analizar la
informacion arrojada por el software contable sigo y
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de la conveniencia de este para garantizar la toma
de decisiones dentro de la entidad.

EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA PARA EL CARGO

CARGO Y/O ACTIVIDAD TIEMPO

Experiencia comprobada en el desempefio eficiente de cargos
relacionados con el area de contabilidad. 1 Ao

VALORES REQUERIDOS PARA EL CARGO

e Compromiso con la empresa. e Trabajo en equipo.
e Iniciativa. e Calidad de trabajo
e Solucidén de problemas. e Relaciones Interpersonales.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

e Constatar y cerciorarse de que las operaciones y pagos que se realicen
por parte de la cooperativa se ajusten a las prescripciones de la ley, del
presente estatuto y a las decisiones de la asamblea general o del concejo
de administracion.

e Efectuar mensualmente el arqueo de fondos de la empresa o cada vez que
lo estime conveniente y velar porque todos los libros de la entidad se lleven
conforme a las normas contables.

e Dar oportuna cuenta por escrito a la asamblea general, al concejo
administrativo o al gerente segun los casos, sobre irregularidades que
ocurran en el funcionamiento y desarrollo de las actividades de la empresa.

e Autorizar con su firma todos los balances y cuentas que debe rendirse, a
la asamblea general, concejo administrativo, a la superintendencia de
economia solidaria y a los deméas organismos estatales y privados.

e Asistir con voz pero sin voto, a las reuniones del concejo de administracion
cuando sea convocado.
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e Cumplir las demas funciones y atribuciones que le sefiala la ley y el
estatuto de la empresa y las que siendo compatibles con su cargo lo
encomiende la asamblea general

e Demas funciones expresadas en el articulo 207 del cédigo de comercio y
la Ley 43 de 1990.

e Dar oportuna cuenta, por escrito, a la asamblea o junta de socios, a la junta
directiva o al gerente, segun los casos, de las irregularidades que ocurran
en el funcionamiento de la sociedad y en el desarrollo de sus negocios.

e Colaborar con las entidades gubernamentales que ejerzan la inspeccion y
vigilancia de las compafiias y rendirles los informes a que haya lugar o le
sean solicitados.

e Convocar a la asamblea o a la junta de socios a reuniones extraordinarias
cuando lo juzgue necesario.

e Inspeccionar asiduamente los bienes de la sociedad y procurar que se
tomen oportunamente las medidas de conservacion o seguridad de los
mismos y de los que ella tenga en custodia a cualquier otro titulo.

e Impartir las instrucciones, practicar las inspecciones y solicitar los informes
gue sean necesarios para establecer un control permanente sobre los
valores sociales

e Autorizar con su firma cualquier balance que se haga, con su dictamen o
informe correspondiente.

Fuente: Tomado y adaptado de los Estatutos de la Cooperativa
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IDENTIFICACION DEL PERFIL

NOMBRE DEL PERFIL | CONTADOR

JEFE INMEDIATO Consejo Administrativo

AREA Administrativa y Contable

OBJETIVO DE LA ASAMBLEA GENERAL

Garantizar que los procesos financieros y contables de la cooperativa, cumplen

con cada uno de los requerimientos normativos y contables; ademas que la

informacion generada de esta es verificable, confiable, pertinente y util para la

toma de decisiones.

FORMAL CERTIFICADA

APLICA
EDUCACION TITULO OBTENIDO Sl NO
Universitario Contador Publico Titulado, X
matricula vigente
Especializacion N/A X

CONOCIMIENTO COMPLEMENTARIO REQUERIDO PARA EL CARGO

TEMAS

DESCRIPCION

Normatividad Vigente

Contar con las debidas actualizaciones relativas a
las leyes y normas relacionadas a la contaduria
publica y a la contabilidad en las cooperativas.

Manejo Software
Contable

Encontrarse en la capacidad de manejar el software
contable y de esta misma manera le permita
organizar la informacion y entregarla a sus
usuarios.

Capacidad para interpretar
la informacién contable.

Estar capacitado para analizar e interpretar la
informacion contable a nivel general y ademas debe
estar dado al cambio, relacionandose este con

mejoras en el proceso contable.
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EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA PARA EL CARGO

CARGO Y/O ACTIVIDAD TIEMPO

Experiencia comprobada en el desempeiio eficiente de cargos
relacionados con el area de contabilidad. 1 Ao

VALORES REQUERIDOS PARA EL CARGO

e Compromiso con la empresa. e Trabajo en equipo.
e Iniciativa. e Calidad de trabajo
e Solucion de problemas. ¢ Relaciones Interpersonales.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

e Coordinar la ejecuciéon de politicas relacionadas con el area contable,
asegurandose que se cumplan los principios de contabilidad, al igual que
las politicas de la Entidad y las normas fiscales vigentes.

e Elaborar estados financieros mensuales con informacién oportuna y
veridica

e Verificar y depurar cuentas contables.

e Controlar el correcto registro de los auxiliares de contabilidad.

e Revisar causaciones, corroborando los calculos presentados
especialmente en lo relacionado con las retenciones en la fuente.

e Elaborar las declaraciones de impuestos Nacionales y Distritales.

e Revisar y firmar conciliaciones bancarias, proveedores, clientes, caja.

e Revisar y comparar gastos mensuales.

e Elaborar y presentar informacién Tributaria a la DIAN y Tesoreria Distrital.

e Elaborar y presentar Medios Magnéticos.

e Cierre contable anual y elaboracion de Estados Financieros anuales para
el Consejo de administracién y la superintendencia de la economia
solidaria.

e Atender los requerimientos de las autoridades competentes en temas
contables, dando aviso previo a la Direccién Administrativa y Financiera.
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e Cuando sea necesario, digitar la informacion contable.

e Mantener en orden y actualizado el archivo de documentos contables
(notas, Recibos de caja, Declaraciones, etc.)

e Preparar los pagos de servicios publicos y nGmina.

e Proveer la informacion solicitada por parte de la Revisoria Fiscal.

e Cumplir con los lineamientos establecidos en la Ley 43 de 1990.

Fuente: Tomado y adaptado de los Estatutos de la Cooperativa
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IDENTIFICACION DEL PERFIL

NOMBRE DEL PERFIL | TESORERO

JEFE INMEDIATO Consejo Administrativo

AREA Administrativa y Contable

OBJETIVO DE LA ASAMBLEA GENERAL

Dirigir, coordinar y controlar el proceso de recaudo de ingresos de la entidad, asi
como el pago por los diferentes conceptos, de acuerdo con las normas y
procedimientos establecidos en tal materia.

Ademas sera responsable en la ejecucion, entrega y recibo de los dineros
correspondientes a los depdsitos de los socios de la cooperativa y analizar de
mano con la gerencia la inversion de los excedentes de liquidez, buscando la
mayor rentabilidad para la cooperativa, acorde con las leyes, normas vigentes,
normas de seguridad y garantizando su disponibilidad y oportuna ejecucion de
las operaciones.

REQUISITOS MINIMOS DEL CARGO

e Ser asociado habil segun los estatutos y los reglamentos vigentes y tener
una antigiledad no menor a seis meses como asociado.

e No haber sido sancionado en el afio anterior a la eleccion en el desempefio
de sus funciones como asociado.

e Acreditar conocimientos de cooperativismo y administracién general, bien
sea formacién profesional o por la participacion en cursos, estudios,
seminarios, o por la experiencia en la conduccién practica de empresas
cooperativas o similares.

e Tener un gran sentido de responsabilidad y espiritu de trabajo y estar
dispuesto a hacer esfuerzos adicionales por el bien comun de los
asociados.

e (Gozar de buena reputacion, no haber sido condenado por delitos comunes
ni encontrarse bajo declaracién de inhabilidad para el desempefio de
cargos en entidades del sector cooperativo.

197




FORMAL CERTIFICADA

APLICA
EDUCACION TITULO OBTENIDO SI NO
Basica Secundaria Bachiller
Universitario N/A X
Especializacion N/A X

CONOCIMIENTO COMPLEMENTARIO REQUERIDO PARA EL CARGO

TEMAS DESCRIPCION
Normatividad Conocimiento de la normatividad contable vy
Basica ademas vigentes.

Programas de Microsoft

Es importante para la empresa contratar a una

persona que sepa manejar las diferentes

herramientas  tecnolégicas que utiliza la

office. cooperativa, para asi mismo garantizar un
excelente manejo de la informacion y buena toma
de decisiones.
Certificar la capacitacion frente al cooperativismo,
Cooperativismo por medio del SENA, Para lo cual se puede hacer

presencial o virtual, mediante la pagina
www.sis.senavirtual.edu.co.

Manejo Software
Contable.

Demostrar un buen manejo del sistema contable,
con el fin de organizar, analizar y presentar la
informacion contable.

EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA PARA EL CARGO

CARGO Y/O ACTIVIDAD TIEMPO
COOTRASANFRANCISCO debe procurar porque la persona
gue desempefie como tesorero del consejo de administracion, 1 Afo
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certifique su experiencia laboral en el ejercicio eficiente de

cargos administrativos, contables o similares.

VALORES REQUERIDOS PARA EL CARGO

e Compromiso con la empresa. e Trabajo en equipo.
e Iniciativa. e Calidad de trabajo
e Solucidén de problemas. e Relaciones Interpersonales.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

e Dirigir y supervisar la Tesoreria y vigilar los ingresos y gastos.

e Actuar, juntamente con el Presidente, respecto de los intereses
econdmicos de la Asociacion y el manejo de sus fondos.

e Elaborar el presupuesto, balance y estados de cuentas que han de ser
sometidos a la Asamblea.

e Elaborar un informe, mediante el software contable SIGO, para ser
presentado segun los requerimientos del Concejo de Administracion.

Fuente: Tomado y adaptado de los Estatutos de la Cooperativa
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AREA OPERATIVA

IDENTIFICACION DEL PERFIL

NOMBRE DEL PERFIL | DESPACHADOR

JEFE INMEDIATO Jefe de Rodamiento

AREA Operativa

OBJETIVO DE LA ASAMBLEA GENERAL

Desarrollar y ejecutar eficientemente las funciones de despacho de vehiculos,
garantizando asi la optimizacion de los tiempos en el traslado de las diferentes
rutas a cada destino.

FORMAL CERTIFICADA

APLICA
EDUCACION TITULO OBTENIDO Sl NO
Béasica Secundaria Bachiller X
Universitario N/A X
Especializaciéon N/A X

CONOCIMIENTO COMPLEMENTARIO REQUERIDO PARA EL CARGO

TEMAS DESCRIPCION

Ubicacién en los diferentes | Conocer y ubicar las diferentes zonas y localidades
municipios de de Cundinamarca y en especial veredas del
Cundinamarca. municipio de san francisco.

Debe contar con una amplia capacidad de liderazgo

Coordinacion de y asi coordinar a los conductores para poder prestar
Personal. un excelente servicio en cada una de las rutas de
esta.
Relaciones Pro actividad, puntualidad y excelente trato con
Interpersonales personal interno y externo.
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EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA PARA EL CARGO

CARGO Y/O ACTIVIDAD TIEMPO
COOTRASANFRANCISCO debe procurar porque la persona
gue desempefie funciones del despachador certifique su 1 Afo

experiencia laboral en el ejercicio eficiente de cargos
administrativos o similares.

VALORES REQUERIDOS PARA EL CARGO

e Compromiso con la empresa. e Trabajo en equipo.

e Iniciativa e Calidad de trabajo

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

e Elabora registro de salida y de llegada de los vehiculos, indicando nombre
del chofer. nimero de la unidad, ruta asignada y cualquier informacion
necesaria para el control del servicio.

e Registra en la tarjeta de control de viajes que porta cada chofer, la hora de
llegada y salida del estacionamiento.

e Verifica las condiciones del vehiculo a despachar.

¢ Rinde informe detallado a su superior sobre el nimero de viajes efectuados
por cada vehiculo y/o cualquier anormalidad observada en el transcurso
del dia.

e Elabora reportes periodicos de las actividades realizadas.

e Mantiene limpio y en orden equipo Yy sitio de trabajo, reportando cualquier
irregularidad.

e Cumple con las normas y procedimientos de seguridad integral
establecidos por la Organizacion.

e Realiza cualquier otra tarea afin que le sea asignada.

Fuente: Tomado y adaptado de los Estatutos de la Cooperativa
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IDENTIFICACION DEL PERFIL

NOMBRE DEL PERFIL | CONDUCTORES

JEFE INMEDIATO Gerente General- Jefe de Rodamiento

AREA Operativa

OBJETIVO DE LA ASAMBLEA GENERAL

Desarrollar y ejecutar eficientemente las funciones de conductor y garantizar

siempre y en todo momento la excelente prestacion del servicio de transporte en

cada una de las rutas preestablecidas, ademas de garantizar la permanencia del

vehiculo en condiciones adecuadas optimas de seguridad y limpieza.

FORMAL CERTIFICADA

APLICA
EDUCACION TITULO OBTENIDO Sl NO
Béasica Secundaria Bachiller X
Universitario N/A X
Especializacion N/A X

CONOCIMIENTO COMPLEMENTARIO REQUERIDO PARA EL CARGO

TEMAS DESCRIPCION

Ubicacién en los diferentes | Conocer y ubicar las diferentes zonas y localidades

municipios de de Cundinamarca y en especial veredas del
Cundinamarca. municipio de san francisco.

Relaciones Pro actividad, puntualidad y excelente trato con
Interpersonales personal interno y externo.

EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA PARA EL CARGO

CARGO Y/O ACTIVIDAD TIEMPO
Experiencia comprobada en el desemperio eficiente de cargos
como conductor. COOTRASANFRANCISCO debe procurar
porque la persona que desempefie funciones como conductor, 2 Ainos
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certifique su experiencia laboral relacionada a la prestacion de
servicios de transporte o similares.

VALORES REQUERIDOS PARA EL CARGO

e Compromiso con la empresa. e Trabajo en equipo.
e Iniciativa e Calidad de trabajo

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

e Velar por la seguridad de los pasajeros y de la carga que transporta la
empresa.

e Desplazarse a los diferentes destinos con que cuenta la empresa.

e Verifica y vela por el buen estado, mantenimiento y funcionamiento de las
unidades de transporte.

e Reconoce las diferentes rutas a las que va la empresa.

e Reportar a la central cualquier problema que afecte la prestacion de un
excelente servicio.

e No abandonar el puesto de trabajo sin la respectiva autorizacion.

e Cumplir estrictamente con el horario establecido de trabajo.

e Atiende quejas y reclamos por parte de los pasajeros relacionados con el
servicio de transporte.

e Adecuada convivencia con los comparieros de trabajo.

e Cumple con las normas y procedimientos en materia de seguridad integral,
establecidos por la organizacion.

e Mantiene en orden el parque automotor, reportando cualquier anomalia.

e Atenciony cuidado permanente en la realizacion de las labores requeridas.

e Elabora informes periddicos de las actividades realizadas.

e Realiza cualquier otra tarea afin que le sea asignada.

Fuente: Tomado y adaptado de los Estatutos de la Cooperativa
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ANEXO 5 CRONOGRAMA DE PROYECTO DE GRADO

ACTIVIDADES FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

SEMANAS
1 Radicacién de Propuesta preliminar de trabajo de
grado para monografias
2 | Citacion de Estudiantes Match
3

Elaboracion del Anteproyecto a presentar el 18 de JJJ

Marzo.

Radicacién del Anteproyecto (Disefio Sistemas
4 |de Gestion bajo la norma ISO 9001-2015 para la
Cooperativa COOTRASANFRANCISCO

Citacion de Estudiantes para socializacion de la
propuesta.

Concertar el Cronograma de Trabajo del
6 |Proyecto de grado a realizar en la Cooperativa de
Transportadores COOTRASANFRANCISCO.

7 | Apertura del Proyecto de Grado

Realizar un diagnéstico sobre la situacion actual
de la Cooperativa integral de transportadores
8 [“COOTRASANFRANCISCO”, el cual permita
conocer el estado de cumplimiento de los
requisitos de la norma ISO 9001:2015.

Revisar cada uno de los procesos que intervienen
en la Cooperativa de Transportadores
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10

Elaborar el Mapa Operacional de la Cooperativa
Cootrasanfrancisco

11

Realizar la Caracterizacion de los Procesos de la
Cooperativa Cootrasanfrancisco

12

Entrega de Proyectos a los jurados.

13

Documentar el Sistema de Gestion de Calidad
bajo la norma ISO 9001-2015.

14

Entrega de ficha de observaciones por parte de
los jurados a coordinacion de trabajos de grado.

15

Entrega de proyectos corregidos por parte de los
estudiantes con visto bueno del director.

16

Comunicacion de resultados a la gerencia
de la cooperativa Cootrasanfrancisco.

17

Sustentacion Trabajo de grado
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El Disefio y la documentacion de Sistema de Gestion de Calidad (SGC) que se presenta en
este proyecto, se realiza ya que la empresa no contaba con un sistema de gestion de calidad
documentado y por esta razén ocasionaba desorden y conflicto en las operaciones diarias
desarrolladas, es asi como pretende ser el punto de partida para que la Cooperativa Integral
de Transportadores Ltda. “COOTRASANFRANCISCQO”, inicie su proceso de transicion que
le permita realizar un cambio efectivo en su SGC que cumpla con los estandares establecidos
en la Norma Técnica Colombiana (NTC) ISO 9001-2015.

Para el desarrollo del proyecto, se reunié la informacion necesaria de la empresa en materia
de sistema de gestion y planeacién estratégica, con el fin de clasificarla y analizarla a través
de herramientas, como una lista de chequeo basada en los estdndares minimos establecidos
por la NTC ISO 9001:2015, y la aplicacién de una encuesta a socios, conductores y demas
personal de la Cooperativa, con el fin de obtener un panorama de la situacién de la empresa.

De esta manera presentar un sistema de gestién documentado que permita cumplir con el
proposito del presente proyecto, que al ejecutarlo y sensibilizarlo, la Cooperativa tenga los
lineamientos suficientes para poner en practica los principios que aqui se presenten.

Con el actual proyecto COOTRASANFRANCISCO fortalecera e impulsara la mejora continua
de su sistema de gestion en toda la organizacion.

ABSTRACT

The design and documentation of the Quality Management System (QMS) that is presented
in this project, is done since the company did not have a documented quality management
system and for this reason caused disorder and conflict in the daily operations developed ,
this is how it intends to be the starting point for the Cooperativa Integral de Transportadores
Ltda. "COOTRASANFRANCISCO", to begin its transition process that allows it to make an
effective change in its QMS that complies with the standards established in the Colombian
Technical Standard ( NTC) ISO 9001-2015.

For the development of the project, the necessary information of the company was gathered
in terms of management system and strategic planning, in order to classify and analyze it
through tools, such as a checklist based on the minimum standards established by the NTC
ISO 9001: 2015, interview with one of the partners and members of the Board of Directors
and finally the application of a survey to partners, drivers and other staff of the Cooperative,
in order to obtain an overview of the situation of the company.
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In this way, present a documented management system that allows the fulfilment of the
purpose of the present project, that when executed and sensitized, the Cooperative has
sufficient guidelines to put into practice the principles presented here. With the current project
COOTRASANFRANCISCO will strengthen and promote the continuous improvement of its
management system throughout the organization.

AUTORIZACION DE PUBLICACION

Por medio del presente escrito autorizo (Autorizamos) a la Universidad de Cundinamarca
para que, en desarrollo de la presente licencia de uso parcial, pueda ejercer sobre mi
(nuestra) obra las atribuciones que se indican a continuacion, teniendo en cuenta que, en
cualquier caso, la finalidad perseguida serd facilitar, difundir y promover el aprendizaje, la
ensefianza y la investigacion.

En consecuencia, las atribuciones de usos temporales y parciales que por virtud de la
presente licencia se autoriza a la Universidad de Cundinamarca, a los usuarios de la
Biblioteca de la Universidad; asi como a los usuarios de las redes, bases de datos y demas
sitios web con los que la Universidad tenga perfeccionado una alianza, son:

Marque con una “X”:

AUTORIZO (AUTORIZAMOS) SI NO

1. Lareproduccion por cualquier formato conocido o por conocer. X

2. La comunicacion publica por cualquier procedimiento o medio X
fisico o electrénico, asi como su puesta a disposicion en Internet.

3. La inclusi6bn en bases de datos y en sitios web sean éstos
onerosos 0 gratuitos, existiendo con ellos previa alianza
perfeccionada con la Universidad de Cundinamarca para efectos X
de satisfacer los fines previstos. En este evento, tales sitios y sus
usuarios tendran las mismas facultades que las aqui concedidas
con las mismas limitaciones y condiciones.

4. Lainclusion en el Repositorio Institucional. X

De acuerdo con la naturaleza del uso concedido, la presente licencia parcial se otorga a titulo
gratuito por el méximo tiempo legal colombiano, con el propésito de que en dicho lapso mi
(nuestra) obra sea explotada en las condiciones aqui estipuladas y para los fines indicados,
respetando siempre la titularidad de los derechos patrimoniales y morales correspondientes,
de acuerdo con los usos honrados, de manera proporcional y justificada a la finalidad
perseguida, sin animo de lucro ni de comercializacion.
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Para el caso de las Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia, de manera complementaria,
garantizo(garantizamos) en mi(nuestra) calidad de estudiante(s) y por ende autor(es)
exclusivo(s), que la Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia en cuestién, es producto de
mi(nuestra) plena autoria, de mi(nuestro) esfuerzo personal intelectual, como consecuencia
de mi(nuestra) creacion original particular y, por tanto, soy(somos) el(los) unico(s) titular(es)
de la misma. Ademas, aseguro (aseguramos) que no contiene citas, ni transcripciones de
otras obras protegidas, por fuera de los limites autorizados por la ley, segln los usos
honrados, y en proporcién a los fines previstos; ni tampoco contempla declaraciones
difamatorias contra terceros; respetando el derecho a la imagen, intimidad, buen nombre y
demas derechos constitucionales. Adicionalmente, manifiesto (manifestamos) que no se
incluyeron expresiones contrarias al orden publico ni a las buenas costumbres. En
consecuencia, la responsabilidad directa en la elaboracion, presentacion, investigacion y, en
general, contenidos de la Tesis o Trabajo de Grado es de mi (nuestra) competencia exclusiva,
eximiendo de toda responsabilidad a la Universidad de Cundinamarca por tales aspectos.

Sin perjuicio de los usos y atribuciones otorgadas en virtud de este documento, continuaré
(continuaremos) conservando los correspondientes derechos patrimoniales sin modificacién
o restriccién alguna, puesto que, de acuerdo con la legislacion colombiana aplicable, el
presente es un acuerdo juridico que en ninglan caso conlleva la enajenacion de los derechos
patrimoniales derivados del régimen del Derecho de Autor.

De conformidad con lo establecido en el articulo 30 de la Ley 23 de 1982 y el articulo 11 de
la Decision Andina 351 de 1993, “Los derechos morales sobre el trabajo son propiedad de
los autores”, los cuales son irrenunciables, imprescriptibles, inembargables e inalienables. En
consecuencia, la Universidad de Cundinamarca esta en la obligacién de RESPETARLOS Y
HACERLOS RESPETAR, para lo cual tomara las medidas correspondientes para garantizar
su observancia.

NOTA: (Para Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia):

Informacién Confidencial:

Esta Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia, contiene informacién privilegiada, estratégica,
secreta, confidencial y demas similar, o hace parte de la investigacién que se adelanta y cuyos
resultados finales no se han publicado. SI __ NO _X__.

En caso afirmativo expresamente indicaré (indicaremos), en carta adjunta tal situacion con el
fin de que se mantenga la restriccion de acceso.

LICENCIA DE PUBLICACION

Como titular(es) del derecho de autor, confiero(erimos) a la Universidad de Cundinamarca
una licencia no exclusiva, limitada y gratuita sobre la obra que se integrara en el Repositorio
Institucional, que se ajusta a las siguientes caracteristicas:

a) Estard vigente a partir de la fecha de inclusion en el repositorio, por un plazo de 5 afios,
gue seran prorrogables indefinidamente por el tiempo que dure el derecho patrimonial del
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autor. El autor podra dar por terminada la licencia solicitandolo a la Universidad por escrito.
(Para el caso de los Recursos Educativos Digitales, la Licencia de Publicacién sera
permanente).

b) Autoriza a la Universidad de Cundinamarca a publicar la obra en formato y/o soporte digital,
conociendo que, dado que se publica en Internet, por este hecho circula con un alcance
mundial.

c) Los titulares aceptan que la autorizacidén se hace a titulo gratuito, por lo tanto, renuncian a
recibir beneficio alguno por la publicacion, distribucién, comunicacién publica y cualquier otro
uso que se haga en los términos de la presente licencia y de la licencia de uso con que se
publica.

d) El(Los) Autor(es), garantizo (amos) que el documento en cuestién, es producto de mi
(nuestra) plena autoria, de mi(nuestro) esfuerzo personal intelectual, como consecuencia de
mi (nuestra) creacion original particular y, por tanto, soy(somos) el(los) tnico(s) titular(es) de
la misma. Ademas, aseguro(aseguramos) que no contiene citas, ni transcripciones de otras
obras protegidas, por fuera de los limites autorizados por la ley, segun los usos honrados, y
en proporcion a los fines previstos; ni tampoco contempla declaraciones difamatorias contra
terceros; respetando el derecho a la imagen, intimidad, buen nombre y demas derechos
constitucionales. Adicionalmente, manifiesto (manifestamos) que no se incluyeron
expresiones contrarias al orden puablico ni a las buenas costumbres. En consecuencia, la
responsabilidad directa en la elaboracion, presentacion, investigacion y, en general,
contenidos es de mi (nuestro) competencia exclusiva, eximiendo de toda responsabilidad a
la Universidad de Cundinamarca por tales aspectos.

e) En todo caso la Universidad de Cundinamarca se compromete a indicar siempre la autoria
incluyendo el nombre del autor y la fecha de publicacién.

f) Los titulares autorizan a la Universidad para incluir la obra en los indices y buscadores que
estimen necesarios para promover su difusion.

g) Los titulares aceptan que la Universidad de Cundinamarca pueda convertir el documento a
cualquier medio o formato para propésitos de preservacion digital.

h) Los titulares autorizan que la obra sea puesta a disposicion del publico en los términos
autorizados en los literales anteriores bajo los limites definidos por la universidad en el “Manual
del Repositorio Institucional AAAM003”

i) Para el caso de los Recursos Educativos Digitales producidos por la Oficina de Educacién
Virtual, sus contenidos de publicacién se rigen bajo la Licencia Creative Commons: Atribucion-|

No comercial- Compartir Igual.
[@OEle
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j) Para el caso de los Articulos Cientificos y Revistas, sus contenidos se rigen bajo la Licencia
Creative Commons Atribucion- No comercial- Sin derivar.

[glolse]

Si el documento se basa en un trabajo que ha sido patrocinado o apoyado por una entidad,
con excepcion de Universidad de Cundinamarca, los autores garantizan que se ha cumplido
con los derechos y obligaciones requeridos por el respectivo contrato o acuerdo.

La obra que se integrara en el Repositorio Institucional, esté en el(los) siguiente(s) archivo(s).

Nombre completo del Archivo Incluida Tipo de documento
su Extensién (ej. Texto, imagen, video,

(Ej. PerezJuan2017.pdf) etc.)
1. PROPUESTA DE DISENO DEL | Texto
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
ISO 9001:2015 COOPERATIVA
INTEGRAL DE TRANSPORTADORES
DE SAN FRANCISCO LTDA.
“‘COOTRASANFRANCISCO

En constancia de lo anterior, Firmo (amos) el presente documento:

APELLIDOS Y NOMBRES
COMPLETOS

FIRMA (autografa)

GUERRERO RAMIREZ GISELLE :
ALEXANDRA | s WA

Cddigo Serie Documental (Ver Tabla de Retencién Documental)




