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INTRODUCCION

El objetivo de todo servicio es la creacion de valor, otorgar beneficios y cumplir con las
necesidades y expectativas del cliente (Lovelock, Sdnchez, Mascar6, Gomez, & Cabrera, 2011).
Es por ello que toda organizacion dedicada a prestar servicio debe enfocar sus procesos hacia la
satisfaccion de su cliente (ICONTEC, 2015a) mediante servicios eficientes, que cumplan con
estandares de calidad deseados por el mismo, de alli proviene la importancia del cliente en el

desarrollo de los servicios.

Para el cumplimiento de estos objetivos es necesario para la organizacion identificar
cudles son los procesos en los que el cliente se convierte en elemento fundamental del desarrollo
del servicio, como lo son los procesos misionales, que se encargan de transformar las necesidades
y expectativas del cliente en servicios materializados que crean valor tanto para el cliente como

para la empresa durante el desarrollo de los mismos.

En este trabajo se presenta una propuesta que consiste en el andlisis y mejoramiento de
los procesos misionales en la Cooperativa De Trabajadores Unidos EI Bosque
“COOUNIBOSQUE”, enfocando principalmente sus procesos hacia el cumplimiento
satisfactorio, basado en la calidad y eficiencia del servicio prestado, generando propuestas que le
daran a la Cooperativa herramientas para impactar positivamente la percepcién de los asociados

que la componen.
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. IDENTIFICACION

El sector solidario también Ilamado el sector cooperativo, esta conformado por
organizaciones sin animo de lucro, que realizan actividades de cooperacion, solidarias y
autogestion de sus asociados realizando actividades para la obtencion de beneficios particulares y
generales. A este sector pertenecen entidades como Cooperativas, Fondo de empleados,

Asociaciones mutuales, Administradoras cooperativas, entre otras (Asocoop, 2015).

En el aflo 2014 cerca de 6000 entidades pertenecientes a este sector sumaron ingresos
cercanos a los 30.4 billones de pesos, convirtiéndose en una parte fundamental de la economia
nacional (Asocoop, 2015). En la figura 1 se puede observar la participacion de las cooperativas
con el 68% de la economia solidaria del pais, evidenciando la importancia que tienen dichas

entidades para el crecimiento econdémico del sector en mencion.

Fondos de

Cooperativas Empleados
4.088 1.713
68,0% 28,5%

Asociaciones
Mutuales
207
3.4%

Figura 1: Distribucion del nimero de organizaciones de economia solidaria en Colombia; Fuente:
(Confecoop, 2009)

La Cooperativa De Trabajadores Unidos El Bosque “COOUNIBOSQUE”, como entidad
de dicho sector, pretende mejorar la calidad de vida de sus asociados y familias, brindando
servicios oportunos y eficientes, creados para satisfacer necesidades y cumplir expectativas de

quienes la integran, ofreciendo una amplia gama de servicios, entre ellos diferentes alternativas
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de crédito, convenios institucionales, actividades de beneficio social, auxilios, entre otros.

Beneficios a los que todo asociado puede tener acceso mediante su aporte mensual.

La Cooperativa brinda sus servicios a trabajadores de la Universidad el Bosque, de la
Clinica Universitaria EI Bosque y algunos asociados externos, y cuenta con una amplia variedad
de convenios entre ellos seguros, suscripciones, medicina pre-pagada. Beneficiando a sus
asociados con créditos pre-aprobados, tasas de interés competitivo, y asesoria en caso de ser
solicitado, ademas de la transparencia en sus procesos; que hace de ella una organizacion

confiable.

“COOUNIBOSQUE” es consciente de la alta responsabilidad que presenta su
funcionamiento, por ello, centra su atencion en la mejora continua, ofreciendo a sus asociados un
desarrollo constante en el servicio prestado. Para lograrlo ha incluido en su PLAN
ESTRATEGICO 2015-2019, como proyecto de alta prioridad, el levantamiento y mejoramiento
de los procesos misionales enfocados en la calidad del servicio (Ver anexo 1), para hacer mas
eficiente la gestion social de la cooperativa, asi mismo, ampliar su cobertura social, llegando cada

dia a méas personas.

Para esto, reconoce que a pesar de sus esfuerzos exhaustivos por brindar un mejor
servicio, aun se presentan dificultades como demoras en la atencién y errores en la prestacion de
los servicios a causa del desconocimiento y la falta de estandarizacion de los procesos , asociados
insatisfechos, servicios poco conocidos y no aprovechados, incumplimientos en tiempo y
servicio, ineficiencias en herramientas tecnoldgicas, factores que son causantes del no
cumplimiento de estandares de calidad y satisfaccion del cliente, que se desea, causando una
disminucion en la eficiencia de los procesos y procedimientos, haciéndose evidente en la matriz
DOFA (Cuadro 1), realizada por COOUNIBOSQUE, en el afio 2013.

Se puede observar también, un factor determinante, como lo es la falta de desarrollo de
la gestion del talento humano, debido a que el personal es parte fundamental al momento de
prestar un servicio de calidad, pues éstos estan directamente involucrados en la atencion del

cliente, en la ejecucion de cada uno de los procesos, y en el producto final deseado.

12



Un empleado de la Cooperativa “COOUNIBOSQUE”, deberia estar capacitado
correctamente en atencidon al usuario y tener una cultura de servicio, ademas de obtener
oportunidades de desarrollo que le permita crecer profesionalmente, de esta forma sentirse
satisfecho con su trabajo y otorgar el aporte deseado por la organizacion, codmo lo es una atencién
al usuario de calidad, solucionando conflictos de manera eficiente, y otorgando el valor merecido

al asociado.
Otro factor critico es la falta de divulgacién de los servicios, asi la cooperativa innove y

varie los servicios prestados, si no se dan a conocer, no hay forma de que el usuario perciba los

beneficios recibidos y mucho menos la atraccion del cliente potencial de la organizacion.
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Cuadro 1
Matriz DOFA COOUNIBOSQUE afio 2013

Fortafoho de zervicios

Facilidad da acceso de productos
Educacion al azociado

Pracio competitivos

Tazas competitivas

Conocmmento del zactor

hManejo portafolio de mmversionss
Estabihidad financiera

Flexibilidzd de politicas
Cumplrmiento de normatriidad
Buena: practicas comerciales
Transparencia procesos admimistrativos
Transparencia procesoz contablaz
Estructura fizica

Convenios

Asezoria al azociado

Tramites cportunos

Eelacion con F 85 Y Univerzidad El

Fortalezas Debilidades

Calidad del zervicio Cznal de commumnicacion
Generacion de empleo Uso v falta de tecnologia
Confianza Sistemas de informacion

Conocomento del asociado

Desarrolle de gestion del talente humano
Investigacion de mercados

Ejecucicn v control del plan estratézico
Cultura de comumdad solidana
Satizfaccion de azociados

Dhivulgacion de ssrmicioz

Fetencion de asociados

Mamuales de procesos v procedimientos
Gestion de cartera

Fala de estandanzacion de loz procezos.
Ee proceses.

Muevas lineas de credito.

Altas tazsaz de mterez en loz bancos.
Fequizitoz que colocan las entidades
financieras para otorgar a creditos a las
perscnas de bajos.

Eedes sociales

Tazas competitivas frente al mercado
Desarrolle soffware especializado.
Cambios en 2] nivel de educacion de los
asoclados.

Apancion permanente de nusves productos
¥ BArVICIOE.

Muevas formas de comumicacion
Habitos de compra v de consumo

Bosque

Equpe de trabajo comprometido

OPORTUNIDADES AMENAZAS

Oportunidades Falta de zpovo del gobiemo al sector
Buen nombre dal sector cooperativismo. cooperativismo.

Muevos convenios. Desemplac.

Falta de mformacion actuzlizada.
Innovacion de servicios o productos.
Cambio pemmanente en |z legizlacion.
Ofrecomiento del mercado externo
{Ofartas, tarjetas de credito, ete.).
Almento de los immpuestos.
Competencia de las entidades financieras.
Publicidad negativa a loz asociados.
Criziz economica a nrvel mundial
Devaluacion

Dismumucicn de las tasas de imteres.

Fuente: (Asamblea general, 2015)




1.2. DESCRIPCION

La Cooperativa De Trabajadores Unidos ElI Bosque “COOUNIBOSQUE”, fue
constituida el 29 de septiembre de 1995, por 54 fundadores y el apoyo de la Universidad El
Bosque. En marzo del 2005 se vinculé a los trabajadores de la Fundacion Salud EI Bosque; es
una entidad cerrada, multiactiva, de responsabilidad limitada, que conté con 1625 asociados al
terminar el afio 2015. Su sede actual y propia, esta ubicada en la Carrera 72 #130b- 37 de la
ciudad de Bogota D.C.

A Pesar de llevar varios afios prestando el servicio como Cooperativa de trabajadores en
el sector social, presenta problemas en atencion al cliente y demoras en el momento de prestar el
servicio, generando dificultades en el cumplimiento de las promesas en tiempo y producto. Sus
procesos y subprocesos no se encuentran estandarizados, ni documentados, lo que hace que dia a
dia los servicios prestados, aunque sean los mismos se hagan de manera diferente y se pierda

tiempo y eficiencia; afectando la calidad del servicio.

Existen re procesos, debido a errores humanos cometidos ya sean internos o externos a
la Cooperativa, no existe correcta comunicacion entre sus areas y dentro de la organizacion las
responsabilidades repartidas se encuentran desequilibradas. Ademas, no cuenta con un sistema
efectivo que le permita conocer a sus directivos las opiniones de los asociados acerca del servicio
prestado Yy las razones por las cuales un asociado esta abandonando su calidad de socio dentro de
la Cooperativa no son tomadas en cuenta para la planeacion de estrategias e implementacién de

las mismas.

Generando asi focos de insatisfaccion que puede derivar en la desvinculaciéon del

asociado y ocasionar el incumplimientos de las metas financieras deseadas.
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1.3. PREGUNTA DE INVESTIGACION

A continuacion, se presenta la pregunta de investigacion, que permitira contrastar los

resultados al final del desarrollo del proyecto.
¢Coémo realizar mejoramiento de los procesos misionales de la Cooperativa De

Trabajadores Unidos El Bosque “COOUNIBOSQUE", para impactar positivamente la calidad y

la eficiencia del servicio prestado?
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2. DELIMITACION

2.1. CONCEPTUAL

Para esta propuesta de investigacion se procedera a implementar conceptos de
planeacion estratégica, procesos industriales, control de calidad, contabilidad de costos, gerencia
del servicio, investigacion de mercados, indicadores de gestion, incluyendo conceptos de la
norma ISO 9001:2015; con el fin de llevar a cabo un proceso investigativo completo y de
diagnostico para cumplir los objetivos propuestos y abordar las necesidades descubiertas en la
Cooperativa de Trabajadores Unidos El Bosque “COOUNIBOSQUE”.

2.2.  GEOGRAFICA

La Propuesta de investigacion se realizard en la Cooperativa de Trabajadores Unidos El
Bosque “COOUNIBOSQUE”, ubicada en la Carrera 72 #130b- 37, Bogota, ciudad capital de
Colombia.

2.3.  CRONOLOGICA

Para la presente propuesta de investigacion, se procederan a realizar actividades durante

15 meses calendario, iniciando en junio de 2015 y finalizando en septiembre de 2016.
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3. JUSTIFICACION

La Cooperativa de Trabajadores Unidos El Bosque “COOUNIBOSQUE”, presta
servicio a 1625 asociados, siendo ésta la encargada de otorgar bienestar social, apoyo crediticio y
financiero, ademas de acceso a 32 convenios brindandoles la oportunidad de acceder a ellos con
precios preferenciales y tasas de interés menores que las ofrecidas por entidades bancarias. La
Cooperativa cuenta con servicios de asesoria y ofrece soluciones a diferentes problemas
financieros presentados por los asociados, ademas les permite desarrollar una cultura de ahorro

mientras disfrutan de los beneficios ofrecidos por la misma.

Para el consejo de administracion, la junta de vigilancia y la gerencia de la Cooperativa
COOUNIBOSQUE, es de suma importancia la busqueda permanente del bienestar del asociado y
sus familias, dispuesto en la misién de la organizacion, por ello ha incluido como prioridad
dentro de la planeacion estratégica la busqueda de herramientas que le garantice estandarizar sus
procesos y mejorar la eficiencia y la calidad del servicio prestado (Ver anexo 1). Por otro lado,
los procesos y procedimientos de los servicios que hoy prestan no se encuentran documentados,
presentando deficiencias, inseguridad en la prestacion de los mismos, demoras e incumplimientos
creando en el asociado la sensacion de insatisfaccion haciendo que algunos de estos hayan

abandonado la sociedad, como lo son 191 asociados que se retiraron en el afio 2015.

Este proyecto propone generar un plan que le permita a la Cooperativa
COOUNIBOSQUE, realizar mejoras en los procesos misionales, fortaleciéndolos y
aprovechando oportunidades de mejora, que le permita posicionarse en el mercado, asi mismo

cumplir con sus objetivos organizacionales prestando un servicio eficiente y de calidad.
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4. ANTECEDENTES

Para la realizacion del presente proyecto se toma como referencia trabajos de grado
anteriormente realizados para el mejoramiento de procesos, asi como también, trabajos con
caracteristicas similares a las variables de estudio y sector econémico, para obtener un punto

partida que permita generar una propuesta acorde a las necesidades de la COOUNIBOSQUE.

El siguiente antecedente es un trabajo de grado realizado en el 2013 por estudiantes de

ingenieria industrial de la Universidad EIl Bosque a la Cooperativa:

Cuadro 2
Antecedente nimero 1: Trabajo de grado realizado en la Cooperativa COOUNIBOSQUE

Titulo Plan _ de mejo_ramiento de los procesos operativos: de la cooperativa
trabajadores unidos el bosque (COOUNIBOSQUE) mediante BPM y BSC.

Autor Yineth Lorena Cruz Nieto, Jessica Alexandra Nieto Martinez

Obijetivos

Objetivo general: Disefiar un plan de mejoramiento de los Procesos y procedimientos con la
aplicacion de BPM para generar estandares de operacién mediante BSC para la cooperativa
Trabajadores Unidos el Bosque (COOUNIBOSQUE).
Obijetivos especificos:
e Identificar los procesos administrativos y operativos de la cooperativa con el fin de
caracterizarlos y determinar opciones de mejora
e Determinar un proceso critico en la Cooperativa, susceptible de ser automatizado por
medio de BPMS (Business Process Management Suite) orientado hacia un modelo
estandarizado de operacion efectiva
e Diseflar el Cuadro de Mando Integral BSC (Balance Score Card) a partir de los
lineamientos estratégicos de la cooperativa que permita ofrecer medidas de desempefio
y control del proceso critico.
e Establecer una relacion Beneficio — Costo de la propuesta para determinar la
viabilidad, planes de inversion y recuperacion de la misma.

Conclusiones

e Con la herramienta mapa de procesos se identificaron los procesos administrativos y
operativos de la organizacion dando un conocimiento mas amplio de los
procedimientos, actividades y funciones de la Cooperativa.

e Con la caracterizacion de los procesos se dio a evaluar cada uno de ellos a partir de
unas variables que mediante un Pareto fueron evaluadas obteniendo como resultado 7
procesos relevantes, los cuales representan el 20% de las causas del 80% de los
problemas, determinando el proceso critico con un mapeo el cual muestra que Crédito
es el mas susceptible de ser automatizado representando un 73% de las actividades de
cada uno de los procesos mencionados anteriormente.

e En crédito ya no sera necesario archivar los documentos como solicitudes de crédito,
autorizacion de verificacion vida crediticia, desprendible de ndmina entre otros,
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obteniendo un ahorro del 83,33% de la papeleria a emplear lo cual no solo benéfica en
costos sino en tiempo de personal.

e Mediante la metodologia BSC- Balance Scored Card se establecieron los indicadores
que permiten medir y controlar a crédito por medio de acciones de mejora en tiempo
real enfocado hacia los lineamientos estratégicos de COOUNIBOSQUE y por ende la
satisfaccion de los empleados.

e Se observo a partir del analisis de Costo-Beneficio y la evaluacién financiera que el
proyecto es econémicamente viable y que solo con el proceso de implementacion y
madurez se recupera la inversion inicial y se obtienen ganancias.

e En todo proceso de cambio se observa resistencia por parte de las personas
involucradas en COOUNIBOSQUE la implementacion de nuevos métodos se percibe
una actitud positiva frente al cambio y un apoyo incondicional por parte de todos los
funcionarios, para el mejor desempefio de la entidad.

Fuente: Los autores a partir de (Cruz, Nieto, & Pefia, 2013)

El siguiente antecedente se toma en cuenta debido a que la gestiobn por procesos es una
herramienta Gtil para el mejoramiento de la calidad, ademas se trata de una organizacion del

mismo sector econdmico:

Cuadro 3
Antecedente numero 2: Gestion por procesos y satisfaccion

La gestién por procesos y su incidencia en la satisfaccion de los socios de la

Titulo Cooperativa de ahorro y crédito san francisco Ltda., sucursal pillaro.

Autor Mauricio Israel Torres Romero

Obijetivos

Objetivo General: Investigar la Gestion por Procesos y su incidencia en la Satisfaccion de los
Socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda., Sucursal Pillaro.

Objetivos especificos:

e Diagnosticar la situacion el tipo de Gestion por procesos de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito San Francisco Ltda., Sucursal Pillaro, mediante la aplicacion de indicadores de
Gestion.

e Diagnosticar la situacion el tipo de Gestion por procesos de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito San Francisco Ltda., Sucursal Pillaro, mediante la aplicacién de indicadores de
Gestion.

e Proponer una alternativa de Gestion por procesos, que contribuya a mejorar la
satisfaccion de los clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda.,
Sucursal Pillaro.
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Conclusiones

e En el cantdon Pillaro existen 25 entidades financieras, de las cuales cuatro son
controladas por la superintendencia de Bancos y Seguros y veintiln prestan sus
servicios con autorizacion de funcionamiento por parte del MIES, de las cuales
solamente la Cooperativa San Francisco se encuentra aplicando una Gestion por
Procesos, con ciertas limitantes al modelo determinado inicialmente.

e EI porcentaje de morosidad al 31 de diciembre del afio 2012, en el sector cooperativo
del canton Pillaro fue del 1,74%, lo que habla a las claras de que los clientes estan
comprometidos con el pago de sus compromisos de deuda, el monto aproximado de
microcréditos otorgados por el sistema cooperativo del canton Pillaro a diciembre del
afio 2012 fue de 22°347,948.16 dolares; por lo que existe

e Una satisfaccion media en los socios de la Cooperativa, debiendo mejorar en algunos de
los aspectos administrativos que actualmente se ejecuta.

Fuente: Los autores a partir de (Torres, 2014)

Por medio del siguiente antecedente se pudo observar herramientas alternas para el

mejoramiento de la calidad del servicio prestado, es decir, visualizar una propuesta de enfoque al

cliente:

Cuadro 4

Antecedente numero 3: Mejoramiento de procesos y variable de estudio calidad

. Disefio de una propuesta de mejoramiento de la calidad del servicio de una
Titulo .

empresa de rubro Automotriz

Autor Andrés Daniel Larrain Cortés
Objetivos

Objetivo general: Disefiar una propuesta de mejoramiento de la calidad de servicio de una
empresa del rubro automotriz en venta de vehiculos nuevos y servicios de post venta de la region
Metropolitana, que se haga cargo de las dificultades actuales para cumplir los estandares de
calidad.

Objetivos especificos

e Realizar un levantamiento de la situacién actual de la compafiia en el servicio que se
brinda.

e Desarrollar un diagndstico de la calidad del servicio a partir del estudio de la situacion
actual.

e Comprender el entorno donde se mueve la empresa y posicidn con respecto a la empresa.
e Conocer las percepciones y expectativas de los clientes

e Definir practicas que se debieran imponer en la compafiia para cumplir con los estandares
exigidos partir de conceptos y herramientas actuales.

e Revisor los procesos criticos que inciden en las percepciones, y asi dar propuestas para
cerrar la brecha entre lo esperado y lo percibido.

e Establecer compromisos que debieran adquirir las diferentes personas en la organizacion.
e Proponer un sistema de seguimiento y control de indicadores de la calidad de servicio que
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entrega la empresa.

Conclusiones

El presente informe consistio en disefiar una propuesta de mejoramiento de la calidad de servicio
de una empresa del rubro automotriz de la Region Metropolitana.

Este proyecto se fundamenta en la preocupacion de los ejecutivos de la compafiia por
ofrecer un servicio que esté alineado con las necesidades de los clientes. Estas ideas nacen
producto de la masificacion y competencia del mercado de automoviles en el pais,
existiendo una gran cantidad de marcas que ofrecen vehiculos similares, lo que determina
que el disefio y tecnologia ya no son una forma de diferenciarse, sino que es la calidad del
servicio, teniendo como foco una relacion con el cliente a largo plazo.

A pesar de que las ventas de la compariia han ido en ascenso en los ultimos afios y han
tenido un crecimiento explosivo del orden del 30% anual segun la memoria del afio 2010
de la compafiia, los porcentajes de clientes totalmente satisfechos con respecto a la
competencia son bajos, segin encuestas realizadas por la marca, que tiene como foco
lograr experiencias diferenciadoras de los clientes, para fidelizarlos y que perduren con el
tiempo.

Al realizar un estudio bibliografico, conociendo diferentes visiones de autores respecto a
los servicios y la calidad de servicio en el mundo, se confeccion6 un marco conceptual,
basado en la cadena de utilidad en el servicio, las brechas existentes en las expectativas Y|
percepciones de los clientes y las emociones. La calidad de los servicios no es un concepto
objetivo, pues esta sustentado en las expectativas que cada cliente posee, que dependen a
su vez de los estados de &nimo y experiencias previas. Por otra parte, la satisfaccion de los
trabajadores genera valor en el servicio, determinando también la satisfaccion del cliente.
Finalmente, se debe intentar cerrar la brecha entre lo percibido y lo esperado por el cliente.
Las situaciones que generan mayor cantidad de declaraciones expresando insatisfaccion
con la empresa segun las encuestas y conversaciones con clientes son, en venta de
vehiculos nuevos: el tiempo que tarda la entrega, la demora en la entrega de patentes, que
las condiciones del vehiculo entregado no superan las expectativas, una mala atencion
durante la visita a la sucursal, no cumplimiento de la fecha de entrega e instalaciones
insatisfactorias.

Fuente: Los autores a partir de (Larrain Cortés, 2012)

Los demas antecedentes de trabajos de grado consultados por el grupo investigador se encuentran

en el anexo 24.
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5. OBJETIVOS

5.1. OBJETIVO GENERAL

Proponer una alternativa para mejoramiento de los procesos misionales de la
Cooperativa de Trabajadores Unidos El Bosque “COOUNIBOSQUE”.

5.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar un diagndstico que permita reconocer los procesos y procedimientos actuales e
identificar los factores criticos que maneja COOUNIBOSQUE en relacion a los procesos

misionales del servicio prestado.

e Diseflar métodos y operaciones que permitan estandarizar y documentar los procesos

misionales impactando positivamente la calidad y la eficiencia del servicio.

e Establecer indicadores que permitan la medicion del comportamiento en los niveles de

calidad y eficiencia del servicio prestado.

e Determinar el analisis costo beneficio para la implementacion de la propuesta.
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6. MARCO CONCEPTUAL

6.1. MARCO TEORICO

6.1.1. PLANEACION ESTRATEGICA

“Es el proceso mediante el cual quienes toman decisiones en una organizacion obtienen,
procesan y analizan la informacion pertinente, interna y externa con el fin de evaluar la situacién
presente de la empresa, asi como su nivel de competitividad con el propdsito de anticipar y

decidir sobre el direccionamiento de la institucion” (Serna, 2010).

Un diagnostico estratégico permite analizar los factores claves internos y externos de
una empresa, utilizando herramientas que facilita observar de una manera clara y precisa la
organizacion y su actividad, tal como la matriz DOFA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y
Amenazas) para la realizacion de un andlisis del macro y micro entorno de la Cooperativa,
identificando todas las posibles causas y efectos de los principales problemas detectados, asi

mismo, proponer estrategias posibles para dar solucion a dichos problemas.

> DOFA: Esta herramienta permite conocer de manera gréfica y resumida en una matriz
las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, con las que cuenta
COOUNIBOSQUE, lo cual permite identificar problemas, y sentar una base del
diagndstico estratégico (Serna, 2010).

» Diagrama De Ishikawa: Una vez queda definido, delimitado y localizado donde se
presenta un problema importante es necesario conocer sus causas, éste diagrama
conocido como causa-efecto o espina de pescado, permite de manera grafica
establecer las relaciones entre un problema y sus posibles causas, el método mas
comun para su construccion es el de las 6M, donde se parte de mano de obra,
materiales, maquinaria, medicion y medio ambiente ya que en conjunto son los

elementos que definen todo proceso (Gutiérrez Pulido, 2014). En el caso de
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COOUNIBOSQUE esta herramienta servira como base para analizar las causas
involucradas en los 6 aspectos mencionados anteriormente asociadas a los procesos

operativos de los servicios internos y externos prestados.

6.1.2. CONTROL DE CALIDAD

La Gestion de calidad permite establecer estandares de calidad a seguir por las
organizaciones para el cumplimiento del objetivo de la norma que es la satisfaccion del cliente,
por ello es necesario para el presente proyecto tomar las bases de la Norma ISO 9001:2015, de
esta forma detectar factores que estén afectando la calidad del servicio prestado por
COOUNIBOSQUE.

Dentro de esta norma se destaca especialmente el enfoque hacia los procesos y el
enfoque hacia el cliente.

6.1.2.1. ENFOQUE HACIA EL PROCESO

Se introduce la gestién horizontal de la organizacion la cual se centra en el
funcionamiento de las organizaciones no como unidades funcionales individuales conocidas
como areas, sino como la integracién de las mismas en el desarrollo de un proceso, unificando
sus enfoques hacia las metas principales planteadas por la parte estratégica de la empresa y los
objetivos misionales (ICONTEC, 2015a). Dicho enfoque conduce a una organizacién hacia una
serie de actuaciones tales como:

e Definir de manera sistematica las actividades que componen el proceso.
e Identificar la interrelacion con otros procesos.

o Definir las responsabilidades respecto al proceso.

e Analizar y medir los resultados de la capacidad y eficacia del proceso.

e Centrarse en los recursos y métodos que permiten la mejora del proceso (Gonzalez, 2013).
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Para poder analizar, diagnosticar y proponer a largo plazo mejoras en el proceso existen
herramientas que facilitan el estudio de las variables, causas, efectos y problemas del proceso,

algunas de estas son:

» Diagrama De Flujo: Este tipo de diagramas permiten mostrar todos los retrasos de
movimientos y almacenamiento, facilitando la eliminacion o reduccién de costos en las

diferentes partes del proceso (Niebel, Freivalds, Ibarra, Cordero, & Murrieta, 2009).

Para el caso de la Cooperativa, ya que es una prestadora de servicio, se podran analizar en
qué parte del servicio prestado se estan presentando los retrasos, que estd perjudicando no
solamente las finanzas de la Cooperativa, sino que también estd desfavoreciendo la

imagen de la misma ante sus asociados.

» Estudio de tiempos y movimientos: Para realizar un buen estudio de tiempos y
movimientos, es necesario tomar en cuenta el andlisis de operaciones, el disefio de puesto
de trabajo y del trabajo realizado, tener en cuenta que el ambiente de trabajo es adecuado,
de esta forma, hacer que las condiciones de los trabajadores sean favorables, lo que
conllevaria al aumento en la productividad, asi mismo mejorar el trato hacia los clientes.
Con esta herramienta también se pueden analizar a fondo los procesos operativos del

servicio prestado (Niebel et al., 2009).

6.1.2.2. ENFOQUE HACIA EL CLIENTE

Este enfoque es el primer principio en el que se basa un SGC (Sistema de Gestion de
Calidad), es decir los objetivos de éste sistema estan definidos y fijados en éste principio que

busca el cumplimiento de los requerimientos y necesidades para brindar satisfaccion al cliente.

Para una organizacion es de suma importancia entender que dependen de sus clientes,
por ello es de suma importancia que éstas se esfuercen por entenderlo, comprender sus
necesidades tanto actuales como futuras, satisfacer todos sus requerimientos e intentar superar

todo tipo de expectativas que éste tenga (Yasmin, 2013).
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La organizacion debe tener en cuenta todo tipo de estrategias que le permita mantener

clientes actuales y la consecucion de nuevos clientes, para ello es necesario:

e Tener interés en estar siempre en contacto con el cliente, esto facilitara llegar a ellos, y asi
mismo el desarrollo y mantenimiento del mismo.

e Tener la capacidad solucionar inquietudes y resolver problemas presentados.

e Tener la capacidad de arreglar situaciones especiales y cuando no todo sale bien
(Gutiérrez Pulido, 2014).

6.1.2.3. MEDICION DE LA CALIDAD

La calidad es el cumplimiento de requerimientos y necesidades de los clientes mediante
comportamientos, actitudes, actividades y procesos proporcionando valor mediante un conjunto
de caracteristicas inherentes (ICONTEC, 2015a), es por ello que para medir el nivel de calidad es
necesario conocer:

» Satisfaccion del cliente: “el resultado de entrega de un producto o servicio que cumple
con los requerimientos del cliente” (ASQ, 2016). Es por ello que la satisfaccion del cliente
debe ser una prioridad para las organizaciones debido a que se traduce en rentabilidad
para la misma, ya que genera lealtad en el cliente incrementado el nivel de compra asi
mismo el grado de recomendacion (Evans & Lindsay, 2014).

» Medicién costos de calidad: permite a la alta direccion identificar las actividades que
generan mayor costo con el fin de cuantificarlas y generar estrategias de mejoramiento.
Los costos de calidad se clasifican en 4 categorias: Costos de prevencion, costos de
inspeccion, costos por fallas internas y costos por fallas externas. Dichos se establecen
por actividad (Evans & Lindsay, 2014). Como resultado de la medicion de la calidad se
pueden establecer acciones que permitan revisar y analizar todos aquellos factores
encontrados, determinar su procedencia y clasificarlas en:

» Acciones preventivas: Actividades realizadas, resultantes de la evaluacion, con el fin de
eliminar posibles focos de insatisfaccion o riesgos que puedan afectar el cumplimiento de
los atributos de calidad y el flujo de los procesos (ICONTEC, 2015b).
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» Acciones Correctivas: Actividades que se llevan a cabo para solucionar inconvenientes

presentados en la prestacion servicio o producto (ICONTEC, 2015b).

6.1.3. GERENCIA DEL SERVICIO

Para cualquier organizacion es de suma importancia implementar estrategias que
permitan tomar medidas para mejorar e incrementar el nivel competitivo qué esta posee sobre su
competencia. Por ello es necesario, eliminar vulnerabilidades, redisefiar sistemas, posicionar sus
ventajas competitivas, incrementar constantemente los resultados vitales de la organizacion como

la vision, misidn objetivos y metas.

También es necesario realizar un exhaustivo analisis de elementos determinantes de la
competitividad como lo son la estrategia y la productividad. Asi mismo crear factores
diferenciadores que permitan establecerse prioritariamente sobre los demés (Uribe Macias, 2013).

6.1.3.1. INVESTIGACION DE MERCADOS

La investigacion de mercados es una herramienta que permite identificar, recopilar,
analizar, difundir y usar sistematicamente y objetivamente la informacién con el fin de ayudar a
las organizaciones a la toma de decisiones relacionadas con la identificacion de oportunidades y

solucion de problemas en temas de marketing.

Esta herramienta funciona con la utilizacion de unos pasos claves para lograr el

cumplimiento de los objetivos de la misma, los cuales son (Malhotra, Ortiz, & Benassini, 2008).

o Definir el problema: Le permite a la organizacion identificar y reconocer la oportunidad o
el problema del cual se desea obtener informacion.

e Desarrollar el enfoque del problema: Otorga una descripcion clara de la oportunidad o
problema, generando los objetivos de la investigacion.

e Formular el disefio de investigacion: Se define la metodologia por la cual se realizara el

estudio y se obtendra la informacion necesaria.
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e Recopilar datos: Se realiza el trabajo de campo por el cual se acercara a las personas del
segmento a analizar.

e Preparar y analizar datos: Proceso por el cual se tabula y se analiza la informacién
obtenida en el estudio.

e Elaborar y presentar informe: Se entrega el resultado del estudio a las personas

interesadas.

6.1.3.2. ENCUESTA

Esta técnica es utilizada para la obtencion de la informacion requerida por la
organizacion, donde se realiza un interrogatorio a individuos de una variedad de preguntas
respecto a comportamientos, actitudes, conocimientos, interacciones, motivaciones,
caracteristicas demogréaficas y estilos de vida. Dicho interrogatorio generalmente es estructurado
dependiendo del grado de estandarizacion impuesto por el proceso de recoleccion de estos datos.
En la recoleccién estructurada de datos se prepara un cuestionario formal, y las preguntas se

realizan con un orden especifico, de esta manera el proceso es directo.

La ventaja de la utilizacion de esta herramienta es, que el cuestionario es facil de aplicar
ademas la confiabilidad de los datos recolectados es alta, porque las respuestas se limitan a las
alternativas planteadas, lo cual reduce la variabilidad de los resultados que podria haber por las
diferencias entre los encuestadores, para finalizar se vuelve mas sencilla la codificacion, el

analisis e interpretacion de los datos recolectados (Malhotra et al., 2008).

» SERVQUAL.: Cuestionario que permite establecer la percepcion de calidad del servicio
prestado, se aplica al cliente, de esta forma se cuantifica la percepcion en base a cinco
dimensiones (confiabilidad, confianza, tangibles, empatia y sensibilidad) (Evans & Lindsay,
2014).
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6.1.3.3. ENTREVISTA A PROFUNDIDAD

Es un método cualitativo de obtencion de datos, se realiza de manera individual y personal, donde
se puede establecer vinculos de confianza con la persona entrevistada con el fin de obtener la
informacién deseada (Malhotra et al., 2008).

6.1.4. MARKETING

Se puede entender como una filosofia de negocio que se centra en el cliente, la cual se
basa en el afdn de proporcionarle valor y satisfaccion al mercado al cual esté dirigida la
organizacion, para lograrlo es necesario que la empresa tenga la capacidad de identificar las
necesidades del mercado, de disefiar y desarrollar ofertas que se ajusten a las mismas, y de poder
transmitirlas y acercarlas de manera més efectiva a sus clientes. Con base en lo anterior es que
esta filosofia de negocio esta fundamentada en un manojo de técnicas enfocadas hacia el analisis
estratégico de los mercados y comercializacion asociado a las operaciones de las acciones de

respuesta hacia los mercados (Monferrer Tirado, 2013).

6.1.4.1. BENCHMARKING

Es una herramienta que permite identificar oportunidades de mejora al detallar los
procesos, procedimientos y variedad de servicios que posee la organizacion frente a otras
organizaciones del mismo sector, para luego iniciar una comparacion entre los puntos positivos y
negativos que emplean las organizaciones, lo cual permite generar un proceso continuo de
investigacion que proporciona informacion valiosa, para realizar un andlisis externo entre
organizaciones con tendencia regional, nacional o mundial. Para que un benchmarking se lleve a
cabo satisfactoriamente es necesario la seleccion detallada de los puntos criticos y significativos
relacionados entre si, y unas ves definido lo anterior se procede a establecer las conclusiones de
cada una de las variables y de la misma forma identificar oportunidades de mejora de los
procesos (Spendolini & Matiz, 2005).

30



6.1.5. MEJORAMIENTO DE PROCESOS

Mejorar un proceso significa generar un efecto positivo en el mismo mediante la aplicacién de un
esfuerzo (ASQ, 2016), normalmente para establecer una mejora es necesario evaluar
caracteristicas tales como costos, tiempo, potencial de mejora de calidad, recursos requeridos,
efectos en el cliente interno y barreras para la implementacion como la resistencia al cambio y

cultura de la organizacion (Evans & Lindsay, 2014).

6.1.5.1. PRODUCCION ESBELTA

Se centra en la eliminacion de desperdicios tales como defectos, actividades innecesarias,
movimientos inGtiles de materiales o personas, tiempos de espera en el caso de los servicios. Esta
herramienta permite identificar y eliminar actividades que no agregan valor a lo largo de la
cadena de ésta forma satisfacer las necesidades del cliente en menor tiempo y con mayor calidad
por medio del uso eficiente de recursos. El nivel de eficacia se establecer mediante el enfoque en
la medicion y la mejora continua, estandares de trabajo realistas, empoderamiento del trabajador

y buenas relaciones con el proveedor (Evans & Lindsay, 2014).

» Andlisis de valor agregado de los procesos (AVA): El valor agregado es la percepcion que
tiene el cliente sobre el grado de cumplimiento de las necesidades y requerimientos sobre
el producto o servicio solicitado. AVA es una herramienta que permite analizar las
actividades de los procesos con el fin de identificar aquellas que estan ofreciendo dicho
valor al cliente, ademas establecer aquellas actividades que no agregan valor con el fin de
disminuirlas o eliminarlas, también otorga informacién sobre el nivel de eficacia del
proceso de esta forma tomar medidas que permitan conseguir una mejor puntuacion
(Trischler, 2003).

6.1.6. INDICADORES

Un indicador es una medida utilizada para cuantificar la eficiencia y/o eficacia de un

proceso o en su defecto de una actividad, un indicador no es una tarea mecanica, para aplicarlo
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hay que tener presente el coste que genera recoger los datos necesarios para su calculo (Beltran,
2010).

En los distintos tipos de indicadores utilizados por una organizacion se encuentran
atributos comunes entre ellos, a continuacion, se presentan los criterios de clasificacion para

mostrar la diversidad desde distintos puntos de vista (Beltran, 2010).

Cuadro 5
Criterios para la clasificacion de indicadores

La naturaleza del

- Nivel organizacional
indicador puede ser

o de la persona que usa
basado en la eficiencia o 11 d'p d q, 1d
eficacia, seglinla el indicador (Nivel de

necesidades de medicion. utilizacion).

Los indicadores de gestion
son un medio no un fin, Datos utilizados
sirven para identificar temporales o
oportunidades de mejora, permanentes.
controlar y medir.

Fuente: Los Autores.

6.1.7. SISTEMA DE COSTOS ABC

Permite establecer los costos con una mayor precision mediante el enfoque a las
actividades como elementos fundamentales y la asignacién de costos asociados. Representa tres

ventajas principales:

Costos mas exactos, es consistente con las técnicas actuales de produccién y genera un
cambio cultural con la correcta implementacion del mismo debido a que genera una visibilidad
amplia del uso de los recursos. Para su implementacion se toman en cuenta cuatro pasos:
Identificacion y listado de actividades, asignar costos a las actividades, identificar las salidas u
objetos de costos, relacionar costos de las actividades con las salidas (Jimenez & Espinoza,
2007).

6.2.  MARCO INSTITUCIONAL
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A continuacion, se especifican datos de la organizacion en la cual se esta llevando a
cabo el presente proyecto de investigacion, tales como razén social, sector econémico, historia,
valores organizacionales, andlisis de la competencia, mision y vision, marco legal y ambiental.

De esta forma realizar un acercamiento global a la Cooperativa.

6.2.1. RAZON SOCIAL

Cooperativa de Trabajadores Unidos El Bosque “COOUNIBOSQUE”

6.2.2. SECTOR

Sector solidario, cooperativo.

6.2.3. HISTORIA

Cooperativa de trabajadores COOUNIBOSQUE, constituida el 29 de septiembre de
1995 por iniciativa de 54 fundadores y el apoyo de la Universidad ElI Bosque. Inscrita en la
Camara de Comercio de Bogota bajo el No. 50034, con sede propia a partir de junio de 2006
ubicada en la calle 131 No. 7A 54 de la ciudad de Bogota D.C.

A partir del mes de marzo del afio 2005 por reforma de estatutos aprobada por la
Asamblea se vinculé a los trabajadores de la FUNDACION SALUD BOSQUE, como
consecuencia de esta reforma se cambio el nombre de COOPERATIVA DE TRABAJADORES
DE LA UNIVERSIDAD EL BOSQUE por el de COOPERATIVA DE TRABAJADORES
UNIDOS EL BOSQUE “COOUNIBOSQUE".

Actualmente la Cooperativa se encuentra ubicada en la carrera 72 # 130B-37, en la

ciudad de Bogota.
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6.24. COMPETIDORES

Directamente la Cooperativa de trabajadores unidos COOUNIBOSQUE no presenta
competidores debido a que es la Unica Cooperativa de Trabajadores de la Universidad EI Bosque
y Clinica el Bosque. Sin embargo en el sector solidario existe una gran cantidad de Cooperativas
de trabajadores, que pueden ser una referencia en cuanto a servicio prestado, y convenios
ofrecidos, ademas algunas ya cuentan con certificaciones que las acreditan como Cooperativas
con excelentes servicios prestados y de alta calidad y beneficios ofrecidos hacia sus asociados,
tales como Cooperativa de Profesores de la Universidad Nacional de Colombia, entre otras

Cooperativas dedicadas exclusivamente al mercado interno.

También en el mercado se pueden encontrar Cooperativas sin restricciones de ingreso,
donde su acceso es abierto a cualquier persona natural, es decir, Cooperativas en las que
cualquier persona puede ingresar y obtener los beneficios deseados mediante un aporte otorgado,

como por ejemplo COOMEVA.

En cuanto a la gestion del aporte recaudado que realiza COOUNIBOSQUE mediante

créditos, las entidades bancarias son su principal competidor.

6.2.5. MISION

Contribuir al mejoramiento de la calidad de vida de nuestros asociados y sus familias,
buscando satisfacer sus necesidades y expectativas mediante un trabajo oportuno y eficiente,
aportando al crecimiento social y econémico del pais con igualdad.

6.2.6. VISION

Seremos una cooperativa abierta, innovadora y agil, que ofrecera servicios de optima

calidad con identidad y diferenciacion en comunidades afines a la educacién y la salud.
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6.2.7. VALORES

La Cooperativa de trabajadores unidos del Bosque, “COOUNIBOSQUE”, basa su
funcionamiento en valores esenciales para el sector y para la Cooperativa misma por ello la ayuda
mutua, la solidaridad haciendo énfasis en el sector al que pertenece, la honestidad, la union de
fuerzas, la igualdad, que le permiten a la organizacion, satisfacer a su asociado buscando su

bienestar y el de sus familias.

Las reglas y el funcionamiento de la organizacion son trazados por dichos valores, pero
también por los principios del cooperativismo, que han creado y preservado por sus fundadores
(Confecoop, 2009).

e Servicio: Brindamos soluciones efectivas en todo lo que hacemos para mejorar la calidad
de vida de nuestros asociados.

e Solidaridad: Sentimos como propia la necesidad del asociado, por eso actuamos con
oportunidad, diligencia y responsabilidad.

e Honestidad: Actuamos e informamos con rectitud, ética y transparencia en nuestro
compromiso frente a los asociados.

e Participacion: Construimos cultura solidaria a través de la integracion, de la gestion
democratica y de la participacién econémica.

e Confianza: Somos responsables, comprometidos y dignos de confianza entre los

asociados al gestionar la cooperativa y tomar las mejores decisiones.

6.3. MARCO LEGAL

A continuacion, se presentan las leyes que actualmente regulan el sector solidario, las
cuales hacen parte fundamental para el logro de un correcto funcionamiento en economias
solidarias y que a su vez tienen como objetivo facilitar la aplicacion, contribuir al ejercicio
transparente mediante una activa participacion democratica y la promocién del desarrollo de

derechos y deberes cooperativos.
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De esta forma realizar un acercamiento global a la normatividad en la que se rigen las

economias solidarias.

Como se muestra en el cuadro 6 donde se menciona la normatividad de manera explicita.

Cuadro 6
Legislacion vigente para las Cooperativas en Colombia

Articulo 1 de la Ley 79 de 1988
Ley que reglamenta el Sector cooperativismo adecuado para su desarrollo y parte
fundamental de la economia nacional.
Dicha ley tiene como objetivo promover el desarrollo del derecho
cooperativismo, contribuir al fortalecimiento de la solidaridad, contribuir al
ejercicio de la democracia por medio de una participacion, propiciar la
participacion del sector cooperativo en el disefio y ejecucion de los planes y
programas de desarrollo econdmico social.

Articulo 5 de la Ley 79 de 1988
Toda cooperativa se caracteriza por que el ingreso y retiro de sus asociados sean
totalmente voluntarios, que el nimero de asociados sea variable e ilimitado, que
funcione partiendo del principio de participacion democratica, que se realice
actividades de educacion cooperativa, que se integre social y econémicamente al
sector cooperativo, que garantice en todos sus asociados los derechos y
obligaciones, que se establezca la irrepartibilidad de las reservas sociales y en
caso de liquidacion, la del remanente.
Ningun tipo de cooperativa serd permitido establecer algun tipo de discriminacion
social, econdmicas, religiosas o politicas; Establecer con sociedad o personas
mercantiles, acuerdos que comprometa beneficios o prerrogativas que las leyes
otorgan a las cooperativas, dar privilegios a los fundadores del aporte social,
desarrollar actividades distintas a las escritas en sus estatutos, y transformarse en
sociedad comercial.

Fuente: (Barco, 1988)

6.4. MARCO AMBIENTAL
Dentro del contexto organizacional no se presentan actividades que afecten directamente
elementos, recursos, efluentes, yacimientos o algun tipo de presencia ambiental elemental para el

desarrollo de la vida humana. Por lo mismo este proyecto no pretende minimizar o mitigar algun

tipo de contaminacion, desechos o residuos que la organizacion esté presentando.
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7. METODOLOGIA

La siguiente investigacion es de tipo descriptivo y la metodologia muestra de manera
macro tres bloques metodolédgicos donde se contemplan las tres partes que abarca el proyecto de

investigacion que se estan realizando.

Cada bloque contempla una serie de actividades donde incluyen herramientas de
ingenieria que serviran como apoyo para la consecucion final del objetivo general y de cada uno

de los objetivos especificos.

Diagnéstico y
planeacion

Diseiio de la
propuesta

Analisis Costo-
beneficio

Figura 2: Blogues Metodoldgicos; Fuente: Los Autores.
7.1. DIAGNOSTICO Y PLANEACION

Durante ésta etapa del proyecto se realizd la recoleccion de informacion, donde por
medio de herramientas de ingenieria se pudo realizar un correcto y completo diagnéstico de la
situacion actual de la organizacion como se observa en el cuadro 7, también por medio de éste
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diagndstico definieron los factores que alimentan el problema detectado y el cual es el motivo del
presente trabajo, dando lugar a la planeacion de actividades en pro de la consecucién de los

objetivos propuestos.

Cuadro 7
Actividades Diagndstico y Planeacion
ACTIVIDAD HERRAMIENTA DE INGENIERIA \
v Recoleccion de informacion de Check- list

posibles oportunidades de mejora.

v Seleccion de factores criticos a trabajar. DOFA, Pareto

v Investigacion de antecedentes. Bases de datos, Visitas empresa

v Analizar informacion recolectada. Planeacion estratégica

v Definir problemética a trabajar. DOFA

v Identificacidn de variables asociadas al = Pareto, Entrevista a profundidad
proceso. Observacion directa

v Definir objetivos. Planeacidn estratégica

4 Realizar la programacion de las Cronograma

actividades.

v Estudio de tiempos y movimientos. Métodos, tiempos y movimientos
v Investigacion de satisfaccion del cliente | Investigacion de mercados (Encuesta),
del servicio prestado. analisis de mercado, servuccion.

4 Realizar levantamiento de procesos y Observacion directa
procedimientos actuales. Entrevistas encargadas de procesos
v Definir atributos de calidad asociados a = Encuesta

los procesos. Focus group

Fuente: Los Autores.
7.2. DISENO DE LA PROPUESTA

Una vez identificado, documentado y cuantificada la problematica, se procedié a validar
metodologias ya aplicadas en otros proyectos de investigacion como guia para el mejoramiento
de los procesos en funcidon de la satisfaccion al cliente, eficiencia y calidad del servicio, ademas
en ésta etapa del proyecto hizo el respectivo uso de herramientas de ingenieria, adecuados para
cada actividad propuesta, y de éste modo brindar solucion al problema detectado y generar
estrategias que permitan cumplir con los objetivos propuestos, ademas de realizar las respectivas
entregas al consejo de administracién de COOUNIBOSQUE.
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Cuadro 8
Actividades Disefio de la Propuesta
| ACTIVIDAD ____ HERRAMIENTA DE INGENIERIA |

v Plantear alternativas de solucion. Gerencia del servicio, Calidad, Procesos,
Diagramas de flujo de procesos, 1SO
9001: 2015

v Disefo de estrategias. Gerencia del servicio, Gestion de calidad
Procesos, Diagramas de flujo de procesos.
Software BPM “Bizagi”. Produccion

esbelta.
v Disefio de entregables. Check- list
v Visita a la empresa. Check- list

Fuente: Los Autores

7.3.  ANALISIS COSTO-BENEFICIO

En ésta etapa del proyecto se realizan los estudios necesarios para establecer costos en
los que se incurre en la realizacion de la propuesta y los beneficios obtenidos en caso de su

implementacion.

Cuadro 9
Actividades Factibilidad
ACTIVIDAD HERRAMIENTA DE INGENIERIA
v Costos de los procesos actuales. Sistema costos ABC.
v Costos de los procesos mejorados. Sistema costos ABC.
v Costos del desarrollo del proyecto. Costeo simple.
v Costos intangibles. Diagnostico.
v Beneficios tangibles. Ingenieria econdmica y finanzas.
v Beneficios intangibles. Diagnostico.
v Relacion costo-beneficio Ingenieria econémica.

Fuente: Los Autores
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8. ALCANCE

El siguiente proyecto tiene como alcance el mejoramiento de procesos misionales
internos que son la base del servicio prestado. También contemplara procesos misionales
externos que se presentan debido a los convenios de la Cooperativa con diferentes
organizaciones, que le permiten a la misma acceder a diferentes servicios para utilizacion y

aprovechamiento por parte del asociado.

Ademas de establecer indicadores que permitan medir el comportamiento de las
variables de estudio, también, dard como resultado una propuesta para mejorar la calidad y la
eficiencia del servicio prestado por COOUNIBOSQUE, todo esto en pro de sus asociados y de
las personas que integran el organigrama de la misma. Por otro lado, éste proyecto de
investigacion otorgard medidas de control de calidad y satisfaccion del cliente en cada uno de los

servicios prestados.

Como parte de la propuesta que se concebira, a la empresa se le dejara los siguientes

entregables:

e Diagramacion de los procesos misionales actuales.

e Diagramacion con el mejoramiento de los procesos misionales.

e Propuestas de sistemas de calificacién constante de servicio al cliente.

e Indicadores que permitan la medicion del comportamiento en los niveles de calidad y
eficiencia del servicio prestado.

e Investigacion de la satisfaccion del cliente actual.

e Documento que incluya resumen del proyecto, Andlisis Beneficio-Costo, ventajas

competitivas y recomendaciones generales.
El presente proyecto se limita a generar una propuesta tedrica que se pone a

consideracion de la Cooperativa, para que la misma evalie su viabilidad y posible

implementacion.
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9. DIAGNOSTICO

El diagndstico que se realiza a continuacion se lleva a cabo mediante el siguiente
modelo metodoldgico propuesto por el equipo investigador, debido a la importancia que
representa el andlisis del contexto interno y externo para la correcta planeacion y ejecucion de
mejoras y cambios organizacionales segin (ICONTEC, 2015b), es por ello que teniendo en
cuenta la matriz DOFA afio 2013 se establecieron las areas en donde se encuentran clasificadas
las debilidades que estan influyendo directamente en los procesos misionales de los servicios
prestados por COOUNIBOSQUE, lo cual permitird establecer los factores criticos que estan

impactando negativamente en la calidad y la eficiencia del servicio prestado por la misma.

MODELO METODOLOGICO
DE DIAGNOSTICO

Gerencia . e .
o Cliente ) Analisis de .
Planeacion Procedimientos ASOCIADOS

. Interno Mercado
Estratégica actuales

Analisis de
demanda de
servicio

Andlisis carga
laboral

Figura 3: Modelo Metodoldgico de Diagndstico; Fuente: Los Autores

9.1. FACTORES INTERNOS

En esta area del diagndstico se realiza un analisis de factores internos clave en la

realizacion del servicio prestado:
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Actividades de .,
soporte para el Planeacion

Back Office

servicio conocido et Lt
estrategica
como tras bambalinas g

Figura 4: Back Office Cooperativa de Trabajadores Unidos El Bosque “COOUNIBOSQUE”;
Fuente: (Lovelock et al., 2011)

Se toma como back office de la Cooperativa su planeacion estratégica que es la
encargada del cumplimiento de los objetivos estratégicos y del buen funcionamiento de la misma.
Est4 desarrollada por comités conformados por asociados y por la gerencia que es el cargo
encargado de velar por el cumplimiento de dicha planeacion.

La planeacion estratégica propone iniciativas que le ayuda a la Cooperativa a cumplir
satisfactoriamente la vision y la mision de la misma, asi como también a la consolidacion y
crecimiento que se ha venido presentando (Alvarez, 2006), al mismo tiempo establecer
lineamientos y metas que conlleven a dar conformidad a los estdndares de calidad y eficiencia
exigidos por el cliente externo, satisfaciendo las expectativas y necesidades proyectadas por el
mismo (ICONTEC, 2015b).

Actividades de .
contacto directo, Cliente

Front Oﬁice conocido como int erno

escenario frontal

Figura 5: Front Office Cooperativa de Trabajadores Unidos El Bosque “COOUNIBOSQUE”;
Fuente: (Lovelock et al., 2011)

Se toma como Front office de la Cooperativa todos los clientes internos que tienen
contacto con el asociado y que estan directamente involucrados con el buen ejercicio de los
procesos misionales del servicio, como lo son: Crédito y cartera, asistente de servicios I, 11 Y 1lI,
Comunicaciones; los cual son los encargados de realizar actividades que permitan dar
cumplimento a los objetivos estratégicos y lineamientos planteados en la planeacion estratégica.
Dichos clientes internos son parte fundamental en el cumplimiento de la mision y la vision de la

organizacion.
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Son los responsables de generar e influir en la percepcion del servicio en el cliente
externo (Evans & Lindsay, 2014), mediante confiabilidad, confianza, sensibilidad, empatia y
elementos tangibles, que son dimensiones claves en la calidad de los procesos realizados en
conjunto con el asociado (Gutiérrez Pulido, 2014), ademés de ser responsables de los recursos

asignados para el cumplimiento de los mismos.

Dentro de esta area de diagnostico también se incluyen los procesos y procedimientos
actuales con el fin establecer su estructura e identificar las falencias para su posterior analisis y

mejoramiento.

9.1.1. PLANEACION ESTRATEGICA

Desde la planeacion estratégica es necesario analizar cudl ha sido el comportamiento de
la Cooperativa en los ultimos afios, también las debilidades que no hayan sido intervenidas para
su mejoramiento; ademas de analizar cuales son las proyecciones de la misma hacia un futuro y
el cambio que ha tenido el entorno otorgando una vision sobre los riesgos tanto negativos como

positivos que pueden influir en el desarrollo de las estrategias (ICONTEC, 2015b).

Durante los ultimos 2 afios COOUNIBOSQUE ha tenido un crecimiento de 11.08% en

cuanto al nimero de asociados, como se muestra en la figura 6.

Numero de Asociados

2013 2014 2015
Figura 6: Crecimiento numero de asociados 2013-2015; Fuente: (Asamblea general, 2015)
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Hoy en dia COOUNIBOSQUE presta su servicio a 1625 asociados, ofreciéndoles 32
convenios con diferentes entidades como por ejemplo seguros de vida, recreacion y cultura,
poliza exequial, entre otros, ademas cuenta con servicios financieros tal como créditos de
vivienda, libre inversion, transitorios, y otros créditos también ofrecidos por entidades bancarias,
ademas, cuenta con un total de 12 empleados, quienes son los encargados de otorgar un servicio
seguro y responsable a cada uno de sus asociados.

Para poder realizar un andlisis de la gestion que se esta ejecutando desde la planeacién
estratégica de la Cooperativa e identificar falencias en el servicio, que estan afectando la calidad
y la eficiencia del mismo, se realiza una matriz DOFA actualizando los factores que la
componen, debido a que dicha matriz con la que contaba COOUNIBOSQUE, ha venido
cambiando en proporcion a las estrategias implementadas por la Gerencia de acuerdo al plan
estratégico 2011 — 2015, conservando algunas fortalezas y obteniendo nuevos elementos
favorables que le permiten ser cada dia mas competitiva. Con estos cambios se ha evidenciado
también la intervencion sobre algunas debilidades, lo cual le ha permitido mejorar aspectos
relevantes en pro del asociado; sin embargo, con la maduracién del mercado, han aparecido
elementos decisivos, los cuales integran nuevas falencias en el trabajo realizado que influyen en
el funcionamiento adecuado, proactivo y deseado por la organizacion. Gracias al analisis
realizado, a continuacion, se presenta la matriz DOFA de COOUNIBOSQUE, afio 2016.
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Cuadro 10
Matriz DOFA COOUNIBOSQUE 2016

FORTALEZAS DEBILIDADES
Confianza entre los asociados. No hay presencia ni conocimiento del mapa de
procesos.
Asesoria financiera al asociado. Calidad del servicio.
No hay satisfaccion permanente del asociado.
Manejo portafolio de inversiones. Procesos estratégicos, de apoyo y misionales no
estandarizados ni documentados.
Estabilidad financiera. Eficiencia inestable.
Re procesos.
Transparencia procesos administrativos. No cuenta con un plan de mercadeo.
No existe un manual de procesos Yy
Transparencia procesos contables. procedimientos.
Desconocimiento de los requerimientos de los
Buenas practicas comerciales. asociados.
No cuenta con un manual de funciones
Capacitacion constante de los empleados. adecuado.
Tiempo de produccion no estandarizado.
Talento humano calificado. Falta de control sobre proveedores

Ineficacia del sistema PQRS
Instalaciones fisicas adecuadas.

OPORTUNIDADES AMENAZAS
Continuos cambios en las preferencias de las
Alto mercado potencial. personas.
Tecnologia en crecimiento. Aumento del dolar.
Diversificacion de servicios. Bajo crecimiento econdémico de las personas.
Gestion de calidad. Alta competencia del mercado.
Crecimiento del sector econémico. Creacion de nuevos impuestos.
Crecimiento de portafolio de servicios en el | Desempleo.
sector. Servicios alternos de la competencia.
Nuevas lineas de crédito. Economia del pais.
Nuevas tendencias de compra y consumo. Austeridad econdmica en el pais.
Alta tasa de interés en el mercado. Culminacién de contratos laborales en FSB Y
Facilidad de comunicacion y de | UEB
divulgacioén. Requisitos legales entrantes por parte del
gobierno.

Incremento en la tasa de inflacion.
Fuente: Los Autores a partir de Gerencia Estratégica Humberto Serna Gémez

En la matriz DOFA se puede apreciar que COOUNIBOSQUE cuenta con fortalezas que

evidencian por qué ha sido elegida por 1625 asociados, su trabajo incansable por otorgar
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beneficios y un manejo claro y transparente de su aporte hace de ésta organizacién confiable ante

los ojos de los mismos.

COOUNIBOSQUE, se esmera por la capacitacion de sus empleados dandoles
herramientas que le permiten sortear y solucionar situaciones que se presentan dia a dia. A pesar
de esto, haciendo una comparacion con el DOFA realizado por la Cooperativa en el afio 2013,
aun se presentan debilidades que afectan directamente la calidad y la eficiencia del servicio
prestado por la misma. Un ejemplo de ello es la falta de documentacion y estandarizacion de los
procesos misionales, causantes de re-procesos, sobrecostos, e insatisfaccion del asociado, debido

a los retrasos e incumplimientos presentados tanto en tiempo como en producto.

A pesar de contar con las funciones establecidas para cada cargo, se observa la
inexistencia de un manual de funciones debidamente estructurado, lo cual genera duplicidad en
las actividades de los cargos, no se especifican sus excepciones, es decir, que pasa en ausencia de
un cargo, quien queda como responsable de sus procesos; y se desconocen algunas
responsabilidades en el proceso de generacidn del servicio, afectando la fluidez de la operacion,
la trazabilidad en las &reas que se complementan para el cumplimiento de los requerimientos del
cliente de esta forma impactando negativamente en la eficiencia de los procesos de la

organizacion (Jiménez, 2007).

Como se aprecia en la matriz DOFA 2016, existe otro factor relevante, que va en
contravia con la mision de la organizacion como es el desconocimiento del concepto del asociado
frente al cumplimiento de sus requerimientos por parte de la Cooperativa; concepto que no esta
siendo escuchado periddicamente, ni se estd teniendo en cuenta sus observaciones para el
mejoramiento continuo de los procesos misionales, es decir existen elementos sub utilizados para
la medicion del servicio, por ejemplo el buzdn de sugerencias, que impide la correcta
comunicacion con el asociado, la identificacion de las causas de insatisfaccion, el conocimiento
de expectativas, asi como resaltar aquellas caracteristicas que motivan a la permanencia y las

variaciones del entorno y la competencia (Evans & Lindsay, 2014).
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Se cometen errores, se realiza un seguimiento de los mismos cuando éstos son
reportados por el asociado como es el caso de 4 derechos de peticion recibidos en el ultimo
semestre, sin embargo debido a que la medicidn realizada no es continua y queda a consideracion
del asociado, no se ha documentado con exactitud la totalidad de errores cometidos, y no se
cuenta con un proceso estandar para la implementacion de acciones correctivas y preventivas
para que dichos errores no se cometan de nuevo y el asociado sienta confianza y seguridad en el
servicio recibido (ICONTEC, 2015b).

Durante la investigacion realizada se observd que COOUNIBOSQUE no cuenta con un
mapa de procesos para su funcionamiento, que de claridad sobre sus macro procesos e indique de
manera grafica y estructurada la forma en que la Cooperativa debe operar. Es de suma
importancia contar con esta herramienta grafica ya que muestra la secuencia entre los diferentes
procesos de la Cooperativa, asi mismo facilita la comprension de las interacciones claves y las
relaciones causa-efecto entre procesos, permitiendo entender el rol de cada uno en la consecucion

de la satisfaccion de asociado y en el cumplimiento de la mision organizacional (Perez, 2013).

Dentro del mapa de procesos se encuentran los procesos misionales los cuales son objeto
de levantamiento, estudio, andlisis y mejoramiento del presente proyecto, es por ello que
partiendo de la base que los procesos misionales son “aquellos que combinan y transforman
recursos para obtener el producto o proporcionar el servicio conforme a los requisitos, aportando
un valor anadido” (Perez, 2013), durante las visitas a la Cooperativa para la realizacion del
presente diagndstico se identificaron mediante la observaciéon directa y didlogos con las

funcionarias encargadas del servicio.

COOUNIBOSQUE, presenta cinco macro procesos misionales donde intervienen
procesos claves que se encuentran enfocados hacia el aporte de valor del servicio prestado al
asociado y satisfacer las necesidades de los mismos, es decir, toda accion realizada va a ser
directamente percibida por el asociado de la Cooperativa. A continuacién, se identifican y se
describen éstos macro-procesos:

e Vinculacion de asociados: Procesos mediante los cuales una persona que sea trabajador

administrativo u operativo bien sea de la Universidad o de la Fundacion clinica el Bosque,
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puede vincularse a la Cooperativa cumpliendo todos los requerimientos exigidos por la
misma y de esta forma acceder a los beneficios brindados; también, los procesos y
requerimientos exigidos por COOUNIBOSQUE para la desvinculacion del asociado, en

caso de asi solicitarlo. Los procesos asociados se describen en la figura 7.

Desafiliacion
de asociados

Vinculacién
de
asociado

Actualizacion

Afiliacion datos

Figura 7: Macro proceso de vinculacion de asociados COOUNIBOSQUE; Fuente: Los Autores

e Recaudo de aporte: Por medio del cual la Cooperativa recibe aporte econémico de cada
uno de sus asociados, para su ahorro, funcionamiento y gestion financiera; asegurando de
esta forma el cumplimiento de sus objetivos, bienestar social y crecimiento econémico.

Los procesos asociados se describen en la figura 8.

Cambic
Recaudo de

Recaudo e ——

aporte

Figura 8: Macro proceso de recaudo Cooperativa COOUNIBOSQUE; Fuente: Los Autores

e Crédito: La forma con la que la Cooperativa gestiona los ingresos y genera rentabilidad
sobre los aportes hechos por los asociados; tambien permite otorgar un servicio al
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asociado mediante el cual éste puede hacer uso de los recursos para diferentes proyectos.
Los procesos asociados se describen en la figura 9.

Reporte

estado de
cuenta

Gestion de
excedentes

Figura 9: Macro proceso de crédito Cooperativa COOUNIBOSQUE; Fuente: Los Autores

e Gestion de alianzas (Partners): Proceso por el cual la Cooperativa gestiona las alianzas
estratégicas con entidades privadas, ampliando el portafolio de servicios ofrecidos por la
misma, dando otorgando beneficios adicionales a sus asociados por medio de descuentos.
Los procesos asociados se describen en la figura 10.
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Telefonia
Celular

Servicios o
) Suscripciones
Exequiales

Cultura y

- Seguros
Recreacion g

Servicios
médicos

Figura 10: Macro proceso de gestion de alianzas cooperativa COOUNIBOSQUE; Fuente: Los

Autores

e Transferencia solidaria: El fin Gltimo de una comunidad solidaria es buscar el beneficio
propio y el de todos los pertenecientes a dicha comunidad, por medio de este marco

proceso se otorgan beneficios a cada uno de los asociados y a sus familias. Los procesos
asociados se describen en la figura 11.
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Educacion:

Feria del arte
Capacitaciones

Curso cooperativismo

TRANSFERENCIA
SOLIDARIA

Solidaridad:

Auxilios

Bienestar social:

Cultura y recreacién . .
. Camparia salud visual
Jornada de integracion .
, . Campana salud auditiva
Dia de los nifios . .,
o Campaiia de vacunacion
Miércoles de lonchera . .
Campaiias anti-estres

Figura 11: Macro proceso de transferencia solidaria cooperativa COOUNIBOSQUE; Fuente: Los
Autores

Al no contar con el registro y conocimiento de estos macro procesos, la Cooperativa
desconoce la existencia y clasificacion de los mismos, gestiondndose de manera mono
dimensional, sin percibir la diferencia que existe entre el manejo de los diferentes tipos de

procesos, sus estructuraciones y sus implicaciones en el servicio final entregado al asociado.

Debido a lo ya mencionado se hace evidente el desconocimiento de la cadena de valor
que existe en la Cooperativa, lo que dificulta la identificacion de los puntos clave y esenciales
para la ejecucion de estrategias propuestas por la planeacion estratégica, para el mejoramiento del
servicio en funcion de la satisfaccion del asociado (Evans & Lindsay, 2014).
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9.1.2. CLIENTE INTERNO

Durante la investigacion se evidenciaron errores de actualizacion y jerarquizacion en la
estructura organizacional, por lo que se indago acerca de los cargos presentes actualmente en la
Cooperativa, la incorporacion de nuevo personal y la totalidad del personal, de esta forma
analizar el crecimiento y desarrollo de la organizacion en los ultimos cinco afios. Arrojando los
siguientes resultados:

e Se presenta un incremento del 33.33% en la totalidad de cargos en el periodo 2011-2016.

e El organigrama no muestra la totalidad de los cargos existentes en la Cooperativa.

¢ No se identifica la diferencia entre cargos.

e No existe una jerarquizacion adecuada evidenciada en el organigrama, ya que cada cargo
se toma como un area independiente, sin evidencia clara de un jefe directo.

¢ No se evidencia en el organigrama ni en las politicas internas el conducto regular para la
solucion de problemas tanto internos como externos que se presentan en la ejecucion del
servicio en la Cooperativa.

e No existen areas claras de trabajo ni departamentalizacion.

ASAMBLEA GENERAL

Junta de Vigilancia 1- sessdesssses Revisoria Fiscal
CONSEJO DE ADMINISTRACION P
Comité de ] | Comité de
Planeaclon 5 . | Educacion
. e S LA I
- 6;mlte o x s 700?1!& ae
Financiero y T . Solidaridad
Evaluacién Cavtera 9 . !
Comité de 2 . Comité de ’
Crédito J - Bienestar
- /
Comité de | x -
Tecnologia ‘ .

e
@—- Comunicaciones J

Subgerencia |

| | = - I

Contabilidad || | Tesoreria | cc,ae‘:jti;?ayJ ’Sevvlclos Ad;lesltset'r‘atflval
\ \ A v

Figura 12: Organigrama actual COOUNIBOSQUE; Fuente: (Asamblea general, 2015)
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Como consecuencia de dicha estructuracion no se pudo deducir de manera gréfica cuales
eran los cargos directamente relacionados con los procesos misionales y la totalidad de los
mismos, por lo que fue necesario indagar por el manual de funciones para identificar los cargos y
niveles de responsabilidad en los procesos mencionados, no obstante, como se establecio en el
andlisis de la matriz DOFA, la Cooperativa no cuenta con dicho manual, sin embargo otorga a
sus empleados un formato de funciones, donde se puede apreciar en algunos casos duplicidad en
responsabilidades, funciones no adecuadas para algunos cargos y desactualizacion en cargos
existentes y en funciones descritas; casos que se presentan en mayor proporcion en las asistentes

de servicios.

Si bien la satisfaccion del cliente externo es de suma importancia para el cumplimiento
de la mision, esta no debe limitarse Unicamente al asociado, debido a que el cliente interno es
parte fundamental del desarrollo organizacional y de los planes de mejora (Evans & Lindsay,
2014), es por ello que es necesario conocer la satisfaccion del cliente interno en relacion a los
procesos que lleva a cabo de acuerdo a sus capacidades, ya que de esta forma se evaltan las
fortalezas y debilidades organizacionales. Dichas debilidades como se pudo observar en la matriz
DOFA a menudo interfieren en la operacion generando insatisfaccion tanto en el cliente interno

como externo (Evans & Lindsay, 2014).

Para un analisis mas detallado de los procesos misionales y de sus responsables se
realiz6 una entrevista a 10 de los 12 integrantes de la Cooperativa (Ver anexo 2); debido a que la
asistente de crédito y cartera y la asistente de Gerencia y cumplimiento se encontraban realizando
el empalme con el cargo. La entrevista se realiz6 con el fin de obtener informacion acerca de los
macro-procesos identificados, establecer oportunidades de mejora de los procesos, revisar tareas,
funciones y responsabilidades de quienes estan directamente relacionados con dichos procesos,
enfatizando en problemas y errores reincidentes y su respectiva clasificacion. Dando como

resultado factores criticos a analizar que se pueden observar en el anexo 3.

Para determinar cuéles de los factores criticos, estan afectando en mayor proporcion el

desempefio, la calidad y la eficiencia de los procesos misionales se estratifican dichos factores
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con el fin de establecer las causas de las problematicas evidenciadas (Gutiérrez Pulido, 2014)

como se puede observar en la tabla 1:

Tabla 1
Factores Criticos (Frecuencia, Porcentaje Total, Porcentaje Acumulado)
% ACUMULADO
FACTOR CRITICO FRECUENCIA{% DEL TOTAL| DEL TOTAL
1) Demoras 7 18,42% 18,42%
2) Comunicacion 7 18,42% 36,84%
3) Tecnologia 7 18,42% 55,26%
4) Re-proceso 5 13,16% 68,42%
5) Carga Laboral 4 10,53% 78,95%
6) Cliente interno 3 7,89% 86,84%
7) Desconocimiento del proceso 3 7,89% 94,74%
8) Capacitacion 2 5,26% 100,00%
38

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Fuente: Los Autores

Los factores mencionados en la tabla 1 se definen a continuacién asi:

Demoras: Es la presencia de errores humanos y tecnoldgicos cometidos durante la
ejecucién de los procesos misionales, generando retrasos en el cierre de cada etapa del
proceso y en tiempos de entrega del servicio provocando insatisfaccion en el asociado.
Comunicacion: Se refiere a todo tipo de interrelacion entre el asociado y la Cooperativa
que genera un flujo de informacidn necesario para llevar a cabo los procesos misionales,
divulgacion y entrega del servicio solicitado por el asociado.

Tecnologia: Programas de uso constante que intervienen en el desarrollo de los procesos
misionales.

Re-Procesos: Procesos que se tienen que llevar a cabo nuevamente debido a que el
servicio entregado, no cumple con los estandares exigidos o no es el servicio solicitado
por el asociado.

Carga laboral: Hace referencia al riesgo presente de generar insatisfaccion o cometer
errores debido a la alta demanda o funciones asociadas al puesto de trabajo.

Cliente interno: Capital humano, generador de errores, directamente involucrados en el

desarrollo del proceso misional.
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7) Desconocimiento del proceso: Procesos realizados sin estdndares y estructuracion

definida, con ninguna de las etapas documentadas.

8) Capacitacion: Falta implementaciones de capacitaciones que le permita al cliente interno

adquirir capacidades, habilidades y conocimientos aplicables a la elaboracion de los

procesos misionales.

A continuacion se realiza un diagrama de Pareto debido a la necesidad de priorizar las

causas de las problematicas, ya que esto ayuda a localizar los factores que estan afectando en

mayor proporcion la calidad y la eficiencia de los procesos segin los clientes internos

entrevistados y segun (Gutiérrez Pulido, 2014) al combinar estas dos técnicas (estratificacion y

diagrama de Pareto), se convierte en una herramienta indispensable para la mejora de la calidad.
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Figura 13: Diagrama de Pareto factores criticos COOUNIBOSQUE; Fuente: Los Autores

Como se puede observar en la figura 13, los factores criticos que estan afectando

negativamente en mayor proporcion a los procesos misionales son las demoras, la comunicacion,
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la tecnologia, los re-proceso y la carga laboral, para su analisis y el establecimiento de la relacién

con los macro procesos se realiza el cuadro 11.
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Cuadro 11

Macro procesos vs Factores criticos COUNIBOSQUE

Macro procesos
misionales

VINCULACION

RECAUDO DE
APORTE

CREDITO

GESTION DE
ALIANZAS

TRANSFERENCI

A SOLIDARIA

DEMORAS

Concordancia en citas
con personas
interesadas en
pertenecer a la
Cooperativa.

Cuando se realiza fuera
de las instalaciones, la
solicitud no es
ingresada al sistema
inmediatamente.

Identificacién de pagos
de aportes por parte de
asociados externos,
debido a la ausencia de
comprobantes.

Se establece como
cuello de botella el area
de crédito y cartera que
interviene en diferentes
MACTO Procesos.
Creacion de
comprobantes
desmaterializados en el
sistema DECEVAL.
Identificacion de pagos
de créditos por parte de
asociados externos,
debido a la ausencia de
comprobantes

Dependencia de
empresas externas para
cumplimiento en
tiempo.

Se establece como
cuello de botella el area
de crédito y cartera que
interviene en diferentes
MACro Procesos.
Digitalizaciéon de
actualizacién de estados
de convenios.

Esperas para
actualizacion de
informacion de
convenios ya realizados.

No hay atencion
oportunay equitativa en
actividades realizadas
por la Cooperativa
debido a la afluencia de
asociados a dichas
actividades.

Debido al flujo de
asociados se presentan
dificultades parala
inscripcion de los
mismos.

No hay planificacion
para la entrega de
beneficios.

COMUNICACION | TECNOLOGIA | RE-PROCESOS

» Dificultad de

comunicacién entre
empleados no afiliados
y la Cooperativa.

= Empleados no afiliados

1o conocen ni obtienen
la informacién
necesaria acerca de
beneficios que otorga la
Cooperativa.

= El asociado externo no

envia comprobante de
pago de aportes.

» Comunicacion

ineficiente para
informar desembolsos a
asociados.

= No hay claridad en

requisitos necesarios
para diferentes tipos de
créditos.

* Problemasenla

comunicacién con el
asociado externo.

* Se generan

fluctuaciones de
informacion entre las
empresas externas y la
Cooperativa.

» Uso de correo

¢lectrénico para
divulgacién de los
servicios.

+ Asesores no cuentan

con informacién
suficiente acerca de los
convenios ofrecidos.

» No se le brindala

informacién al asociado
sobre el porcentaje
correspondiente a los
excedentes (Utilidad).

« Publicidad de

actividades no otorgada
a la totalidad de
asociados.

= Comunicacién via

correo electrénico,
herramienta con la que
no cuenta la totalidad
de asociados.

Asesora
comercial sin
herramienta
tecnologica de
trabajo.

La pagina web
N0 cuenta con
informacion
sobre
requerimientos
para afiliacion.

Identificacion de
pagos en la pagina
de los bancos es
baja.

Sub utilizacién de
pagina web para
revision de estado
de solicitudes
realizadas por el
asociado.
Capacitaciones
insuficientes para
el correcto manejo
del programa
TREVOL.

No existen
programas de
autorizacion
automatica de
informacion.
No existe un
record
automatizado de
demanda de
servicios.

No existe una
actualizacion
constante de la
base de datos de
las familias de los
asociados en
primer grado de
consanguinidad.

Fuente: Los Autores
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Errores en
digitalizacion de
informacion
necesaria para la
afiliacidn.
Restricciones en
fechas para
realizacion de
desvinculacion.

Verificacion de los
pagos hechos por
bancos cada mes por
parte de asociados
externos.

Presencia de errores
de digitalizacion de
comprobantes
desmaterializados en
¢l sistema
DECEVAL.

No entendimiento
por parte del
asociado del estado
de cuenta

Se presentan errores
en cuanto a que el
servicio otorgado no
es el solicitado porel
asociado.

Se presentan errores
en cuanto a que el
beneficio otorgado
no corresponde al
asociado en
particular.

CARGA
LABORAL

. Se presenta debido
al exceso de
funciones.

. Se lleva a cabo por
todas las
funcionarias, asi
no sea
responsabilidad de
las mismas.

* Se realiza de manera
mensual a 1625
asociados junto con
los descuentos de
servicios adquiridos.

* Es el servicio mas
utilizado por los
asociados de
COOUNIBOSUQE.

¢ Interviene en mas del
80 % del total de los
servicios prestados.

* Atencion telefonica
y personal a los
asociados, ademas
de la atencién y
control de
proveedores.

N/A



9.1.2.1. ANALISIS DE CARGA LABORAL

A continuacion se establecen los indices de carga laboral correspondientes a la demanda

presentada en una semana de medicion en COOUNIBOSQUE lo que permite establecer

requerimientos a los que se ven expuestas las funcionarias en el front office del servicio durante

la jornada laboral, en este caso la carga a la que estan sometidas es una carga mental y rutinaria

repetitiva (ACA, 2015) de acuerdo a las funciones operativas establecidas, es importante aclarar

que en este estudio no se establecen tiempos de funciones administrativas debido al alcance del

proyecto.

A continuacion, se establece la jornada laboral de COOUNIBOSQUE teniendo en

cuenta los tiempos improductivos, estableciendo de esta forma el tiempo productivo semanal para

el estudio de Carga Laboral.

Tabla 2
Tiempo productivo semanal
JORNADA DE TRABAJO Lunes a Jueves| Viernes
Tiempo normal de operacion (T.N.O) 9,5 9,5
- | Tiempo de almuerzo 1 1
- |Holgura Necesidades personales 0,475 0,475
- |Tiempo legal de descanso 0,25 0,25
- | Tiempo capacitacion laboral N/A 2
Total tiempo productivo 7,775 5,775
Total tiempo productivo semanal 2212,5

Fuente: Los Autores

De acuerdo a la tabla 2 se establece la carga laboral por cargo en los procesos de estudio,

determinantes en la elaboracién del servicio:
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Tabla 3
Carga laboral respecto a la demanda

CARGA LABORAL RESPECTO A LADEMANDA

DEMA’.\I DATOTAL CARGA LABORAL
CARGO (Unidades de . -
L (funciones operativas)
Servicios)

Asistente de Servicios | 165 39,94%
Asistente de servicios |1 106 63,51%
Asistente de servicios |11 142 51,75%
Credito y cartera 146 75,38%
Asistente de Crédito y Cartera 56 22,53%
Asistente de Tesoreria 385 44,10%

Fuente: Los Autores a partir del estudio de tiempos y analisis de demanda

Para su elaboracion se tuvo en cuenta las solicitudes hechas por los asociados en tiempo
real durante una semana de medicién en COOUNIBOSQUE, las actividades asociadas a cada uno
de los responsables es decir su participacion en los procesos efectuados y el tiempo estandar de
cada actividad por proceso, ésta Ultima variable tomada mediante un estudio de tiempos realizado
por el grupo investigador en la Cooperativa, para observar la informacion detallada y los

resultados obtenidos ver anexo 4.

Tomando en cuenta los resultados de la tabla 3 se concluye:

e La asistente de servicios | es la responsable de 33,33% de funciones operativas
correspondientes a los procesos de Actualizacién de datos y Cambio de aporte, el resto de
sus funciones se encuentran destinadas a los macro procesos de apoyo con un 66,67% de
funciones administrativas, sin embargo, durante la investigacion se pudo evidenciar que
se encuentra llevando a cabo funciones operativas de otros cargos sirviendo como apoyo
en momentos de coyuntura, donde las otras areas se encuentran en atencion del usuario o

en descansos establecidos por la ley. Este apoyo a las otras areas son causantes de re

procesos Y retrasos en sus funciones primarias.

e Los procesos de Gestion de alianzas y crédito son los que mas demandan en la
Cooperativa como se puede evidenciar en el andlisis de demanda que se presenta mas

adelante segun el modelo metodolégico, ademas éstos procesos son los que incurren en
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9.1.3.

mayor tiempo de produccion; es por ello que la carga laboral de las personas encargadas
de dichos procesos estan por encima significativamente con un 29,87% en promedio
sobre los demas cargos evaluados.

En el caso del area de Crédito y cartera, ésta cuenta con una asistente cuya funcion es
apoyar a la responsable del area, sin embargo, como se puede evidenciar en la tabla 3, su
carga operativa laboral se encuentra 52,85% por debajo de su superior, evidenciando la
ineficiencia de la distribucién de funciones generando una subutilizacion del apoyo
destinado para un area critica debido a la importancia de la misma en la produccién de los
Servicios.

La responsable de crédito y cartera esta utilizando el 75,38% de su jornada laboral para el
cumplimiento del 57,14% de sus funciones correspondientes a las actividades operativas
del cargo, por lo cual se tiene un 24,62% del tiempo para el cumplimiento del 42,86%
referente a las funciones administrativas.

Por otro lado la asistente de servicios Il, se encuentra encargada del area de convenios,
sus funciones operativas (53,33%) se encuentran influenciadas por las diferentes entradas
de solicitudes, como lo son atencion telefénica, recepcion de emails tanto de proveedores
como asociados, en su puesto de trabajo y ademas los requerimientos presentados por la
asistente de servicios Il quien presta servicio comercial al exterior de la Cooperativa; es
por ello que su carga laboral operativa se encuentra en 63,51%, lo cual no permite tener
una distribuciéon adecuada de los tiempos para el desarrollo de la totalidad funciones,
generando incumplimientos o descuidos en las funciones administrativas que corresponde
al 47,67% de sus funciones asignadas, un ejemplo de ello es la alimentacion de las bases
de novedades, es importante resaltar que éste ejemplo se cita bajo observacion directa

debido a la inexistencia de historicos de mediciones de cumplimiento de las funciones.

PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS ACTUALES

Segun los macro procesos identificados, se procede a realizar la diagramacion y

estructuracion de los procesos y procedimientos actuales desarrollados por la Cooperativa, de esta

forma establecer un estandar de trabajo, realizar su respectiva documentacion e identificar

oportunidades de mejora. Para ello se utiliza el programa BIZAGI que utiliza la metodologia
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diagrama de bloques que proporciona una vision clara para el tipo de procesos que lleva a cabo
COOUNIBOSQUE, cuya complejidad se hace evidente debido a las diferentes opciones de

desarrollo de cada servicio (Perez, 2013) (ver anexo 5).

Ademas para poder establecer los costos de los procesos y generar un estandar en tiempo
de ejecucion (ICONTEC, 2015b) se realiz6 un estudio de tiempos basado en la metodologia
brindada por (Niebel et al., 2009), haciendo énfasis en las actividades operacionales de los
responsables sin limitar el tiempo de desarrollo de las actividades realizadas por el asociado en el
front office del proceso, con el fin de no afectar la calidad del servicio al cliente ofrecido por
COOUNIBOSQUE (ver anexo 6).

Los procesos asociados a los macro procesos misionales y los respectivos tiempos de

operacion se encuentran relacionados en la tabla 4:
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Tabla 4
Procesos Misionales COOUNIBOSQUE

Procesos misionales
Tiempo Estandar (MIN) Esperas |# Transportes
Vinculacién 1 Afiliac_i_én_ 24.66(21 Dias
. 2|Desafiliacion 29,17|1 Dia
asociados —
3|Actualizacion de datos 47
Recaudo de aporte 4 Recau_do 449,25
5/Cambio de aporte 6,55|21 Dias
6|Crédito de libre inversion 44,42]15 Dias 1
7|Crédito transitorio 21,55(1 Dia 1
8|Crédito vehiculo-inmueble 102,64(10 Dias 1
s 9|Tarjeta GES 26,64 1
Credito 10| Cupo adicional GES 12,43|1 Dia
11|Crédito saldo a favor 31,22|1 Dia 1
12|Reporte estado de cuenta 22,78
13|Crédito 5 veces los aportes 24,8110 Dias
14| Telefonia movil 43,68|3,17 Dias
15|Suscripciones 25,91|1,05 Dias
16|Seguro RCM 27,28|0,70 Dias
17|Seguros de vida 27,28(0,70 Dias
18|Seguros de vehiculos 27,28(0,70 Dias
Gestion de alianzas| 19|Seguros de hogar 27,28|0,70 Dias
20|SOAT 11,47|1,05 Dias
21|Servicios médicos 25,91(1,05 Dias
22|Recreacion y cultura 14,08
23|Servicios exequiales 17,82|1,05 Dias
24|Miércoles de lonchera 8,01
Bienestar social
25|Jornada de integracion N/A
26|Cultura y recreacion N/A
27|Dia de los nifios N/A
Educacion
28|Feria del arte N/A
Transferencia 29|Capacitaciones N/A
L 30[Curso de cooperativismo 31,51{6,35 Dias
solidaria ——
Solidaridad
31| Auxilios maternidad visual 10,6|3,17 Dias
Aucxilios 7,95|45 Dias
32|Campanfias de salud visual N/A
33|Campafia de salud auditiva N/A
34|Campafia de vacunacion N/A
35|Campafia anti estrés N/A

Fuente: Los Autores

Durante el levantamiento, estandarizacion de los procesos misionales y el estudio de
tiempos se pudieron observar falencias operacionales tales como:
e La Cooperativa maneja de forma independiente cada uno de los procesos, por falta de

una estructura que interrelacione procesos semejantes, de esta forma lograr un manejo
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eficiente de recursos necesarios para la realizacion de otras tareas. Esto se evidencio
en la diagramacion donde se observaron similitudes entre procesos que se habian
levantado por separado segun la experiencia de las funcionarias.

No existe un lider que se haga responsable del cumplimiento de cada uno de los
objetivos propuestos para cada proceso, ni tampoco que se encargue de la realizar la
medicion y el seguimiento de los mismos. Segun la validacion con las funcionarias y
la ausencia de registros y metas.

Se presenta desviacion en la informacion sobre la estructura que sigue cada uno de los
procesos por parte de las funcionarias involucradas en la realizacién de los mismos.
Se establecio debido a la extensa repeticion de validacion de los procesos y visitas
realizadas para lograr un estandar de trabajo.

Un mismo proceso puede ser realizado de diferentes formas alterando el tiempo de
entrega y la calidad del servicio, promoviendo la incidencia en el error.

El area de Crédito y Cartera intervine en el 82.85% de los procesos misionales
identificados. La carga laboral que tiene ésta area se pudo evidenciar en la muestra
obtenida durante el estudio realizado en COOUNIBOSQUE a lo largo de una semana
laboral, donde el 54.42 % sobre el total de servicios demandados por los asociados en
el tiempo medido contdé con la intervencion de dicha area, provocando retrasos,
incumplimientos y sobrecarga en las funcionarias encargadas.

Se le otorga al asociado la informacidn del tiempo de duracion del proceso de manera
tentativa, sometido a la experticia de las funcionarias, debido a que no existe un
estandar de trabajo y en consecuencia un tiempo real de proceso.

La Cooperativa no tiene conocimiento de los costos en los que incurre en el desarrollo
de los procesos, ni los costos de no calidad, causados por errores e incumplimientos
que son los principales gestores de los re-procesos.

Existen procesos que se someten al tiempo y capacidad de los proveedores externos
como es el caso de Telefonia Movil.

No existen indicadores que le permita a la gerencia visualizar el comportamiento de
los procesos y la medicion del desempefio.

No se han establecido, analizado y gestionado los posibles riesgos, tanto positivos

como negativos, que pueden afectar la eficiencia y calidad de los procesos.
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9.2.

e Los tiempos encontrados en la tabla 4 muestran el tiempo maximo que un asociado
debe esperar para obtener el servicio solicitado, es por ello que se visualizan tiempos
largos de espera.

e Se evidenciaron en los registros de solicitudes tiempos extensos en actividades
especificas como lo son autorizaciones de créditos, aprobaciones de auxilios y
aprobaciones de afiliaciones.

e No existen formatos para la documentacion de actividades y pedidos, realizdndose de
manera manual escrita, evidenciado en mayor proporcion en los procesos asociados a
GES vy a solicitudes de auxilios, donde la trazabilidad de informacién se realiza
mediante un cuaderno de anotaciones.

e Hay actividades de algunos procesos que se realizan manualmente como es el caso de

los saldos a cancelar sobre las lineas corporativas de telefonia movil.

FACTORES EXTERNOS

En esta area de diagndstico se analizan factores externos que servirdn como guia para la

propuesta de mejoramiento mediante:

a)

b)

Anédlisis de demanda: por medio de este estudio se pretende identificar los servicios méas
solicitados actualmente por los asociados, para determinar la capacidad de respuesta de la
Cooperativa frente a los servicios mas demandados. De esta forma priorizar el
mejoramiento de los procesos que hoy en dia generan mas volumen de produccion
(Lovelock et al., 2011).

Competencia: permite medir el posicionamiento de la Cooperativa en el mercado, analizar
y evaluar el servicio mediante el establecimiento de fortalezas y debilidades propias y de
otras Cooperativas dedicadas al mismo segmento de mercado al que hoy se dedica
COOUNIBOSQUE e identificar factores clave de éxito (lldefonso, 2005).

Asociados: permite medir la percepcion que tiene el asociado acerca de la calidad del
servicio prestado por la Cooperativa, identificar falencias y oportunidades de mejora, asi
como también establecer atributos de calidad mediante sus requerimientos. Al establecer
estos elementos se comienza a guiar a la organizacion hacia un enfoque al cliente,

permitiendo asi generar satisfaccion y lealtad del servicio prestado, ya que al conocer el
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mercado se pueden guiar los esfuerzos de la Cooperativa hacia el cumplimiento de
necesidades especificas (Evans & Lindsay, 2014).

9.2.1. ANALISIS DEL MERCADO
9.2.1.1. ANALISIS DE DEMANDA DEL SERVICIO

Se realizd una medicién de solicitud de servicios durante 1 semana, tiempo de muestra
debido al volumen de atencién y resistencia a la medicion por parte de las funcionarias, en
COOUNIBOSQUE (ver anexo 7), para poder observar cuales son los servicios de mayor
atraccion para el asociado con respecto a cada uno de los cargos involucrados en los macro-
procesos de dichos servicios y su participacion en cada uno de ellos, como se puede observar en

la figura 14.

Demanda de servicios COOUNIBOSQUE
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servicios | servicios Il servicios IlI cartera créditoy tesoreria  contabilidad
cartera
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H Vinculacién de asociado M Recaudo de aporte Crédito Gestidn de alianzas M Transferencia solidaria

Figura 14: Demanda de servicios con respecto a cargos involucrados; Fuente: Los Autores

Cuadro 12
Demanda asociada a los macro procesos
0,
Macro-proceso Total de demanda % soggi:zlnté);al de
Vinculacion de asociado 112 8.2%
Recaudo de aporte 182 13.3%
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Crédito 486 35.5%

Gestion de alianzas 239 17.5%

Transferencia solidaria 349 25.5%
Fuente: Los Autores

Se pueden observar que los procesos mas solicitados corresponden a los macro-procesos

de crédito, transferencia solidaria y gestion de alianzas; resultado esperado debido a que la
vinculacion de asociados se realiza segun el interés del cliente potencial por ingresar a la
Cooperativa o el retiro del mismo; y el recaudo de su aporte se realiza segin la nGmina de las
entidades asociadas o el interés de algin asociado por cambiar el valor de su aporte.

Conociendo la demanda de los macro-procesos se procede a realizar un analisis de los

procesos vinculados a cada uno de ellos de forma mas detallada.

» Macro proceso: Credito

Procesos Credito

Vehiculo/Inmueble 18

Estado de cuenta 27

Saldo a favor 50

Libre inversién 63

Tarjeta Ges 78

Transitorio 84

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Figura 15: Segmentacién de la demanda del macro proceso crédito de COOUNIBOSQUE; Fuente:
Los Autores

El proceso mas solicitado por los asociados es el crédito Transitorio con un 26.25%
sobre el total de solicitudes, debido a la facilidad de aprobacién, ademéas puede ser solicitado en
cualquier momento del mes y su pago se efectlia inmediatamente en la consignacion de la némina

0 la prima.
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Seguido por la tarjeta GES, que al igual que el transitorio es de facil obtencion, pero
ademas la practicidad de manejo, uso y versiones, es decir funciona como tarjeta de crédito o
débito, permitiendo al asociado diferentes modalidades de uso, volviéndolo un servicio atractivo

a la hora de adquirir bienes y servicios fuera de la Cooperativa.

El crédito de Libre inversion tiene una tasa de 1.3%, que la hace competitiva debido a
que la tasa bancaria para este crédito se encuentra 30% por encima de la tasa manejada por la

Cooperativa, es por ello que el 19.68% de la demanda de crédito se destina a esta clasificacion.

» Macro proceso: Transferencia solidaria

Proceso de transferencia

Cursos cooperativismo .

Cultura y recreacién -

0 50 100 150 200 250 300 350

Figura 16: Segmentacion de la demanda del macro proceso transferencia solidaria de
COOUNIBOSQUE; Fuente: Los Autores

En cuanto a transferencia solidaria, se hace evidente que la solicitud de auxilios con un
88.25%, es el proceso mas demandado por los asociados, respuesta esperada debido a que los
procesos pertenecientes a éste macro- proceso no se realizan de manera consecutiva en la
Cooperativa cada uno tiene su programacion en fechas especificas del calendario interno, y dicha

programacion no coincide con el tiempo de medicion.
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» Macro proceso: Gestion de alianzas

GESTION DE ALIANZA

Telefonia Mavil 79

Seguros 66

Cultura y recreacion =il

Servicios médicos 24

Asesoria 13

Servicios Exequiales 12

Suscripcién |6

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Figura 17: Segmentacion de la demanda del macro proceso gestion de alianzas de
COOUNIBOSQUE; Fuente: Los Autores

Durante la medicion realizada se pudo observar que el servicio con mas demanda fue el
de telefonia celular con 33.05%, debido al beneficio en precio tanto de equipos como de lineas
corporativas con el que cuenta la Cooperativa, sin embargo, es uno de los procesos identificados
que se dependen del tiempo y capacidad del proveedor, en donde la Cooperativa no ejerce ningin
control.

Seguido por los seguros con 27.61%, donde se evidencian beneficios econdmicos y
alianzas estatutaria con el area de crédito debido a que, en el caso de una hipoteca, prestamos de
gran magnitud y compra de automdviles, el seguro debe ser tomado en la Cooperativa, estatuto

establecido en el numeral 8.1 del reglamento de crédito (ver anexo 8).

9.2.1.2. COMPETENCIA

En el afio 2015 se reportd que 191 asociados decidieron retirarse de la Cooperativa del
cual el 35% registr6 que el motivo de la desvinculacion era por su participacion en otra
Cooperativa. Por tal motivo se realiza un analisis de competencia que permitird establecer

factores clave de éxito y el estado actual de los servicios prestados frente a otras Cooperativas.
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» Andlisis del mercado actual
Para el desarrollo del benchmarking que va a servir como base para el analisis de
competencia actual de la Cooperativa, se realiza un estudio sobre las tendencias actuales de
consumo de servicios por parte de los asociados de COOUNIBOSQUE, de esta manera conocer
las motivaciones de los mismos e identificar los factores que incentivan su permanencia en la

Cooperativa (Asamblea general, 2015).

Al terminar el afio 2015, COOUNIBOSQUE contaba con 1625 asociados de los cuales
el 69.04% corresponde al género femenino y el 30.96% corresponde al género masculino; los
cuales se encuentran en mayor proporcion (44.86% sobre el total) en un rango de edad desde 31
afios hasta los 45 afios, cuyos intereses y tendencias de compra en el mercado estan enfocados
hacia la realizacion de proyectos, inversiones, la creacion de familia y planes a futuro (Morales,
2014), sin embargo el 79% de los Colombianos devengan un salario entre 600.000 y 2.000.000
(Finanzas Personales, 2015) por lo cual es necesario solicitar un apoyo financiero para la
realizacion de dichos planes. Tendencia que se puede apreciar en COOUNIBOSQUE donde los
créditos fueron el servicio con mayor demanda en el afio inmediatamente anterior. En la figura
18, también se puede apreciar la importancia de la familia como factor determinante para
adquisicién de servicios, tales como recreacion y cultura, donde se incluyen actividades como

cine, Divercity, Mundo maégico, entre otros.
14000
12000
10000
8000
6000

4000

0 —

Creditos Recreacion Seguros  servicios Auxilio Servicios  Telefonia
y cultura médicos Exequiales

Figura 18: Tendencia solicitudes afio 2015 COOUNIBOSQUE; Fuente: (Asamblea general, 2015)
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» Benchmarking
En concordancia con el andlisis de mercado actual se procede a realizar el
Benchmarking (ver anexo 9) teniendo cuenta la tendencia de demanda de servicios con mayor
representacion sobre el total y los cuales se encuentra acorde a las preferencias de la mayoria de
los asociados que hoy pertenecientes a la Cooperativa, permitiendo establecer las ventajas y
desventajas sobre la competencia directa. Para su realizacion se considera el impacto que genera
sobre los asociados la prestacion de los servicios, buscando resaltar las ventajas competitivas y

factores de éxito (AEC, 2007). Se escogen como base de comparacion las siguientes entidades:

Cuadro 13
Descripcion entidades de estudio
ENTIDAD MOTIVO
Cooperativa de  Profesores de la|e 46 afos de antigtiedad.
Universidad nacional. o Certificada 1SO 9001.
o 3250 asociados en el 2012
(www.cooprofesoreun.coop/resenahistorica)
Fondo de Empleados de la Fundacion | e 30 afios de antiguiedad.
Universitaria Konrad Lorenz
COOMEVA ) Mismo sector econdémico.
o Entidad reconocida a nivel nacional.
o Entidad abierta.
o 230.000 asociados
(www.coomeva.com.co/9266)
BANCOLOMBIA ) Entidad Bancaria competitiva.
o 16.8 % de mercado abarcado.
(Grupo Bancolombia, 2016)

Fuente: Los Autores
Dando como resultado:

a) Crédito:
Como se puede observar en la figura 19 las tasas de interés de COOUNIBOSQUE son
competitivas con respecto a las entidades estudiadas. En promedio la Cooperativa cuenta con una

tasa de 1.01% E.M, 58 puntos por debajo de la entidad bancaria y 46 puntos por debajo de

Coomeva entidad reconocida en el sector.

71



PROMEDIO TASAS DE INTERES
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UNIVERSIDAD
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Figura 19: Promedio de tasas de interés entidades comparadas; Fuente: Los Autores

En cuanto a la variedad de lineas de crédito, la Cooperativa cuenta con 21 de éstas
mientras que la Cooperativa de Profesores de la Universidad Nacional cuenta con 29, es decir
28% por encima de las lineas ofrecidas por COOUNIBOSQUE, el Fondo de Empleados de la
Fundacion Universitaria Konrad Lorenz presenta un 48% por debajo y Coomeva un 52%

igualmente por debajo de la Cooperativa, como se puede apreciar en la figura 20.

COOUNIBOSQUE NACIONAL|  [KONRAD COOMEVA| [BANCOLOMBIA
[Lineas de Créditos | 29 11 10 21
" 3 ; }
PROGENTAENN o[ 7o w0 o u[__59 | i

Figura 20: Lineas de crédito entidades comparadas; Fuente: Los Autores

Por lo anterior se establece que la Cooperativa se encuentra en un nivel competitivo
fuerte debido a que sobresale frente a las entidades estudiadas, ofrece alternativas atractivas a sus
asociados con tasas de interés adecuadas a las necesidades y variedad en el portafolio de servicios

de crédito.

b) Recreacion y cultura:

En la figura 21 se puede observar que COOUNIBOSQUE cuenta con una variedad de
servicios de recreacion y cultura promedio en funcién a las demas Cooperativas analizadas, sin

embargo, cabe resaltar que la Cooperativa de Profesores de la Universidad Nacional presta estos
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servicios de manera autonoma e independiente de terceros lo cual permite tener control total
sobre todo el proceso de la prestacion de este tipo de servicios a sus asociados disminuyendo

esperas, errores e insatisfacciones por parte de incumplimiento de proveedores.

COOUNIBOSQUE NACIONAL KONRAD COOMEVA
[Cultura y Recreacion | 3 6 10

- + +

PORCENTAENN 3[  s0% | o] 4 409

Figura 21: Recreacion y cultura entidades comparadas; Fuente Los Autores

El fondo De Empleados Fundacion Universitaria Konrad Lorenz presta la misma
cantidad de servicios mientras que Coomeva se encuentra un 40% por encima de la Cooperativa
haciendo evidente la importancia de innovar en los servicios prestados a los asociados con el fin

de atraer mercado potencial y retener el mercado actual.

Como se establece en la figura 22, los precios ofrecidos por COOUNIBOSQUE hacen
atractivo la solicitud de estos servicios, debido a que es notorio el beneficio sobre el aporte del
asociado, es decir los beneficios obtenidos al ser parte de la Cooperativa ademas de los otros que
no se presentan en este analisis. Es importante aclarar que no fue posible realizar la comparacion
de precios con las otras Cooperativas ya que se presentaron dificultades a la hora de la peticion de
informacidn, a pesar de realizar todas las gestiones posibles, es por ello que se toman como

referencia los precios particulares de cada servicio.
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Figura 22: Precios COOUNIBOSQUE — Precios particulares; Fuente: Los Autores
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9.2.2. ASOCIADOS

Siendo el asociado el eje principal de los procesos misionales es necesario recolectar
informacidn sobre cada uno de los factores que influyen en su percepcién y las decisiones de
compra y de permanecia en la Cooperativa, es importante resaltar que el fin Ultimo de la
Cooperativa es otorgar un servicio oportuno y eficiente en pro de la satisfaccion de cada uno de
los asociados establecido en la mision organizacional (Perez, 2013). Debido a que la Cooperativa
no posee historicos, ni sistemas PQRS que permitan el flujo de informacion constante se decide
realizar dos estudios: una investigacion de mercados cuantitativa como lo es una encuesta que
nos permitira conocer la percepcion de calidad del servicio y una investigacion de mercados
cualitativa que permitiré el acceso directo a las opiniones de los asociados frente a su experiencia
como cliente (ICONTEC, 2015b).

9.2.2.1. PERCEPCION DE CALIDAD DEL SERVICIO

Para poder cuantificar la percepcion del asociado acerca la calidad del servicio prestado
por la Cooperativa se recurrio a la realizacion de una encuesta SERVQUAL (Ver anexo 10), la
cual permite evaluar niveles de satisfaccion con respecto a:

e Bienes materiales o tangibles: esta relacionado con la apariencia de la Cooperativa,
sus instalaciones, equipos, el material utilizado, el personal que labora en la misma y
la forma en la que se comunica con el asociado.

e Confiabilidad: Mide la capacidad de COOUNIBOSQUE, de responder eficientemente
en tiempo Yy servicio al asociado.

e Sensibilidad: permite establecer la capacidad de la Cooperativa para llevar a cabo el
servicio y la solucion de inconvenientes, quejas, reclamos; y de presentarse un
problema el interés de la misma por otorgar una solucién oportuna y satisfactoria al
asociado.

e Confianza: Otorga informacion acerca de la percepcidn que tiene el asociado sobre el
conocimiento, actitudes y aptitudes de los empleados de la Cooperativa.

e Empatia: Mide la capacidad que tiene la organizacion para brindar atencion

personalizada a sus asociados.
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Las anteriores dimensiones principales que contribuyen a la percepcién de calidad del

cliente se toman segun (Evans & Lindsay, 2014).

Para poder llevar a cabo la encuesta en mencion, fue necesario, establecer un tamario de

muestra aceptable sobre el total de asociados que hoy pertenecen a COOUNIBOSQUE:

N+Z2xPx(1—P)

Eq 1. n

(Malhotra et al., 2008)

Donde:

n: Es el tamafio de la muestra a la cual se le debe realizar la encuesta.

N: Corresponde al tamafio de la poblacion, en COOUNIBOSQUE la poblacién es el
total de asociados es decir 1625.

Z: Corresponde al nivel de confianza, en este caso del 95%, valor que en la tabla normal
es representado en 1.96.

P: Corresponde a la probabilidad de que un evento se lleve a cabo, para el estudio a
realizar la probabilidad es del 50%.

(1 — P): Corresponde a la probabilidad de que el evento no se lleve a cabo.

e: Corresponde al error muestral deseado, para obtenciéon de resultados con mayor

validez y representativo del total, se toma como error para el estudio 5%.

n = 1625%1,962%0,5%(1—0,5)
((1625—1)%0,052)+(1,962%0,5%(0,5—1))

Eq 2.

n = 310,86
n =311
La muestra minima necesaria para el estudio es de 311, sin embargo, el total de
respuestas obtenidas en la realizacion del estudio de mercado actual es de 322, lo cual permite
generar un concepto global acerca de la percepcién de la calidad del servicio prestado que el

asociado tiene frente a la Cooperativa.

Debido al objeto del presente proyecto, se tomaron como respuestas de insatisfaccion las

medidas en el rango 1 a 3, debido a la gran importancia que tiene el cumplimiento de los
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requerimientos del asociado para el logro de la mision organizacional, arrojando los siguientes

resultados:

Tabla 5
Ponderacion de las causas de insatisfaccion de afiliados a COOUNIBOSQUE

PROMEDIO | PORCENTAIJE
(1a3) DEL TOTAL
BIENES MATERIALES O TANGIBLES 67.5 20,96%
CONFIABILIDAD 96.4 29,93%
SENSIBILIDAD 80.5 25%
CONFIANZA 47.75 14.81%
EMPATIA 65,4 20.31%

Fuente: Los Autores

Con base en los resultados obtenidos (ver anexo 10) se puede analizar que la percepcién
que tiene el asociado sobre la calidad del servicio brindado por la Cooperativa, deja en evidencia
las falencias en cuanto a confiabilidad y sensibilidad que presenta la misma. Es por ello que se
procede a realizar el analisis a cada una de las dimensiones mencionadas anteriormente para
encontrar los factores que afectan la percepcién de calidad del asociado.

e Confiabilidad

COOUNIBOSQUE cumple con todo aquello que promete en las fechas
estipuladas.
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Figura 23: Indicador 1 de confiabilidad por parte de los asociados a COOUNIBOSQUE; Fuente:
Los Autores

Para el 23.6% de los encuestados, COOUNIBOSQUE no realiza la entrega de los
servicios solicitados por los mismos, en los plazos establecidos previamente, debido a que el

establecimiento de los tiempos de entrega se esta realizando mediante la experticia de las
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funcionarias, esto se da por la falta de estandarizacion de los procesos y de los tiempos de

produccion del servicio.

Cuando usted tiene un problema COOUNIBOSQUE muestra un interés sincero
en solucionarlo.
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Figura 24: Indicador 2 de confiabilidad por parte de los asociados a COOUNIBOSQUE; Fuente:
Los Autores

El interés por la solucién de problemas de los servicios brindados solo se encuentra
percibido por el 76.1% de los encuestados, esto quiere decir que el 23.9% restante no ha tenido
buenas experiencias con la solucién de dichas problematicas a causa de la dificil trazabilidad de

la produccidn de los servicios por la inexistencia de elementos de medicién y seguimiento de los

procesos.

COOUNIBOSQUE no comete errores a la hora de prestar el servicio

1271398

100
76 (23,6 %)

70 (21,7 %)
50 39 (12,1 %)

10(3,1 %)

0

y) gl ke ]

Figura 25: Indicador 3 de confiabilidad por parte de los asociados a COOUNIBOSQUE; Fuente:
Los Autores

COOUNIBOSQUE actualmente no cuenta con una estructuracion para el desarrollo de
los servicios, es decir no tienen claros los procedimientos a realizar para trasformar los
requerimientos de los asociados en los servicios que ellos desean, lo que aumenta la probabilidad
de cometer errores humanos y tecnologicos en la improvisacion de dichos procedimientos, lo cual

es evidente para el 38.8% de los encuestados.

77



COOUNIBOSQUE no presenta demoras, es decir, lleva a cabo el servicio en el
tiempo establecido.

108 (33,5 %)

100 121[(3776}%)

60 (18,6 %)

50

23(7,1%)

Figura 26: Indicador 4 de confiabilidad por parte de los asociados a COOUNIBOSQUE; Fuente:
Los Autores

Como se menciond anteriormente al no existir una estandarizacion de tiempo de
prestacion de los servicios, no se puede determinar con exactitud el tiempo en el que va a
concluir el servicio solicitado, ademas, al no haber una unificacién en la generacién del servicio
el tiempo puede variar segin la metodologia escogida por el funcionario involucrado en la
realizacion; otro factor que puede afectar en las demoras percibidas por los asociados es la carga
laboral con la que cuentan las funcionarias en los picos de demanda de los servicios y la
recepcion de solicitudes debido que no solo reciben personalmente, sino también via email y

telefonica, lo cual es percibido por 28.8% del total de los encuestados.

e Sensibilidad

Los empleados de COOUNIBOSQUE comunican a sus asociados cuando
concluira la realizacion del servicio.

106 (32,9 %)
127139%44%) ) !

100

58 (18 %)
50
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Figura 27: Indicador 1 de capacidad de respuesta por parte de los asociados a COOUNIBOSQUE;
Fuente: Los Autores
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Por las razones mencionadas en la figura 27, las funcionaras no pueden brindar con
precision el tiempo de culminacion de los servicios solicitados, miden dicho tiempo con la
experticia sobre servicios desarrollados anteriormente, lo cual es percibido por el 27.6% de

personas encuestadas.

Los empleados de COOUNIBOSQUE ofrecen un servicio rapido a sus
asociados.
(322 respuestas

150

141[143780%) 107 (33,2 %)
100
57 (17,7 %)
50
8(1.9%) 1(3,4%)

0

) 3 b 1

Figura 28: Indicador 2 de capacidad de respuesta por parte de los asociados a COOUNIBOSQUE;
Fuente: Los Autores

Existe complejidad en procedimientos de algunos servicios lo cual genera cuello de
botella en la elaboracién de los mismos provocando demoras e incumplimientos. Por otro lado,
no hay control sobre los proveedores externos de algunos servicios sometiendo el tiempo de
respuesta a los tiempos internos de dichos proveedores. Otro factor determinante en la eficiencia
del servicio es la capacidad actual laboral y a la complejidad del desarrollo de las funciones de
cada uno de los cargos involucrados. Percepcion que tienen el 23% de los asociados encuestados.

Los empleados de COOUNIBOSQUE siempre estan dispuestos a ayudar a sus
asociados.

150 ) )
125 (38,8 %)

1300(43'5%)

100
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Figura 29: Indicador 3 de capacidad de respuesta por parte de los asociados a COOUNIBOSQUE;
Fuente: Los Autores
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En ocasiones los asociados han percibido falta de disposicion probablemente por las
multiples labores en la ejecucién de actividades ya sea por transferencia solidaria o por alzas en
la demanda de servicios. Sin embargo, al ser un factor bajo con el 17.7%, el asociado reconoce el

esfuerzo de las funcionarias por servir de la mejor manera con el 82.3% de aceptacion.

Los empleados de COOUNIBOSQUE nunca estan demasiado ocupados para
responder las preguntas de sus asociados.
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100

74 (23 %) 74 (23 %)
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Figura 30: Indicador 4 de capacidad de respuesta por parte de los asociados a COOUNIBOSQUE;
Fuente: Los Autores

La percepcion del 31.7% (Suma calificacion 1, 2 y 3) de los encuestados frente a la
ocupacion de las funcionarias no es la mejor, debido a la falta de identificacion y control de los
picos de demanda diarios en la Cooperativa y también la falla en la identificacion y planeacion de
los procesos, 1o que causa sobrecarga de actividades y el cumplimiento de labores que no
corresponden al cargo.

9.2.2.2. FOCUS GROUP

Para poder identificar completamente los atributos de calidad, el establecimiento de
oportunidades de mejora y la validacion de atributos ya identificados se llevé a cabo el siguiente
Focus Group que permiti6 analizar la conducta de los asociados respecto a un guion que permite
recolectar la informacion necesaria para la investigacion (Merino, 2010), arrojando como
resultado:

I.  Objetivos
e General: Conocer los requisitos de los asociados con respecto al método de operacién y

los servicios prestados, teniendo en cuenta estudios ya realizados.
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e Especificos:
a) ldentificar conocimiento, consumo Yy principal motivacion para la adquisicion de
Servicios.
b) Establecer oportunidades de mejora en los procesos asociados a la prestacion de
servicios.

c) Reconocer las expectativas del asociado frente a la adquisicion de los servicios.
Il.  Metodologia
a) Guion de entrevista:
En el guion se establece la metodologia por la cual se llevé a cabo el enfoque grupal, asi
como también se evidencia el objetivo de informacion buscado para el establecimiento y

validacion de atributos de calidad identificados durante el presente diagnéstico (Ver anexo 11).

También se pretende establecer oportunidades de mejora que sirvan para el proposito del

presente trabajo de grado, es decir, para el mejoramiento de los procesos misionales.

b) Convocatoria al evento:
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| 4
'/F TE INVITAMOS A CONTRIBUIR

~_

, o EN EL MEJORAMIENTO CONTINUO
DE COOUNIBOSQUE

COOUNIBOSQUE

Has parte activa del cambio, participa en el Focus Group y
cuéntanos de tu experiencia como asociado.

Fecha: 05 de Agosto del 2016
Lugar: COOUNIBOSQUE
Hora: 12:45-2:00 pm
Favor confirmar asistencia
3144135638
meristanchof@hotmail.com

Organizan:

COOUNIBOSQUE
Monica Cristancho

Michael Méndez .k ! Tranquil@ te
invitamos el almuerzo!

Figura 31: Invitacion a focus group; Fuente: Los Autores

c) Asistentes:

Para la realizacion del enfoque grupal se contd con 15 asociados pertenecientes tanto a la

Universidad ElI Bosgque como a la Fundacion Clinica EI Bosque. Para observar

detalladamente los participantes ver anexo 12.

d) Conclusiones:

Si bien COOUNIBOSQUE no es una entidad que genera intereses sobre el aporte,

durante la actividad se establece que la principal motivacion de los asociados para vincularse a la
Cooperativa es el ahorro que representa el recaudo de aporte, siendo ésta una ventaja competitiva,

puesto que en otras entidades tan s6lo un porcentaje de dicho aporte le pertenece al mismo.

El asociado desea servicios rapidos y de facil acceso, es decir, para éste el tiempo es

crucial al momento de solicitar un servicio, haciendo énfasis en la importancia de la cortesia y

buen trato por parte de las funcionarias y en el cumplimiento de la promesa de valor, es decir, en

la obtencion del servicio solicitado en el tiempo establecido.
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Se evidenci6 también el conocimiento de los asociados sobre las tasas de interés, siendo
éste un punto muy importante para la permanencia debido a las bajas tasas con las que opera la
Cooperativa, ademas de los precios preferenciales en las alianzas estratégicas, sin embargo, se
hace referencia al alcance de los servicios, es decir, el asociado tiene la percepcion que
anteriormente obtenia mayores beneficios, por lo que se hace evidente el desconocimiento sobre
los derechos que tiene el asociado; de la totalidad de servicios ofrecidos por la Cooperativa, en
promedio se desconoce el 37.51% de los mismos, cifra alarmante, debido a que las personas
participantes de la presente medicion llevan en promedio 8.12 afios vinculadas.

Se establece la asesoria como un momento de verdad dentro los diferentes procesos,
debido a la confiabilidad que ésta representa para los asociados, como lo fue expresado en el
Focus Group es muy importante la orientacién que la Cooperativa presta con respecto a las

decisiones financieras y de inversion.

Como conclusidn se establecen los siguientes requerimientos:
e Divulgacion de derechos de asociados.
e Facilidad créditos.
e Variedad portafolio de servicios.
e Servicio de ahorro.
e Facilidades para acceder a créditos y tasas bajas.
e Precios y facilidad de pago.
e Falta de control de proveedores.
e Asesoria confiable y veraz, en busca del bienestar del asociado.
e Poco personal en horario de mayor afluencia.
e Facilidades de educacion.

e Demoras.
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e) Evidencia fotografica:

Figura 32: Asistentes a focus group; Fuente: Los Autores
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9.3. DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Como conclusién del modelo metodoldgico de diagndstico se establece a continuacion un diagrama de Ishikawa, herramienta que
permite observar de manera estructurada y grafica un resumen del diagnoéstico realizado, incluyendo todas las variables analizadas a lo
largo del mismo, junto con los efectos que provocan en la realizacion de los procesos misionales objeto de estudio del presente

proyecto (Evans & Lindsay, 2014).

Erroresenla [ /
Desconocmemo [ |
\ Asesora - >/ Demoras en
deprocesos —» Comunicacion \ comercial sin produccién de ' 4 procesosa
‘ i \ i \ servcio. Disminucion
¢; entre las dreas ‘& herramientas ) . PR c atad | sucargo
\ O\ Subutlizacién eates de & o —p [ i confiabilidad ompleida Desconocimiento |
\ rabajo e servicios \ accesoa—p L
Tassisiéa 6 dela pagina - —»\ insuficiente dad / \ | servicios | delos servicios "
| idhemaide et e Desconocimiento Iseguidad en_, [ Pecpcie / ofrecidos
Capactacion Y dpesnd [ ST ‘ «rmﬁ“’m
inadecuada 7 Fallas en e convenios [ Re-procesos—p- |
' programas * Almacenaniento \ / | Incomodidad enel proceso
& enbase de datos \ s et ‘ el asociado
Actuglizacion de ¥ rspoesabilied Respuestas | | Deons,
.. \ X " \ o & inoportunas al-—/ | Demorasy e
Informacion ‘&—mformacion convenios. . | /
NPT . . - . ... q—emoresen
insuficiente ' Ineficientes medios '\ mecanica. \ Dificultad en comunicacion » procesos

asociado-Cooperativa

de comunicacion

/ Herramientas Opinion del | \
Conducto regular _ / utlizadas para | / Denvaseah | asociadosin | Asociado sin \
inadecuado | Noexist mediciony i‘o‘::;“:e resohcin de | et "a]id‘e; ¢ respldo .“‘
4—m2m|21 de sugerencias M procesos problemas ¢; B loesm’ enen 4 \ \ .
Noha / funciones N meﬂﬁq«n;s »/ N /" Tensién cuando \ R .s. procesos | ¢ Conflictos
seguimiento — P, vouse /. /| ‘i—hay exceso de \ \:“’“9!“’“)_ N \ laborales
alos errores ' m « /] Atos iveles de / trabajo. Problemas | wuiten enproceso i \
/ / ¢ Vi / o arath \ i Desconocimmiento | 05
“_ Organigriama  swespdo /| tension por — referatios | Totalidad de ”PWG; ‘L o —p|
desactualizado Nobay madiciéo/ bio de sede | & cargosno servicio presado | “

- / :;:E:.m / Indicadores cambio desede definidos - N existe coherencia Cuello de
Desconocimiento / aala Sobrecargo de Desconocimiento del | Respuestas @ entre las actividades 4 potella en
del mapa de ¥/ Personal desacorde [, A responsabilidades funcionamiento dela —p | ylos planes | procesos
procesos /4€—acrecimiento de la 4 medicion dela / Cooperativa (@ tardias a ‘

/ / cahdad y 00pet | solicitudes

Cooperativa

Figura 33: Diagrama Causa-Efecto; Fuente: Los Autores
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La figura 33 permite observar graficamente los factores que causan la ineficiencia de la
calidad del servicio prestado por COOUNIBOSQUE, los cuales son el resultado del estudio de
herramientas aplicadas que permitieron evaluar puntos de vista y nivel de satisfaccion de los
asociados, procesos operativos efectuados en el cumplimiento de la misién de la Cooperativa,
niveles de servicios brindados por la competencia y los procedimientos llevados a cabo por los

clientes internos de la organizacion directamente involucrados con los procesos estudiados.

Posterior a la evaluacion realizada se obtiene como resultado un problema especifico a
tratar que afecta el cumplimiento de la mision de la Cooperativa y la eficiencia del servicio
brindado, problema que se define como: ineficiente calidad del servicio prestado por
“COOUNIBOSQUE”; para su analisis se tuvieron en cuenta elementos que intervienen en el
funcionamiento y realizacion de los procesos para la prestacion de los servicios, tales como
método, medicién, ambiente organizacional, maquinaria, mano de obra y otros, donde se

encontraron los siguientes resultados:

Cuadro 14
Causas y efectos Mano de Obra COOUNIBOSQUE

Mano de obra: Se refiere al capital humano de la Cooperativa, encargado de prestar un
servicio de calidad y eficiencia, de acuerdo a la cultura organizacional y a la mision de la
misma. Tienen contacto directo con el asociado, y se encuentra entre sus funciones cumplir
satisfactoriamente con las expectativas creadas por el asociado al vincularse a la Cooperativa
(Gutiérrez Pulido, 2014).

Causa Efecto Observaciones

Los procesos no se encuentran documentados ni
estandarizados por lo que genera que cada uno se haga
de manera diferente e induce a la presencia de errores
en el servicio final otorgado.

Errores en la
produccion del
servicio.

Desconocimiento
de procesos.

El personal expresé falta de conocimientos en temas

Capacitacion

Inseguridad en

que pueden ayudar a mejorar los procesos para la

inadecuada. el personal. - - . . /
P prestacion de servicios. Ej. Manejo de tecnologia.
Informacion Respuestas Al no obtener el conocimiento suficiente acerca del
. - inoportunas al servicio solicitado, se esta incumpliendo en tiempo y
insuficiente. ) L
asociado. servicio final otorgado.

Comunicacion

entre las areas.

Disminucién en

la confiabilidad.

No existe procedimiento establecido para la trasmision
de informacion y funciones entre areas lo cual genera
confusion en el asociado a la hora de presentar una
peticion.

Fuente: Los Autores
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Cuadro 15

Causas y efectos Método COOUNIBOSQUE

Método: Se refiere a la forma en la que la Cooperativa y quienes la integran estan llevando a
cabo el funcionamiento y la prestacion del servicio, permite observar falencias en la manera
por la cual se estd direccionando la organizacion y que estan afectando el problema en
mencion (Gutiérrez Pulido, 2014).

Causa

Efecto

Observaciones

Conducto regular
inadecuado.

Demoras en la
resolucion de

No existe una jerarquizacion adecuada que
impide el conocimiento de un conducto regular
para la transmision de informacion y solucion de

problemas. conflictos, generando retrasos en la resolucion de
los mismos.
- Se presentan errores los cuales no son tenidos en
No hay seguimiento a | Problemas

los errores.

reiterativos.

cuenta para la retroalimentacion de los procesos,
provocando que se cometan de manera reiterativa.

Desconocimiento del
mapa de procesos.

Desconocimiento
del
funcionamiento

de la Cooperativa.

La Cooperativa no cuenta con una estructuracién
de macro procesos y Sus respectivos procesos
generando errores en el cumplimiento de los
mismos y desconocimiento de su funcionamiento.

No existe manual de

Desorden en los

No se cuenta con una elaboracion adecuada de un
manual de funciones, generando incumplimiento
en actividades del personal, asi mismo la

funciones. procesos. o
realizacion de los procesos de manera
desordenada e inadecuada.
El organigrama no muestra el crecimiento que ha
tenido la Cooperativa a través de los afios, y que
. Totalidad de permita a los nuevos cargos obtener informacion
Organigrama . .
. cargos no acerca de su jefe directo y conducto regular.
desactualizado. e - = :
definidos. Tambien le impide al asociado observar la buena
gestion que estd realizando la Gerencia
acompafiada de una excelente planeacion.
El incremento en ndmero de asociados ha sido
Personal desacorde al | Respuestas desacorde con el incremento en personal que ha
crecimiento de la tardias a tenido la Cooperativa, generando altos indices de
Cooperativa. solicitudes. demanda con respecto a la capacidad que presenta

la organizacion actualmente.

Fuente: Los Autores
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Cuadro 16

Causas y efectos Maquinaria COOUNIBOSQUE

Maquinaria: Siendo COOUNIBOSQUE una empresa prestadora de servicio, la maquinaria
que emplea son todos aquellos elementos de apoyo para la prestacion del mismo, es decir,
elementos tecnoldgicos, medios de comunicacion, software, bases de datos que permiten la
divulgacion, actualizacion y la generacion del servicio solicitado por el asociado (Gutiérrez

Pulido, 2014).
Causa Efecto Observaciones
A pesar que la Cooperativa ha venido trabajando en la
actualizacion de la pagina web en pro del asociado, no ha
Subutilizacion Complejidad generado estrategias para crear nuevas formas de acceso a

de acceso a

Servicios.

informacion esencial para los mismo, por lo que deben
desplazarse hasta la Cooperativa para acceder a dicha
informacion, causando el no aprovechamiento de los
servicios ofrecidos, demora en atencion y sobrecarga de
actividades secundarias en el personal.

Re-procesos.

Con la implementacion de nuevos sistemas para agilizar el
procesamiento de informacion, se ha generado problemas
en el periodo de prueba del mismo, causando errores en la
digitacion de informacién produciendo re-procesos

de la pégina
web.

Fallas en
programas.
Ineficientes
medios de

comunicacion.

Dificultad en
comunicacion

asociado-

Cooperativa.

La comunicacion que realiza la Cooperativa sobre
eventos, informes y servicios se lleva a cabo por medio de
correo electronico, medio con el que no todos los
asociados cuentan, generando asi inequidad de la
informacidn que por derecho de afiliacion deberia ser para
todos por igual, siendo la divulgacion de servicios un
factor critico destacado en el Focus group realizado.

Asesora
comercial
herramientas
suficientes  de
trabajo.

sin

Demoras

en

procesos a su

cargo.

La asesora comercial se desplaza a la universidad para la
actualizacién, vinculacion y promocion de servicios, sin
contar con una herramienta que le facilite desempefiar el
proceso de manera eficiente. Dichas actividades se
realizan de manera manual generando doble trabajo
debido a la digitacion electronica de las actividades ya
realizadas.

Almacenamient
0 en base de
datos.

Incomodidad
en el asociado.

Debido a la fluctuacion de informacion del asociado se
presentan errores en la actualizacion y digitacion de los
mismos, provocando desconocimiento del asociado e
inconformidad en el mismo

Actualizacion de
informacion
mecanica.

Demoras
errores
procesos.

y
en

No se presenta un record en tiempo real sistematizado de
actividades y estados de cuenta en diferentes convenios y
servicios, generando actividades adicionales para su
digitalizacion, ocasionando errores en dicha actividad.

Fuente: Los Autores
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Cuadro 17

Causas y efectos Medicion COOUNIBOSQUE

Medicion: Se refiere a los métodos utilizados por la Cooperativa para autoevaluar su gestion y
la de su personal, con el fin de generar informacion valiosa para el mejoramiento continuo, de
esta forma otorgar un servicio que cumpla con los estandares establecidos por el asociado
(Gutiérrez Pulido, 2014).

Causa Efecto Observaciones
A pesar de contar con un buzon de sugerencias, no
Herramientas cuenta con un control ni un seguimiento a las
utilizadas para Opinién del solicitudes y reclamos del asociado; dejando a un lado
medicién y asociado sin opiniones que puedan ayudar a generar un
sugerencias validez. mejoramiento continuo en la Cooperativa. Se han
ineficientes. realizado encuestas de satisfaccion que no han
generado impacto en la gestion de la organizacion.
En el proceso de solicitud y entrega de algunos
convenios, el asociado no cuenta con acompariamiento
por parte de la Cooperativa, debido a que ésta se
. encarga unicamente de realizar las alianzas con otras
No existe control . . .
de procesos Asociado sin empresas, pero no I_Ieva un seguimiento durante el
externos. respaldo. proceso _de asesoramiento de dichas empresas para el
otorgamiento del servicio, por lo que solo esperan
respuesta de dichos asesores sobre si el asociado tomd
0 no dicho convenio, y del cual no se hace ningun tipo
de medicion.
La gerencia no cuenta con un mecanismo que le
. . permita evaluar el desarrollo de los procesos, la calidad
Indicadores para | No existe

la medicion de la
calidad y
eficiencia.

coherencia entre
las actividades
y los planes.

y la eficiencia del mismo; lo cual no le permite tomar
decisiones con base en el desarrollo de los planes que
tiene esta area para el crecimiento y desarrollo de la
Cooperativa, ademas de medir y controlar los
objetivos.

Fuente: Los Autores

89




Cuadro 18

Causas y efectos Ambiente organizacional COOUNIBOSQUE

Ambiente Organizacional: Se toma como ambiente, al clima organizacional generado en la
Cooperativa mediante el continuo funcionamiento de la misma, a la coordinacion del personal
y la gerencia (Gutiérrez Pulido, 2014).

Causa Efecto Observaciones
El cambio de sede de la Cooperativa ha afectado el flujo de
. trabajo con el que se ha venido contando, por lo que ha
Altos niveles de . . . e
tensién nor Conflictos | generado diferentes afecciones en el cumplimiento de las
np funcionales. | funciones. También se presentan irregularidades por
cambio de sede. ) -
escasez de herramientas tecnologicas para la correcta
produccidn del servicio prestado.
. Se presentan concordancias entre areas debido a que existen
Tension cuando .
hav exceso de Conflictos | cargos con cargas laborales extensas y todo proceso o
traﬁa'o laborales. culmina o pasa por el mismo, generando estrés laboral en
10. dichos cargos.
Se hace evidente en el levantamiento de los procesos, el
paso de todo proceso misional por el area de Crédito y
Cuello de e
Sobrecargo de botella en Cartera, convirtiendo este cargo parte fundamental de todo
responsabilidades. [0CES0S servicio ofrecido generando sobre cargo y exceso de
P ' responsabilidades, volviendo a éste cargo un cuello de
botella en el funcionamiento de la Cooperativa.

Cuadro 19

Fuente: Los Autores

Causas y efectos Otros COOUNIBOSQUE

Otros: Se toman factores que afectan la eficiente calidad del servicio, debido a los procesos y
procedimientos en conjunto con empresas externas a la Cooperativa.

Causa Efecto Observaciones
. .| Las alianzas generadas no otorgan informacion suficiente
. . Desconocimie . - - .
Divulgacion de nto de los para la divulgacion correcta de los servicios ofrecidos
servicios servicios generando expectativas en los asociados que no son
insuficiente. ofrecidos correctamente cumplidas tanto por la Cooperativa como
' por las empresas aliadas.
El personal encargado de dar informacion al asociado
__ o acerca de un servicio en especial no cuenta con las
Desconocimiento | Ineficacia en : - .
. herramientas suficientes para la venta de diferentes
de convenios. el proceso.

servicios por lo que para su cumplimiento y compra es
necesario la ayuda de personas externas a la Cooperativa
para dicha venta.

Fuente: Los Autores
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Durante la realizacion del diagndstico se analizaron aquellos aspectos que han venido
causando impacto negativo en los procesos misionales respecto a las variables de estudio, los
cuales se han hecho evidentes en los estudios realizados por la Cooperativa y que se pueden

encontrar en su planeaciéon estratégica 2015-2019 y en el DOFA 2013 realizado por los mismos.

Es por ello que en el cuadro 20 se presentan los principales factores criticos que estan
impactando negativamente en la calidad y la eficiencia de los procesos misionales desde los
diferentes niveles de desarrollo y de participacion, a pesar que los elementos estratégicos y de
apoyo no se encuentran contemplados en el alcance de este proyecto de grado se tomaron en

cuenta debido a su importancia en el desarrollo 6ptimo de la prestacion de los servicios.

Cuadro 20
Factores criticos

10. HALLAZGOS

Inexistencia de lineamientos de
calidad.

Desconocimiento de la cadena de
valor.

No hay retroalimentacion constante.

No hay diferenciacion de cargos.

Desactualizacion y duplicidad de
funciones.

Desconocimiento de procesos y
procedimientos.

Inexistencia de estandarizacion de
procesos

Ineficiencia de recursos. (Demoras, re-
procesos)

Calidad como debilidad.

Ineficaz sistema PQRS.

Desconocimiento requerimientos del
asociado.

Inexistencia de objetivos de procesos.

No hay elementos de medicion y
control de los procesos.

Fuente: Los Autores
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Una vez obtenidos los factores criticos que estan afectando negativamente las variables
de estudio, se identificaron los atributos de calidad, es decir los requerimientos del cliente
identificados en el trascurso del diagnostico, las cuales son variables especificas con las que la
Cooperativa aun no cuenta o que no han identificado su relevancia, y que al ser tratadas e
involucradas en los procesos misionales van a impactar positivamente en la produccion del
servicio. Asi como también se establece la entrada del mapa de procesos es decir los
requerimientos y expectativas que los asociados consideran para tomar la decision de
permanencia y consumo de servicios. Es por ello que se clasifican segun las dimensiones de
calidad del servicio como se puede observar en el cuadro 21.

Cuadro 21
Atributos de la calidad

1) Cumplimiento en tiempo

2) Cumplimiento en servicio

3) Accesibilidad al servicio

4) Asesoria eficaz

5) Disponibilidad de informacion

6) Atencion rapida y oportuna

7) Correcta comunicacion con el asociado

Atributos de Calidad

8) Amabilidad del servidor

9)Funcionalidad de herramientas y equipos tecnologicos

10) Beneficios sobre el aporte

Fuente: Los Autores
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10.1.

Dichos atributos de calidad se definen a continuacion:

Cumplimiento en tiempo: Entrega del servicio en los tiempos prometidos por la
Cooperativa.

Cumplimiento en servicio: Otorgar al asociado el servicio solicitado con las
caracteristicas establecidas por el mismo.

Accesibilidad del servicio: Se refiere a la facilidad de adquisicion de un beneficio o
servicio, con procesos sencillos, tiempos y trdmites minimos.

Asesoria eficaz: hace referencia al cumplimiento de expectativas y necesidades que lleva
el asociado al momento de la solicitud del servicio.

Disponibilidad de Informacion: Conocimientos y capacidades reflejados por parte de las
funcionarias.

Atencion rapida y oportuna: Recibir el servicio en el momento solicitado y segln las
caracteristicas establecidas, sin esperas y contratiempos.

Correcta comunicacion con el asociado: eficacia de la comunicaciéon y divulgacion de
beneficios.

Amabilidad del servidor: se establece como el trato recibido por parte de las funcionarias
de COOUNIBOSQUE.

Funcionalidad de herramientas y equipos tecnol6gicos: Los elementos utilizados para
llevar a cabo el servicio deben estar en éptimas condiciones en el momento de la
solicitud.

Beneficios sobre el aporte: La percepcion de ganancia recibida por encontrarse afiliado a
la Cooperativa.

CONCLUSIONES

COOUNIBOSQUE carece de metodologias programadas desde la planeacion estratégica
para la medicion, cuantificacion y seguimiento de calidad y eficiencia en los procesos
misionales, primero porgue no cuenta con un proceso establecido para recoger y registrar
eficazmente las PQRS de los asociados, segundo el desconocimiento de los procesos con

los que cuenta actualmente la Cooperativa y tercero por la desactualizacion en la
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informacién de su composicion administrativa y sus respectivos manuales de funciones;
conceptos claves para la planificacion de estrategias y la gestion de debilidades frente a
los niveles de servicio que posee la Cooperativa.

En la entrevista a profundidad realizada a 10 funcionarias de la Cooperativa se pudo
concluir que cada uno de los factores criticos que afectan la calidad y la eficiencia del
servicio son; las demoras, comunicaciones tanto con el cliente externo como con el
cliente interno, los problemas tecnolégicos presentados con los software utilizados y re-
procesos son generados por la falta de estandarizacién en los procesos misionales,
debido a que no existe un modelo idoneo el cual se pueda evaluar y mejorar para asi
garantizar una mejor experiencia de servicios en la Cooperativa, estos servicios se
realizan de forma diferente una vez son solicitados por los asociados, aumentando los
riesgos de incurrir en un error al momento de prestar el servicio, fallando con los
estdndares de calidad exigidos por el asociado impactando negativamente en la
satisfaccion del mismo.

Durante el levantamiento y estandarizacion de los procesos misionales con los que cuenta
actualmente la Cooperativa se pudo observar que existen procesos que se estan
trabajando de forma independiente teniendo actividades similares, ademéas también se
pudo observar que crédito y cartera tiene una participacion del 82,85% del total de los
servicios prestados por COOUNIBOSQUE, convirtiéndola en una parte fundamental del
desarrollo de los servicios, por ello actualmente es el area cuello de botella en la
prestacion de servicios por parte de la Cooperativa. Otro punto observado, es la falta de
control sobre estos procesos y sobre su desarrollo, evitando la creacion estrategias para
mejorarlos en pro de la eficacia y la calidad de los mismos.

El mercado actual de COOUNIBOSQUE tiene preferencias hacia los servicios de crédito
y todas aquellas actividades pertenecientes a Recreacion y Cultura, la demanda de dichos
servicios varia segun actividades programadas por la Cooperativa, donde aumenta el
consumo de otros servicios particulares pertenecientes al macro-proceso de transferencia
solidaria.

En comparacion con otras entidades del mismo sector COOUNIBOSQUE cuenta con
factores claves que la hacen competitiva, como lo son bajas tasas de interés y variedad en

las modalidades de crédito, dando alternativas faciles y rapidas a diferentes necesidades

94



del asociado, sin embargo, en servicios suplementarios como lo son todas aquellas
actividades de recreacion y cultura, ain presenta falencias en variedad, precios y
dependencia al proveedor.

El asociado de la Cooperativa tiene una percepcion favorable frente a la calidad del
servicio prestado por COOUNIBOSQUE, sin embargo, es necesario replantear las
variables pertenecientes a la confiabilidad del servicio y sensibilidad. Dichas variables
estan afectan directamente los procesos misionales y la metodologia que actualmente
estan utilizando para la realizacion de los mismos, debido a que el asociado esta
percibiendo que las actividades no siempre se llevan a cabo de la misma forma, que los
tiempos de espera son tentativos y no siempre se cumple con lo prometido dentro del
servicio. Todo esto provoca insatisfaccion, uso ineficiente de recursos y afecta
directamente a la calidad del servicio prestado.

La Cooperativa realiza la distribucion de los recursos para los procesos sin un costo real
de los mismos que permita realizar una adecuada planeacion de la asignacion, de esta

forma establecer necesidades y eliminar desperdicios.
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11. PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

Durante la realizacion del diagnostico enfocado en los procesos misionales con los que
actualmente cuenta COOUNIBOSQUE, se pudieron evidenciar factores criticos, que estan
impactando negativamente en la calidad y eficiencia del servicio prestado por la misma (ver
cuadro 20), estos factores mencionados anteriormente serdn la base para la realizacion de la
mejora presentada, en el cuadro 22 se observa graficamente la metodologia con la cual se
desarrolla la propuesta de solucién, donde se intervienen los factores criticos encontrados en el
diagndstico, causantes de desorden y falta de control, desconocimiento y no documentacion de
procesos, afectando directamente la calidad y eficiencia de los procesos, presentando dificultades
en la creacion de valor para los asociados y en el impacto esperado por las estrategias
implementadas por parte de la gerencia y la planeacion estratégica, también permite detallar las
herramientas utilizadas para generar estas alternativas de solucién y el objetivo que se espera

cumplir con la propuesta.
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Cuadro 22
Metodologia de la propuesta de solucion

Inexistencia de lineamientos de
calidad.

Politica y Objetivos de calidad.

Establecer lineamientos para el cumplimiento de
atributos de calidad.

Desconocimiento de la cadena de
valor.

Levantamiento y propuesta de
mejoramiento del mapa de procesos.

Identificar el funcionamiento macro de la Cooperativa y
establecer los procesos necesarios para cumplir con los
objetivos de calidad.

No hay retroalimentacion constante.

Propuesta de Macro proceso de
seguimiento y medicion.

Establecer una metodologia que permita evaluar tanto el
funcionamiento de los procesos como la idoneidad del
cliente interno para el establecimiento de un ciclo de
mejora continua.

No hay diferenciacion de cargos.

Restructuracion del organigrama.

Evidenciar la conformacion de la Cooperativa y los
responsables de llevar a cabo el desarrollo de los
Servicios.

Desactualizacion y duplicidad de
funciones.

Manual de funciones.

Asignar responsabilidades para cumplir con los
requerimientos y necesidades de los asociados.

Desconocimiento de procesos y
procedimientos.

Estandarizacion de procesos y plan
de capacitacion.

Reconocer la mejor practica para brindar un servicio de
calidad, disminuyendo los costos de no calidad causados
por el desconocimiento de los procesos.

Conocer el costo de cada proceso y brindar un punto
de partida para lograr una mejora continua.

Inexistencia de estandarizacion de
procesos.

Realizar el levantamiento y validacion
de los procesos misionales.

Generar un estandar de trabajo que evite las
fluctuaciones en la produccion de los servicios ofrecidos
por COOUNIBOSQUE.

Ineficiencia de recursos. (Demoras, re-
procesos)

Estandarizacion de procesos.
Costos ABC.

Generar una propuesta de mejoramiento enfocada en la
reduccion de desperdicios dentro de los procesos
misionales.

Calidad como debilidad.

Analisis de valor afiadido.

Generar una propuesta de mejoramiento enfocada en el
cumplimiento de los requerimientos de los clientes para
impactar positivamente en los niveles de calidad.

Ineficaz sistema PQRS.

Propuesta de Macro proceso de
seguimiento y medicion.

Establecer un método eficaz que permita el flujo
constante de informacion necesaria sobre la percepcion
del servicio para el establecimiento de estrategias de
mejoramiento continuo.

Desconocimiento requerimientos del
asociado.

Propuesta de medicién constante del
servicio.

Generar una herramienta de medicion inmediata del
servicio, el grado de satisfaccion y el grado de
recomendacion.

Inexistencia de objetivos de procesos.

Caracterizacion de procesos.

Brindar una descripcion especifica de cada proceso,
con informacion relevante para el entendimiento del
mismo.

No hay elementos de medicion y
control de los procesos.

Caracterizacion de procesos,
generacion de indicadores de gestion.

Establecer indicadores de medicion que permita evaluar
IB4:1160s niveles de calidad y eficiencia de los procesos
misionales.

Fuente: Los Autores
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11.1. MEJORAMIENTO ESTRATEGICO

La planeacion estratégica es la encargada de analizar los resultados obtenidos y en base
a ellos tomar decisiones que le permita a la organizacion corregir errores, evaluar la gestion e
identificar oportunidades de mejora, generando un direccionamiento por medio del
establecimiento de objetivos, asignacion de estrategias, actividades y recursos. En la planeacion
estratégica de COOUNIBOSQUE, encontramos tres grandes objetivos estratégicos BIENESTAR,
SOSTENIBILIDAD Y DESARROLLO (ver anexol), dichos objetivos son transversales a lo
largo de todo el mapa de procesos, es decir, cada uno de los macro procesos involucrados deben
direccionar su funcionamiento al cumplimiento de dichos objetivos. Es por ello que el
establecimiento de lineamientos enfocados a cumplir con los requerimientos de los asociados, a
generar estandares minimos permitidos del servicio no debe ir apartado de la estrategia de la
organizacion, sino que cada estrategia enfocada al mejoramiento continuo y a la satisfaccion del

cliente debe aportar al cumplimiento satisfactorio de los objetivos estratégicos de la organizacion.

Es por ello que la politica de calidad debe ser apropiada al propdsito y contexto de la
organizacion, de esta forma ser un apoyo para la direccién estratégica (ICONTEC, 2015b), por lo
cual se vio la necesidad de establecer una politica y unos objetivos de calidad acordes con estos
objetivos estratégicos establecidos por COOUNIBOSQUE en plan estratégico 2015-2019. Dicha
politica y objetivos de calidad se pusieron a disposicion del consejo administrativo para su

correccion, aprobacion e implementacion.

11.1.1. POLITICA DE CALIDAD

Para la construccion de la politica de calidad se tiene en cuenta los parametros
establecidos por la norma ISO 9001:2015 en el numeral 5.2.1. Donde se debe considerar el
compromiso de la organizacién con el cumplimiento de los requisitos de las partes interesadas y
el compromiso de la misma hacia la mejora continua, ademas esta politica otorgara un marco de
referencia para la creacion de los objetivos de calidad. Teniendo en cuenta lo anteriormente

mencionado se establece a continuacion la politica de calidad de COOUNIBOSQUE:

“La Cooperativa de Trabajadores Unidos El Bosque, “COOUNIBOSQUE” presta

servicios de recaudo, créditos, alianzas estratégicas y la transferencia solidaria de excedentes
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obtenidos a los trabajadores de la Universidad El Bosque, Fundacion Salud ElI Bosque,
COOUNIBOSQUE y asociados externos, a través de:

» Servicios oportunos y eficientes a todas sus partes interesadas.
» Laidentificacion y satisfaccion de las necesidades y expectativas de los asociados.

» Talento humano competente y comprometido con la organizacion.

COOUNIBOSQUE Permanentemente trabaja en su crecimiento continuo, la mejora de
la calidad de vida de los asociados y sus familias, aportando asi al desarrollo social y econémico

del pais con igualdad.”

11.1.2. OBJETIVOS DE CALIDAD

En la figura 34 se puede apreciar cada uno de los objetivos de calidad y como cada uno
de estos se relacionan con los objetivos estratégicos de la Cooperativa en pro de la satisfaccion de
las necesidades y requerimientos de los asociados, asi mismo el cumplimiento de las necesidades

organizacionales para su crecimiento.

Objetivos Estratégicos Objetivos de Calidad

Satisfaccion permanente con calidez
humana de las necesidades, infereses y
expectativas de los asociados y sus

Mejorar la prestacion
de servicios de

familias generado bienestar y calidad de COOUNIBOSQUE
- vida.
@ Y
Mejorar la
competencia del
talento humano
g 4

Consolidar el
crecimiento financiero
mediante la ampliacion
\de la cuota de mercado.j
pe oY
" Disminuir los costos de |
operacion y aumentar
los excedentes de
operacion
A 4
Figura 34: Objetivos de calidad y estratégicos; Fuente: Los Autores
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Las correcciones y la aprobacion de la politica y los objetivos de calidad se llevaron a
cabo el dia 28 de junio del afio 2016 en reunidn con el consejo de administracién, como consta en

el acta de reunion (Ver anexo 13).

11.1.3. MAPA DE PROCESOS

Como se menciond en el diagndstico, COOUNIBOSQUE no cuenta con un mapa de
procesos que le permita visualizar el funcionamiento macro de la Cooperativa por lo cual se

decidid realizar el levantamiento del mapa de procesos actual dando como resultado:
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Figura 35: Mapa de procesos actual COOUNIBOSQUE; Fuente: Los Autores

Al observar en el mapa de procesos se puede apreciar que la Cooperativa no cuenta con
un proceso claro y establecido que de un manejo adecuado a las PQRS, que permita garantizar
que el asociado es escuchado cuando este lo solicite, convirtiéndose en un foco de insatisfaccion
haciéndose evidente en los resultados observados en el Focus Group, donde se resaltan
experiencias no satisfactorias debido a problemas con los servicios los cuales fueron
comunicados a las funcionarias de la Cooperativa sin respuesta alguna, causando que las personas
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se abstuvieran de realizar alguna sugerencia para mejorar a causa de la sensacion de no ser

escuchado por parte de la Cooperativa, como fue expresado en dicha actividad.

Otro punto importante que se puede observar en este mapa de procesos es que si bien
existe una cadena de valor del servicio, no se pueden evidenciar las diferentes alternativas para
satisfacer los requerimientos de las personas que se unen a la Cooperativa, una de ellas es la
vinculacion del asociado que busca unicamente los beneficios ofrecidos en los créditos de la
Cooperativa, otro tipo de asociado es el que se une a COOUNIBOSQUE por las alianzas que le
permiten consumir servicios de manera mas econémica y por ultimo estan las personas que hacen

uso de ambas alternativas.

Es por estas razones que se realiza un mejoramiento a dicho mapa de procesos con el fin
de brindarle a la Cooperativa la identificacion del tipo de requerimientos a los que debe dar
cumplimiento para asi asegurar la solucion a una de las debilidades descritas en la matriz DOFA
como lo es el desconocimiento del asociado. Una vez realizadas las mejoras el mapa de procesos

se presenta de la siguiente manera:
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Figura 36: Mapa de procesos propuesto COOUNIBOSQUE; Fuente: Los Autores

En éste mapa de procesos se puede evidenciar el macro proceso que permitira recibir las
inquietudes y necesidades del asociado, asi como evaluar las capacidades de los responsables de
los procesos e identificar oportunidades de mejora en la produccion del servicio, este macro

proceso de seguimiento y medicion, se definira mas adelante y se especificara su funcionamiento.

También se puede observar la unién de dos macro procesos en gestion del asociado,
vinculacion y recaudo, ya que el monto a recaudar por parte de la Cooperativa de los aportes del
asociado es definido al momento de su vinculacion, de esta forma se pretende exaltar la

dependencia de estos dos procesos y facilitar la comprensién del mismo.

Por otro lado, se recomienda la inclusion de gestion de mantenimiento y compras,
procesos que seran de gran ayuda para la organizacion debido a la importancia de los elementos
tangibles, como todos aquellos elementos que contribuyen a la divulgacién y prestacion general
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de los servicios de la Cooperativa, sin embargo, en este proyecto no se establece su elaboracion y
ejecucion debido al alcance y los objetivos establecidos.

11.1.4. MACRO PROCESO DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

Como se establecié en el diagnostico COOUNIBOSQUE no cuenta con una herramienta
eficaz que le permita realimentar constantemente las necesidades y requerimientos de los
asociados, tampoco cuenta con indicadores de gestion que le ayude a direccionar las estrategias
con base en los resultados, es por ello que a continuacion se presenta una propuesta para la

creacion del macro-proceso en mencion.

11.1.4.1. CARACTERIZACION MACRO-PROCESO SEGUIMIENTO Y MEDICION

Se establece el macro-proceso de seguimiento y medicion debido a la importancia del
control y realimentacion constante de los resultados obtenidos durante la prestacion de los
servicios de COOUNIBOSQUE, ya que el flujo de informacion permitira estar en contacto con el
asociado, asi como también alimentar el ciclo de mejora continua que se identifica como una
necesidad de la Cooperativa, ademas dara la posibilidad de minimizar riesgos, corregir errores,

establecer metas y estar atentos a los cambios presentados en el entorno.
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Macro Proceso | | Seguimiento y medicion

Objetivo: Atender oportuna y eficazmente los requerimientos, necesidades y expectativas del asociado asi como también
identificar oportunidades de mejora de los servicios prestados mediante la implementacion de acciones correctivas y
acciones preventivas segun sea el caso.

| Responsable: | | Daniela Perdomo Osorio | | Cargo: | | Asistente de Gerencia |

| Entradas | | Proveedor | |A““"P OCES08= | Salidas | | Cliente |

. Procedimiento PQRS indice de
Necegdades Evaluar niveles de Limi Asociad
asociado calidad y eficienciade cump l.mlento S(?Cla (.)
PQRS . los procesos Acciones Funcionarias
Evaluacion de * Asocfado ) Analizar resultados correctivas Gerente
desempefio de los *  Funcionarias Tomar decisiones . o d
procesos segin Establecer nueva meta de Accwqes Co}lsejo .e
atributos calidad cumplimiento segin sea preventivas administracion
Historico de el caso Nuevas metas de
errores cometidos. Informar a las ..
funcionarias cumplimiento
Documentos | | SyM | | Riesgos | | Recursos | Q/)l
E .
Diag_ramas de procesos Puesto de trabajo :WUNWJDSWE
;somactlos Juacic Incumplimiento de los con dotacién
ormato evaluacion .
servicio Acci requen;negtosd | necesaria: Cargos Involucrados:
cciones : .
Formato PQRS P i Iazzactii de‘l)cmon ¢ Computador, Total funcionarios
Acta reunion con feventvas Tncumplir tier Internet, Teléfono Gerente
funcionarias p Pos . . :
Indicadores 1.1-2.1-2.2- establecidos fijo y mévil, CO_n%eJ 0 de,
3.1-3.2-3.3-4.1-4.2 papeleria. administracion

Figura 37: Macro-proceso “seguimiento y medicion”; Fuente: Los Autores

En pro de la mejora continua y de la necesidad de control de los niveles de satisfaccion de
los asociados se establece el siguiente indicador:
» Indicador realizado desde el Macro proceso Seguimiento y medicién
Acciones Preventivas: Este indicador se propone debido a la necesidad de la
Cooperativa de realizar un seguimiento a los procesos Yy a las actividades realizadas por las
funcionarias en el Front office del servicio con el proposito de disminuir la ocurrencia de errores

mediante la identificacion de riesgos asociados al servicio prestado.

e Forma de calculo:

. . Acciones preventivas implementadas
Acciones preventwas = - — *100
Riesgos Identificados

e Unidades: (%)

104



e Glosario:

% Acciones preventivas implementadas: Actividades realizadas por la
Cooperativa para mitigar o eliminar riesgos potenciales asociados a la prestacion
del servicio.

% Riesgos Identificados: Se refiere a la totalidad de riesgos identificados en el
seguimiento y medicion de los procesos que pueden afectar el desarrollo de los
mismos e incidir negativamente en la satisfaccion del asociado.

e Naturaleza: Eficacia, Ya que permite controlar los niveles de satisfaccion mediante la
prevencion de errores y eliminacién de riesgos.

e Vigencia: Permanente, le permite a la Cooperativa controlar los niveles de cumplimiento
de objetivos de los procesos y de calidad.

e Temporalidad: La medicion del indicador se llevara a cabo trimestralmente, cuando se
realice la identificacion de riesgos y la valoracion de los mismos.

e Meta: La meta se establecerd una vez se conozca los riesgos identificados mediante la
consolidacién de los deméas indicadores y de la evaluacion de los procesos y
capacitaciones asignadas.

e Responsable de la medicion: Asistente de Gerencia y Cumplimiento.

11.1.4.2. POLITICA PQRS

Teniendo en cuenta la ineficacia del sistema actual (buzon de sugerencias) para las
reclamaciones y necesidades del asociado, y teniendo en cuenta que se establece como prioridad
debido a los resultados obtenidos en la dimension sensibilidad de la encuesta de percepcion de
calidad realizada, se procede a proponer una metodologia para facilitar el acceso a un sistema de
manejo de dichas solicitudes en funcién del mejoramiento continuo de la Cooperativa, de esta
forma generar un estandar de tratamiento eficaz y eficiente, permitiendo la eliminacién de las

causas Yy prevencion de futuras irregularidades.
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Cuadro 23
Proceso PQRSF

Macro proceso: Seguimiento y Medicion

Proceso: PQRSF

1. Informacion general del proceso

Objetivo: Atender oportunamente los requerimientos de los asociados para el establecimiento
de mejoras.

Alcance: EIl presente procedimiento inicia con la recepcion del requerimiento del asociado y
finaliza con el andlisis y conclusion dada tanto al asociado como para la toma de decisiones
por parte de Gerencia y el Consejo Administrativo de la Cooperativa.

Definiciones

o Sugerencia: Es un consejo o propuesta que formula un usuario o institucion para el
mejoramiento de los servicios de la entidad.

o Queja: Manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona natural o
juridica o su representante con respecto a la conducta o actuar de un funcionario de la entidad.
o Reclamo: Manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona

natural o juridica sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna de las caracteristicas de
los servicios ofrecidos por la entidad.

o Peticion: es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener su pronta
resolucion.

o Felicitacion: Es aquella expresion de satisfaccion de un ciudadano con relacion a la
prestacion de un servicio.

Referencias

o Constitucion Nacional, Art. 23

o Ley 1437 de 2011 de enero 18 por el cual se expide el cédigo de procedimiento
administrativo y de lo contencioso administrativo.

o Resolucién 3046 de 2012, por el cual se reglamenta el trdmite interno del derecho de

peticidn ante el departamento administrativo de la presidencia de la republica.

Lineamientos

La Cooperativa garantizard la recepcion y atencion de las peticiones, quejas, reclamos y/o
sugerencias dadas respecto a la operacion de los servicios ofrecidos, asi mismo, las
direccionara a quien compete su solucion y respuesta asegurando de esta forma la satisfaccion
del asociado.

Condiciones generales

o Se debe proteger ante cualquier circunstancia la confidencialidad del asociado.

o Este servicio se presta de manera gratuita y queda a disponibilidad del asociado el uso
segun su requerimiento, en un horario continuo de lunes a domingo.

o Los medios en los cuales el asociado podra interponer el requerimiento son los
siguientes:

v Correo electrénico.

v Diligenciando formato de evaluacion del servicio.

v Buzon de sugerencias.

v Comunicacion escrita (Carta derecho de peticion).

v Pagina Web.
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o La Cooperativa priorizara el tratamiento para dar solucion a los requerimientos que se
presenten arriesgando en mayor proporcion la satisfaccion del asociado.

o Los tiempos establecidos son:

v Derechos de peticion 10 dias habiles.

v Quejas y/o reclamos 8 dias habiles.

o La Cooperativa tendra y conservara el registro de los requerimientos presentados para

la evaluacion e implantacion de acciones correctivas y preventivas por parte de la Gerencia y
el Consejo de administracion.

o Los medios dispuestos para los requerimientos se revisaran diariamente a excepcion de
los formatos de evaluacion del servicio cuyo trato se hara de forma diferente debido a la
medicién de satisfaccion que ésta representa.

o El asociado podré establecer si se ha dado solucion a su requerimiento, en dado caso de
no ser asi éste podrd devolver la respuesta con una calificacion de insatisfaccion e
inmediatamente la Cooperativa iniciara el proceso nuevamente, pero tendra 4 dias habiles para
entregar una nueva respuesta.

o El cargo asistente de gerencia tendrd la funcion de re direccionamiento de los
requerimientos de los asociados.

Requisitos de recepcion

v La PQRS se debe realizar de manera respetuosa.

v Que se realicen por los canales estipulados para el proceso. (Las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias dadas de manera verbal no se tomaran en cuenta debido a la dificultad
de trazabilidad).

Clasificacion PQRS

-Alta prioridad

Prioridad Media
Baja prioridad

Alta prioridad: Se ve afectada la permanencia del asociado en la Cooperativa.
Prioridad Media: Se ve afectada la solicitud o compra del servicio.
Baja prioridad: Se ve afectada la imagen de la Cooperativa.

Fuente: Los Autores

11.1.4.3.INDICADORES DE MEDICION DEL SERVICIO

Como se establece en los documentos asociados en la caracterizacion del macro proceso

Seguimiento y medicion, se proponen indicadores que permitan controlar los niveles de eficiencia

y calidad del servicio de los macro procesos misionales de la Cooperativa, a continuacion, se

presenta un cuadro resumen de los mismos los cuales se definen detalladamente en el numeral 12

(Establecimiento de indicadores de gestion).
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Cuadro 24
Consolidado de indicadores de gestion asociado a los macro procesos misionales

Objetivo estrategico que ayuda a
Nombre Formula ) . gico que ay
medir y controlar
1) GESTION DEL 1.1) Crecimiento base - . L Nimero de aftliaciones X i X
) ASOCIADO ) social Crecimienta base soctal = Nimero de solicitudes de procesos de Afiliacién y desafiliacién + 100 Desarrollo con identidad Cooperatl\/a
2.1) Medicion . ) S L ) L - .
tisfaccion G.A Medicién de satisfaccién: Tabulacién de percepcién del cliente sobre servicio recibido Sostenibilidad econdmica y social
sal .
2) GESTION DE Hesultado alcanzado T4
ALIANZAS _ _ Costo alcanzado ) . .
2.2) Uso de recursos Uso derecursos = pocultado esperado TE Bienestar de los asociados
Costo esperado '
3.1) Medici6n i - .
satisfaccion Crédito Medicién de satisfaceibn: Tabulacién de percepeibn del cliente sobre servicio recibide Sostenibilidad econémica ysomal
Hesultado alcanzado
a Use d _ _ Costo aleanzado +T.4 . .
3) CREDITO 3.2) Uso de recursos S0 GETECUTSOS =R osultado esperado T E Bienestar de los asociados
Costo esperado s
3.3) Crecimiento o L Utilidad periodo 2 — Utilidad periodo 1 - - .
L. Crecimiento economico = - Sostenibilidad econdmica ysoual
Econdmico Utilidad Periodo 1
4.1) Medicion
A § § 7 A e ele A T byl id i A i al ~I7 fa cobw i e geaed i d =g , . -
Medicion de satisfaccion: Tabulacion de percepcion del cliente sobre servicio recibido Sostenibilidad econémica y social

satisfaccion asociada a

4) TRANSFERENCIA| ™
SOLIDARIA actividades programadas.
i R licitud j . .
4.2) Auxilios Auxilios = ESpuesta a <o :;:; - _E” —empe Bienestar de los asociados
Total solicitudes
Fuente: Los Autores
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11.1.4.4.EVALUACION DE SATISFACCION DEL SERVICIO

Para conocer el nivel de cumplimiento de las necesidades y requerimientos del cliente se
implemento la propuesta de medicidn constante de satisfaccion del cliente, mediante la ejecucion
de una prueba piloto donde se buscaba cuantificar esta variable sobre los servicios prestados, los
servicios que se prestaron anteriormente, el grado de recomendacion actual de los asociados y

establecer oportunidades de mejora. Para ello se realiz6 el siguiente formato:

@/
'r‘,./- i QUEREMOS MEJORAR!

7€ 4

CODUNIBOSGUE

Servicio solicitado: [ Fecha: [_ J

Mombre de la persona gue lo atendic’::i J

Por favor, mida el grado de satisfaccion de los siguientes aspectos:

Muy
Satisfecho

Muy

Satisfecho | Insatisfecho Insatisfecho

Trato recibido

Conocimientfo y competencia
del funcionario

Agilidad del servicio

Tiempo de atencion

eDe 0 a 10 donde, 0 es nada probable v 100 es muy probable, ; Recomendaria a
COOUNIBOSQUE a sus familiares o amigos?

® De 0 a 10 donde, 0 es muy msatisfecho y 10 es totalmente satisfecho,
1 Qué tan satisfecho se encuentra con los servicios que
ha solicitado con COOUNIBOSQUE?

®* Avudanos a mejorar, ; Tienes alguna sugerencia?

Figura 38: Formato de satisfaccion del servicio; Fuente: Los Autores
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Los resultados de la propuesta se registran en la tabla 6.

Tabla 6:
Consolidado medicion de satisfaccion
Grado de Grado de Grado de
satisfaccion satisfaccion recomendacion
(Servicios actuales) (Servicios previos)

Asesor Convenios 4,98 4,375 9,22
Asesor Comercial 4,94 4,205 9,77
Asistente Administrativa 491 4,29 9,58
Coordinador Crédito y cartera 4,96 4,37 9,80
Asistente Crédito y cartera 4,9 4,29 9,63

TOTAL 4,938 4,306 9,6

Fuente: Los Autores
La prueba piloto se realiz6 una vez terminada la estandarizacion y diagramacion de los
procesos para establecer el grado de satisfaccién con conocimiento de los mismos y el grado de
satisfaccion sin conocimiento de estos, dando como resultado:
e La satisfaccion del asociado antes de realizar la estandarizacién de los procesos es del
86,12%
e La satisfaccion del asociado después de realizada la estandarizacion de los procesos
mediante el levantamiento, diagramacion y validacion es del 98,76%
e El grado de recomendacion de los asociados frente a la Cooperativa es del 96% brindando
la posibilidad de expandir el mercado, como es deseo de COOUNIBOSQUE.
e La satisfaccion del asociado frente a las mejoras establecidas por el grupo investigador
aumento en un 12,64%

Para observar detalladamente la medicidn ver anexo 14.

11.2. MEJORAMIENTO ORGANIZACIONAL

De acuerdo a los resultados obtenidos a lo largo del diagndstico, Los Autores del
presente proyecto consideraron que existen dos principales factores desde el nivel organizacional
de la Cooperativa que estan afectando directa e indirectamente los procesos misionales, asi
mismo, alterando los niveles de calidad y eficiencia, mediante el desconocimiento de un conducto

regular para el manejo de inconvenientes presentados y la falta de identificacion de areas para la
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trazabilidad de los procesos; por otro lado se encontraron multiplicidad de funciones por cargo y
la inexistencia de responsables de procesos.

11.2.1. ORGANIGRAMA

Si bien el direccionamiento estratégico es fundamental para el buen funcionamiento de
una organizacion ya que de alli se lleva el rumbo de la misma, no hay que dejar de lado el
personal encargado de realizar la ejecucion de todas las actividades propuestas desde la alta
direccidn, siendo este el principal recurso dispuesto para la prestacion de servicios, es por ello y
como se hizo evidente en el diagndstico, la falta de conocimiento sobre el personal disponible
para el cumplimiento de todas estas actividades y la definicion de su posicion dentro de la
organizacion, lo cual es causante de desconocimiento de los canales de comunicacion dentro de la
empresa y no permite observar el crecimiento de la misma en los Gltimos afios, ademas de otras

afectaciones nombradas en el diagndstico.

Por ello se realiz6 una actualizacion al organigrama incorporando los cargos que habian
sido incluidos a través de los afios a causa de su crecimiento y se identificaron con mayor
claridad las areas existentes en la Cooperativa, esta propuesta fue evaluada y aprobada por el
consejo de administracion (ver anexo 15) y la cual ya se encuentra disponible en la pagina web de
COOUNIBOSQUE, (ver https://goo.gl/P8TS0p). ElI nuevo organigrama quedo descrito de la

siguiente manera:
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https://goo.gl/P8TS0p

ASAMBLEA GENERAL

[ Junta de Vigilancia } { Revisoria Fiscal ]

 CONSEJO DE ADMINISTRACION

Comité de
Educacion

Comité de
Planeacion

Comité de
Solidaridad

Comité Financiero

Comité de
Bienestar

Comité de
Crédito

Comité de
Tecnologia

1

Comunicaciones
Area Area Servicios
Financiera Administrativa
[ | | [ | ]
Contador Asistente de Coordinador Asesor Asesor de Asistente Asslster.wt-e de Aé‘“enté de
ontado Tesoreria Comercial Convenios Administrativa ervicios erencia y

de Crédito y
Generales cumplimiento
Asistente
Contable

)

Cartera

Asistente de
Crédito y
Cratera

Figura 39: Organigrama mejorado; Fuente: Los Autores

11.2.2. ESQUEMA FUNCIONAL

Mediante la determinacion de los factores atenuantes expresados en el diagndstico con
respecto a la ausencia de un manual de funciones y el establecimiento de funciones mediante
herramientas alternativas que evidenciaban deficiencias, Los Autores proponen el uso de un
manual de funciones (ver anexo 16), que permita a la Cooperativa obtener una guia para el
reclutamiento, induccion, preparacion y evaluacion del personal, asi mismo, la asignacion de
responsabilidades especificas dentro de los procesos y el cumplimiento de los objetivos
estratégicos. Por medio de esta herramienta se establece la autoridad de los diferentes niveles
jerarquicos y se asegura la continuidad de los procesos, procedimientos y normas (Jiménez,
2007).
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El manual de funciones se elaboré mediante las siguientes caracteristicas (Jiménez,

2007) Se hace énfasis en el qué, como y para qué de las funciones.

e Se simplifican las funciones y se especifican las actividades para el cumplimiento de las
mismas.

e Se establecen indicadores de medicion para evaluar el grado de cumplimiento.

e Se establecen jerarquias.

e Se validad la informacion con el cargo en mencion, actualizando los cambios presentados
en el desarrollo de la operacion y eliminando funciones obsoletas.

e Se establecen nuevas funciones segun la observacion realizada durante el diagndstico.

e Se toma como pilar de la elaboracion los factores criticos establecidos en el diagnostico:

duplicidad de funciones y crecimiento organizacional.

Como resumen del manual de funciones propuesto a continuacion se presenta un

esquema funcional donde se podréan observar las principales funciones de los distintos cargos:
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GERENCIA
Administrar, Dirigir, controlar la prestacion de servicio.

Velar por la gestion clara y transparente de los recursos.
activamente en el mejoramiento y
establecimiento de objetivos estratégicos.

COMUNICACIONES
Disefiar, ejecutar y supervisar planes.
Identificar necesidades del asociado.
Establecer métodos como puente de
comunicacion entre la Cooperativa y los
asociados.

Area Administrativa
Responsable:

Area Servicios
Responsable:
Asesor

Area
Financiera
Asistente de Gerencia

y Cumplimiento

Responsable:
Contador

Convenios

¢~ Contador \ [ Y4 N/ Asesor /~ Asesorde O\ ( Asistente N N (7 Asistente de
Velar por el Asistente de Coordinador Comercial Convenios Administrativa Asistente Gerencia y
cumplimiento Tesoreria de Crédito y Promover Dirigir, controlar Administrar Servicios Cumplimiento
dela Programar y Cartera afiliacion y y promover los documentacion Generales PQRS
normatividad. efectuar pagos. Manejar y servicios al servicios. Realizar Mantenimiento Seguridad y
Asegurar una Controlar el controlar los exterior de la Control afiliaciones de salud en el
gestion recaudo. servicios de Cooperativa, Proveedores. retiros camb!io instalaciones. trabajo
transparente de Elaborar flujos crédito. Atencion Elaboracion de a! — Correspondenci Apoyo
recursos de efectivo. Recaudo mora. permanente y informe de Certifi Cpﬂ ciar:leq a de servicios. administrativo
\_ financieros. J/ \_ VAN JN\_ oportuma.  _JN\_ ventas.  _J/\_ AN _/ \_ aGerencia. _/
Asistente Aélslef:e de
Contable redito y
Soporte cartera
Estados de
contable.
- cuenta.
Nomina. Inf de
Control niorme
. retiro.
Bancario.
Apoyo en Apoyo
informes funciones del
\ ) \_ Coordinador. /

Figura 40: Esquema funcional; Fuente: Los Autores a partir del manual de funciones.

11.3. MEJORAMIENTO MISIONAL

Teniendo en cuenta los resultados arrojados en los estudios que fueron realizados en
COOUNIBOSQUE a lo largo del diagnéstico, se pudo identificar el impacto que generan algunos
procesos sobre el rendimiento de la Cooperativa debido a la demanda de dichos servicios, es por
ello que se direcciona el mejoramiento hacia los macro procesos que generaron mayor gasto de
recursos y que han contado con mayor participacion de mercado en los Gltimos tres afios ya que
es importante para el grupo investigador impactar con la mejora los procesos de mayor uso y
relevancia para el asociado y en los cuales se da cumplimiento a la mayoria de sus necesidades;
es importante resaltar que el macro proceso “Gestion del asociado” no se toma en cuenta para la

siguiente medicion debido a la no repetitividad y a que no depende de la demanda para generar
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rentabilidad; a continuacion se realiza la estratificacion mediante la herramienta diagrama de
Pareto, para poder determinar los macro procesos que cumplen con los requerimientos

mencionados anteriormente para realizar la aplicacion de las herramientas de mejoramiento.

Tabla 7

Estratificacion de macro-irocesos 2013-2014-2015

Créditos 3139| 3846|3068 3351,00 38,6% 38,63%

Gestion de Alianzas 3121|3201|3199 3173,67 36,6% 75,22%

Transferencia Solidaria 1770]1831) 2848 2149,67 24,8% 100,00%
8674,33

Fuente: Los Autores, a partir de los informes de gestion COOUNIBOSQUE afio 2013-2014-2015

100.,00%
8000,00 90.00%
7000,00 ® ® ® 80.,00%
6000.00 70.00%
5000.00 60.00%
0
4000,00 50.00%
40.00%
3000.00
30.00%
2000.00 20.00%
1000,00 10.00%
0,00 0,00%
Créditos Gestion de Alianzas Transferencia
Solidaria
mam FRECUENCIA % ACUMULADO DEL TOTAL —e—80-20

Figura 41: Diagrama de Pareto macro-procesos; Fuente: Los Autores, a partir de los informes de
gestion COOUNIBOSQUE afio 2013-2014-2015

Segun el diagrama de Pareto realizado se seleccionan los macro procesos de Créditos y
Gestion de alianzas para realizar el mejoramiento debido a la demanda presentada en el afio 2013,
2014 y 2015. Esta herramienta permite que el impacto de la propuesta de mejora a realizar sea
percibido por un mayor porcentaje de asociados ya que éstos se ven representados en un 75,22%

de peticiones de servicios en los afios mencionados.
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De igual manera cada uno de los macro procesos seleccionados estd compuesto por

procesos que determinan su participacion en el mercado vista en el diagrama anterior, es decir, la

demanda individual de dichos procesos impacta en mayor proporcion la totalidad de solicitudes,

por ello se realiza un diagrama Pareto continuado sobre los macro procesos seleccionados, como

se muestra a continuacion:

Tabla 8

Estratificacion sobre procesos de crédito

Crédito Transitorio 1351,00 40,3% 40,32%

Cupo adicional GES 1196,00 35,7% 76,01%

Crédito Saldo a favor 566,33 16,9% 92,91%

Crédito de Libre inversion 209,33 6,2% 99,15%

Crédito Vehiculo/Inmueble 28,33 0,8% 100,00%
3351,00

Fuente: Los Autores, a partir de los informes de gestion afio 2013-2014-2015

3000,00

2500,00

2000,00

1500,00

1000,00

500,00

0,00

Pareto Creédito

//

Crédito Transitorio Cupo adicional GES Crédito Saldo a
favor

Crédito de Libre
inversion

mmm FRECUENCIA  —e—% ACUMULADO DEL TOTAL

Crédito
Vehiculo/Inmueble

80-20

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%

Figura 42: Diagrama de Pareto macro proceso crédito; Fuente: Los Autores a partir de los informes
de gestién afio 2013-2014-2015

Como fue evidente para la Cooperativa en relacion con los informes de gestién de los

ultimos tres afios y validando la importancia que tienen los atributos de calidad (dimensiones
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sensibilidad y confiabilidad) para la solicitud de servicios, en el diagrama de Pareto se pudo
apreciar el interés de los asociados por los servicios accesibles con resultados inmediatos y
beneficios al alcance de cualquier interesado, se hace referencia a los procesos Crédito
Transitorio y Cupo Adicional GES cuyos porcentajes de 40.32% y 35.7% respectivamente
encabezan las prioridades de COOUNIBOSQUE en funcion de mejorar la experiencia del

asociado, asi mismo el énfasis en el mejoramiento que se va a realizar.

Tabla 9
Estratificacion sobre procesos de Gestion de Alianzas

Recreacion y Cultura 1640 51,68% 51,68%

Seguros RCM, Hogar y Vehiculo 606 19,08% 70,76%

Servicios Exequiales 410 12,92% 83,68%

Servicios Médicos 275 8,67% 92,34%

Telefonia 243 7,66% 100,00%
3174

Fuente: Los Autores, a partir de los informes de gestion afio 2013-2014-2015

Pareto Gestion de Alianzas

100,00%
3000 90,00%
2500 L ® ¢ ® ® 80,00%
70,00%
2000 60,00%
1500 50,00%
40,00%
1000 30,00%
20,00%
> L] ] — mm 00
0 0,00%
Recreaciony Seguros RCM,  Servicios Servicios Telefonia
Cultura Hogar y Exequiales Médicos
Vehiculo
= FRECUENCIA % ACUMULADO DEL TOTAL  =—#—380-20

Figura 43: Diagrama de Pareto macro proceso gestion de alianzas; Fuente: Los Autores a partir de
los informes de gestion afio 2013-2014-2015

Las novedades de servicios presentadas por la Asesora de Convenios en los ultimos tres

afios que fueron la base para la elaboracion de los planes de gestion, permite consolidar la

117



importancia de la creacion de alianzas estratégicas para otorgar al asociado beneficios en forma
de descuentos disminuyendo el gasto de los mismos en adquisicion de servicios suplementarios,
los cuales son evaluados por el cliente mediante atributos de calidad dispuestos en Confianza y
elementos Tangibles. En funcién a las solicitudes de dichos afios los servicios suplementarios
mas atractivos para el asociado de COOUNIBOSQUE fueron principalmente el proceso de
Recreacion y cultura donde se encuentran servicios de boleteria en el Teatro Nacional, Cine
Colombia, Divercity, Mundo Aventura y Salitre magico, con una participacion de 51.68%,
seguido por el proceso Seguros de Responsabilidad Civil Medica, vehiculo, hogar y vida con el
19.08% vy el proceso Servicios Exequiales con 12.92%; es de suma importancia para esta
clasificacion la confianza generada por las entidades proveedoras de dichos servicios, también la

relevancia de sus servicios sobre la satisfaccion del asociado con respecto a la Cooperativa.

Una vez realizada la priorizacion de los macro procesos misionales y posteriormente de
sus procesos determinantes se procede a iniciar la propuesta de mejoramiento sobre el grupo de
procesos seleccionado anteriormente. Para ello se contara con la herramienta Analisis de valor
afiadido (AVA).

11.3.1. ANALISIS DE VALOR ANADIDO

El analisis de valor afiadido (AVA) es una herramienta disefiada para evaluar las
actividades de los procesos en funcién de tres variables, Valor Agregado para el Cliente (VAC),
Valor Agregado para la Empresa (VAE) y aquellas que no generan valor (NVA), con el fin de
mejorar los procesos mediante la disminucion o eliminacion de las actividades que no generan
valor para el cliente o a la organizacién, debido a que dichas actividades consumen recursos
valiosos sin el impacto deseado a la cadena da valor generando ineficiencia en el proceso,
ademas incrementando o creando actividades que si las generen, de esta manera se afiade valor al

servicio prestado y facilita la creacion de nueva demanda. (Trischler, 2003)

Esta metodologia segun (Trischler, 2003) consta de cuatro pasos béasicos para el

desarrollo exitoso de la herramienta; el primero de ellos es la evaluacion de las actividades,
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clasificandolas en las variables mencionadas anteriormente, el segundo paso es el establecimiento
de la descripcién de las actividades con su respectivo tiempo, tercero se cuantifican las variables
obteniendo un indice de valor agregado y por ultimo se establecen las mejoras a realizar segun

lo encontrado en el estudio de esta forma aumentar la eficacia del proceso.

Sin embargo, esta metodologia no toma como referencia los atributos de calidad para
establecer el valor agregado para el cliente, ya que una actividad sélo genera valor si cumple con
las necesidades y requerimientos del mismo mas alla de lo que se da por sentado, es por ello que
se realiza una adaptacion de la metodologia a las necesidades del asociado establecidas en el
presente proyecto identificadas en el diagndstico que se llevo a cabo en COOUNIBOSQUE, de

esta forma impactar positivamente en los niveles de calidad y eficiencia.

A continuacion, se definen las variables de evaluacion de los procesos adaptados a las
necesidades de la Cooperativa:

e Valor Agregado para el Asociado (VAAs): Se define como Valor Agregado para el
Asociado todas aquellas actividades que aporten o apoyen al cumplimiento de los
atributos de calidad necesarios para generar satisfaccion (Cuadro 27). Para poder priorizar
la importancia de los atributos y el peso que representa a cada uno de éstos, se lleva a
cabo una matriz factor-factor donde se podré establecer, teniendo en cuenta el diagnéstico
realizado, que tan importante es un atributo para el asociado de COOUNIBOSQUE frente

a los demas.
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Tabla 10

Correlacién factor-factor atributos de calidad

Atributos de calidad 4 10 |Calificacion Porcentaje
1 |Cumplimiento en tiempo 16%
2 [Cumplimiento en servicio 20%
3 |Atencion rapida y oportuna 9%
4 |Accesibilidad a servicios 13%
5 |Disponibilidad de informacion 4%
6 [Amabilidad del empleado 7%
Funcionalidad de herramientas y
7 . L
equipos tecnologicos 7%
8 [Flujo de comunicacion eficaz 9%
9 |Asesoria eficaz 13%
10 |Beneficios sobre el aporte 2%

Fuente: Los Autores

Con los resultados obtenidos en la tabla 10 se establece cuantitativamente la importancia

de cada uno de los atributos de calidad para el asociado de COOUNIBOSQUE, y en base a

dichos resultados se evaluaran cada una de las actividades de los procesos para establecer cuéles

de estas aportan al cumplimiento de los requerimientos y de esta forma agregan valor al proceso

y al asociado.

e Valor agregado para COOUNIBOSQUE (VACO):

Para el establecimiento de las actividades en los procesos que agregan valor para la

Cooperativa se considera el reglamento interno de crédito, las politicas institucionales,

ademas todas aquellas caracteristicas referentes a la prestacion de servicios en el sector

econdmico solidario. También es de suma importancia para la Cooperativa la necesidad de

informacion, es decir, toda aquella informacion relevante para la trazabilidad de los procesos

y la medicion de los mismos, permitiendo a la Gerencia ejercer control organizacional, tomar

decisiones e implantar estrategias.

Para que una actividad genere valor para la Cooperativa debe cumplir con los

siguientes requerimientos:
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% Requerimiento 1: La actividad ayuda al cumplimiento de estatutos, politicas internas,
reglamentos o todos aquellos requerimientos legales segun el sector econémico al que
pertenece.

% Requerimiento 2: La actividad aporta a la generacion de informacion para la medicion de
rentabilidad, desempefio, cumplimiento de entrega 0 manejo de recursos.

e No genera valor agregado (NVA):

Se define como todas aquellas actividades clasificadas en transportes, esperas,
verificaciones o resguardo de archivos, las cuales no aportan al cumplimiento de los
requerimientos de los asociados y tampoco apoyan a las necesidades de informacion de la
organizacion, consumiendo recursos que podrian ser utilizados en agregar valor (Trischler,
2003). Dichas actividades no aportan ni a la eficiencia ni a la calidad de los procesos segun el

diagnostico realizado.

11.3.1.1. MEJORAMIENTO MEDIANTE LA HERRAMIENTA AVA PARA LA GESTION
DE ALIANZAS

» Proceso Recreacion y cultura
I. Paso 1: Evaluacion de actividades
o Valor agregado para el asociado: Se evalla cada actividad del proceso segun la
matriz de correlacion factor-factor de atributos de calidad, de forma que se pueda establecer el
cumplimiento del atributo para otorgar la totalidad del puntaje determinado en dicha matriz, en
caso de no ser asi el puntaje se establecerd como cero. Para la definicién del valor se toma un
puntaje minimo de 60% de forma que la actividad clasifique en la presente categoria (VAAS),
éste valor se establece debido a la importancia que genera el cumplimiento de los requisitos para
la toma de decisiones del asociado. La evaluacion a las actividades de Recreacion y Cultura se

muestra a continuacion:
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Tabla 11
Anélisis de valor agregado para el asociado con respecto a los atributos de calidad

Atributos de Calidad
Actividad 112|134 |5 (6|7 ]|8]9 |10 [Total
Realizar asesoria de Recreacion y Cultura 16%|20%| 0% [13%]| 4% | 7% | 0% | 9% |13%| 2% | 84%
Recepcionar solicitud 16%|20%]| 9%[13%| 0%| 7%| 0%]| 0%| 0%| 2%| 67%
Realizar estudio de capacidad 0%]| 0%)| 0%|13%| 0%| 0%| 7%| 0%]| 0%| 0%]| 20%
Entregar boleteria 16%|20%| 9%|[13%| 0%| 7%| 0%]| 0%| 0%| 0%]| 65%
Realizar novedades 0%| 0%| 0%| 0%| 0%| 0%| 0%| 0%| 0%]| 0%| 0%

Fuente: Los Autores

Como resultado de la evaluacion, las actividades del proceso de Recreacion y Cultura
que agregan valor al asociado son: Realizar asesoria de recreacion y cultura con un 84% de
participacion en el cumplimiento de los atributos de calidad, seguido por Recepcionar solicitud
con un 67% y finalmente con un 65% Entregar boleteria, actividades en las cuales el asociado
participa e influyen en la percepcion del mismo. Sin embargo, dos actividades no clasifican en
esta categoria haciendo necesario un nuevo analisis de las actividades para identificar si generan

valor a la Cooperativa o0 simplemente no le generan valor al proceso.

. Valor agregado para COOUNIBOSQUE: Para establecer cuales actividades que
no clasificaron como valor agregado para el cliente, generan valor agregado para la Cooperativa,
se evaluan las actividades restantes respecto a los requerimientos establecidos en VACO, se debe
tener en cuenta que estas actividades clasifican con un valor minimo de 50%, de no ser asi se
categorizaran como actividades que no generan valor.

Tabla 12
Analisis de valor agregado para la Cooperativa Vs los requerimientos de la misma

Requerimiento 1|Requerimiento 2 %
Realizar estudio de capacidad 1 1 100%

Realizar novedadles IO 0%

Fuente: Los Autores

Il.  Paso 2: Clasificacion actividades

En la tabla 13 se muestra la clasificacion final de la totalidad de actividades del

proceso en funcidén de las variables especificadas dando como resultado:
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Tabla 13
Clasificacion de actividades del proceso Recreacion y cultura

llevar a cabo el proceso se esta consumiendo para realizar actividades que en verdad generan
valor para la Cooperativa y su asociado, de esta forma establecer oportunidades de mejora

dentro de los procesos disminuyendo el gasto innecesario de recursos e impactando

N°|VAAS|VACO| E | T|V|A ACTIVIDAD TIEM POS
(En minutos)
1] X Realizar asesoria de recreacion y cultura 6,97
2 K Recepcionar solicitud 1,64
3 >( Realizar estudio de capacidad 3,41
4 Entregar boleteria 0,21
5 X Realizar novedades 1,85
Tiempos Totales 14,08

Fuente: Los Autores

Paso 3: Cuantificacién de variables

positivamente en la calidad del servicio.

debe obtener un puntaje mayor o igual a 75%.

El indice de valor agregado permite establecer qué porcién del tiempo utilizado para

Es importante resaltar que segun (Trischler, 2003), para que un proceso sea eficaz

Tabla 14
Cuantificacion de variables del proceso Recreacion y cultura
_— - METODO ACTUAL
Composicion de actividades N° Tiempo %
VAA:s |Valor agregado para asociado 3 8,82 63%
VACO |Valor agregado para COOUNIBOSQUE 1 3,41 24%
E |Espera 0 0 0%
T |Transporte 0 0 0%
V  |Verificacion 0 0 0%
A  |Archivo 1 1,85 13%
TT |[Tiempo Total 14,08 100%
TVA |Tiempo Valor Agregado 12,23
IVA |indice de Valor Agregado 87%

Fuente: Los Autores
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Como se puede observar en la tabla 14 el IVA (indice de valor agregado) es de 87%
lo que significa que el proceso es eficaz, en primer lugar, porque en el tiempo de ciclo no se
aprecian tiempos innecesarios y esperas para el asociado, y en segundo lugar porque las
actividades establecidas en el proceso en su mayoria se encuentran destinadas al
cumplimiento de los atributos de calidad, haciendo de éste un proceso generador de
percepciones favorables sobre el servicio.

Paso 4: Establecer oportunidades de mejora

A pesar que el proceso cumple con un porcentaje eficaz durante la evaluacion AVA
es importante resaltar que ain se pueden establecer mejoras, estas no se enfocan hacia el
cliente, ya que se puede observar que el proceso contiene actividades cuyo objetivo es la
satisfaccion del asociado, pero si se enfoca pensando en la favorabilidad de
COOUNIBOSQUE vy en la eficiencia de los recursos. Cabe resaltar que no se realizan de
nuevo las tablas 12 y 13, debido a que no se modifican las actividades ya que el proceso es

eficaz por si solo de acuerdo a la medicion realizada.

La mejora propuesta para este proceso consiste en:

Como se establecio en el diagndéstico la Coordinadora de crédito y cartera interviene
en el 82,85% de los procesos misionales de la Cooperativa, esto se validé con la medicién de
carga laboral donde utiliza el 75.38% de su horario laboral para el cumplimiento del 57.14%
de funciones a su cargo que se establecen como operativas haciendo evidente su sobre carga
laboral ya mencionada anteriormente, sin embargo, cuenta con una Asistente de crédito y
cartera que segun el estudio esta siendo subutilizada con funciones que no abarcan la
totalidad de su tiempo laboral y la cual se encuentra en disposicion de adquirir funciones

adicionales.

En el proceso de Recreacion y Cultura la Coordinadora de crédito y cartera
interviene en el estudio de capacidad de adquisicion del asociado, actividad que presenta un
tiempo estandar de 3,41 minutos, que segun la totalidad de demanda le consume a la
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funcionaria 466 minutos al mes, tiempo que se podria emplear en actividades de mayor
complejidad e importancia del cargo, es por ello que se propone que la actividad mencionada
se lleve a cabo por la Asistente de credito y cartera nivelando de esta forma la carga laboral
de las funcionarias y aumentando la eficiencia de los recursos, asi mismo disminuyendo
costos de operacion, ya que el nivel salarial de la Asistente es menor al de la encargada del

area.

El proceso diagramado con las respectivas mejoras realizadas se encuentra en el

anexo 17.

» Proceso Seguros RCM, Hogar, Vehiculo y Vida.
l. Paso 1: Evaluacion de actividades

Tabla 15
Analisis de valor agregado para el asociado con respecto a los atributos de calidad

Atributos de Calidad
Actividad 1 2 |3 |4 (56789 |10 Total
)F/is;léz;r asesoria de Seguro RCM, Hogar, Vehiculo 16%120%|  09%| 139! 4%| 796| 0%| 99| 139 206 84%
Solicitar cotizacion 16%|20%| 9%| 0%)|0%]|0%|7%]|0%| 0%| 0% 52%
Verificar cotizacion 16%|20%| 0%]| 13%]|0%]|0%|7%]|0%| 0%| 0% 56%
Enviar al asociado 16%| 0%| 9%)]|13%)|4%|7%|7%|9%|13%]| 2% 80%
Realizar estudio de crédito 0%| 0%)| 0%)| 0%]|4%]|0%]|7%]|9%|13%| 2% 35%
Escanear documentos 16%|20%| 0%| 0%]0%)|0%|7%]0%| 0%| 0% 43%
Enviar documento a intermediario 16%)]20%| 0%]| 0%|0%|0%|7%|0%| 0%]|0% 43%
Verificar pdliza 0%|20%)| 0%)| 09%]|0%]|0%]|0%]|0%| 0%| 0% 20%
Enviar al asociado 16%| 20%| 13%| 13%| 4%| 7%| 7%]| 9%| 0%| 2% 91%
Realizar novedades 0%| 0%)| 0%)| 09%]|0%]|0%)|0%]|0%| 0%| 0% 0%

Fuente: Los Autores

Realizando la evaluacién de las actividades del proceso de Seguros RCM, Hogar,
Vehiculo y Vida se puede observar que tan solo el 30% de éstas generan valor para el
asociado, acorde con las actividades en las que el asociado interviene durante un ciclo de
desarrollo del proceso, por ende, al no conocer el estado del mismo ni interactuar en un 70%
del tiempo de total, éste pierde valor. Estas actividades mencionadas son: Realizar asesoria

de RCM Hogar, Vehiculo y Vida con un 84% de participacion en el cumplimiento de
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requerimientos de calidad y Envio de informacion al asociado con un 80% y un 91%

respectivamente como se muestra en las etapas del proceso.

e Valor agregado para COOUNIBOSQUE: Continuando con la valoracion, es necesario
establecer cuales y cuantas actividades del 70% que no le generan valor para el cliente, si se
lo generan a la Cooperativa segin los requerimientos establecidos anteriormente, y
posteriormente clasificar las que no le generan valor a ninguna de las partes para realizar las
mejoras sobre las mismas.

Tabla 16
Analisis de valor agregado para la Cooperativa Vs los requerimientos de la misma

Requerimiento 1| Requerimiento 2 %
Solicitar cotizacion 0%
Verificar cotizacion 0%
Realizar estudio de crédito 100%
Escanear documentos 0%
Enviar documento a intermediar 0%
Verificar péliza 0%
Realizar novedades 0%

Fuente: Los Autores

. Paso 2: Clasificacion actividades
Para la clasificacion de las actividades del proceso en funcion de las variables de
evaluacion se realiza la siguiente tabla dando como resultado:

Cuadro 25
Clasificacion de actividades del proceso Seguros RCM Hogar, Vehiculo y Vida
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N° VAAS|VACO|E|T|V|A ACTIVIDAD TIEM POS
(En minutos)
X R(_ealizar asesoria de RCM Hogar, Vehiculo y 121

1 Vida

2 X Solicitar cotizacion 180,58
3 1 X Verificar cotizacion 0,62
4 X Enviar al asociado 1,22
5 \X\ Realizar estudio de crédito 5,16
6 "X Escanear documentos 0,66
7 X Enviar documento a intermediario 180,8
8 || PX| |Verificar poliza 0,61
9 X—] Enviar al asociado 1,36
10 || |Realizar novedades 4,11
Tiempos totales 387,22

Fuente: Los Autores
. Paso 3: Cuantificacién de variables

A continuacion, se procede a establecer el IVA (indice de valor agregado) mediante
el tiempo utilizado para llevar a cabo las actividades el proceso de seguro RCM Hogar,

Vehiculo y Vida que en verdad generan valor para la Cooperativa y a su asociado.

Tabla 17
Cuantificacion de variables del proceso Seguros RCM, Hogar, Vehiculo y Vida
Composicion de actividades METODO ACTUAL
N° Tiempo %
VAAs |Valor agregado para asociado 3 14,68 4%
VACO [Valor agregado para COOUNIBOSQUE 1 5,16 1%
E  |Espera 3 362,04 93%
T Transporte 0 0 0%
V  |Verificacion 2 1,23 0,32%
A |Archivo 1 4,11 1%
TT |Tiempo Total 387,22 100%
TVA |Tiempo Valor Agregado 19,84
IVA |indice de Valor Agregado —:

Fuente: Los Autores

Una vez terminado el andlisis, la anterior tabla nos permite observar que el proceso
tiene una eficacia de tan solo el 5% lo cual se debe a lo mencionado anteriormente, donde tan
solo el 30% de las actividades estan destinadas al cumplimiento de los atributos de calidad, y
un 20% cumple con los requisitos para generarle valor a la empresa, dejando un 50% de

actividades que no agregan valor al proceso, ocupando el 93% del tiempo total, es importante
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resaltar que los tiempos determinantes para el porcentaje mencionado son aquellos
correspondientes a las esperas generadas por el proveedor externo del servicio, ya que en las
etapas del proceso solicitar pdliza y entrega de documentos, presentan una espera de 3 horas,
dicha espera se encuentra establecida por los proveedores, en éste caso GES y AMPRO y la
Cooperativa no ejerce control sobre los mismos, generando un consumo extra de recursos en
el proceso debido a tiempos adicionales de la funcionaria en espera de la informacién
solicitada, es importante resaltar que segun (Lareau, 2003) las esperas representan un
despilfarro de recursos. Es por ello que se necesita establecer una mejora debido a que el
porcentaje obtenido determina que el proceso es critico a causa de su bajo nivel de eficacia,
ademas del impacto que algunas actividades generan en la calidad y la eficiencia del mismo.

IV.  Paso 4: Establecer oportunidades de mejora

Durante el analisis anterior se pudieron identificar factores criticos que estan
afectando el puntaje final y por ende a los niveles de calidad y eficiencia del servicio:
e Bajo nivel de valor agregado para el asociado, es decir un ndmero disminuido de
actividades que ayudan al cumplimiento de los atributos de calidad.
e Esperas extensas a causa del proveedor externo del servicio.
¢ No se informa al asociado la conclusion del servicio.

e No se hace control sobre los niveles de calidad del proveedor del servicio.

Para establecer el mejoramiento del presente proceso se realizan las siguientes

actividades para dar una propuesta de solucidn a los factores criticos identificados:

1) Evaluacion de proveedores

Siguiendo la metodologia brindada por la norma ISO 9001:2015 numeral 8.4 donde
establece que debe ejercerse control sobre los procesos, productos y servicios suministrados
por los proveedores externos, haciendo parte del cumplimiento de las necesidades especificas
de los clientes de la organizacion. Por lo cual se realiza una evaluacion de los proveedores
actuales del proceso Seguros RCM, Hogar, Vehiculo y Vida, donde se establecen los criterios

necesarios para generar satisfaccion en el asociado y dar cumplimiento a las necesidades de la
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Cooperativa donde su ponderacion de importancia se establece acorde a las necesidades del

cliente, estas variables son evaluadas frente a unos pardmetros relevantes obtenidos mediante

las experiencias vividas, dichos parametros fueron establecidos en compafiia de la Asesora de

convenios, quien es la encargada de llevar a cabo el presente proceso. Esta herramienta

generalmente se utiliza para la evaluacion y seleccion de candidatos a proveedores en la etapa

de planeacion de compras, sin embargo, la Cooperativa ya ha seleccionado sus proveedores

por lo cual se adaptd la herramienta a la necesidad especifica de conocer el nivel de

cumplimiento de los proveedores seleccionados y de esta forma dejar un precedente para

futuras planeaciones de nuevas alianzas estratégicas.

A continuacion, se presentan los pardmetros y la evaluacion realizada a los

proveedores GES y AMPRO.
Cuadro 26
Criterios Vs parametros de evaluacion
Cadigo 1 Cadigo 3 Cadigo 5
Tiempo de entrega | C1.1 > 60 Minutos C1.2 (30 - 60 Minutos C1.3 [0 - 30 Minutos
Con el servicio prestado pocas Con el servicio prestado Con el servicio prestado
Nivel de servicio | C2.1 | veces aporta al cumplimiento | €2.2 | algunas veces aportaal | C2.3 siempre aporta al
de atributos cumplimiento de atributos cumplimiento de atributos
Facilidad de c3i Pocas veces pueden atender C3.2 Algunas veces pueden C33 Siempre pueden atender
comunicacion : solicitudes ' atender solicitudes : solicitudes
No otorga beneficio Otorga algtin beneficio Alto beneficio econémico por
Retorno a la L - _— - - .
Cooperativa C4.1 | econdmico por la prestacion | C4.2 | econdmico por la prestacion | C4.3 | la prestacion de servicio a la
P de servicio a la Cooperativa de servicio a la Cooperativa Cooperativa
Organizacion pagos y Comete errores con frecuencia Ha cometido errores en la No comete errores en la
C5.1 Lo L C5.2 N | C5.3 S .
cuentas en la liquidacion de servicios liquidacion de servicios liquidacion de servicios
Fuente: Los Autores
Tabla 18

Matriz de evaluacion de proveedores
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0,4 Tiempo de entrega Cl1 Cl.2 Cl13 1 0,4 1 0,4
0,25 Nivel de servicio c2.1 C2.2 C2.3 3 0,75 5 1,25
0,15 Facilidad de Comunicacion C3.1 C3.2 C3.3 3 0,45 5 0,75
0,1 Retorno a la Cooperativa C4.1 C4.2 C4.3 1 0,1 3 0,3
0,1 Organizacién pagos y cuentas C5.1 C5.2 C5.3 3 0,3 3 0,3

Calificacion | OUCR NGOV CR



Fuente: Los Autores, basado en diplomado ISO 9001:2015 ICONTEC

Cuadro 27
Escala de calificacién matriz evaluacion de proveedores

: El proveedor cumple satisfactoriamente con las

Tipo A - - . >=85%
caracteristicas del servicio necesarias

i El proveedor cumple con las caracteristicas del

Tipo B . . 70% - 84%

servicio necesarias

Es necesario replantear acuerdos establecidos < 70%
0
con el proveedor

Fuente: Los Autores, basado en Diplomado 1SO 9001:2015 ICONTEC

Como resultado de la evaluacion realizada a los proveedores del proceso Seguros
RCM, Hogar, Vehiculo y Vida se concluye:

e Ninguno de los proveedores cumple con las necesidades instauradas por COOUNIBOSQUE
y su asociado, por lo que se hace necesario generar acuerdos que permitan acercarlos a una
calificacion satisfactoria, con el fin de dar cumplimiento a los lineamientos establecidos en la
politica de calidad aprobada por la Cooperativa y que segin la Norma ISO 9001:2015
numeral 5.2.2 debe ser comunicada a todas aquellas partes que influyen en el cumplimiento
de requisitos indispensables para obtener la salida deseada, la satisfaccion del cliente.

e El proveedor AMPRO obtuvo una calificacion de 60% siendo la més alta de las dos entidades
evaluadas, lo cual facilita la implementacion de estrategias que permitan realizar un
mejoramiento en el cumplimiento de las caracteristicas del servicio obtenido por parte de la

misma y de esta forma acercarla a una calificacion deseada.

1.1)  Mejoramiento de evaluacion de proveedores

Con el proposito de disminuir la espera del asociado y de igual manera procurar por la
eficiencia de los recursos mediante la reduccién de despilfarro identificado en el analisis AVA en
el proceso Seguros RCM, Hogar, Vehiculo y Vida, se comunic6 al proveedor AMPRO mediante
una reunion telefonica la necesidad de la disminucion de los tiempos de cotizacion de poliza y
entrega de la misma y en la cual se acordd un tiempo promedio de entrega de 5 Minutos y 10
Minutos respectivamente (ver anexo 18). Para llegar a este acuerdo se realiz6 una investigacion

de los tiempos que maneja COOMEVA, entidad que también pertenece al sector solidario y la
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cual brinda este servicio de manera autdbnoma permitiéndole reducir los tiempos de produccion al
minimo, no presentar dependencia a un proveedor del servicio y establecer variedad de servicio
acorde con las necesidades del cliente donde sus tiempos para las actividades mencionadas fueron
de 4 minutos y 8 minutos aproximadamente, dicho acuerdo de cumplimiento permiti6 tener como
resultado una mejora significativa de 32% por encima de la evaluacion anterior como se muestra
a continuacion para el proveedor AMPRO, cabe resaltar que se realiz6 la misma solicitud al
proveedor GES con el proposito de evitar dependencia al proveedor y saturar la capacidad del
proveedor seleccionado, obteniendo una respuesta desfavorable a la solicitud como puede
evidenciarse en la carta respuesta (ver anexo 18), es por ello que la evaluacién al proveedor en

mencién no varia:

Tabla 19
Matriz de evaluacion de proveedores con aplicacion de la mejora

0,4 Tiempo de entrega Cl1 Cl2 Cl3 1 0,4 5 2
0,25 Nivel de servicio C2.1 C2.2 C2.3 3 0,75 5 1,25
0,15 Facilidad de Comunicacion C3.1 C3.2 C3.3 3 0,45 5 0,75
0,1 Retorno a la Cooperativa C4.1 C4.2 C4.3 1 0,1 3 0,3
0,1 Organizacién pagos y cuentas C5.1 C5.2 C5.3 3 0,3 3 0,3
calificacion | NN 92%

Fuente: Los Autores, basado en diplomado ISO 9001:2015 ICONTEC

2) Modificacion del proceso

Teniendo en cuenta que el proceso tiene limitadas actividades que generan valor
agregado para el asociado, es decir agquellas que apoyan el cumplimiento de los atributos de
calidad y que el proceso no estad generando una salida conforme a lo establecido por dichos
atributos en especial la dimension Sensibilidad, se establece como mejoramiento la inclusion de
nuevas actividades dentro del proceso que permitan al asociado conocer la finalizacion del
servicio, asi como otorgarle beneficios con los que hoy no cuenta tales como la aclaracion de
dudas y evaluar el servicio recibido, de esta forma generar mayor participacion del mismo dentro
del proceso.

Las actividades a incluir son:
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e Enviar al asociado confirmacion de entrega del servicio y medicion de satisfaccion:
Consiste en enviar un correo con una plantilla de confirmacion estandar por parte de la
Asesora de Convenios, donde se cerciorard que el asociado reciba el seguro sin ningun
inconveniente o duda del mismo junto con la encuesta de satisfaccion del servicio. La
estimacion de tiempo para la presente mejora se hace mediante una prueba con

responsable del proceso. (Ver anexo 19)

e Realizar asesoria de explicacion: En caso de existir algin inconveniente o duda acerca
del servicio recibido, la Asesora de Convenios, otorgard una asesoria aclaratoria que
permite al asociado asegurarse que el servicio recibido es acorde a su solicitud. Para el
tiempo de esta actividad se tomO como referencia el tiempo de asesoria del mismo

proceso estandarizado de la misma forma establecida en el item anterior.

De acuerdo a lo establecido en las mejoras 1) y 2) a continuacion se presenta el analisis

de valor agregado con el nuevo proceso Seguros RCM, Hogar, Vehiculo y Vida:

Con base en lo anterior se presenta la clasificacion de actividades del proceso mejorado,
dichas mejoras se pueden observar en el numeral 10 y 11 del cuadro 30 y en los tiempos de

demora de los proveedores:

Cuadro 28
Clasificacion de actividades del proceso Seguro RCM, Hogar, Vehiculo y Vida mejorado

132



N° VAASIVACOIE|T|V|A ACTIVIDAD TIEM POS
(En minutos)
X_| Reali%ar asesoria de RCM HOGAR 121

1 VEHICULO

2 X Solicitar cotizacion 5,58
3 1 PX Verificar cotizacion 0,62
4 Enviar al asociado 1,22
5 Realizar estudio de crédito 5,16
6 X Escanear documentos 0,66
7 X Enviar documento a intermediario 10,8
8 X Verificar poliza 0,61
9 X Enviar al asociado confirmacion y medicion 0,37
10 | X— Realizar asesoria de explicacion 12,1
11 || X |Realizar novedades del mes 4,11
Tiempos totales 53,33

Fuente: Los Autores

Ahora se establece el IVA (indice de valor agregado) sobre las mejoras realizadas,
donde se ve modificada la importancia de las actividades pertenecientes a la clasificacion VAAs

dentro del proceso aumentando en un 44% con respecto a la cuantificacion inicial.
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Tabla 20
Cuantificacion de variables del proceso Seguros RCM, Hogar, Vehiculo y Vida mejorado

Composicion de actividades METODO M EJORADO
N° Tiempo %
VAAs |Valor agregado para asociado 4 25,79 48%
VACO |Valor agregado para COOUNIBOSQUE 1 5,16 10%
E Espera 3 17,04 32%
T Transporte 0 0 0%
V Verificacion 2 1,23 2%
A |Archivo 1 4,11 8%
TT |Tiempo Total 53,33 100%
TVA |Tiempo Valor Agregado 30,95
IVA |indice de Valor Agregado

Fuente: Los Autores

Puede apreciarse que la realizacion de las mejoras explicadas anteriormente aumenta en
un 53% la eficacia del proceso, pero ésta medida no cumple con el porcentaje minimo necesario
para establecer que el proceso se esta llevando a cabo de manera eficaz, la causa del puntaje
obtenido se debe a la importancia de las actividades realizadas por el proveedor frente al proceso
gestionado por la Cooperativa y las cuales se expresan como esperas en el mismo. Dicha
importancia se ve reflejada en la tabla 20 con un 32%, porcentaje que genera que el proceso
dependa significativamente de los tiempos que manejan los proveedores para la realizacion de las
actividades, impidiendo que las mejoras que se realizaron impacten en una proporciéon deseada.
Sin embargo dichas mejoras se estan viendo reflejadas en el aumento del valor agregado para el
asociado de igual manera se esté evidenciando en la reduccion del tiempo de entrega en 86,22%,
es decir se estan creando actividades que estan cumpliendo con los atributos de calidad exigidos
por el mismo y se estd influenciando favorablemente la percepcion general del proceso,
justificando de esta forma el alza en costos que estas actividades representan para la Cooperativa,
debido a la necesidad de ofrecer un mejor servicio y a la eficiencia de los recursos obtenido
mediante la disminucion de despilfarros en el proceso (Vega, 2016). Como recomendacién final
de mejora se propone a la Cooperativa evaluar la incursién en la linea de negocio de la prestacion
del servicio de manera auténoma, estableciendo el costo-beneficio de la misma. El proceso

diagramado con las respectivas mejoras realizadas se encuentra en el anexo 17.
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» Proceso Servicios Exequiales.

l. Paso 1: Evaluacion de actividades

e Valor agregado para el asociado (VAAS).

Tabla 21

Anélisis de valor agregado para el asociado con respecto a los atributos de calidad

Atributos de Calidad
Actividad 1 ({23 |4 |5]|6|7[8]9 |10 Total
Realizar Asesoria servicios exequiales 16%)| 20%| 0%| 13%]|4%]| 7%]|0%]| 9%| 13%]| 2% 84%
Realizar estudio de capacidad 0%| 0%| 0%]13%]|0%|0%]|7%]|0%]| 0%]| 0% 20%
Enviar solicitud de ingreso 16%)| 20%| 0%| 0%]|0%| 0%|7%]|0%| 0%]| 0% 43%
Realizar novedades 0%]| 0%]| 0%] 0%]0%)]0%]|0%]|0%]| 0%]| 0% 0%

Fuente: Los Autores

En la evaluacion de las actividades del presente proceso se puede concluir que tan solo 1
de estas es generadora de valor para el asociado con un 84% de peso sobre los atributos de
calidad, las actividades restantes no alcanzan el porcentaje minimo para apoyar el cumplimiento

de estos atributos, la actividad seleccionada como valor agregado es Realizar asesoria, factor

reincidente en los procesos ya analizados.

e Valor agregado para COOUNIBOSQUE (VACO)

Como se ha venido realizando el proceso de evaluacion de Valor Agregado (AVA) el
siguiente paso es determinar cudles de las actividades estdn agregando valor a la Cooperativa,

donde se analiza su cumplimiento de requerimientos establecidos como necesarios para la

entidad. A continuacion, desarrolla para el presente proceso, dando como resultado:

Tabla 22

Analisis de valor agregado para la Cooperativa Vs los requerimientos de la misma
Requerimiento 2

Requerimiento 1

%

Realizar estudio de capacidad

1

Enviar solicitud de ingreso

Realizar novedades

Fuente: Los Autores
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Una vez realizado el analisis puede evidenciarse la repetitividad que tiene la actividad
Realizar estudio de capacidad como valor agregado para COOUNIBOSQUE convirtiéndola en

un momento de verdad dentro de los procesos de servicios de Gestion de alianzas.

. Paso 2: Clasificacion actividades
Clasificando las actividades del proceso en funcién de las variables de evaluacién se
realiza el siguiente cuadro dando como resultado:

Cuadro 29
Clasificacion de actividades del proceso Servicio Exequiales

N° [VAAS|IVACO| E |V |T| A ACTIVIDAD TIEM POS
(En minutos)
1] X Realizar Asesoria servicios exequiales 7,62
2 X Realizar estudio de capacidad 3,42
3 % Enviar solicitud de ingreso 482,29
4 —X Realizar novedades 4,5
Tiempos Totales 497,83

Fuente: Los Autores

I1l.  Paso 3: Cuantificacion de variables
Para identificar el IVA (indice de valor agregado) se mide el tiempo utilizado para llevar
a cabo las actividades el proceso de Servicios Exequiales que en verdad generan valor para la

Cooperativa y a su asociado.

Tabla 23
Cuantificacion de variables del proceso Servicios Exequiales
L . METODO ACTUAL
Composicion de actividades N© Tiempo %
VAAs [Valor agregado para asociado 1 7,62 2%
VACO |Valor agregado para COOUNIBOSQUE 1 3,42 1%
E Espera 1 482,29 97%
T Transporte 0 0 0%
V Verificacion 0 0 0%
A Archivo 1 4,5 1%
1T Tiempo Total 497,83
TVA [Tiempo Valor Agregado 11,04
IVA |indice de Valor Agregado _:

Fuente: Los Autores
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Después de realizar la evaluacion de las actividades del presente proceso y su analisis, al

observar que el porcentaje de eficacia del proceso es critico se lleg6 a las siguientes conclusiones:

V.

Como se menciono en el analisis de Seguro RCM, Hogar, Vehiculo y Vida, los Servicios
Exequiales presentan total dependencia de un proveedor para poder prestar el servicio,
debido a que la actividad realizada por el mismo tiene una importancia en el desarrollo del
servicio del 97%, por lo cual al realizar mejoras en las actividades llevadas a cabo por la
Cooperativa no va a alterar la importancia del proveedor externo sobre el proceso.

El proveedor unico con el que cuenta la Cooperativa para el presente servicio es Olivos,
dejandola en desventaja segun (50Minutos.es, 2016), debido al poder de negociacion del
proveedor donde es Olivos el que establece las condiciones para el desarrollo del proceso,
ejemplo de ello es que no genera a COOUNIBOSQUE un retorno econémico sobre la
afiliaciéon de los asociados, también limita el nivel de servicio a sus condiciones, es por
ello que a pesar de establecer actividades de valor agregado no modificara el nivel de
eficacia significativamente, sus tiempos preestablecidos no permiten una negociacion con
el mismo para aumentar el puntaje de eficacia del proceso Servicios Exequiales. EI poder
que ejerce tampoco le permite a la Cooperativa generar estrategias de atraccion de
mercado para aumentar la base social y tiene total manejo de los precios impidiendo el

ofrecimiento de mejores descuentos para el asociado.

Paso 4: Establecer oportunidades de mejora
Segun el objetivo de la técnica de evaluacion de valor afiadido en el presente proyecto,

el cual se establece como direccionar los procesos misionales de la Cooperativa hacia el

cumplimiento de los atributos de calidad exigidos por el asociado, se propone el ingreso de

actividades determinantes para el apoyo de dicho cumplimiento:

e Enviar al asociado confirmacion del servicio y medicion de satisfaccion: En esta
actividad se efectuara mediante un correo electronico estandar en donde se comunica
al asociado acerca de la finalizacion del servicio, ademas de adjuntar la evaluacion

para que este mida el grado de cumplimiento de sus requerimientos. La estimacién de
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tiempo para la presente mejora se hace a partir de una toma de tiempos con la

encargada de la actividad. (\Ver anexo 6)

Dando continuidad a la metodologia utilizada, se establece la clasificacion de

actividades segun la mejora establecida y la cuantificacion de variables mejorada:

Cuadro 30
Clasificacion de actividades del proceso Servicio Exequiales Mejorado
N°|VAAS|VACO| E|V|T| A ACTIVIDAD TIEM POS
(En minutos)
1] X Realizar Asesoria servicios exequiales 7,62
2 \(\ Realizar estudio de capacidad 3,42
3 =X Enviar solicitud de ingreso 482,29
4 X~ Enviar al asociado confirmacion y medicion 0,37
5 X Realizar novedades 4,5
Tiempos Totales 498,2
Fuente: Los Autores
Tabla 24
Cuantificacion de variables del proceso Servicios Exequiales Mejorado
L . METODO MEJORADO
Composicién de actividades -
N° Tiempo %
VAAs |Valor agregado para asociado 2 7,99 2%
VACO |Valor agregado para COOUNIBOSQUE 1 3,42 1%
E Espera 1 482,29 97%
T Transporte 0 0 0%
\Y Verificacion 0 0 0%
A Archivo 1 4,5 1%
TT Tiempo Total 498,2
TVA |Tiempo Valor Agregado 11,41
IVA _|indice de Valor Agregado _:

Fuente: Los Autores

Como se indico anteriormente, a pesar de establecer mejoras en el proceso su porcentaje
de eficacia subi6 tan solo en 1 punto porcentual, corroborando el andlisis realizado anteriormente,
a pesar de estar cumpliendo en mayor proporcion el enfoque al cliente que se pretende instaurar

en la cultura organizacional mediante la satisfaccién de los atributos de calidad y los lineamientos
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establecidos en el mejoramiento estratégico, la eficacia de este proceso depende del proveedor y

sus caracteristicas. Para observar el diagrama del proceso mejorado ver anexo 16.

11.3.1.2.MEJORAMIENTO MEDIANTE LA HERRAMIENTA AVA PARA LOS PROCESOS
DE CREDITO

» Proceso Crédito Transitorio

. Paso 1: Evaluacion de actividades

e Valor agregado para el asociado (VAAS)

Tabla 25
Analisis de valor agregado para el asociado con respecto a los atributos de calidad

Atributos de Calidad
Actividad 1 2 3 | 4 5 6 7 8 9 |10 Total
Realizar asesoria crédito transitorio 16%)| 20%| 0%]| 13%| 4%]| 7%| 7%| 9%l 13%| 2% 91%
Revision estado de cuenta y estudio de crédito | 0%| 0%| 0%| 0%| 4%| 0%| 7%| 9%| 13%| 2% 35%
Informar monto a prestar 0%| 20%| 9%l 13%| 4%| 7%| 7%| 0%]| 13%| 2% 75%
Dar autorizacion 16%| 20%| 9%| 13%| 4%| 0%| 0%| 0%| 0%| 2% 64%
Realizar comprobante de egresos 0%| 0%| 0%| 0%)| 0%| 0%| 7%| 0%| 0%| 0% 7%
Ingresar transferencia al sistema 0%| 0%| 0%| 0%| 0%| 0%| 7%]| 0%| 0%| 0% 7%
Revisar transferencia 0%| 0%| 0%| 0%)| 0%| 0%| 7%| 9%| 0%| 0% 16%
Realizar primera firma 0%| 0%| 0%| 0%| 0%| 0%| 7%| 0%| 0%| 0% 7%
Realizar segunda firma 0%| 0%| 0%| 0%| 0%| 0%| 7%| 0%| 0%| 0% 7%
Archivar documentacion 0%| 0%| 0%| 0%)| 0%| 0%| 0%| 0%| 0%| 0% 0%

Fuente: Los Autores

Al evaluar las actividades del proceso de Crédito Transitorio se puede observar que el
70% de las actividades no apoyan al cumplimiento de atributos de calidad por lo cual no le
generan valor al asociado, causado por el desarrollo del proceso, que, si bien para el asociado
representa una espera y no participa en dicho desarrollo, para la Cooperativa la continuacion del

flujo sigue sin integrar de nuevo al asociado, aun siendo éste quien solicita el servicio.

Por otro lado se presentan 3 actividades en el proceso que estan agregando valor al
asociado mediante el apoyo al cumplimiento de requisitos: primero se ratifica la importancia de

la Asesoria en los procesos llevados a cabo por la Cooperativa cada una con su enfoque
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especializado en el servicio escogido por el asociado, seguido por Informar el Monto a Prestar
esta actividad asegura que el asociado conozca el servicio que va a recibir las condiciones de
obtencion y los tiempos que debe esperar para que finalice, por Gltimo dar autorizacion permite

cerrar la solicitud y continuar con el proceso para llegar a término.

Es importante resaltar que para que estas actividades cumplan su funcién de generar
valor, se deben llevar a cabo siguiendo las necesidades particulares del cliente, de esta forma

asegurar la percepcion favorable sobre la misma.

) Valor agregado para COOUNIBOSQUE (VACO)

Como se establecid en el analisis anterior dentro del proceso se encuentra un 70% de
actividades que no estan generando valor para el asociado es por ello que dichas actividades se
evallan respecto a los requerimientos de la Cooperativa para establecer la importancia de las

mismas. Dando como resultado:

Tabla 26
Andlisis de valor agregado para la Cooperativa Vs los requerimientos de la misma
Requerimiento 1 |Requerimiento 2 %

Revision estado de cuenta y estudio de crédito 1 1 100%
Realizar comprobante de egresos 1 1 100%
Ingresar transferencia al sistema 50%
Revisar transferencia 0%
Realizar primera firma 50%
Realizar segunda firma 50%
Archivar documentacion 0%

Fuente: Los Autores

Las dos actividades que mas le generan valor a la Cooperativa son Revision Estado de
Cuenta y Estudio de Crédito, y Realizar Comprobante de Egresos las cuales ayudan a
COOUNIBOSQUE a dar cumplimiento a los requerimientos de evaluacion, seguidas por
Realizar Primera Firma y Realizar Segunda Firma las cuales aportan a dar cumplimiento a uno
de los dos requerimientos anteriormente descritos, convirtiéndose en actividades que aportan a

satisfacer el cumplimiento del proceso.
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. Paso 2: Clasificacion actividades
En el siguiente cuadro se representan todas las actividades anteriormente evaluadas para

realizar su clasificacion y posterior analisis en funcion de dicha clasificacion establecida:

Cuadro 31
Clasificacion de actividades del proceso Crédito Transitorio
TIEMPQOS
N° VAAS|VACO|E| T|V]|A ACTIVIDAD (En minutos)
1 Realizar asesoria crédito transitorio 3,62
2 >( Revision estado de cuenta y estudio de credito 3,9
3 )/ Informar monto a prestar 0,3
4 )K Dar autorizacion 0,19
5 \x Realizar comprobante de egresos 2,95
6 X Ingresar transferencia al sistema 2,42
7 >2( Revisar transferencia 0,4
8 X Realizar primera firma 1,53
9 BX Transporte documentos 12,54
10 X~ | Realizar segunda firma 3,66
11 =X | Archivar documentacion 2,58
Tiempos totales 34,09

Fuente: Los Autores

Se incluye en el listado el transporte efectuado para la movilidad de documentos a la
Universidad ElI Bosque donde se encuentran laborando los miembros del consejo de
administracion encargados de llevar a cabo la actividad Realizar segunda firma, dicho transporte
no genera valor pero esta afectando el tiempo de ciclo del proceso de forma independiente a las
demas actividades participantes en el mismo generando un gasto de recurso adicional en el
proceso, tanto por la persona encargada de llevar como en la afectacién al tiempo. Es importante
resaltar que la movilidad de documentos depende de la disponibilidad del consejo y de la
Gerencia, tiempos de espera no estandarizados debido a su variabilidad y dependencia a variables
externas, es por ello que el tiempo de entrega del servicio puede verse afectado, generando una

espera adicional para el asociado.

M. Paso 3: Cuantificacion de variables
Para continuar con el analisis se realiza la cuantificacion de las variables de forma que se
pueda identificar el IVA (indice de valor agregado) el cual se obtiene mediante el tiempo
utilizado para llevar a cabo las actividades del proceso Crédito Transitorio que generan valor para
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la Cooperativa y su asociado en funcion de aquellas que por el contrario estan generando retrasos

en el flujo.
Tabla 27
Cuantificacion de variables del proceso Crédito Transitorio
Composicion de actividades METODO ACTUAL
N©° Tiempo %
VAA:s |Valor agregado para asociado 3 4,11 12%
VACO|Valor agregado para COOUNIBOSQUE 5 14,46 42%
E |[Espera 0 0 0%
T |Transporte 1 12,54 37%
V  [Verificacion 1 0,4 1%
A |Archivo 1 2,58 8%
TT |Tiempo Total 34,09 100%
TVA |Tiempo Valor Agregado 18,57
IVA |indice de Valor Agregado | 54% | |

Fuente: Los Autores

Segun la tabla 27 el proceso Crédito Transitorio en un 54% contiene actividades que
estan generando valor tanto al asociado como a la Cooperativa, sin embargo, se hace evidente que
el 37% de importancia que tiene el transporte en el desarrollo del proceso afecta negativamente la
eficacia del mismo en proporcion al tiempo de operacion, y segun el enfoque de la presente
propuesta afectando el direccionamiento de los procesos al cumplimiento de los atributos de

calidad y la reduccion del derroche, procurando por la eficiencia operativa.

IV.  Paso 4: Establecer oportunidades de mejora
Segun el analisis realizado se establecen como factores criticos del proceso:
e Tiempo muerto en el flujo del proceso evidenciado en el transporte requerido por el
proceso.
e No hay culminacion de servicio, el asociado no conoce cuando ha sido efectuada su
transferencia por parte de la Cooperativa.
e Las actividades que generan valor para COOUNIBOSQUE, se encuentran en mayor

proporcidn con respecto a las actividades de valor agregado para el asociado, por lo que la
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percepcion de calidad del mismo va a estar ligada al tiempo de entrega y no en el front
office del servicio.

Para dar solucion a los factores criticos identificados en el presente analisis de valor se

proponen las siguientes mejoras al proceso:

1) Cambiar transporte por actividad

Se propone eliminar el transporte de documentos cuyo tiempo muerto esta afectando
el flujo del proceso y no agrega valor, en reemplazo introducir una actividad que apoyada de
las herramientas tecnoldgicas con las que hoy cuenta COOUNIBOSQUE permitird hacer
llegar los documentos necesarios para la segunda firma a los representantes del consejo
encargados de la ejecucion en un tiempo menor haciendo eficaz y eficiente, la actividad en
mencién se llama Escanear y enviar documento para segunda firma, ésta actividad es viable
debido a que la documentacion requerida es por motivos de revisiéon y la transferencia ya ha
sido revisada por la Gerencia y la asistente de Tesoreria, es por ello que el consejo por medio
de los documentos recibidos podra validar la informacion, de esta forma realizar la segunda
firma para el desembolso, en caso de algun inconveniente presentado podréa solicitar los
documentos en fisico para dar solucion.

2) Se crea procedimiento Realizar segunda firma:

Por medio del siguiente procedimiento se asegura la claridad de los manejos de
aportes por parte de la Cooperativa, ademas queda establecido mediante informacion
documentada la aprobacion y realizacion de la transaccién inmediatamente realizada la
misma, de forma que la asistente de Tesoreria pueda proceder a informar al asociado acerca
de la transferencia realizada del crédito solicitado. Los tiempos establecidos en el
procedimiento a excepcion de Ingresar al sistema y realizar la segunda firma, fueron
estimados por el grupo investigador en caso de ser aceptada la propuesta deberan validarse en

condiciones normales de los encargados del procedimiento.
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Realizar segunda firma
Consejo de Administracion

Confirmar
segunda firma a | 5163 min

asistente de
tesoreria

Figura 44: Procedimiento Realizar segunda firma; Fuente: Los Autores

3) Se propone la creacién de la actividad enviar al asociado confirmacion de transferencia y
medicion: Por medio de dicha actividad se dard fin al proceso cumpliendo con los
atributos de calidad, otorgando al asociado informacion sobre el cumplimiento del
servicio solicitado por medio de un correo estandar el cual también permitira realizar la
medicién del servicio que ha sido entregado. Esta actividad sera llevada a cabo por la
asistente de tesoreria, el tiempo de duracion se tomd mediante simulacién con la
funcionaria involucrada (Ver anexo 6).

A continuacion, se establece la clasificacion y cuantificacion de variables de acuerdo a

las mejoras propuestas para el presente proceso:
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Cuadro 32
Clasificacion de actividades del proceso Crédito Transitorio Mejorado

TIEMPOS
N° VAAS|IVACO|E|T|V | A ACTIVIDAD (En minutos)
1 Realizar asesoria crédito transitorio 3,62
2 >( Revision estado de cuenta y estudio de crédit 3,9
3 Informar monto a prestar 0,3
4 Dar autorizacion 0,19
5 \2( Realizar comprobante de egresos 2,95
6 X Ingresar transferencia al sistema 2,42
7 X Revisar transferencia 0,4
8 X | Realizar primera firma 1,53
9 >)< Escanear y enviar documento para segunda
firma 0,66
10 /k Realizar segunda firma 4,303
1 )< Enviar al asociado confirmacion transferencia
—— y medicion 0,803
12 | 1-X |Archivar documentacion 2,58
Tiempos totales 23,656
Fuente: Los Autores
Tabla 28
Cuantificacion de variables del proceso Crédito Transitorio Mejorado
Composicion de actividades METODO MEJORADO
W Tiempo %
VAAs |Valor agregado para asociado 4 4,913 21%
VACO|Valor agregado para COOUNIBOSQUE 6 15,763 67%
E |Espera 0 0.00 0%
T |Transporte 0 0.00 0%
V | Verificacion 1 0,4 2%
A |Archivo 1 2,58 11%
TT |[Tiempo Total 23,656 100%
TVA [Tiempo Valor Agregado 20,676
IVA |indice de Valor Agregado 88%

Fuente: Los Autores

Como se puede observar en comparacion con la clasificacion y cuantificacion anterior el

proceso Crédito Transitorio mejora de manera considerable debido a los siguientes aspectos:
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e El tiempo de ciclo del proceso se reduce en 30.60% haciendo que los recursos empleados
para el proceso se reduzcan considerablemente en relacion a sus actividades.

e Al incorporar nuevas actividades que generan valor para el asociado, la importancia de
dicha clasificacion sobre el proceso tiene un impacto positivo del 9%, aumentando las
oportunidades de generar percepcion de cumplimiento de atributos en el asociado.

e Al obtener la medicion sobre el servicio se establece un flujo constante de informacion
que le permite a la Cooperativa visualizar oportunidades de mejora, generar acciones
preventivas o correctivas segun sea el caso.

e La eficacia del proceso al realizar las mejoras se ubicé en el 88%, estableciéndose 34%
por encima de la eficacia del proceso actual llevado a cabo por COOUNIBOSQUE.

El diagrama del proceso mejorado se puede observar en el anexo 17.

» Proceso Cupo Adicional GES
l. Paso 1: Evaluacion de actividades

e Valor agregado para el asociado (VAAS)

Tabla 29
Analisis de valor agregado para el asociado con respecto a los atributos de calidad
Atributos de Calidad
Actividad 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10 | Total

Realizar asesoria de cupo adicional |16%|20%| 0%)|13%| 4%]| 7%| 7%| 9%)|13%| 2% 91%
Revisar estado de cuenta 0%| 0%| 0%]| 0%| 4%| 0%| 7%| 9%)|13%| 2% 35%
Realizar estudio de capacidad 0%| 0%]| 09%|13%| 0%]| 0%| 7%| 0%| 0%| 0% 20%
Realizar informe final del dia 0%| 0%| 0%]|13%| 4%| 0%| 7%| 9%| 0%| 0% 33%
Revisar solicitud 16%)]20%| 9%| 0%| 0%| 0%| 0%| 9%| 0%| 0% 54%
Realizar aumento en el sistema 16%|20%| 9%)|13%| 0%]| 0%| 7%| 0%| 0%| 2% 67%
Informar al asociado 16%|20%| 9%)|13%| 4%]| 7%| 7%| 9%| 0%| 2% 87%

Fuente: Los Autores

Realizando la evaluacién de las actividades del proceso de Cupo Adicional GES puede
concluirse que el 42,8% de las actividades de dicho proceso agregan valor para los asociados
apoyando al cumplimiento de atributos de calidad, como se ha establecido en los procesos

anteriores estas actividades tienen directa relacion en el desarrollo de las mismas por parte del
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asociado, establecer y confirmar su solicitud y en las cuales este puede focalizar su percepcion
del servicio, es decir, puede calificar el servicio mediante la satisfaccion de sus necesidades.

° Valor agregado para COOUNIBOSQUE (VACO)

Tabla 30
Anélisis de valor agregado para la Cooperativa Vs los requerimientos de la misma
Requerimiento 1 | Requerimiento 2 %
Revisar estado de cuenta 1 1 100%
Realizar estudio de capacidad 1 1 100%
Realizar informe final del dia 1 50%
Revisar solicitud 0%

Fuente: Los Autores

Las actividades Revisar estado de cuenta, realizar estudio de capacidad y realizar
informe final del dia agregan valor al proceso gracias a que contribuyen a las necesidades de la
Cooperativa generando informacion relevante sobre el manejo de recursos, asignaciéon de los

mismos y ayudando al flujo correcto del proceso.

. Paso 2: Clasificacion actividades

Por medio del cuadro 33 se clasifican todas las actividades anteriormente evaluadas y se
disponen los tiempos necesarios para cada una de ellas, cabe resaltar que en la actividad revisar
solicitud se agrega el tiempo de espera maximo de 8 horas donde segun el levantamiento de
procesos realizado en el diagnostico se lleva a cabo por parte de la Gerencia.

Cuadro 33
Clasificacion de actividades del proceso Cupo Adicional GES

TIEMPOS

N° VAAsS|VACO|E|T|V|A ACTIVIDAD (En minutos)
1 Realizar asesoria de cupo adicional 4,51

2 Revisar estado de cuenta 0,93

3 Realizar estudio de capacidad 3,43

4 Realizar informe final del dia 0,22

5 X Revisar solicitud 480,24

6 X Realizar aumento en el sistema 1,79

7 X Informar al asociado 1,11

Tiempos totales 492,23

Fuente: Los Autores
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Una vez realizada la clasificacion de actividades se procede a establecer la importancia
de las variables identificadas sobre el proceso Cupo adicional GES cuya cuantificacion se

Paso 3: Cuantificacion de variables

muestra a continuacion:

Tabla 31
Cuantificacion de variables del proceso Cupo Adicional GES
Composicion de actividades METODO ACTUAL
N©° Tiempo %
VAAs |Valor agregado para asociado 3 7,41 2%
VACO |Valor agregado para COOUNIBOSQUE 3 4,58 1%
E |[Espera 1 480,24 98%
T |Transporte 0 0 0%
V | Verificacion 0 0 0%
A |Archivo 0 0 0%
TT |Tiempo Total 492,23 100%
TVA [Tiempo Valor Agregado 11,99
IVA |indice de Valor Agregado -:

Fuente: Los Autores

Como se ha identificado en los procesos anteriormente evaluados las esperas, al abarcar
mayor parte del tiempo del proceso provocan que la eficacia del proceso disminuya
considerablemente, en este caso, esta espera con una importancia del 98% se debe al método
empleado para llevar a cabo el presente proceso por parte de la Cooperativa, siendo éste el factor

identificado por el grupo investigador como fuente de la ineficacia y el bajo puntaje del 2%.

IV.  Paso 4: Establecer oportunidades de mejora
De acuerdo al analisis del proceso realizado se establece como factor critico del presente
proceso: Método de operacion, cuya utilizacién esta generando esperas innecesarias para el
asociado, ademas al ser un proceso que no depende de un proveedor y no presenta variaciones
maultiples de decision se puede clasificar como un proceso de entrega inmediata tal como lo es el

proceso Recreacion y Cultura y cuya ineficacia no se encuentra justificada.
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Para dar solucion se propone una mejora en el método de trabajo que se describe a
continuacion:

e Eliminar la actividad Realizar informe final del dia:

Se elimina la actividad debido a que est& directamente relacionada con el método de
trabajo donde se recopila la informacidon para ser utilizada al final del dia por la Gerencia para
llevar a cabo la actividad principal del proceso y por la cual fue iniciado el mismo. Se
propone un reemplazo para la actividad eliminada: Enviar solicitud a Gerencia, esta actividad
implica el envio da la solicitud inmediatamente culmina el estudio de capacidad con el fin de
dar respuesta a la necesidad del asociado en un tiempo minimo de espera que permita volver
competitivo el proceso; el tiempo asignado a la presente actividad se toma mediante la
simulacion con un correo estandar que permite digitalizar la recoleccion de informacion la

cual se realiza de manera manual como se muestra en el anexo 21.

e Modificar la actividad Revisar solicitud:

Se aumenta el tiempo debido a la necesidad de alistamiento, apertura del correo y lectura de
los datos, la asignacion del tiempo se realiza mediante una simulacion de la actividad con la
Gerente de COOUNIBOSQUE.

Para la identificar los cambios efectuados en los procesos y el impacto de los mismos

enseguida se establecen la clasificacion de las actividades y la cuantificacion de las variables
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Cuadro 34:

Clasificacion de actividades del proceso Cupo Adicional GES

TIEMPOS
N©° VAAs|(VACO|E|T|V[A ACTIVIDAD (En minutos)
1 Realizar asesoria de cupo adicional 451
2 Revisar estado de cuenta 0,93
3 ) Realizar estudio de capacidad 3,43
4 Enviar solicitud a Gerencia 1,40
5 [ Revisar solicitud 0,82
6 S Realizar aumento en el sistema 1,79
7 ) Informar al asociado 1,11
8 Solicitar medicion del servicio 1,44
Solicitar medicion del servicio 15,43
Fuente: Los Autores
Tabla 32
Cuantificacion de variables del proceso Cupo Adicional GES Mejorado
Composicion de actividades METODO MEJORADO
N©° Tiempo %
VAAs |Valor agregado para asociado 4 8,85 24%
VACO|Valor agregado para COOUNIBOSQUE 3 5,76 65%
E |Espera 0 0.00 0%
T |Transporte 0 0.00 0%
V  |Verificacion 1 0,82 2%
A  |Archivo 0 0 10%
TT |Tiempo Total 15,43 100%
TVA |Tiempo Valor Agregado 14,61
IVA |indice de Valor Agregado 95%

Fuente: Los Autores

La eficacia del proceso aumenta en 93% sobre el proceso actual, debido a la eliminacion

la espera causado por el método de trabajo, generando asi cumplimiento de los atributos de

calidad, impactando en mayor proporcion en la dimension Confiabilidad. Ademas, se enfoca el

proceso a una entrega inmediata haciendo de éste un proceso competitivo sobre los que hoy se

llevan a cabo por la Cooperativa.
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12. ESTABLECIMIENTO DE INDICADORES DE GESTION

12.1. CARACTERIZACION MACRO PROCESO GESTION DEL ASOCIADO

Cuadro 35

Caracterizacion Macro - Proceso Gestiéon del asociado

Macro Proceso

1. Gestion del asociado

Objetivo: Generar, mantener y soportar registro de afiliaciones, desafiliaciones y modificaciones en la base de datos de los
asociados, asi como también garantizar el recaudo de cartera oportuno para brindar rendimiento financiero a la Cooperativa y

Sus socios.
Responsable: Angie Julieth Cabrera Cargo: Asistente de crédito y cartera
Acti-Procesos- . q
Entradas Proveedor Prod Salidas Cliente
o Reporte afiliacion
. Afiliaciones Asociad Proceso afiliacion Reporte
soc1ado Proceso Desafiliacion p' C. .
+  Formatos Asistente Proceso desafiliacion Asociado
desafiliaciones .. . .. . .
«  Reporte administrativa Actualizacion datos Hoja de vida Gerente
deslluentos Area Proceso Recaudo de digital actualizada Consejo de
+ Reporte cruce de Financiera aporte . Estados de cuenta administracion
cuentas Pm:‘fso cambio de Cartera recaudada
aporte .
P Aporte modificado
Documentos SyM Riesgos Recursos ?4
. COOUNIBOSQUE
Diagramas de Ineficacia en la gestion P:ile:to‘c’le trabajo ??n
iad 1.1) Crecimient de cartera. Otacion necesana: Cargos Involucrados:
procesos aSO(':la' ?S - ) recm'nen Y Fallas en el software. Computador, Asistente Crédito y Cartera
Formato Afiliacion base social. programa TREBOL Asistente Tesoreria

Formato
Desafiliacion

No cumplimiento de
los tiempos
establecidos.

SIFONE, Internet,
Teléfono fijo y movil,

papeleria

Asesor convenios
Asistente administrativa
Contador

Asistente contable

Fuente: Los Autores
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12.1.1.

1.1)

Crecimiento base social =

INDICADOR DE GESTION PARA LA MEDICION DEL MACRO PROCESO
GESTION DEL ASOCIADO.

Crecimiento base social: Este indicador nace de la necesidad de la Cooperativa de
evaluar el impacto de las estrategias comerciales para la atraccion de nuevos asociados y
el mantenimiento de la base social.

Forma de calculo:

Numero de afiliaciones

Numero de solicitudes de procesos de Afiliaciéon y desafiliacion i
Unidades: (%)
Glosario:
+«+ Crecimiento base social: Este indicador mide el crecimiento o decrecimiento que
tiene la Cooperativa en su base social respecto a las solicitudes recibidas de
afiliacion y desafiliacion.
% Numero de afiliaciones: Numero de solicitudes para ingreso como asociado a
COOUNIBOSQUE.
+«+ Numero de solicitudes de procesos de afiliacion y desafiliacion: hace referencia a
la totalidad de solicitudes recibidas por la Cooperativa correspondientes a los
procesos mencionados.
Naturaleza: Eficacia, donde se establece si se estd dando cumplimiento al objetivo de
calidad el cual fomenta la consolidacion financiera a partir de la ampliacion de la cuota de
mercado.
Vigencia: Permanente, le permite a la Cooperativa controlar la gestion y estrategias
comerciales implementadas por la alta direccion para toma de decisiones.
Temporalidad: La medicion del indicador se llevara a cabo trimestralmente, con el fin de
darle tiempo a las estrategias de concebir el impacto deseado por la alta direccion y
modificar las tendencias.
Meta: Mayor al 51%, este porcentaje se deja a consideracion de la Cooperativa
dependiendo del grado de crecimiento deseado por la misma, es importante aclarar que el
punto de equilibrio se da en el 50%, donde la base social no estd creciendo, ni
decreciendo.

Responsable del analisis: Responsable del Macro proceso.
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12.2. CARACTERIZACION MACRO PROCESO GESTION DE ALIANZAS

Cuadro 36

Caracterizacion Macro Proceso Gestion de Alianzas

Macro Proceso

2) Gestion de Alianzas

Objetivo: Prestar servicios suplementarios al asociado donde por medio de alianzas estratégicas se vea reflejado el
beneficio obtenido sobre el aporte, contribuyendo a la satisfaccion de necesidades especificas a la solicitud.

Responsable: Alexi Cristina Parra Cargo: Asesor Convenios
Actl-Frocesos- . .
Entradas Proveedor Prod Salidas Cliente
: Realizar Asesoria
*  Necesidades ;
asociado Asociado Recepcion solicitud Documer{tf: .
. Estados de cuenta Asesor Realizar/solicitar confirmacion Asociado
«  Politicas Internas Comercial cotizacion asociado al Familiares de
*  Capacidad del Crédito y Estudio servicio solicitado asociados
p;OVCCdor cartera capacidad/Estudio Reporte novedades Area financiera
. g,rz?;zr; Gerente g;‘;‘;tc; servicio Asociado Gerencia
descuentos. Partner s Satisfecho.

Documentos SyM Riesgos Recursos ?4
Diagramas de Incumplimiento por Puestodde tr.a'ba_]o s
procesos asociados 2.1) Medicion parte del Qrolveedor. con Otat?l(:m Cargos Involucrados:
Formato evaluacion satisfaccion. Desconocimiento por fiecesana. Coordinador Crédito

- parte del asociado. Computador,
SeTvIeto 2.2) Uso de Desconocimiento del Int t Teléf Cartera,
it nternet, Teléfono . Y
ggré:::(t:z ;ll.tlct:;nzacmn LECULSOS. servicio por parte del fijo y mévil Asistente Crédito y
’ responsable. i Cartera

papeleria.

Asesor comercial

Fuente: Los Autores
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12.2.1.

2.1)

INDICADOR DE GESTION PARA LA MEDICION DEL MACRO PROCESO
GESTION DE ALIANZAS

Medicion de satisfaccion: Este indicador nace de la necesidad de la Cooperativa de
evaluar el nivel de satisfaccion generado por sus alianzas estratégicas hacia los asociados,
con el fin de mejorar la experiencia del mismo en COOUNIBOSQUE, cabe resaltar que la
satisfaccion del asociado se mide por el grado de cumplimiento de sus necesidades y
expectativas.
Forma de calculo:
Medicion de satisfaccion: Tabulacién de percepcion del cliente sobre servicio recibido.
Unidades: Numeros
Glosario:

¢ Tabulacién de percepcion: Se realiza el promedio de los resultados totales

obtenidos en la medicion de satisfaccion por el rea encargada del proceso.

Naturaleza: Eficacia, donde se establece si se esta dando cumplimiento a las necesidades y
expectativas que tiene el asociado al momento de solicitar un servicio.
Vigencia: Permanente, le permite a la Cooperativa controlar los niveles de servicio y el
grado de cumplimiento.
Temporalidad: La medicion del indicador se llevara a cabo con una frecuencia bimestral,
con el prop6sito de limitar la acumulacion de informacidn, lograr generar estrategias que
permitan realizar correcciones y capacitar el personal segun las necesidades percibidas
por el cliente.
Meta: 4,6 sobre 5, este puntaje se establece segln el nivel de satisfaccion actual.

Responsable de la medicion: Asistente de Gerencia y cumplimiento.
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2.2)

Uso de recursos: Este indicador se establece debido a la necesidad de la Cooperativa de

evaluar el nivel de eficiencia con la que se estan gestionando los recursos destinados para

el funcionamiento del macro proceso.

Forma de calculo:

Resultado alcanzado
Costo alcanzado
Resultado esperado

*T. A

Uso de recursos =

Costo esperado *T.E
Unidades: Numero
Rango
> 1: Muy eficiente = 1: Eficiente < 1: Ineficiente
Glosario:

X/
L X4

X/
L X4

Resultado alcanzado: Resultado obtenido en la realizacion de los procesos por
parte de las responsables del proceso.

Costo alcanzado: Costo total del Macro proceso en el periodo.

T.A(Tiempo Alcanzado): Tiempo total invertido en la realizacion de las
actividades del marco proceso por parte de las funcionarias encargadas.

Resultado esperado: Resultado planificado por la alta direccion para el desarrollo
adecuado del macro proceso segun histéricos de la Cooperativa.

Costo esperado: Costo total planificado por la alta direccion para el
funcionamiento adecuado del macro proceso.

T.E (Tiempo Esperado): Tiempo planificado por la alta direccion para el
desarrollo de los procesos realizados para el funcionamiento adecuado del macro
proceso, de acuerdo al estandar establecido.

Naturaleza: Eficiencia, donde se establece el uso de los recursos destinados para el macro

proceso respecto a los recursos planificados.

Vigencia: Permanente, le permite a la Cooperativa controlar los niveles de eficiencia del

servicio, para la planificar la asignacion adecuada de recursos.

Temporalidad: La medicion del indicador se realizara trimestralmente, permitiéndole a la

Cooperativa alinear las estrategias al mejoramiento del indicador.

Meta: 1, de este modo lograr que el Macro proceso sea eficiente.

Responsable de la medicion: Asistente de Gerencia y cumplimiento.
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12.3. CARACTERIZACION MACRO PROCESO CREDITO

Cuadro 37

Caracterizacion Macro Proceso Crédito

Macro Proceso

3) Crédito

Objetivo: Garantizar la gestion clara de recursos financieros, asi como también la prestacién de servicio eficiente acorde a
las necesidades de los asociados.

Responsable: Doris Consuelo Bolafios Cargo: Coordinador de crédito y cartera
Acti-Procesos- - -
Entradas Proveedor Prod Salidas Cliente
Crédito
. Asociado Realizar Asesoria
+  Necesidades - L aprobado/negado
ad Consejode Procedimiento LS _
asociado administracion . oy Actas comité y/o Asociado
+  Estados de T estudio de crédito . . ;
Comité de . consejo de Area financiera
cuenta o Aprobacion/Negac .. .. .
L crédito ., s o administracion. Gerencia
+  DPoliticas Internas G ion Crédito
«  Estatutos de erente . Documentos Bancos
- Asistente de Transferencia .
crédito e asociado(prendas,
crédito y cartera Desembolso )
hipotecas).
L)
Documentos SyM Riesgos Recursos 7
(¥
Diagramas de 3.1) Medicion de Desconocimiento de Puesto de trabajo con Cargos Involucrados:
procesos asociados satisfaccion. proceso. dotacion necesaria: Coordinador Crédito
Formato evaluacion 3.2) Uso de Demoras en la Computador, Ca_rtcra, o
servicio ) conclusion del programa TREBOL Asistente Crechto'y Cartera
Formato Autorizacion recur‘.?osl. servicio. SIFONE, CIFIN, :sys:cn:c Tg;f.“’.“; .
de descuentos. 3.3) Crecimiento Errores bancarios. Internet, Teléfono fijo sistenie admumstrativa
s Lo e . Gerente
Pagarés. £conomico. Fallas en el software. y movil, papeleria Comité crédito

Consejo de administracion

Fuente: Los Autores
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12.3.1.

3.1)

3.2)

3.3)

INDICADOR DE GESTION PARA LA MEDICION DEL MACRO PROCESO
CREDITO

Medicion de satisfaccion: Este indicador fue descrito en Indicadores de gestion para la
medicién del macro proceso Gestion de Alianzas Numeral 2.1)

Uso de recursos: Este indicador fue descrito en Indicadores de gestion para la medicion
del macro proceso Gestion de Alianzas Numeral 2.2)

Crecimiento economico: Este indicador nace de la necesidad de la Cooperativa de
evaluar el crecimiento que ha tenido este macro proceso en los ingresos operativos
respecto a un periodo anterior debido a que éste macro proceso debe generar las utilidades
necesarias para gestionar el funcionamiento y generar excedentes al asociado.

Forma de calculo:

Utilidad periodo 2—-Utilidad periodo 1
Utilidad Periodo 1

Crecimiento econdmico = *100

Unidades: (%)
Glosario:

« Utilidad periodo 1: Utilidad registrada por el macro proceso en el periodo 1.

«+ Utilidad periodo 2: Utilidad registrada por el macro proceso en el periodo 2.

e Naturaleza: Eficacia, donde se establece si se estd dando cumplimiento a las
proyecciones de crecimiento econdémico propuestas en la planeacion estratégica.

Vigencia: Permanente, le permite a la Cooperativa controlar los niveles de crecimiento
economico.
Temporalidad: La medicién del indicador se llevard a cabo anualmente, ya que esta
informacion solo es conocida al cierre del afio fiscal.
Meta: La meta se establecerd una vez se conozca la primera medida del indicador y la
cual seré establecida por el consejo de administracion, en base a los objetivos planteados
para el afio.

Responsable de la medicién: Asistente de Gerencia y cumplimiento.
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12.4. CARACTERIZACION MACRO PROCESO TRANSFERENCIA SOLIDARIA

Cuadro 38

Caracterizacion Macro Proceso Transferencia Solidaria

Macro Proceso

4) Transferencia Solidaria

Objetivo: Plancar, disefiar y ejecutar actividades que beneficien a los asociados en cuento a bienestar social, educacidn y
solidaridad, asi como también revisar, controlar y aprobar auxilios que otorguen apoyo a los asociados y sus familias en
circunstancias adversas o de especial cuidado.

procesos asociados.
Formato evaluacion
Actividad.

4.1) Medicion
satisfaccion.
4.2) Auxilios.

Inasistencia por parte
de asociados.

Falta de interés por
asistir a eventos.

necesaria:
Computador,
Internet, Teléfono
fijo y mowil,
papeleria.

Responsable: Alejandra Jiménez Tarazona Cargo: Comunicaciones
Acti-Procesos- . g
Entradas Proveedor Prod Salidas Cliente
*  Presupuesto. Consejode i;ﬁg::g:ﬁ‘;gzzes Gerencia
+  Actade administracion Ejecutar actividades Consejo de
ﬂP{OPaCIOH de Area .ﬁ'nanmera Evaluar actividades Informe de gestion administracion
actividades Comités de . de actividades. Area financiera
planeadas. bienestar, Preparar informe de f tés d
. Informe de educacion y solicitudes de auxilios In Oﬁn'e 'pagos qomltes €
gestion solidaridad Aprobar/negar auxilios bienestar,
= Necesidades Gerente E’fl;:;;uaﬁsos asociados educacion y
asociados Asociado Transferencia. solidaridad
Documentos SyM Riesgos Recursos ?6
7€ 4
Puesto de trabajo COOUNIBOSQUE
Diagramas de con dotacion

Cargos Involucrados:
Asistente administrativa
Area financiera
Comunicaciones
Gerente
Comités
Consejo de administracion

Fuente: Los Autores
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12.4.1.

4.1)

4.2)

INDICADOR DE GESTION PARA LA MEDICION DEL MACRO PROCESO
CREDITO

Medicion de satisfaccion: Este indicador fue descrito en Indicadores de gestion para la
medicién del macro proceso Gestion de Alianzas Numeral 2.1), se mide sobre las
actividades de bienestar, solidaridad y educacion programadas y realizadas.

Auxilios: Este indicador se realiza con el fin de establecer una medicion para el
cumplimiento en tiempo de la entrega de auxilios aprobados, debido a uno de los focos de
insatisfaccion identificados por el asociado.

Forma de calculo:

iy Respuesta a solicitud en tiempo
Auxilios = — *100
Total solicitudes

Unidades: (%)
Glosario:
++ Respuesta de solicitud en tiempo: Se refiere al grado de cumplimiento del periodo
establecido por el estandar para dar respuesta a las solicitudes de auxilios, el
cumplimiento se establece de acuerdo a la fecha del correo donde se informa el
resultado de la solicitud dada por el consejo de administracion.
¢+ Total solicitudes: Cantidad de solicitudes realizadas por los asociados.
Naturaleza: Eficacia, donde se establece si se esta dando cumplimiento a los tiempos
establecidos por COOUNIBOSQUE para dar respuesta a las solicitudes.
Vigencia: Permanente, le permite a la Cooperativa controlar los niveles de cumplimiento
de requisitos del asociado.
Temporalidad: La medicion del indicador se llevara a cabo trimestralmente, dando
oportunidad que se cumplan las politicas establecidas para dicho proceso, como lo son
restriccion de un minimo de auxilios.
Meta: 95% en concordancia a la satisfaccion deseada y a la importancia del atributo
cumplimiento en tiempo para el asociado de COOUNIBOSQUE.

Responsable de la medicién: Asistente de Gerencia y cumplimiento.
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13. PLAN DE CAPACITACION

Para poder llevar a cabo la implementacion de la propuesta es necesario generar
herramientas que permitan brindar el conocimiento a las funcionarias para la ejecucion de los
cambios propuestos en la mejora tanto estratégica, como organizacional y misional. Es por ello
que la capacitacion en los temas puntuales brindara dicho conocimiento. Cémo se menciono en el
DOFA 2016 COOUNIBOSQUE se esmera por la capacitacion de sus empleados, la cual se
realiza una vez por semana los dias viernes en un horario de 8 am a 10 am, sin embargo, no
cuenta con una planeacion adecuada a las necesidades debido a la ausencia de medicion,
indicadores y evaluacion del contexto que permita identificar los posibles temas a tratar en dichas
capacitaciones. Es por ello se crea un proceso que permite establecer los pasos a seguir para
realizar una programacion de capacitaciones acorde a necesidades establecidas, dicho proceso se

llama “Plan de capacitacion” y se describe a continuacion:
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° MEJORA CONTINUA Cadigo: 01
MACROPROCESO: Seguimiento y Medicién 2016-| Version

2017 01
‘-. et PROCESO: Plan de capacitacion Pagina 1 de 6

CONTROL DE CAMBIOS|
FECHA | VERSION|RAZON DEL CAMEIO
2016 01 Version original
1. OBJETIVO:

Establecer una cultura de mejoramiento continuo en los funcionarios de COOUNIBOSQUE
de acuerdo a factores infernos y externos determinados por las necesidades del puesto de
trabajo v los lineamientos de calidad.

2. ALCANCE:

El subproceso inicia desde 1a identificacion de las necesidades del puesto de trabajo, seguido
de la capacitacion y/o formacion por parte del profesional encargado, terminando en la
evaluacion de las actividades propuestas para el cumplimiento del objetivo.

3. MARCO LEGAL
Art. 54 Constitucion Politica de Colombia.
4. MARCO ORGANIZACIONAL
Mision organizacional.
Politica de Calidad.
Objetivos de Calidad.
5. DEFINICIONES

Plan de capacitacion: Es un programa, sistematico y articulado, que tiene como fin la
adquizicion de conocimientos v desarrollos de competencias de poblaciones especificas para
mejorar el desempefio laboral, contribuir al crecimiento individual v colectivo, v lograr los
objetivos de organizacionales.
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(4

MEJORA CONTINUA

Codigo: 01

MACROPROCESO: Seguimiento ¥ Medicion

2016-

2017

Version

PROCESO: Plan de capacitacion

Pagina 2 de 6

No. | ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE [ REGISTRO
1 | Determinar las Las necesidades capacitacion de los funcionarios de la Asistente de Informe PQRS
necesidades de Cooperativa, se pueden determinar a partir de algin(os) de gerencia yv/o Grado de
capacitacion. los siguientes elementos: Gerente cumplimiento
indicadores de
# Evaluacion v medicion del servicio prestado por gestion.
parte del asociado. Planeacién
¢ Indicadores de gestién. estratégica.
* Legislacion y Normatividad Vigente.
» (Cambios tecnologicos que afecten los puestos de
trabajo o la elaboracion del servicio.
* Seguimiento v medicion de los procesos.
* Cambios efectuados por la planeacion estratégica.
2 | Programacion de | La planeacion de la capacitacion se hara acorde a las Asistente de Cuadro Excel
la capacitacion. siguientes caracteristicas: gerencia, programacion de
+ Estructura Responsable de capacitacion.
¢ Tiempo area y/o Gerente
+ Responsable
» Participantes
* Aprobaciones
» Recursos
* Resultados deseados.
Cuando se requiera capacitacion externa, ésta debera ser
aprobada por gerencia acorde a la necesidad v prioridad de la
misma se evaluaran factores como:
® MEJORA CONTINUA Cadigo: 01
MACROPROCESO: Seguimiento y Medicién | Version
‘-. PROCESO: Plau de capacitaciin Pagina 3 de 6
» Experiencia del ente capacitador.
+ Enfoque de la capacitacion.
* Costo.
» (Costos asociados.
* Necesidad de la capacitacion.
# Tiempo empleado.
3 | Evaluacion Acorde al resultado deseado en la programacion v una vez Asistente de Evaluaciones.
capacitacién. finalizada la capacitacidén la persona encargada de la misma gerencia, Resultado
procede a realizar la evaluacion correspondiente a la teméitica | Responsable de | aprobaciones.
del dia, después se tabula v se entrega el resultado. area v/o Gerente. | Cuadro Excel
Si el Resultado se encuentra: programacion de
Entre 0 y 3 Se requiere reforzar la capacitacion.(Inferior) capacitacion.

Entre 3.1 ¥ 5 Se evidencia la efectividad capacitacion
evaluada. (Superior)

51 se debe reforzar es necesario tomar en cuenta tan solo los
elementos comunes donde en promedio bajo la medicidn.

Figura 45: Descripcion proceso Plan de Capacitacion; Fuente: Los Autores basado en (Porret,

2014)
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Debido al contenido de la propuesta es necesario la programacién de capacitaciones
correspondientes a los temas tratados en el presente proyecto, en el anexo 22, se puede observar
el establecimiento de capacitaciones relacionadas con el proyecto para los meses de noviembre,
diciembre y enero; asi como también los participantes, las actividades propuestas, las
evaluaciones y el indicador correspondiente a la evaluacion de la efectividad de dichas
capacitaciones. Es importante resaltar que el presente modelo puede ser utilizado para
planificacion de todo tipo de capacitacion a partir de diferentes necesidades identificadas por la
Cooperativa, certificando de esta forma, que las capacitaciones realizadas sean aquellas que en

verdad estén aportando al cumplimiento de los objetivos.
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14. ANALISIS BENEFICIO-COSTO

14.1. COSTOS

Los costos asociados a la propuesta se establecen de acuerdo a las actividades necesarias
para llevar a cabo el desarrollo del proyecto partiendo de la base que la ejecucion, capacitacion y
soporte del cambio seran llevados a cabo por los ejecutores del presente proyecto, en un periodo
de 3 meses, en el costeo se toman en cuenta las personas vinculadas en la ejecucion de los
procesos, también la persona que adquiere las funciones de gestion y control de los niveles de
calidad y eficiencia, y todos los recursos necesarios para llevar a cabo satisfactoriamente el

desarrollo de la propuesta.

Tabla 33
Costos de la propuesta
COSTOS DE LA PROPUESTA
Concepto Costo
Asesoria $1.190.000,00
Capacitacion $1.086.652,22
Papeleria $ 78.290,00
TOTAL| $ 2.354.942,22

Fuente: Los Autores
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Tabla 34
Costos de la propuesta detallada

COSTOS DE LA PROPUESTA

. UNIDAD DE COSTO COSTO
CONCEPTO DESCRIPCION RECURSOS ASOCIADOS MEDIDA UNITARIO CANTIDAD TOTAL
Asesor 1
Capacitaciones Michael Leonardo Méndez Carrillo  [Horas |$  35.000,00] 8 | $ 280.000,00
Asesor 2
ASESORIA Ménica Liliana Cristancho Ferrer  |Horas | $ 35.000,00 | 8 | $ 280.000,00
Asesor 1
3 visitas revision de informacion recolectada y |Michael Leonardo Méndez Carrillo |H0ras | $  35.000,00 | 9 | $ 315.000,00
solucién de inconvenientes presentados. Asesor 2
Mo@nica Liliana Cristancho Ferrer |Horas | $  35.000,00 | 9 | $ 315.000,00
Asesor 1
1 visita para presentar plan de capacitacion al | Michael Leonardo Méndez Carrillo  [Horas |$  35.000,00] 2 | '$  70.000,00
consejo de administracion. Asesor 2
Ménica Liliana Cristancho Ferrer  |Horas | $ 35.000,00 | 2 | $ 70.000,00
COOUNIBOSQUE
Capacitacion N° 2 Gerente Horas $  44.928,92 2 $ 89.857,84
Asistente de gerencia y cumplimiento |Horas $ 7.786,94 2 $ 15.573,87
CAPACITACION I COOUNIBOSQUE
Capacitacion N° 3 Gerente Horas $  44.928,92 2 $ 89.857,84
Funcionarias (11) Horas $ 112.885,49 2 $ 225.770,98
COOUNIBOSQUE
Capacitacion N° 4 Gerente Horas $  44.928,92 2 $ 89.857,84
Funcionarias (10) Horas $ 106.390,61 2 $ 212.781,22
COOUNIBOSQUE
Capacitacion N° 5 Gerente Horas $ 4492892 2 $ 89.857,84
Funcionarias (7) Horas $ 66.547,39 2 $ 133.094,78
. . o COOUNIBOSQUE
Medicion de satisaccion Compra a empresa publicidad |Unidades |'$ 7424] 1000 | $  74.240,00
PAPELERIA COOUNIBOSQUE
Capacitaciones Hojas evaluaciones Unidades $ 50,00 61 $  3.050,00
Pliego de papel Unidades $ 1.000,00 1 $  1.000,00
TOTAL| $2.354.942,22

Fuente: Los autores
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14.2. BENEFICIOS

14.2.1. BENEFICIOS TANGIBLES
Como se pudo evidenciar en el diagnostico con la ausencia de un estandar de trabajo y

tiempos de operacion, se presenta un desconocimiento de costos reales de los procesos, para los
cuales la técnica actual de COOUNIBOSQUE es la estimacion de los mismos. Es por ello se
procede a establecer los costos de los procesos seleccionados como criticos para la mejora,
basado en el sistema de costos ABC ya que para evaluar la propuesta del presente proyecto es
necesario conocer los recursos asignado, eS por eso que a continuacion se presenta un
consolidado de los costos por procesos.

Tabla 35
Consolidado costos unitarios de los procesos actuales y mejoras propuestas

COSTO UNITARIO |COSTO UNITARIO
ACTUAL MEJORA AHORRO
Gestion de alianzas
Recreacién y Cultura 2971,49 2704,71 266,78
Seguro RCM, Hogar, Vehiculo y Vida 6413,40 6207,29 206,11
Servicios Exequiales 4138,63 3948,12 190,51
Crédito
Crédito Transitorio 8851,49 6908,39 1943,10
Cupo adicional GES 448817 4435,14 53,03
TOTAL| 2659,53

Fuente: Los Autores.

Para observar el desarrollo detallado del sistema de costos ABC de cada uno de los
procesos ver anexo 23, donde se encuentran establecidos los costos asignados a cada actividad
del proceso.

En la tabla 35 se puede observar que la propuesta realizada gener6 una disminucién en
los costos, aun cuando se estd procurando por la calidad del servicio y la satisfaccion de las
necesidades del asociado ya establecidas, para lograr dicha disminucion se hace uso de recursos
subutilizados con los que hoy cuenta la Cooperativa los cuales no estaban siendo contemplados
para llevar a cabo los procesos, ademas de la evaluacién de recursos asignados eliminando todos
aquellos que se catalogaron como innecesarios en los procesos al realizar la mejora de los

mismos, de esta forma se logra una mejora en la eficiencia, como se muestra a continuacion:
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Tabla 36
Eficiencia uso de recursos

EFICIENCIA DE PROCESOS 1) EFICIENCIA 2) EFICIENCIA
MEJORADOS RECURSO ECONOMICO | EN TIEMPO DE CICLO

Gestion de alianzas
Recreacion y Cultura 8,98% 0,00%
Seguro RCM, Hogar, Vehiculo y Vida 3,21% 86,23%
Servicios Exequiales 4,60% -0,08%

Crédito

Crédito Transitorio 21,95% 95,40%
Cupo adicional GES 1,18% 96,87%

Fuente: Los Autores

Como se puede observar en la tabla 36, la mejora en la eficiencia de los recursos
econdmicos en general presenta una disminucion en el consumo de 7.98%. El proceso que
gracias a la mejora establecida presenta un uso mas eficiente de recursos es Crédito transitorio el
cual cuenta 21.95% de ahorro en recursos con respecto al método utilizado hoy en dia por la
Cooperativa. En cuanto a la eficiencia en el tiempo utilizado para llevar a cabo los procesos, con
la eliminacion de esperas y digitalizacion de actividades de los procesos que se llevan a cabo de
manera manual presenta un ahorro del 55.68% en el tiempo total de ciclos de los procesos,
aportando en mayor proporcion el proceso Cupo adicional GES, proceso que se vuelve inmediato

eliminando un 96.87% del tiempo de ciclo en condiciones ideales.

14.2.2. BENEFICIOS INTANGIBLES

Como se ha mencionado a lo largo del proyecto las variables de estudio son Calidad y
Eficiencia, donde la calidad se mide mediante el grado de cumplimiento de los atributos de
calidad y el nivel de satisfaccién que dicho cumplimiento genera en los asociados. Sin embargo,
debido a que no se puede predecir el impacto que el establecimiento de la mejora va a generar en
el asociado por el papel que juega la percepcion en los mismos, se hace necesario establecer
beneficios asociados que genera la propuesta los cuales no se pueden cuantificar y por ello se

establecen de manera cualitativa a continuacion:
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14.3.

Disminuir el tiempo de ciclo de los procesos, genera mayor produccion de servicios en el
tiempo laboral, condicion favorable debido a la intencion de la Cooperativa de ampliar la
cuota de mercado e incursionar en nuevos mercados.

Al cumplir con los atributos de calidad y generar satisfaccion en el asociado la percepcion
sera favorable, elemento que podra ser utilizado para publicitar favorablemente a
COOUNIBOSQUE, mediante el voz a voz de los asociados en sus entornos laborales y
familiares.

La medicién constante y el recaudo de informacidn e historicos permite crear un ciclo de
mejora continua, donde la identificaciobn constante de cambios en el entorno, de
oportunidades de mejora y el establecimiento de metas permite tener un control sobre los
niveles de calidad y eficiencia de los procesos en pro de la satisfaccion del cliente.
Disminucion de costos ocultos tales como tiempo de alistamiento, de revisién, transportes
y esperas generadas por los proveedores.

Al existir un estandar de trabajo permite generar una reduccion en re procesos,
correcciones, tiempos muertos, tiempos de induccion en caso de ingresar una nueva
persona en el cargo y errores cometidos. Todas estas variables podrian ser cuantificadas
pero debido a la falta de historicos se establecen como intangibles. Otro beneficio que
genera el tener un estandar de trabajo es el apoyo al cumplimiento de las dimensiones
confiabilidad y sensibilidad.

Disminucion en los tiempos de espera del asociado para acceder a los servicios ofrecidos
por COOUNIBOSQUE.

El establecimiento de la mejora aporta al cumplimiento de los objetivos estratégicos

planteados por la Cooperativa ya mencionados en el proyecto.

ANALISIS BENEFICIO-COSTO

Para el analisis Beneficio-Costo se toma en cuenta el comportamiento de las ventas de

servicios realizadas por la Cooperativa en los ultimos 3 afios, con el propdsito de proyectar el

beneficio econdmico que representa el ahorro en costos, establecidos por la propuesta de

mejoramiento de los procesos misionales seleccionados como criticos debido al consumo,

proyectando hacia el fututo. Sin embargo, como se observa en la tabla 37, tanto el proceso
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Recreacién y cultura y Crédito transitorio presentan un decrecimiento en las ventas de -3.57% y -

29.96% respectivamente.

Tabla 37

indice de crecimiento ventas de servicios
Servicios Solicitados Indice de
Gestién de alianzas 2013 2014 2015 Crecimiento
Recreacion y Cultura 1722 1599 1599 -357%
Seguro RCM, Hogar, Vehiculo y Vida 672 762 760 6,57%
Servicios Exequiales 347 433 450  14,35%
Crédito
Crédito Transitorio 1705 1616 732 -29,96%
Cupo adicional GES 662 1115 1354| 44,93%

Fuente: Los autores. En base a los informes de gestién 2013-2014-2015

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos se establece un acuerdo con la Gerente de la

Cooperativa sobre la necesidad de cambiar la tendencia a la disminucion de los servicios

mencionados debido a la importancia de los mismos para la Cooperativa, donde se establece

como proyeccién un incremento igualitario a la disminucién promedio que hoy presenta, de esta

forma conseguir un equilibrio en las ventas direccionando estrategias corporativas hacia el

desarrollo de dicho incremento y apoyado de la mejora que se establecio en el presente proyecto.

A continuacion, se presenta la proyeccién de ventas y los ahorros obtenidos con la disminucién

en costos establecidos:

Tabla 38

Proyeccion Ahorro en costos de la propuesta

PROYECCION AHORRO EN COSTOS DE LA PROPUESTA

Fuente: Los Autores
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Servicios Solicitados Proyeccion Ventas

Gestion de alianzas 2013 | 2014 | 2015 [ 2016 Ahorro 2017 Ahorro 2018 Ahorro
Recreacion y Cultura 1722 1599 1599| 1656 $  441.808,57 1715| $  457.581,14 1776| $ 473.916,78
Seguro RCM, Hogar, Vehiculo y Vida 672 762| 760] 810 $ 166.929.23 863| $  177.888/46 920[ $ 189.567,19
Servicios Exequiales 347] 433 450] 515($  98.034,71 588| $  112.107,58 6731 $ 128.200,60

Crédito

Crédito Transitorio 1705 1616] 732| 951| $ 1.848.484,46 1236 $ 2.402.290,41 1607| $ 3.122.016,61
Cupo adicional GES 662| 1115| 1354| 1962| $ 104.065,63 2844| $  150.817,11 4121| $ 218.571,70
$2.659.322,60 $3.300.684,69 $ 4.132.272,87




Relacion costo beneficio = S28593226 _
elacion costo eneflClO = $ 2354942'22 = ,

Como resultado de la relacion se obtiene un beneficio de $ 1,13 pesos por cada peso
invertido en la ejecucion del proyecto. Esto quiere decir que tan solo con el ahorro en costos
generado en el primer afio de ejecucion se puede cubrir la totalidad de la inversion y adn generar
un beneficio econémico extra. Es importante resaltar que un cambio cultural necesita de tiempo
es por ello que asi la implementacién se pueda llevar a cabo en 3 meses, el crear una cultura de
mejora continua y todos los elementos asociados tales como la medicidn del servicio, el enfoque
al cliente, el enfoque por procesos, resguardo de informacién documentada y la atencion a PQRS
necesita de un cambio progresivo para lo cual se establece un periodo de 2 afios ademas del que
se esta cursando, para cumplir con un ciclo de aprendizaje en el cual se podran evaluar
caracteristicas del entorno y cumplimiento en metas auto propuestas para el mejoramiento

continuo.
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15. CONCLUSIONES

A partir del desarrollo del diagnoéstico, establecido como primer objetivo especifico del
presente proyecto, se pudo obtener informacion relevante, a partir de mediciones aplicadas segun
elementos identificados que podrian afectar directamente las variables de estudio en los
procesos misionales, dichos elementos se encuentran tanto en un contexto interno como externo
de la Cooperativa, donde se pudieron establecer factores criticos que estaban impactando
negativamente la calidad y eficiencia de los servicios prestados, factores que se clasificaron en
diferentes areas organizacionales; Estratégica, Organizacional y Misional.

Se realiz6 un acercamiento al asociado de COOUNIBOSQUE, donde se pudieron
establecer los requisitos especificos hasta hoy desconocidos por la entidad, que, junto con las
mediciones realizadas a la Cooperativa, se apreciaron que los factores criticos encontrados, se
estan viendo reflejados en la percepcion general del asociado. Dichos requisitos se clasificaron en
las diferentes dimensiones de SERVQUAL, como atributos de calidad.

COOUNIBOSQUE no cuenta con herramientas eficaces de control y medicion de los
procesos, no se establecen responsables de los mismos y ademas no cuenta con una
retroalimentacion constante que le permita generar una cultura de mejora continua entre sus
funcionarias y asociados.

El no tener un estandar de trabajo y tiempo de produccién del servicio se ve reflejado en
la presencia de errores, re procesos, asociado insatisfecho; elementos no cuantificados debido a la
ausencia de historicos; también se ve reflejado en un sistema de costos basado en la estimacion,
generando desconocimiento de los mismos.

Para el establecimiento de la propuesta de mejora, se toman en cuenta todos los factores
criticos identificados en las 3 areas organizacionales, estableciendo para cada factor critico una
propuesta de solucién, algunas de dichas propuestas se encuentran aprobadas ya abaladas por la
Cooperativa.

En el mejoramiento estratégico se establecen unos lineamientos de calidad que le
permitirdn a la Cooperativa enfocar esfuerzos y recursos segun las necesidades identificadas,
también se propone la creacion de un macro proceso de Seguimiento y medicion, donde se
encuentran procesos tales como PQRS, plan de capacitacion y tendra el manejo, control y analisis

de todos los resultados de las mediciones realizadas a los procesos.
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En el mejoramiento organizacional, se crea un manual de funciones que permitird guiar
el trabajo y delimitar las responsabilidades de cada uno dentro de los procesos misionales,
ademas se genera una propuesta de actualizacion del organigrama donde se prioriza en la
identificacion de cargos, actualizacion de los mismos y se delimitan las areas de trabajo junto con
los responsables de las mismas, generando asi un conducto regular de solucion de conflictos.

En el mejoramiento misional se priorizan los procesos que generan mayor demanda y se
toma como referencia para la evaluacion de actividades de los procesos a William E. Trischler,
y su libro Mejora del valor afiadido de los procesos, debido a la importancia del cumplimiento
de los requisitos del cliente en la satisfaccion del mismo y por ende en la calidad del servicio,
también ésta herramienta permite identificar actividades que no generan valor para la
Cooperativa, desperdicios, esperas innecesarias procurando asi por la eficiencia de los recursos.
Gracias a la mejora en los procesos se pudieron obtener beneficios tales como: disminucion en la
carga laboral de la Coordinadora de Crédito y cartera en un 8.02%, disminucion en promedio de
uso de recursos econdmicos de 8%, y aumento de la eficiencia del tiempo de ciclo en 55.68%, se
agilizan los servicios para el asociado y se establece una propuesta de cambio de método de
trabajo.

Se proponen herramientas que permitan controlar los niveles de calidad y eficiencia de
los procesos, por medio de la caracterizacion de los mismos, donde se establecen responsables,
objetivo, documentos asociados e indicadores de gestion.

Para el establecimiento de la relacion beneficio costo se emplea la metodologia ABC de
costos la cual se logra gracias a la estandarizacion de los procesos realizada previamente, de ésta
forma se identifican los costos reales asociados. Es importante resaltar que esta metodologia
aplicada queda a disposicién de la Cooperativa como una propuesta para su implementacion que
otorgara conocimiento detallado de todos los recursos que intervienen en los procesos y cuya
aplicacion puede ser general en la organizacion.

Gracias a la propuesta generada en caso que la Cooperativa decida hacer su
implementacion el beneficio obtenido seria de 1.13 pesos por cada peso invertido.
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16. RECOMENDACIONES

Segun los resultados obtenidos y las visitas realizadas se recomienda:

Incluir en la planeacion estratégica el establecimiento de herramientas que permitan
estar en contacto con los cambios del entorno, asi poder evaluarlos y afrontarlos segun
sea el caso, en busqueda de oportunidades de mejora generando ventajas competitivas

sobre la competencia.

Desarrollar una evaluacion a los futuros proveedores externos de servicios procurando
de esta manera seleccionar los candidatos adecuados cuyo aporte al cumplimiento de los
requerimientos y necesidades de los asociados sea significativo.

Evaluar la posibilidad de adquirir una alianza estratégica con un proveedor alterno de
servicios exequiales de tal forma disminuir la dependencia y lograr aumentar la eficacia

del proceso disminuyendo los tiempos de espera para el asociado.

A la alta direccion involucrarse directamente con el cambio cultural y el establecimiento
de un enfoque al cliente, de esta manera generar trabajo en equipo donde los resultados

son obra de todos aquellos quienes intervinieron.

Un ajuste salarial a todas aquellas funcionarias que adquieren responsabilidad vy
liderazgo de los procesos, siendo encargadas de recoleccion de informacion relevante
para el control y medicion de los procesos: Asesor convenios, Asistente de Crédito y
cartera, Coordinador de crédito y cartera, Comunicaciones y Asistente de Gerencia y
cumplimiento, esta Gltima, encargada de la compilacion y analisis de la informacién

recaudada y de la gestion de calidad que se desea implementar.
De ser posible, la inclusion de una nueva funcionaria, encargada de recibir, realizar

asesoria inicial y re direccionar a los asociados, de ésta forma eliminar sobrecarga

laboral actual de algunas funcionarias y futura debido al crecimiento de la base social
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deseada por la planeacion estratégica y apertura a nuevos mercados para el

cumplimiento de la vision.

La evaluacion y creacion de un proyecto de negocio donde incursione directamente en la
expedicion y venta de seguros, ventaja competitiva con las que hoy cuenta otras

Cooperativas.

La creacion de los macro procesos gestion de compras y gestion de mantenimiento, que
otorgaran el apoyo necesario para la planeacion y control de las alianzas estratégicas y

para el mantenimiento de equipos y herramientas utilizadas en la prestacion del servicio.

Continuar con el proceso de mejora continua no solo aplicado a los procesos misionales,
sino a la totalidad de los mismos, de esta forma seguir en el proceso de preparacion y
obtencion de la certificacion de Gestion de Calidad 1ISO9001:2015 deseada y planeada

por la alta direccién.
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ANEXOS

Anexo 1: Plan Estratégico COOUNIBOSQUE 2015-2019

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

BIENESTAR

ENFOQUE DE CADA OBJETIVO

~

. m Satisfaccion de los asociados

SOSTENIBILIDAD

Bienestar

. m Consolidacion de lo alcanzado

DESARROLLO

~

Sostenibilidad

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

. Vision hacia el futuro

DIRECCIONAMIENTO DE

Desarrollo

I I

l

BIENESTAR DE LOS
ASOCIADOS

t

SOSTENIBILIDAD
ECONOMICA Y SOCIAL

DESARROLLO CON
IDENTIDAD COOPERATIVA

' B

Satisfaccion permanente
con calidez humana de
las necesidades,
interesesy expectativas
de los asociados y sus
familias generado
bienestary calidad de
vida.

> N

Consolidacion
administrativa,
operativay financiera
de lo alcanzado hasta el
presente para hacer
mds eficaz la gestion

social de la cooperativa.

' N

Desarrollo institucional
cooperativo con
identidad diferenciada,
ampliandoy
fortaleciendo sus
procesos economicos,
sociales, culturalesy
ambientales.
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Y ESTRATEGIAS

Diversificacién de servicios
N\
BIENESTAR DE LOS 0 T
Eficiencia operativa
ASOCIADOS ( ) ]
a Beneficios extendidos ]
J
N a Crecimiento financiero ]
_—
SOSTENIBILIDAD @  Coestion concalidad ) )
ECONOMICAY SOCIAL —
e Comunicacién y participacion ]
J
N Q Gestion social y Educacion ]
DESARROLLO con e Ampliacion base social ]
IDENTIDAD
COOPERATIVA e Visibilidad cooperativa ]
J

ESTRATEGIAS PARA ALCANZAR EL PRIMER OBIJETIVO

OBIJETIVO ESTRATEGIA ENFOQUE ESTRATEGICO

Ampliar el portafolio de servicios y beneficios para los

Diversificacion asociados y su grupo familiar, a partir del que se ofrece
de SEI‘ViCiOS actualmente, con criterios de calidad, agilidad y
oportunidad.
BIENESTAR DE LOS
ASOCIADOS
Satisfaccion permanente . . . , : . -

con calidez humana de Eficiencia Lograr un mas alto nlve.l .produ_ctlvol\'/ tecnoldgico enla

. . prestacion de los servicios, ejecucion de los procesos
las necesidades, Operat“'a operativos, ambiente de control interno y mejoramiento

intereses y expectativas
de los asociados y sus
familias generado
bienestar y calidad de
vida.

continuo del equipo administrativo.

De manera directa o mediante alianzas estratégicas o

Beneficios convenios con terceros, ampliar los servicios, beneficios y
extendidos valores agregados que desea y espera el conjunto de
asociados.
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ESTRATEGIAS PARA ALCANZAR EL SEGUNDO OBIETIVO

OBIJETIVO ESTRATEGIA ENFOQUE ESTRATEGICO

Crecimiento

financiero
SOSTENBILIDAD

ECONOMICA Y SOCIAL

Consolidacion
administrativa,
operativa y
financiera de lo
alcanzado hasta el
presente para hacer
mds eficaz la gestion
social de la
cooperativa.

Gestion con
calidad

Comunicacion
y participacion
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Cultura de ahorro, capitalizacion social, fortalecimiento
de los fondos sociales, utilizacion de los servicios y
generacion de excedentes, que fortalezcan la autonomia
financiera de la cooperativa.

Adoptar politicas, requisitos e indicadores sobre el
sistema de la calidad en los macroprocesos, procesos y
subprocesos de la cooperativa, buscando mejorar en cada
empleado su contribucion a la respectiva cadena de valor
de cara al asociado.

Hacer uso de las tecnologia de informaciony
comunicacion para facilitar unainteraccion agily
oportuna con los asociados y con el medio externo,
facilitando al mismo tiempo su participacion y educacion
en el desarrollo de la cooperativa.



BIENESTAR
ASOCIADOS

acion de servicios
C_ 2. Eficiencia operativa
3. Beneficios extendidos

SOSTENBILIDAD

ECONOMICA SOCIAL

1. Crecimiento financiero
2. Gestion con calidad
3. Comunicaciény participacion

DESARROLLO
CON IDENTIDAD

1. Gestion social y educacion
2. Ampliacién de la base social
3. Visibilidad cooperativa
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Portafolio de servicios y beneficios

Turismo social, recreacion y cultura

Atencion con servicios agregados

Finanzas cooperativas

Comunicacién para todos

Integracion solidaria

Promocién de asociados

Presencia corporativa




/——-\
L
—r—

/-\
ESTRATEGIAS

sificar servicios

icios extendidos

D

PLAN ESTRATEGICO 2018 — COOUNIBOSQUE
OBIJETIVO — ESTRATEGIASY PROGRAMAS (Nivel tactico)

BIENESTAR DE LOS ASOCIADOS: Satisfaccion permanente co

las necesidades, intereses y expectativas de los asociados y s
bienestar y calidad de vida.

s

\.

Portafolio de
serviciosy
beneficios

r

\

Turismo social

recreacion y
cultura.

.

r

Atencion con
servicios
agregados

PROGRAMAS

Propésito:

Prestar a los asociados de la cooperativa un
portafolio integral de servicios y beneficios que
contribuya a mejorar su calidad de vida personal,
profesional y familiar

Ofrecer de manera directa o mediante alianzas con
entidades especializadas, diferentes opciones de
turismo, recreacion, deporte y cultura, a los
asociados y a través de ellos a sus familias.

A partir de la atencion humana y personalizada,
incorporar valores agregados de solidaridad,
reconocimiento social, motivacion laboral,
desarrollo profesional, entre otros, que le den un
caracter distintivo a los servicios ofrecidos.
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PLAN ESTRATEGICO 2018 - COOUNIBOSQUE
OBJETIVO — ESTRATEGIAS Y PROGRAMAS (Nivel tactico)

f

Finanzas
cooperativas

\_

Calidad en
los procesos

.

Comunicacion
para todos
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Propésito:

Proyectos, programas, acciones que contribuyan a mejorar
la calidad de los procesos estratégicos, directivos,

misionales y de apoyo que lleva a cabo la cooperativa como
entidad organizacional.




Anexo 2: Entrevistas Realizadas a empleados de COOUNIBOSQUE

ENTREVISTAS APLICADAS A FUNCIONARIOS
ENTREVISTA: GERENTE
1. Nombre completo: TERESITA GOMEZ URREA

2. Cargo que desemperia: Gerente de la Cooperativa
3. De qué area esta encargado: Del funcionamiento del personal de la cooperativa.
4, ¢ Conoce usted la totalidad de sus funciones? ¢cuales son?

Las conoce, pero no las alcanza aplicar, estan definidas en el estatuto de la cooperativa

Dirigir, coordinar, aprobar, presentar proyectos, entre otras.

5. ¢ Cree usted que el ambiente de trabajo es adecuado?

Deberia haber un poco mas de tiempo para esparcimiento de los funcionarios, (espacio) para
reunirse y hacer cosas diferentes al trabajo.

6. ¢Cuenta usted con todas las herramientas tecnoldgicas y conocimientos adecuados para
Ilevar a cabo todas sus funciones de manera eficiente?

Si_ No___ ;Qué le hace falta?

Si, lo Unico que hace falta es tiempo.

7. ¢Cuenta usted con todas las herramientas (tecnoldgicas), y de conocimientos para

solucionar problemas internos?

Si.

8. ¢Cuenta con todas las herramientas para solucionar problemas presentados por los
asociados?

Si.

9. En su cargo, ¢cuales son los problemas presentados que ocasionan quejas, reclamos o
reproceso?

No, Dificil. En caso de recibir un derecho de peticién es por la falta de oportunidad en el servicio.
Le compete solucionarlos como representante legal y gerente de la cooperativa, pero no depende
de ella y tampoco son frecuentes.

10.  ¢Puede mencionar problemas presentados, puntuales en los ultimos meses?

Si_x_ No
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El 18 de enero se presentaron dos derechos de peticién y una queja de un asociado, referente a la
oportunidad en el servicio. Pero la razon la tenia teresita, ya que se contesto y el asociado no
refuto nada al respecto.

11.  ¢Cree usted que se hubieran podido evitar? ;cémo?

Si, si el personal estuviera a cargo del proceso lo hubieran hecho de forma adecuada.

12.  ¢Si pudiera cambiar alguna de sus funciones cual seria y por qué?

No. Cambiaria la forma de hacer las cosas, pero no la funcion. Cambiaria y mejorar la forma de
hacer las cosas, pero no la funcién, ya que es imposible.

13.  ¢Cree usted que sus funciones son demasiadas, de tal forma que no le permite realizar
todas, de una manera mas adecuada y cordial en pro del servicio a asociados?

Si, las funciones son muchas, pero no es responsabilidad de nadie. Porque el jefe de ella es el
consejo de admiracion, pero no es responsabilidad de ellos, si ella plantaria una necesidad de un
personal, lo apoyaria, pero el tipo de salario que se tienen no da para contar con una persona

profesional que apoye en un area administrativa.

14.  Que oportunidades de mejora cree que puede aplicar a su cargo

Le gustaria contar con una asistencia administrativa, profesional.

15.  Que oportunidades de mejora cree usted que COOUNIBOSQUE puede implementar.
- Certificacion

- trabajar temas de emprendimiento

- Gestion documentall

- Incrementar la base social

- Que sea una cooperativa de aporte y también DE ahorro.

- Implementar sistemas de comunicacion

- Firma Pagare desmaterializado, de manera digital, implementar el sistema para que la
persona lo haga desde cualquier punto del mundo.

- Implementar el Web service y pagos por PSE.

- Capacitacion a los asociados.

ENTREVISTA: COORDINADOR DE PROYECTOS Y COMUNICACIONES

1. Nombre completo: SILVIA ALEJANDRA CIFUENTES

2. Cargo que desempeiia: Coordinadora de Proyectos y Comunicacion.

186



3. De qué area esta encargado: Area de comunicaciones

4, ¢ Conoce usted la totalidad de sus funciones? ¢cuales son?

- Desarrollar estrategia comunicativa de la cooperativa

- Asociados estan informados de todo lo que necesite la cooperativa
- Producir y difundir la pieza informativa destinada a los asociados
- Coordinar los comités de bienestar de educacién y solidaridad

- Realizar actividades y protocolo de actividades de la cooperativa

5. ¢Cree usted que el ambiente de trabajo es adecuado?
Sii.
6. ¢Cuenta usted con todas las herramientas tecnoldgicas y conocimientos adecuados para

Ilevar a cabo todas sus funciones de manera eficiente?

Si_x__ No___ ¢Qué le hace falta?

7. ¢Cuenta usted con todas las herramientas (tecnoldgicas), y de conocimientos para
solucionar problemas internos?

Si. Tal vez de conocimiento.

8. ¢Cuenta con todas las herramientas para solucionar problemas presentados por los
asociados?

Si.

Q. En su cargo, ¢cudles son los problemas presentados que ocasionan quejas, reclamos o
reproceso?

A veces no llega la informacion a la totalidad de los asociados, entonces no todos estan enterados
de lo que pasa en la cooperativa y lo que deberian enterarse, no les guste la informacién g se les
envia, la informacion es repetitiva que se les llena la bandeja de entrada del correo.

10.  ¢Puede mencionar problemas presentados, puntuales en los ultimos meses?

Six No_

No todos los asociados cuentan con la capacitacion o conocimientos de las tecnologias, entonces
no todos se apropian de las tecnologias no llegan a ver lo que pasa, muchos no usan
frecuentemente el correo electronico o no tienen cuenta en redes sociales como Facebook.

11.  ¢Cree usted que se hubieran podido evitar? ;cémo?
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Si, tal vez con capacitacion de todos los asociados sobre el manejo del correo o de redes sociales
para que los asociados se apropien en el manejo de esto, ya que Ultimamente todo se maneja por
mail y redes sociales. Ejemplo para la realizacion de la encuesta se hizo por correo.

12.  ¢Si pudiera cambiar alguna de sus funciones cual seria y por que?

No. Tal vez la mejoraria como por ejemplo capacitacion en protocolo de eventos.

13.  ¢Cree usted que sus funciones son demasiadas, de tal forma que no le permite realizar
todas, de una manera mas adecuada y cordial en pro del servicio a asociados?

No

14.  Que oportunidades de mejora cree que puede aplicar a su cargo.

Seguir capacitandome en lo que sabe y brindar a la cooperativa los conocimientos.

15.  Que oportunidades de mejora cree usted que COOUNIBOSQUE puede implementar.

Lo que estamos haciendo y siempre hay oportunidades de mejora.

ENTREVISTA: CONTADOR Y EN AUSENCIA DE GERENTE SUBDIRECTOR
1. Nombre completo: JANNETH TORRES MORENO

2. Cargo que desempefia: Contador y Subgerente.

3. De qué area esta encargado: Financiera

4, ¢ Conoce usted la totalidad de sus funciones? ¢cuales son?

Si.

5. ¢ Cree usted que el ambiente de trabajo es adecuado?

Sii.

6. ¢Cuenta usted con todas las herramientas tecnoldgicas y conocimientos adecuados para

Ilevar a cabo todas sus funciones de manera eficiente?

Si_x__ No___ ¢Qué le hace falta?

Nada.

7. ¢Cuenta usted con todas las herramientas (tecnoldgicas), y de conocimientos para
solucionar problemas internos?

Si, pero no tiene clara la totalidad de las herramientas a utilizar.

8. ¢Cuenta con todas las herramientas para solucionar problemas presentados por los
asociados?
9. Si.
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10. En su cargo, ¢cudles son los problemas presentados que ocasionan quejas, reclamos o
reproceso?

Abonos y Reclamacion de créditos.

11.  ¢Puede mencionar problemas presentados, puntuales en los ultimos meses?

Si_x_ No_

- Se encarga de ir a las areas de la parte “financiera” a verificar como se realiza el abono o
si fue directamente el banco que envio sus datos y presento fallos en el uso de la tarjeta Ges.

12.  ¢Cree usted que se hubieran podido evitar? ;como?

- Si, con una mayor comunicacion entre el asociado y la cooperativa

13.  ¢Si pudiera cambiar alguna de sus funciones cual seria 'y por que?

- No.

14.  ;Cree usted que sus funciones son demasiadas, de tal forma que no le permite realizar
todas, de una manera mas adecuada y cordial en pro del servicio a asociados?

- No.

15.  Que oportunidades de mejora cree que puede aplicar a su cargo

- Mayor capacitacion en actualizaciones de la norma.

16.  Que oportunidades de mejora cree usted que COOUNIBOSQUE puede implementar.

- Capacitacion de comunicacién entre los empleados porque muchas veces suceden cosas

gue no se enteran.

OBSERVACIONES:
- Cuando se presenta un inconveniente que se dirija directamente al cargo, es porque

ninguna persona de la cooperativa pudo solucionar el problema.

ENTREVISTA: AUXILIAR CONTABLE
1. Nombre completo: JACQUELINE QUELAL BASANTE

2 Cargo que desempefia: Asistente contable

3. De qué area esta encargado: Financiera.

4 ¢ Conoce usted la totalidad de sus funciones? ¢ cuéles son?
- Si.

5. ¢Cree usted que el ambiente de trabajo es adecuado?
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- Si. Hay dias en los que existe mucho trabajo, entonces el ambiente se torna pesado.

6. ¢Cuenta usted con todas las herramientas tecnoldgicas y conocimientos adecuados para
Ilevar a cabo todas sus funciones de manera eficiente?

Si_x__ No___ ¢Qué le hace falta?

- Nada.

7. ¢Cuenta usted con todas las herramientas (tecnoldgicas), y de conocimientos para

solucionar problemas internos?

- Si.
8. ¢Cuenta con todas las herramientas para solucionar problemas presentados por los
asociados?
- Si.
9. En su cargo, ¢cudles son los problemas presentados que ocasionan quejas, reclamos o
reproceso?

- Mala contabilizacion de los convenios y aclaracion de los convenios.

10.  ¢Puede mencionar problemas presentados, puntuales en los ultimos meses?

Si_x_ No_

Una o dos personas se dirigen a la cooperativa para aclarar los convenios.

11.  ¢Cree usted que se hubieran podido evitar? ;como?

Si. Trabajo mecéanico lo que produce que se digiten mal los datos.

12.  ¢Si pudiera cambiar alguna de sus funciones cual seria y por quée?

No.

13.  ¢Cree usted que sus funciones son demasiadas, de tal forma que no le permite realizar
todas, de una manera mas adecuada y cordial en pro del servicio a asociados?

- No.

14.  Que oportunidades de mejora cree que puede aplicar a su cargo

- Puntualidad y responsabilidad en el manejo de convenios.

- Conocimiento de asociados.

15.  Que oportunidades de mejora cree usted que COOUNIBOSQUE puede implementar.

Ya se estan implementando en la parte tecnolégica.
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ENTREVISTA: AUXILIAR DE TESORERIA

1. Nombre completo: EDITH JHOANA SALAS TRIANA

2 Cargo que desempefia: Auxiliar de Tesoreria

3. De qué area esta encargado: Administrativa, contabilidad y gerencia

4 ¢ Conoce usted la totalidad de sus funciones? ¢ cuales son?

- Revisar los correos.

- Revisar que hayan enviado consignaciones de pago.

- Imprimir, abonarlas.

- Revisar en el portal todos los dias las transacciones que se hacen, que cuentas se
devuelven que créditos quedan.

- Sacar los historicos de pagos gque se hacen con la tarjeta de recargo

- Pasar transferencia todos los dias de los créditos que se hacen a diario.

5. ¢ Cree usted que el ambiente de trabajo es adecuado?

- Si, aunque algunas veces hay molestias por las funciones de trabajo

6. ¢Cuenta usted con todas las herramientas tecnoldgicas y conocimientos adecuados para
Ilevar a cabo todas sus funciones de manera eficiente?

Si_x_No___ ¢Qué le hace falta?

- Hay cambios, a partir de este afio se han presentado errores. Como por ejemplo en el
sistema de TREVOL que maneja contabilidad y lo mismo DECEVAL donde se hace el pagare
des materializado.

- Capacitaciones en las actualizaciones.

7. ¢Cuenta usted con todas las herramientas (tecnoldgicas), y de conocimientos para
solucionar problemas internos?

- Herramientas si; en cuanto a Conocimiento no, porque hay cosas que se maneja en

contabilidad que se puede hacer, pero que solo tiene acceso la contadora.

8. ¢Cuenta con todas las herramientas para solucionar problemas presentados por los
asociados?
- Si.
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9. En su cargo, ¢cudles son los problemas presentados que ocasionan quejas, reclamos o
reproceso?

- Ya sea por ella o el cliente, muchas veces se digita mal el nimero de la cuenta

10.  ¢Puede mencionar problemas presentados, puntuales en los Gltimos meses?

Si_x_ No_

- Problema del cargo, debido a que se envio el correo con la informacién requerida al
concesionario, pero no se envio al asociado como un soporte, lo que ocasiond que el cliente no
recibié a tiempo el bien (Vehiculo).

11.  ¢Cree usted que se hubieran podido evitar? ;cémo?

- Si, enviando de igual forma el soporte al asociado

12.  ¢Si pudiera cambiar alguna de sus funciones cual seria y por qué?

- DECEVAL, porque el proceso toma un camino muy largo.

13.  ¢Cree usted que sus funciones son demasiadas, de tal forma que no le permite realizar
todas, de una manera mas adecuada y cordial en pro del servicio a asociados?

- No

14.  Que oportunidades de mejora cree que puede aplicar a su cargo.

- Proyecto para mejorar la tesoreria y mejorar los procesos.

15.  Que oportunidades de mejora cree usted que COOUNIBOSQUE puede implementar.

- Que los asociados puedan realizar los abonos de manera directa.

- Que el banco maneje directamente con el programa contable. Que quede abonado en
seguida al estado de cuenta.

ENTREVISTA: COORDINADORA DE CREDITO Y CARTERA

1. Nombre completo: DORIS CONSUELO BOLANOS MENDEZ

2 Cargo que desemperia: Coordinadora de Crédito y Cartera

3. De qué area esta encargado: Crédito y cartera

4 ¢ Conoce usted la totalidad de sus funciones? ¢cuales son?

-Mirar los créditos que se le otorga a los asociados.

- Dar a conocer los créditos que tiene la cooperativa a cada uno de los asociados.

- Adelantos de mensualidad.
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- Mirar que salario tiene y cuanto puede prestar, si necesita codeudor, cuanto puede prestar y a
que tiempo.

- Mirara si esta reportado en centrales de riesgo

- Crear en el sistema DECEVAL el tercero para hacer el pagare desmaterializado.

- Atender por teléfono, lo que son servicios de cartera, cobrar al asociado.

- Dependiendo de la mora mandar a un abogado para el cobro juridico.

- Informe al consejo de administracion sobre cartera.

- Revisar la lista de morosos.

5. ¢Cree usted que el ambiente de trabajo es adecuado?
Sii.
6. ¢Cuenta usted con todas las herramientas tecnoldgicas y conocimientos adecuados para

Ilevar a cabo todas sus funciones de manera eficiente?

Si_x__ No___ ;Qué le hace falta?

- Faltaria tal vez una herramienta para conocer direcciones del asociado.

7. ¢Cuenta usted con todas las herramientas (tecnoldgicas), y de conocimientos para

solucionar problemas internos?

Si.

8. ¢Cuenta con todas las herramientas para solucionar problemas presentados por los
asociados?

Si.

9. ¢En su cargo, cuales son los problemas presentados que ocasionan quejas, reclamos o
reproceso?

- Tal vez presenta demoras en consultar a un codeudor. Tal vez las demoras son por el
desembolso que por la elaboracién del crédito.

10.  ¢Puede mencionar problemas presentados, puntuales en los Gltimos meses?

Si_x_ No_

- Con la actualizacion del sistema, se han presentado problema, lo que hace que no se
pueda enviar los estados de cuenta al asociado. Una de las funciones es informarle al asociado el
monto se le descuenta y que queda pendiente en los ultimos 2 meses, algo ocasional.

11. ¢ Cree usted que se hubieran podido evitar? ;como?

No.
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12. ¢Si pudiera cambiar alguna de sus funciones cual seria y por qué?

No.

13.  ¢Cree usted que sus funciones son demasiadas, de tal forma que no le permite realizar
todas, de una manera mas adecuada y cordial en pro del servicio a asociados?

No, con la ayuda del auxiliar es una gran ayuda.

14.  Que oportunidades de mejora cree que puede aplicar a su cargo.

- Sistema de la firma digital con huella, saber si trabaja en la universidad o la clinica y la
direccion. Serviria mucho en el caso de que el asociado se retire y quede en deuda con la
cooperativa, seria algo Util recoger todos los datos.

15.  Que oportunidades de mejora cree usted que COOUNIBOSQUE puede implementar.

- La pagina es un buen paso, para que el asociado evite pasar por la cooperita y se realice

todo desde su casa.

ENTREVISTA: AUXILIAR DE CREDITO Y CARTERA

1. Nombre completo: ANGIE JULIETH CABRERA

2 Cargo que desempefia: Auxiliar de Crédito y Cartera

3. De qué érea esta encargado: Crédito y cartera

4 ¢ Conoce usted la totalidad de sus funciones? ¢ cuales son?
-Aun no. No le ha delegado las funciones.

- Enviar estados de cuenta a los asociados.

- Validar los créditos

5. ¢ Cree usted que el ambiente de trabajo es adecuado?
6. ¢Cuenta usted con todas las herramientas tecnoldgicas y conocimientos adecuados para
Ilevar a cabo todas sus funciones de manera eficiente?

Si___ No__ ¢Qué le hace falta?

7. ¢Cuenta usted con todas las herramientas (tecnoldgicas), y de conocimientos para

solucionar problemas internos?
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8. ¢Cuenta con todas las herramientas para solucionar problemas presentados por los
asociados?

9. En su cargo, ¢cudles son los problemas presentados que ocasionan quejas, reclamos o
reproceso?

10.  ¢Puede mencionar problemas presentados, puntuales en los Gltimos meses?

Si___ No

11.  ¢Cree usted que se hubieran podido evitar? ;cémo?

12.  ¢Si pudiera cambiar alguna de sus funciones cual seria y por que?

13.  ¢Cree usted que sus funciones son demasiadas, de tal forma que no le permite realizar
todas, de una manera mas adecuada y cordial en pro del servicio a asociados?

14.  Que oportunidades de mejora cree que puede aplicar a su cargo.

15.  Que oportunidades de mejora cree usted que COOUNIBOSQUE puede implementar.

ENCUESTA: ASISTENTE DE SERVICIOS |

Nombre completo: NANCY COCONUBA LEAL

Cargo que desemperia: Asistente de servicios |

De qué area estad encargado: Recepcion y secretaria.

M WD

¢ Conoce usted la totalidad de sus funciones? ¢ cuales son?

Prestar atencion a los asociados, tanto telefénica, presencial o mediante correo.

- Emitir certificaciones para la renta, aportes, deudas.

- Realizar la apertura de la hoja de vida del asociado en el sistema y fisicamente (Archivo)
5. ¢Cree usted que el ambiente de trabajo es adecuado?

Si, aunque a veces hay mucha contaminacién auditiva por lo que viene mucha gente.

6. ¢Cuenta usted con todas las herramientas tecnoldgicas y conocimientos adecuados para
Ilevar a cabo todas sus funciones de manera eficiente?

Si_x__ No___ ¢Qué le hace falta?

7. ¢Cuenta usted con todas las herramientas (tecnoldgicas), y de conocimientos para
solucionar problemas internos?

Si.
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8. ¢Cuenta con todas las herramientas para solucionar problemas presentados por los
asociados?

No le corresponde

9. En su cargo, ¢cudles son los problemas presentados que ocasionan quejas, reclamos o
reproceso?

- Principalmente cuando el asociado llega a la empresa o telefonicamente, es saber a qué
persona direccionarlo y si la persona se encuentra ocupada, hacer lo que esta a su alcance desde
su cargo para colaborarle.

10.  ¢Puede mencionar problemas presentados, puntuales en los Gltimos meses?

Si_x No_

- Un descuento especial, para una persona que no se habia descontado los aportes durante
unos 3 a 4 meses ya que la clinica dejo de descontarle al asociado aun estado afiliado en la
Cooperativa; entonces la asociada solicito un crédito y efectivamente no tenia los suficientes
aportes. Ella hizo una autorizacion de descuento por los aportes no descontados por ndmina para
que los hiciera en un mes.

Tiempo después la asociada solicito el retiro, donde se le envi6 el descuento cuando ella se habia
retirado lo que causo un doble descuento estando ya retirada de la Cooperativa.

11.  ¢Cree usted que se hubieran podido evitar? ;cémo?

-Si, si hubiera mirado con mayor detenimiento que personas se retiraron o preguntado a otras
personas si efectivamente ese descuento ya se habia hecho.

12.  ¢Si pudiera cambiar alguna de sus funciones cual seria 'y por quée?

- No, aunque el protocolo de atencion telefonica sea maximo 2 veces timbre, no le parece

porque al atender un asociado fisicamente y demanda mas tiempo.

13.  ¢Cree usted que sus funciones son demasiadas, de tal forma que no le permite realizar
todas, de una manera mas adecuada y cordial en pro del servicio a asociados?

No, no es necesario, N0 genera carga excesiva.

14. Que oportunidades de mejora cree que puede aplicar a su cargo.

No, respecto a la atencién telefénica habia cosas que lo manejaba manual, ya que se habia

incursionado para poder sistematizar y agilizar el proceso.
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15. Que oportunidades de mejora cree usted que COOUNIBOSQUE puede implementar.
-Concientizar a las personas, porque van a la Cooperativa, y quieren que los atiendan ya, y eso no

se puede.

ENTREVISTA: ASISTENTE DE SERVICIOS 11
1. Nombre completo: ALEXI CRISTINA PARRA CARDENAS

2. Cargo que desemperia: Asistente de servicio Il
3. De que area esta encargado: Relacionado con Convenios
4, ¢ Conoce usted la totalidad de sus funciones? ¢cuales son?

No. No se le entrego funciones detalladas

- Hace cotizaciones de los seguros.

- Atencion al cliente

- Venta de boleteria

- Informe de ingresos y retiros, externos de los asociados

- Remplazo a mis compafieras, cuando salen a almorzar

5. ¢Cree usted que el ambiente de trabajo es adecuado?
Si.
6. ¢Cuenta usted con todas las herramientas tecnoldgicas y conocimientos adecuados para

Ilevar a cabo todas sus funciones de manera eficiente?

Si_X_No___ ¢Qué le hace falta?

- Capacitacion en algunos procesos, como por ejemplo en el conocimiento de todos los
convenios porgue se aprende a diario.

7. ¢Cuenta usted con todas las herramientas (tecnoldgicas), y de conocimientos para

solucionar problemas internos?

- Si.
8. ¢Cuenta con todas las herramientas para solucionar problemas presentados por los
asociados?
- Si.
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9. En su cargo, ¢cudles son los problemas presentados que ocasionan quejas, reclamos o
reproceso?

- Correos de celulares. Alguna llamada internacional o mensaje de texto que hace el
asociado y no entienden que esos servicios generan cobros adicionales entonces cuando reciben
el estado de cuentas se molestan y no entienden que es un servicio que ellos mismo tomaron.
Generalmente en diciembre. Se genera inconvenientes porque las tarifas son demasiado altos

10.  ¢Puede mencionar problemas presentados, puntuales en los ultimos meses?

Si___ No
11.  ¢Cree usted que se hubieran podido evitar? ;como?

- No es responsabilidad de ella, es mas del cliente que no esta atento o es consciente.

12.  ¢Si pudiera cambiar alguna de sus funciones cual seria 'y por qué?

- No

13.  ¢Cree usted que sus funciones son demasiadas, de tal forma que no le permite realizar
todas, de una manera mas adecuada y cordial en pro del servicio a asociados?

- Los asociados quieren que los atiendan al mismo tiempo, entonces hay momentos en el
que, entra el cliente o entrada una Ilamada y cuando se da cuenta ella tiene 2 o tres clientes en
espera, entonces es atender varios clientes a mismo tiempo es complicado; esto generalmente
quita tiempo en el momento que se esta haciendo un informe. Un Ejemplo: el horario de entrada
es a las 8 am y los asociados ya se encuentra afuera para que estos sean atendidos.

14.  Que oportunidades de mejora cree que puede aplicar a su cargo.

- personalmente: aprender hacer mas ordenada.

- Laboralmente: Organizacion. Si se esta atendiendo un cliente, entonces que las llamadas puedan
esperar.

15. Que oportunidades de mejora cree usted que COOUNIBOSQUE puede implementar.

- Ya, con la apertura de nuevos cargos.

ENTREVISTA: ASISTENTE DE SERVICIOS 11I

1. Nombre completo: DIANA PATRICIA AVELLANE ESPITIA
2 Cargo que desempefia: Asistente de Servicios 11

3. De qué area esta encargado: Asesoria comercial.
4

¢ Conoce usted la totalidad de sus funciones? ¢ cuéles son?
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Si.

-Atender a los asociados de manera externa (Visitas a los puestos de trabajo)

- Brindar a asociado informacién para afiliacion y asesorar acerca de los servicios, convenios y
créditos, es decir todos los beneficios que cuenta la cooperativa

5. ¢Cree usted que el ambiente de trabajo es adecuado?

Puede mejorar, como por ejemplo mayor compromiso para que el mismo servicio sea efectivo.

6. ¢Cuenta usted con todas las herramientas tecnoldgicas y conocimientos adecuados para
Ilevar a cabo todas sus funciones de manera eficiente?

Si_x__ No___ ¢Qué le hace falta?

7. ¢Cuenta usted con todas las herramientas (tecnoldgicas), y de conocimientos para

solucionar problemas internos?

-Si.

8. ¢Cuenta con todas las herramientas para solucionar problemas presentados por los
asociados?

9. —Si

10. En su cargo, ¢cudles son los problemas presentados que ocasionan quejas, reclamos o
reproceso?

- En afiliaciones, el asociado muchas veces no recuerda algunos detalles, entonces dicen: A
mi no me lo menciono.

11.  ¢Puede mencionar problemas presentados, puntuales en los ultimos meses?

Si_ No_X

Nota: Reemplaza a cristina en hora de almuerzo.

12.  ¢Cree usted que se hubieran podido evitar? ;cémo?

13.  ¢Si pudiera cambiar alguna de sus funciones cual seria 'y por quée?

- No. Esta bien

14.  ;Cree usted que sus funciones son demasiadas, de tal forma que no le permite realizar
todas, de una manera mas adecuada y cordial en pro del servicio a asociados?

- No, esta bien.

15. Que oportunidades de mejora cree que puede aplicar a su cargo
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- Tener en el computador el sistema para asesorar directamente y en el momento al
asociado, porque ella si le preguntan sobre un crédito ella tiene que llamar a COOUNIBOSQUE
y consultar.

16.  Que oportunidades de mejora cree usted que COOUNIBOSQUE puede implementar.

- Completar en la pagina la parte formatos, diligenciamientos, con el fin de agilizar el proceso

para que luego lo envien se verifiquen lo datos y finalmente se formalice.

ENTREVISTA: AUXILIAR DE OFICINA
1. Nombre completo: LIGIA BARACALDO LARROTA

2. Cargo que desempefia: Auxiliar de oficina

3. De qué area esté encargado: Servicios generales, cafeteria y mensajeria
4, ¢ Conoce usted la totalidad de sus funciones? ¢cuales son?

Si.

- Mantener organizada la cooperativa.

- Servicios de Cafeteria a los asociados

- Mensajeria

5. ¢ Cree usted que el ambiente de trabajo es adecuado?

- Sii.

6. ¢Cuenta usted con todas las herramientas tecnoldgicas y conocimientos adecuados para

Ilevar a cabo todas sus funciones de manera eficiente?
Si_x__ No___ ;Qué le hace falta?
7. ¢Cuenta usted con todas las herramientas (tecnoldgicas), y de conocimientos para

solucionar problemas internos?

- Si.
8. ¢Cuenta con todas las herramientas para solucionar problemas presentados por los
asociados?

- No le corresponde

9. En su cargo, ¢cudles son los problemas presentados que ocasionan quejas, reclamos o
reproceso?
- No.

10.  ¢Puede mencionar problemas presentados, puntuales en los ultimos meses?
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Si__ No_x_

11.
12.

13.

¢ Cree usted que se hubieran podido evitar? ;como?
¢Si pudiera cambiar alguna de sus funciones cual seria y por qué?
No, ninguna. Le gusta lo que hace.

¢Cree usted que sus funciones son demasiadas, de tal forma que no le permite realizar

todas, de una manera mas adecuada y cordial en pro del servicio a asociados?

14.

15.

No hay un orden adecuado para realizar las actividades se pierde tiempo.

Que oportunidades de mejora cree que puede aplicar a su cargo.

Ninguna

Que oportunidades de mejora cree usted que COOUNIBOSQUE puede implementar.
Ya se esta llevando acabo.
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Anexo 3: Factores criticos por cargos y areas funcionales COOUNIBOSQUE

MNombre Teresita Gomez Urrea
Cargo (erente
Area Gerente de la Cooperativa
FACTORES CRITICOS
Planta fisica. No existe un espacio para reunirse los funcionarios v

hacer actividades diferentes al trabajo

Sobrecarga de funciones.

Falta de tiempo, para la realizacion de actividades v
funciones.

Re-proceso. Recibe derechos de peticion por errores en el servicio
pero no son frecuentes.
Re-proceso. Se encarga de solucionar problemas que generan los otros

empleados cuando realizan mal un proceso

Desconocimiento del proceso.

En cuanto a las funciones, cambiaria la forma de hacer las
Co5as;

Cliente interno.

Ella plantearia 1a necesidad de un profesional para apovo,
pero el tipo de salario que se tiene no da para contar con
dicho profesional que apove un drea administrativa.

Tecnologia Sub utilizacion de la pagina web

Mombre Silvia Cifuentes

Cargo Coordinadora de provectos v Comunicacion

Area Comunicaciones

FACTORES CRITICOS

Comunicacion No llega en su totalidad l1a informacion a los asociados, debido a
muchos de estos no manejan constantemente el Mail, siendo el
mail el medio en el que se divulga la informacion referente a la
cooperativa.

Tecnologia Sub utilizacion de la pagina web

Nombre Janeth Torres Moreno.

Cargo Contador y Subgerencia.

Area Contable v Financiera

FACTORES CRITICOS

Re-procesos. Abonos y reclamaciones de créditos.
Reclamaciones por no recibimiento de los servicios. Debido a una
mala digitalizacion de los datos del asociado.

Tecnologia Fallos en el uso de 1a tarjeta Ges.

Capacitacion No hav capacitacién en actualizaciones de las normas.

Comunicacion No hay comunicacion correcta entre los empleados, muchas veces
suceden cosas que no se enteran.
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MNombre Jacqueline Quelal Basante.

Cargo Auxiliar contable

Area Contable v Financiera
FACTORES CRITICOS

Clima Oreganizacional.

En dias que existe mucho trabajo, el ambiente se pone tenso.

Demora

Mala contabilizacién de los convenios

Re- procesos

Aclaracion de los convenios.

Comunicacion-Detmora

Una o dos personas se dirigen a la cooperativa para aclaracion de
Convenios.

Demora Trabajo mecanico lo que produce gue se digiten mal los datos.
MNombre Doriz Consuelo Bolafios Fuentes
Cargo Coordinadora de Crédito v cartera.
Area Crédito v cartera
FACTORES CRITICOS
Demora. Demoras en el desembolso.

Comunicacion, Tecnologia.

Mo se envian los estados de cuenta al asociado ocasionalmente.

Comunicacidn. Actualizacion de base de datos de deudores
MNombre Edith Johana Salas Triana.
Cargo Auxiliar de Tesoreria

FACTORES CRITICOS

Tecnologia, Re-proceso.

Errores en el Sistema TREWVOL manejado por contabilidad v lo
mizmo €l sistema DECEVAL, donde se hace el pagare
desmaterializado.

Capacitaciones. Mo hav capacitacion en las actualizaciones.

Demora. Muchas veces se digitaliza mal el nimero de la cuenta va se por
parte del cliente o por ella.

Comunicacion. Se envio al correo con la informacion requerida al concesionario,
perc no se envid al asociado como un soporte; lo que ocasiono que
el cliente no recibiera el auto en el tiempo justo.

Demora. Crear pagaré desmaterializado en DECEVAL es un proceso que
toma un caming muy largo.

Nombre Diana Patricia Avellana Espitia

Cargo Asistente de servicios ITI

Area Servicios (Asesoria Comercial)

FACTORES CRITICOS

Cliente interno.

Poco compromiso para que el mismo servicio sea efectivo

Comunicacion. El asociado muchas veces no recuerda algunos detalles, falta de
apovo de herramientas fisicas para apovar la labor.

Tecnologia. No cuenta con un sistema (Tablet) para asesorar directamente v en
el momento. En caso de que le realicen una pregunta de crédito
tiene que realizar llamadas a COOUNIBOSQUE v consultar.

Tecnologia. La pagina web no cuenta con formatos para diligenciamientos, para

el fin de agilizar el proceso v este se envie, v 1a funcion va sea de
verificar datos para aprobacion del mismo.
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Nombre Alexi Cristina Parra Cardenas
Cargo Asistente de servicios IT
Area Servicios (Convenios)

FACTORES CRITICOS

Carga laboral

Los asociados no son atendidos en el momento
oportuno. Hay momento en el que se atiende a un
cliente. en ese momento entra una llamada
telefonica y cuando se da cuenta tiene 2 o 3
clientes esperando que sean atendidos. El horario
de entrada es a las 8am y los asociados ya se
encuentran afiiera para ser atendidos.

Demora Las aclaraciones de estados de cuenta de algunos
convenios se hacen recurrentes en algunas épocas
del afio.

Tecnologia Actualizacion manual de los estados de cuenta
(Convenio Claro v Movistar).

Desconocimiento del proceso Poco compromiso para que el mismo servicio sea
efectivo.

Nombre Nancy Coconubo Leal

Cargo Asistente de servicios I

Area Asistente Administrativa

FACTORES CRITICOS

Carga laboral

Alta demanda.

No hay atencién inmediata al asociado.
Direccionamiento del asociado por carga laboral
de las encargadas del proceso.

Tecnologia Errores en los programas que interactian con los
Procesos a su cargo.

Cliente interno — Re proceso Errores cometidos en funcién no definida.

Capacitacion Atencion por diferentes medios, sin un guion
especifico del servicio al cliente.

Desconocimiento del proceso Se desconoce algunos procedimientos para
efectuar el proceso.

Nombre Ligia Baracaldo Larrota

Cargo Auxiliar de oficina

Area Servicios generales (cafeteria v mensajeria)

FACTORES CRITICOS
Desconocimiento del Mo hay un orden adecuado para realizar las actividades, se pierde
Proceso. tiempo.

Fuente: Los Autores
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Anexo 4: Carga laboral por funcionario de COOUNIBOSQUE

Actividades Asistente de Servicios | . , Total tiempo
- = Tiempo Estandar
Vinculacién semana
Asesoria Desafiliacion 12 4,1 49,2
Afiliacion 5 21,73 108,65
Inscripcion SIFONE 4 11,55 46,2
Asesoria afiliacion 4 8,76 35,04
Recepcionar y revisar documentacion 5 0,75 3,75
Proceso Actualizacion de datos 5 3,75 18,75
Recaudo
Proceso cambio de aporte 9 6,55 58,95
Registrar novedades cambio de aporte 3 0,56 1,68
Cambiar en el sistema SIFONE 6 2,35 14,1
Gestion de Alianzas
Asesoria seguro 3 12,1 36,3
Asesoria Soat 1 3,06 3,06
Proceso Recreacion y cultura 1 8,822 8,822
Asesoria recreacion y cultura 1 6,969 6,969
Asesoria Telefonia movil 3 12,44 37,32
Asesoria Salud 1 8,08 8,08
Crédito
Recepcion de Pagaré firmado 54 3,98 214,92
Asesoria estado de cuenta 4 5,12 20,48
Asesoria cupo adicional GES 12 4,51 54,12
Entregar tarjeta GES 1 5,01 5,01
Asesoria Transitorios 11 3,62 39,82
Asesoria Saldo a favor 8 5,39 43,12
Asesoria Libre Inversion 3 11,46 34,38
Asesoria Vivienda 2 14,37 28,74
Transferencia Solidaria
Asesoria auxilio 0,66 2,64
Recepcion documentos auxilios 3 1,19 3,57
165 883,671
Total minutos semana 2310
Total minutos carga laboral operativa 883,671
% Carga laboral 38,25%
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Actividades Asistente de Servicios |1 . , Total tiempo
Tiempo Estandar
Seguros semana

Solicitar Cotizacion 6 0,58 3,48

Asesoria 19 12,1 229,9

Verificar Cotizacion 1 0,62 0,62

SOAT

Solicitar 3 0,94 2,82

Entrega SOAT 1 0,15 0,15

Proceso SOAT 4 12,57 50,28

Servicios medicos
Asesoria servicios medicos 7 8,08 56,56
Novedades 1 3,94 3,94
Telefonia movil

Asesoria Planes y operadores 14 12,44 174,16

Entrega de equipo 10 15,24 1524

Solicitud a operador 24 8,93 214,32

Transcripcion de factura 1 342,8571 342,8571

Suscripciones
Proceso Suscripcion 3 25,91 77,73
Asesoria Suscrpcion 2 8,08 16,16
Excequial

Asesoria 2 7,62 15,24

Novedades 3 4,5 13,5

Enviar solicitud ingreso 1 2,29 2,29

Recreacion y cultura

Procesos RyC 4 12,2 48,8
106 1405,2071

Total minutos semana 2310

Total minutos carga laboral

operativa 1405,2071

% Carga laboral 60,83%
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Actividades Asistente de Servicios 111 . , Total tiempo
Tiempo Estandar
Seguros semana
Asesoria | 1 12,1 12,1
SOAT
Proceso SOAT 3 8,88 26,64
Asesoria SOAT 4 3,06 12,24
Servicios médicos
Asesoria servicios médicos 2 8,08 16,16
Telefonia movil
Asesoria Planes y operadores 5 12,44 62,2
Solicitud a operador 1 8,93 8,93
Excequial
Asesoria Olivos 2 7,62 15,24
Procesos Olivos 11 14,4 158,4
Recreacion y cultura
Procesos RyC 10 8,822 88,22
Crédito

Asesoria Libre Inversion 8 11,46 91,68

Asesoria Transitorio 7 3,62 25,34

Asesoria Vehiculo/ Inmueble 2 14,37 28,74

Asesoria Ges 1 4,31 4,31

Asesoria Saldo a Favor 2 5,39 10,78

Asesoria cupo adicional GES 1 4,51 451

Explicacion E.C 7 5,12 35,84

Recepcion pagaré firmado 29 3,98 115,42

Vinculacién asociado

Proceso Afiliacion 10 21,73 217,3

Aesoria Afiliacion 17 8,76 148,92

Asesoria desafiliacion 3 4,1 12,3

Transferencia Solidaria

Asesoria Curso Cooperativismo 4 7,4 29,6

Recordar Curso 9 2,01 18,09

Asesoria auxilio 3 0,66 1,98
142 1144,94

Total minutos semana 2310

Total minutos carga laboral

operativa 1144,94

% Carga laboral 49,56%
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Creédito y Cartera Tieiee Esifask Total tiempo
GES semana
Asesoria GES 4 4,31 17,24
Verificar Tarjeta GES 2 1,95 3,9
Cupo adicional GES
Asesoria Cupo adicional 7 4,51 31,57
Proceso Cupo adicional GES 12 10,4 1248
Crédito Vehiculo e Inmueble
Asesoria Vehiculo/ Inmueble 18 14,37 258,66
Crédito Transitorio
Asesoria Transitorio 9 3,62 32,58
Estudio Credito transitorio 1 3,9 3,9
Proceso Transitorio 12 8,01 96,12
Crédito Libre Inversion
Asesoria Libre Inversion 19 11,46 217,74
Estudio de Crédito Libre Inversion 5 3,44 17,2
Crear Tercero Libre Inversion 1 5,31 5,31
Verificar en CIFIN 1 2,38 2,38
Proceso Libre Inversion 14 26,25 367,5
Crédito Saldo a Favor
Asesoria Saldo a Favor 11 5,39 59,29
Estudio de crédito Saldo a Favor 1 3,49 3,49
Proceso Saldo a Favor 4 13,79 55,16
Estado de Cuenta
Informe detallado E.C 14 16,32 228,48
Gestion de alianzas
Estudio de Crédito Servicios Médicos 1 3,7 3,7
Estudio de crédito Celular 7 3,73 26,11
Recaudo
Envio E.C masivos 1 104,49 104,49
Vinculacion
Asesoria de retiro 2 4,1 8,2
146 1667,82
Total minutos semana 2310
Total minutos carga laboral operativa 1667,82
% Carga laboral 72,20%
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Asistente de Crédito y Cartera . , Total tiempo
Tiempo Estandar
GES semana
Asesoria GES 1 4,31 4,31
Entrega tarjeta GES 1 5,01 5,01
Cupo adicional GES
Proceso Cupo adicional 6 10,4 62,4
Transitorio
Asesoria Transitorio 3 3,62 10,86
Proceso Transitorio 4 8,01 32,04
Saldo a Favor
Estudio de crédito Saldo a Favor 5 3,49 17,45
Proceso Saldo a Favor 4 13,78 55,12
Libre Inversion

Asesoria Libre Inversion 6 11,46 68,76

Estudio de crédito Libre Inversion 2 3,44 6,88

Proceso Libre Inversion 1 26,25 26,25

Vehiculo/ Inmueble
Asesoria Vehiculo/ Inmueble 1 14,37 14,37
Estado de Cuenta
Explicacion estado de cuenta 12 5,12 61,44
Vinculacién asociado

Actualizacion datos 1 3,75 3,75

Novedades de afiliacion 1 0

Asesoria retiro 3 1,01 3,03

Novedades retiro 3 4,91 14,73

Gestion Alianzas
Estudio capacidad Recreacion y cultura 2 3,414 6,828
Recaudo

Envio E.C masivos 1 105,24 105,24

57 498,468
Total minutos semana 2310
Total minutos carga laboral operativa 498,468
% Carga laboral 21,58%
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Asistente de Tesoreria

Tiempo Estandar

Total tiempo

Transferencias semana
Transferencias Créditos 112 455 509,6
Transferencias auxilios 88 1,23 108,24
Recaudo
Consultar recaudo 158 96,65 96,65
Créditos
Transitorio 14 8,01 112,14
Cupo adicional GES 4 10,04 40,16
Asesoria Libre Inversion 3 11,46 34,38
Gestion Alianzas
Asesoria Telefonia mévil 6 12,44 74,64
385 975,81
Total minutos semana 2310
Total minutos carga laboral
operativa 975,81
% Carga laboral 42,24%
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Anexo 5: Diagramacion procesos actuales COOUNIBOSQUE

+ PROCESOS:
e Afiliacion.

Cliente

Inicia

;la persona esta
interesada en la
Coogperativa 7

[[s] ) ( )
Sli
Diligenciar

Realizar solidhad
de informacion

cSe dirige ala
Cooperativa?

= <
formulario Fisim [

Asesor Comerdial

Acordar cita
con persona

B

J5e cumple
la cita?

sl

Realizar
asesoria de
afiliacidn

Reasignar cita

Asistente Administrativa

Realizar asesoria
Recepcionar yrevisar

documentacion
requerida

de afiliacidn

0,75 min

8,76 min

Realizar
inscripcidn enel
sistema SIFONE

Entregar regaln
de bienvenida

11,55 min 0,66 min

Comunicaciones

Erviar carrea
de bienvenida

1,92 min

Consejo de

administracion

Aprobar iU

asociado

Asitente de arédito y

cartera

Realizar

nowedades de
afiliacidn

1,01 min
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Desafiliacion.

Desafilacion

Asotiado

hsodiado
dedina
solicitud?
Realizar o Diligenciar
solicitud de o formata de

e retira

Inicio

Coordinador de Crédito y cartera

Realizar
asesoria al
asociado

Informar pasos
a seguir para
retiro

2,10 min 2,96 min

Revisar estada
de cuenta

1,45 min

45¢ encuertra aon
deuda de créditn
pendiente?

Realizar

acuerdo de
pago

:Tiene
servicios en
usa?

2
g
2
s 2,07 min
3 2
H NO
4
H Realizar transferenda
£
: para pago de aportes
i [ st del asociado
N ¢Hay saldoa
fawar?
P
z Cruzar aportes
3 con deuda y
g retirar del
T
5 sistema
8
£.21 min
2 Realizar
£ cancelacidn de
&
¥
3
H
H
<
Realizar
s novedades de [Sgimin | Induren by,
3 retiro del asociado
2
s
3 1.24 min
&
: Dar visto Egs min Realizar
g bueno primera firma
&

E
3
bkl
2
H
H
5
5

[0t min

Realizar

segunda firma
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e Actualizacion de datos

g Irala Registrar
§ o0 P Erating nuevos datos
=
Imigig
3l
v
ingresar dabos EHan
e siFtema Werificar dabod cambiada
datos?

SIMFONE

1,62 min | 2.13 min

—

Actualizacion de datos
Asistente B mimisl ativa

i

Y

Entregar bono

|i§5 rridFy Fin

Asistenle de Tesoreiia
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Recaudo

R audo

| m7émin

Ermine
A peuRnbasy
sparbed de
Feldfinih
Iniga
; [ 18,51 min | 25,12 min ﬁ“ﬂﬂ
Realizar cnsoe Werificew ko '“‘;L"""" [ 45 min Archivat BC _.{ I
 —
% descueniog pandienbes bt e
! B partns
= Sescusnion que
E Fe reglipargn
{ |
=
— 1memunu=\
Erpcar nilsn
i WHABIN | asertes madhuos T
| A3 1 #hif esiado de oy
& e B [ Fr——
L)
s
Abono alededs A
E ,ﬂ_ﬂ S currty 1n pngmae e \
rpagan m:umm dcuireet b o
& e B8 B
A
i 15-3-’--" 1|-u-. 2%, 48 mramy
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e Cambio de aporte

Solicitar Diligenciar

cambio de formato de
aporte solicitud

Asociado

Inicio

2,41 min

2,35 min
v [

Cambio de aporte

.Reglstrar Cambiar en Red gl Archivar
informe de . novedad a la o
sisterna SIFOME . solicitud
novedades entidad
- Fin
Q.56 min :

Antes del 20
para induir en
el mismo mes

Asistente Administrativa
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e Crédito de libre inversion.
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Crédito transitorio.

JDeen
worprwt
Prems—_ ST e
G| e —
wdcierto wo
oo
Y Ameaa
B nor b orophpannt ey
ovoes [t VS Seois ®ontay
nanitane et freitie
< Crvans
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’ E—& e o Se—
D
3 wroravade
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e —
[ 295 e
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] m
3 e ey e o e NOw
! ot tajetn :‘v‘vﬁu- i . PRI
?l«.-
o l S—
ey | -
Asnardy en ol
3 s '
o)
ey fmy
; S mm
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Crédito de vehiculo-inmueble.

nmueble

Crédito Vehicul

Asaciado

Solicitar
informaci

Inicio

n
aédite

sEscoge
alguna
alternativa?

o hipoteca

Solicits prenda

Firmar seguray
autorizacin de
descuentos

Firma
documentadin

Coordinador de Crédito y cartera

SEl estudio el

ealizar
asesorfs crédita

Seinfarma al
aciado

Revisar
documentacidn

Realizar estudio

inical de
eréditn

Favarable?

Brindar
alternativas

T

et
[ assnin

Realizar
informe de
éditos

Informar al
asociaday
entregar carta

Recepcionar
prenda o
hipeteca

3,26min

1,48 min

walidar
documentacidn

i5e aprueba
wédita?

e Reuisar st
g réditos Realizar carta de
8 aprobagén de
H g Revezar Realizar
] aréditoy prends o
1,52 min o transferenca primers firma
NO
Estudiar caso Ratificar
sprobacién
2.20min P
&
H 25 apruebs
2 crédita
3
E
H
g
3
H
E
g
8
] Generar
5 Seguro
%
E Emitircrédito, oear Realizar
5 pagare des- transferenda Archivar
H depagos ylibrarza vendedar hipoteca
3 Fin
< 2,67 min 1,62 min
2 documentacion documentacian
3 fimads
2 078 min 5,96 i
<
o
3 Realizar
H segunds firma
3 2,57 min
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Tarjeta GES

Asodado

Inicio

Solicitar tarjeta
GES

Firmar
autorizaddn de

Firmar

descuento documentacidn

Coordinador de Crédito y cartera

Tarjeta GES

Realizar
asesarfa et
GES

Revisar estado
de cuenta

E31 min

EES min

E29 min

:Elasociado lleva
3 0 mas meses en
la Cooperativa?

Rezlizar estudio
de capacidad v

Megar salicitud

asignaddn de
cupo

EIB it

Realizar

informe final
del dia

Infarmar al
asodado

Werificar tarjeta

1.02 min

Entregar tatetay
se brinda

informacion de
usa

5,01 min

215 min | Solictar tarjeta
GES
2
=
£
g
T
<
E28 min | &brir cupo en
el sistema
Recepcionar
tarjetas
1,54 min
[ Archivar
H -
documentacian
Fin
Eos min
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e Cupo adicional GES
sDesea
aceptar?
2 &l
E Solicitar cupo
ot ‘e
-] adicional
v
= B MO
Inicio
Fin
sla solicitud es
mayar a salario aTiene
de asociada? capacidad?
= Reall'zar Revisar estado Realizar eshudio . Brml:!a!r
o asesoria de } informacion de
= . de cuenta de Capacidad ]
= cupo adidonal capacidad
-y
E EE‘I min E% min 3.43 min Q.20 min
& 2
bl =3
2 L)
= 2 Fealizar
c = ;
g 5 B22min | infarme final
S 2 del dia
= £ 1,11 min
=} =
= =
3 g
< S

Infarmar al

asociado

Gerencia

Q.24 min

Revisar
solicitud

Realizar
Megar solicitud aumento en el
MO sistema
Fin i5e presenta
algln
inconwvenierte?
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Crédito saldo a favor

Crédito saldo a favor

Asociado

Inicio

Solicitar crédito

Firmar el

pagare

Coordinador de Crédito y cartera

Y

Realizar
asesoria crédito
saldo a favar

J

1

Realizar estudio
de crédita

1

Crear tercero
en DECEBAL

|

[

Asistente de Tesoreria

Crear pagare Des

-materializado

270 min

Realizar
transferenda y
enviar pagare a
gerencia

Asistente Administrativa

083 min

Recepcionar

pagare para
firma

Recepcionar
pagare firmado

342 min

Gerencia

@2 mit

1,85 min

h 4
1

Rewisidn de
transferenda

Realizar
primera firma

o

Consejo de administracion

3,69 min

'

Realizar
segunda firma

Fin
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e Reporte estado de cuenta
:Elasociado esta iElasaciado esta
canforme? confarme con la
asesaria?
MO
ile]
-8 Solicitar estado »&)7
'E de cuenta
- sl <l
7
= Inicio
=]
1 Fi
; n Fin
5
(=%
o
a2

Coordinador de Crédito y

cartera

Revisar en el
sistema

E83 min

Entregar al
asociado

0.51 min

Brindar asesoria
sobre el estado
de cuenta

512 min

Brindar informe
detallado del

estado de auerta

16,32 min

222




Crédito superior 5 veces los aportes.

Crédito superior 5 veces los aportes

Solicitar crédito

sl

sEstoge
alguna
alternativa?

Asodiado

]

Inicio

Firmar
autorizadin de
descuento

JEl estudio el
favorable?

Realizar estudin
inicial de
crédita

I:Qmir\

Rewisar
documentacian

E,w min

Realizar
informe de
créditos

Ez? min

Coordinador de Crédito y cartera

Realizar
asesoria para
brindar
alternativas

Informar al
asociada

1,01 min

J5e aprueba

édito?
;-] rédito? )
= Revisar créditos >
g
]
z
Il
NO
Estudiar casn
IZMMM Ratificar
aprobacién
% 25 aprueka
5 crédito?
s
s
2
E
]
S
Megar solicitud
2
£
2
ki
I Realizar
‘: desembolso
= del dinera
E
] 3,13 min
<
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ia movil

Telefoni

, ]
e Telefonia Movil
Solicitar linea o
cesidn de linea
JEsta sDesea induir
N interesadn?  celular?
H] Solicitar
g . A 4 i
2 informacién >—) Gitanronn et
2 Sl de descuento
o o Escoger
nide madelo, tarifa y
plan
Fin
] Ega min
£ L =T/ Eaiy Realizar asesoria
H de planes y de tarifas y 334 minhk - - Receprionar Realizar Realizar ertrega
2 operadores modelos solicitud solicitud al de solicitud de
H - operador asaciado
M 12,44 min
2
2 [1524mn
<

Coordinador de Crédito y cartera

2Estudio
favarable?

Realizar estudion
de crédito

3,73 min

NO

Gerencia

Recepcionar
salicitud para
pago por caja

J5e acepta
pago por caja?

224




Suscripcidn - Servicios Médicos

e Suscripciones.
JEsta
interesada?
=)
B Realizar 3
é solicitud MO Diligenciar
= . documentacian
Inicio
Fin
Q.41 min
-] 1,97 min
.E ) - v Recepcionar Realizar
g Realizar asesoria documentacidn hovedades
3 de planesy de Remitir a
(=] valares asesor
o
3 . 5
] 08 min
&
&
=

Coordinador de Crédito y cartera

;Fauw’ab\a?

Realizat estudio
de crédito

3,70 min

Ez? min

Recepcionaty
aprobar

autorizddn de
descuenta

MO
Entregar

g Comunicg FulieET? Acordar cita soporte ala
] asodado asesaria Cooperativa
=

sMedicina

Prepagada?
-E Dar visto
g buenao
T
<

IISB min
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Seguros RCM vida-hogar-vehiculo.

Seguros RCM HOGAR VEHICULO

SEsta scepta .
interesada? cotizacion? -
Diligendiar i
NO JAcepta
s Salidtar _ne Tormatos shcep!
2 Informacdidn Solicitud, SARLAFT, alternativas de
5 FEQUrD Fin £ r” HABEASdD‘;TA ey ago Lievar vehicula
o in ilfarizacion de desrbos 5 | et
NO
ki Fit
verificar Ly Qs0min
12,10 min Deslzay b cotizacidn al
asesoria cotizacidn ) =
asaciade 2 niar [ 136min e
documento a
documentos
[o&2 min 1.22min intermediario -
Enviara Realizar
i Doy Brindar opdanes asaciade novedades
g con otras
H asegurdorss
3
¥
T solicitar
E CsEnty contizacion
< Informar
asociade “erificar pcliz
cancelaién

E\mm

Intermediario (AMPRO/GES)

Realizar

cotizacion

iPBliza de
vehiculo?

Expedir poliz

Generar orden
de inspeceidn

iPasa
inspecdén?

Rechazar
solicitud

Coordinador de Crédito y cartera

Realizar estudio

, iSeaprueba?
de crédita

no

5,16 min
Brindar

atternativas de

pago
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o SOAT.
sAcepta alguna delas
alternativas? Q.15 min
o Ihicio — —_—
£ - A
= Solicitar SOAT NO . Entregar SCAT
S
W
=
Fin
Eﬁ = 3,08 min
g
2 -
g | | ‘omars ik
E A documentas cotizacion
sl wencimiento
L")
o
= ; 0.12 min
= 2 s Hay .
=2 papeleria 7 B
F 3
2Es favarable
el estudio?
Realizar estudio - il
Lal

Coordinador de Crédito y cartera

de crédito

3.69 min

Erindar
alternativas de

pago

autorizacidn

3,19 min
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Servicios médicos.

Susaipcidn - Servicios Médicos

4Esta
interesado?
)
] Realizar 5
§ solicitud HO Dmgenclar'
=< " documentacion
Inicio
Fin
0,41 min 3,54 min
8 1,97 min i
.E . o Recepcionar Realizar
g Realizar asesoria documentacidn novedades
g de pla‘nesy de Remitir a
walores
- asesor
2 5l
g 06 min
7
-4
<

Coordinador de Crédito y cartera

Realizar estudio
de crédito

3,70min

Fin

Ez? min

Recepcionary
aprobar

autorizdon de
descuenta

NO
Entregar

H Comunicog UKD Acordar cita soporte a la
i asociado asesoria Cooperativa
<

;Medicina

Frepagada?
< Darvisto
g bueno
T
2

Ess min
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Servicios exequiales.

Pedir
infamacdn

i 58 enoJentry
de srugrdo?®

Diligericiar
faumialirio

Brirdar
irfarmacidn

| 162 min

2,29 min

| 45 min

Ermvine ol
de Ingneis

nenedad

Realizar reparte
mencual

e

X

Cocidinadol de Crédito ¥ calera | Asesod Comercial 0 de Convenios

JFavorable?

Canfirmar
solicitud
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Miércoles de lonchera.

Miercoles de loncera

Asesor de Convenios

Inicio

3,23 min

Organizar
evento

Comunicaciones

Erviar corren
con informadan
de evento

3,62 min

Asociado

Frimar
autorizadin de
descuentas

Recepcionar Acercarse ala Escoger
carren Cooperativa productos

sdcepta alguna
alternativa?

Recepcionar
elementas

comprados

Coordinador de Crédito y cartera

Brindar
alternativas de
pago

Realizar estudio
de capacidad

2 Es favorable
el estudia?

1,16 min

Autorizar
compra
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e Jornada de solidaridad.

Jornada de solidaridad

w
]
c
2
H Planeacidn de
2 aa
E actividades Planeacién Legalizacidn de Promaconiiy Logistica
H nicio actividades E‘EE“’“E"'EDS con SRS evento con
8 aprobadas BHOUECTIES inscritos
°
=
2
=
-]
] g
b Werificacidn de
= propuesta y pre
2 aprobacidn.
E
]
<
c
'S e st
B Evaluacidn de
= propuesta y
E presupuesta
-] JSe aprueba
P propiesta?
o
8
g
£
]
S
Ewaluacidn y
eleccion de
2 proveedores mas
S convenientes
T
@

Recepridn de
inscripciones

Asodiado

Asistencia a
evento

Descargo de
auxilios

231




-z
e Culturay recreacion
JEstd
interesado en sAcepta alguna
el servicio? alternativa?

-} Solicitar Firmar

k-1 i 7

=2 informacion de > 8l Hacersol\c!tud autorizadon de k1l NO

E i de servicio

3 servicios descuento

= - NG, Y .

Inicio Fin
Fin

"

2
= E X
:E g Realizar asesoria Recepcionar
g 5 ELEIETR 9 e Entregar Realizar
= it y
z % e E21 il boleteria hovedades
> 5 1,64 min
] 2 6,97 min A
5 ]
= "
3 =
=7

Coordinador de Crédito y cartera

Realizar eshudio
de capacidad

Eéh min

JEs favorable
el estudio?

Brindar
alternativas de
pago
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e Educacion

(Plaretaniin de
f: } H  cdeser Fiynagsitn Lagaigasin da
. witivindes JEEY [Pt —)["m"" - m
- sl L T
w
‘prfcnosin de
-1 proputity ypre
]
L L]
. S
Evphaiitn Bt o
Frepunitay
[T
3 134 agrueba
5 Rl
Teunosin y
whccdnge | |
PIOWEECantT wki
E ESrrenria il
4 Petnpsidn s
b TR
F
Adbilercn
L]
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e Curso de cooperativismo

snn .~
| - . AMmin
i Eeatzar ko Acgedu oty receposn i ;
8 O_’ AT con 2300030 [2mmn | “Grorcen rvemcale
! B <]  Liodesss / a
T 70 min —— no,
L
Firmar
Btz de 3
Sescuento
i WW}
i | 10) min o
ngresa Receposnar | 3AT min
i woadonis M o om;-; erouplrmions [Afsmin | poree kA QUIESS | %5 min
K L] s - — > Gestisnse Repactar “3edmin
5 | _AD3min 2,29 min l —
B !
Resizs
e 10daticnd o
2 029 min | renoin ge ¢ o
comibeados incorerrte? g
s NO
22 | 140min | perimiecepone
8 m:o !nlu‘ g o Gemioon n "3_‘.
<urios LTI Insoipaones
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e Auxilios.

Asociado

Salicitar
informacidn
ausilio

Inicia

Realizar carta
con solicitud
de auxilio

Asistente Administrativa

Otorgar
infarmacién

sobre el alpdioy
documentacion

0,66 min

susilio de
matermidad o
wisual?

Recepcionar
carta v
documentacion

1,19 min

Contabilidad

iS¢ encuentra
todo en
arden?

Werificar
condicianes
auilio

2,65 min

Negar petician

Cantabilizar
auzilio

Gerencia

Firmar
aprobacian

3,55 min

Comunicaciones

Relacionar

informe de

auxilios

0,69 min

Recepcionar
respuesta

Infarmar al
asociado

Fin

Infarmar al
asciat sobre
Ia aprobacion

del auxilio

g
i
£
p
%
2
g
£
£

[ 123 min

Pagar auxilio

Comité

iEvaluadién
favorable?

Aprobar

355 M| Eyaluar auxilios
solicitud

Solicitar mas
requisito

Negar solicitud

45e cumplen
requisitos?
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+ PROCEDIMIENTOS:

e Cambio de plan OLIVOS
258 encuentra
o de acuerdo?
-] Ciligenciar
2 5l ; b
=] ficha cambia
g Infarmar de plan
= cambio de plan "s) 5 Se encuentra / Firmar
autorizaddn de
Inicia de acuerdo? ——
Fin
g Reali
-] P ealizar
2 . Realizar infarme
% g Brlnda'r de cambios de i fErme @2
o= informacidn de dad
= C plan par A5 11 hovecates
b4 £ 8 planes
=
=
-l
(=]
c
2
o
3
2 Brindar
'E alternativas de
= pago

Coordinador de Crédito y Cartera

Estudio de i

MO

3l

capacidad

L
L

2Estudio favorable?

Olivos

Efectuar

camhbios
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e Estudio de capacidad
sLeinteresa alguna
- alternativa de paga?
k] ( ) ¢ HO 5l
=]
]
b
A
k-]
L
=2
=
L)
£
z Brindar
o Informar a X
- . alternativas de
4 = asociado —.
g |2
2 L)
g 32
2 sl
E ]
= Cansultar werificar
(=]
w Ing_)resar Gl estado de estado de » » Ap_rqbar
v siskemna solicitud
5 cuenta cuenta NG
k]
E sCapacidad
2 insufiderie?
g
-]
[=1
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e Estudio de crédito
iPuede
solucionar JPuede
inconveniente? cancelar mora?
M
§ \ M O MO H
E {Escoger
2 A A himero de
) Cuotas
2
=
=
<
= Infarmar al |nf9rlc"ﬂar|aC|‘
‘g asociado sobre aSUEIad_Ds: o
2 problema pendiente
&

Coordinador Crédito y cartera

Ingresar al
Sistema

Revisar estado
de cuenta del
asociado

s5e encuentra
en orden?

Ingresar a “Werificar .
Indicar monto
centrales de estado del
: . a prestar
tiesgo asociado

2 5e encuentra
apazy salvo?

Infarmar valor
de las Cuotas

Aceptar
solicitud
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Verificacion de cursos realizados

Yerificar Cursos Realizados

w
=
2 o Recepcionar e
= Solicitar reporte _ 2
-]
= reporte a GES Incomeniente
c
3 y
= Inicio
o
Y

- Enwiar informe de 5|
& personas que hany no

realizado el aurso
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Anexo 6: Estudio de tiempos

e Afiliacion.
FORMATO PARA EL ESTUDIO DE TIEMPOS
Nombre del proceso: Afiliacién |Aprobado por:
Numero del estudio: Operador:
Fecha: Pagina: Regreso a cero
5 —
N° Etapa N Descrlpu_onde la Nombre del vl 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 n
Actividad actividad cargo
Realizar asesoria de Asesor comercial
o 0 Asistente 1 78/ 79| 7,86 8,63 7,81 7,99| 7,79| 7,7| 8,02| 8,01 (2
afiliacion N
administrativa
Recepclonar y revisar Asistente 1 o671 07| 0,71] 0,65| 0.69| 0,62 0.69] 07| 0.66] 07] |2
documentacion requerida | Administrativa
Realizar novedades de | Asistentede |\ 071 ol (91| 0.92| 0,89 003 0.9] 09| 0.91] 0,92 |1
afiliacion crédito y cartera
Realizar inscripcionenel | - Asstente | | 54l g 141 10.02(10,80{ 11,01{ 10,87 10,67 9,81/ 10,24] 10,35| |4
sistema SIFONE Administrativa
Entregar regalo de Asesor comercial
. g_ g o0 Asistente 1| 0,64(0,59| 0,60( 0,62| 0,56| 0,54| 0,62(0,62| 0,57| 0,64 |5
Bienvenida -
administrativa
Enviar correo de Comunicaciones | 1| 1,76/1,74 1,70| 1,77| 1,76| 1,75 1,68|1,74| 1,65 1,76] |1
Fecha: |Pagina: Tiempos adicionales
o N° Descripcién de la Nombre del Tiempo Tiempo Tiempo
N"Etapa Actividad actividad cargo ! 2 8 4 > 6 ! 8 o 10 observado [ Basico SUPL9% estandar
Realizar asesoria de Asesor comercial
. 0 Asistente 7,62 7,58 7,89 7,89 0,11 8,76
afiliacion N
administrativa
Recepcmnar”yrewsar_ Astls_tente_ 0.68| 069 0,67 0,67 011 0,75
documentacion requerida | Administrativa
Re.allz-a}r novedades de ,’As_lstente de 0,93 0,91 0,91 011 1,01
afiliacion crédito y cartera
Realizar inscripcion en el Asistente
sistera SIFONE Administrativa 9,75 10,46| 10,78| 11,23 10,41 10,41 0,11 11,55
Entregar regalo de Asesor comercial
niregar reg 0 Asistente 0,56 051| 056/ 061] 0,63 0,59 0,59 0,11 0,66
Bienvenida L
administrativa
Enviar correo de Comunicaciones | 1,76 1,73 1,73 0,11 1,92
24,66
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o Desafiliacion
FORMATO PARA EL ESTUDIO DE TIEMPOS

Nombre del proceso: Desafiliacion [Aprobado por:

Numero del estudio: IOperador:

Fecha: |Pégina: Regreso a cero

Ne Descripcion de la
[}

N° Etapa Actividad actividad Nombre del cargo| V 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 n
Realizar asesoria al Coordinador de 1| 383 368 | 371 | 379 | 351 | 351 | 354 | 357 | 39 | 359 2
asociado Crédito y cartera
Informar pasos a seguir | Coordinador de 1| 268 276 | 26 | 263 | 278 | 266 | 251 | 254 | 261 | 274 2
para el retiro Crédito y cartera
Realizar novedades de | Asistente crédito y 1| 114 122 | 100 | 117 | 104 | 123 | 115 | 1,08 | 1,00 | 1,11 4
retiro cartera
Revisar estado de cuenta | CC0rdinador de 1| 132 127 | 135 | 133 | 121 | 134 | 141 | 132 | 127 | 137 3

Crédito y cartera
Realizar cancelacién de Asesor de 1 o7 07 | 073 | 072 | 07 | 072 | 074 | 079 | 07 | 075 2
servicios Convenios
tneluir en H.V del Asistente crédito y 1| 320 326 | 326 | 310 | 305 | 335 | 353 | 34 | 366 | 335 4
asociado cartera
Dar Visto bueno Gerencia 1 067/ 052 | 061 | 064 | 066 | 062 | 059 | 058 | 059 | 0,69 10
Cruzar aportes con Contabilidad 1 5,78| 5,56 54 5,19 5,87 5,79 5,66 5,22 5,86 5,57 3
Realizar transferencia Asistente de 1 18 206 | 184 | 181 | 173 | 192 | 180 | 176 | 191 | 202 5
para pago de aportes del Tesoreria
Realizar primera firma Gerencia 1 1,87 1,78 1,76 1,73 1,8 1,66 1,86 1,73 1,6 1,91 4
Realizar segunda firma Consejo de 1| 342 333 | 38 | 322 | 38 | 388 | 339 | 362 | 338 | 348 7
administracion
Fecha: |Pégina: Tiempos adicionales
N° Descripcion de la Tiempo Tiempo Tiempo
N° Etapa — . Nombre del cargo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 - SUPL% ;

P Actividad actividad 9 observado | Baésico ° | estandar
Reall_zar asesoria al Cczordlnador de 371 3,99 3,69 3,69 011 410
asociado Crédito y cartera
Informar p_asos a sequir Cgordlnador de 2,03 254 2,67 2,67 011 2,96
para el retiro Crédito y cartera
Re.allzar novedades de | Asistente crédito y 1,08 1.23 1,04 1,02 112 112|011 1.24
retiro cartera

. Coordinador de
Revisar estado de cuenta . 1,24 1,32 1,29 1,31 1,31 0,11 1,45
Crédito y cartera
Realizar cancelacion Asesor
ealizar cancelacion de sesor de 076 | 0,75 0,73 073| o011 0,81
servicios Convenios
Inclu_lr enH.V del Asistente crédito y 34 3.25 3.23 3,05 331 331 011 3,67
asociado cartera
Dar Visto bueno Gerencia 0,65 0,59 0,66 0,7 0,63 0,57 0,51 0,59 0,58 0,7 0,62 0,62 0,11 0,69
Cruzar aportes con Contabilidad 5,46 5,55 5,85 5,60 560 0,11 6,21
Realizar transferencia Asistente ’de 215 21 1,57 1,87 151 1,86 1,86 011 2,07
para pago de aportes del Tesoreria
Realizar primera firma Gerencia 1,89 1,64 1,58 1,9 1,77 1,77 0,11 1,96
. nsej
Realizar segunda firma Consejo de 371 | 364 | 316 | 369 | 375 | 396 | 396 3,61 361 011 4,01
administracion
29,17
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e Actualizacion de datos

FORMATO PARA EL ESTUDIO DE TIEMPOS

Nombre del proceso: Educacion

Aprobado por:

Numero del estudio: Operador:
Fecha: Pagina: Regreso a cero
N©° .
Descripcion de la Nombre del
N° Etapa| . hl vit|2|3]|4|5|6|7|8|9]|10lFn
Actividad actividad cargo
Ingresar datos en sistema |  Asistente
.. |11 15| 15| 1,4 15| 15| 14| 1,4/ 15/ 15| 15 1
SIFONE Administrativa
i Asisten
Verificar datos SStente 191 16| 1.9] 21| 19| 2| 21| 19| 2| 19| 21| | &
Administrativa
Asistente
Entregar bono . 1| 0,8/ 0,8 0,9/ 0,9/ 0,8/ 0,9 08| 0,8 09| 0,9 S
Tesoreria
Fecha: |Pégina: Tiempos adicionales
No L . . :
Descripcion de la Nombre del Tiempo | Tiempo Tiempo
N°Etapa Actividad actividad cargo Lip2z 3451678910 observado | Basico SUPL% estandar
Ingresar datos en sistema|  Asistente
SIFONE Administrativa 1.3 146 1de 0.11 162
Verificar datos ASsente | ol oal 21| 2| 16 2 18 192 192 o011 213
Administrativa
Entregar bono Asitente |6 ol g9 08| 0,0 1 086 086 011 095
Tesoreria
4,70
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Recaudo

FORMATO PARA EL ESTUDIO DE TIEMPOS

Nombre del proceso: Recaudo Aprobado por:
NUmero del estudio: Operador:
Fecha: Pagina: Regreso a cero
N° Etapa Act::l/(i) Jad Des;zlgslizr;ge la Nombre delcargo V| 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10 |F|n
Enviar Descuentos y Contabilidad 1/855(825|795|839|796| 86 [81,4]|76,2]|809]|814 2
Realizar cruce de Asistente contable 1| 712|757 |725| 67 |67,8|68,7(68,1|749]69,7]|74,3 3
Verificar saldos Asistente contable 1/21,8235|195|228|24,4|22,7(21,2|222|24,4]235 6
Enviar archivo de saldos Asistente contable 1/1,1711,19|1,14|11,14|11,14|11,14|1,06 (1,11 (1,16 | 1,13 1
Enviar estado de cuenta | Asistente de crédito y 1 2
masivos a asociados cartera 98,60(95,24(98,49|93,59|95,63|95,83|88,12(87,98(92,21|95,76
Verificar transferencia Asistente de Tesoreria | 1| 18,2 | 15,7 | 16,1 | 16,9|16,5| 17,7 | 18,1 | 16,4 | 18,8 | 18 5
Abono al estado de Asistente de Tesoreria | 1| 15,7 | 16,9 | 15,3 | 13,6 | 16,5| 16,6 | 15,7 | 15 | 14,9 | 15,2 6
Realizar BC documento Asistente de Tesoreria | 1| 23,5(20,7 1 21,7249 | 25 |23,2(2491219 21,7221 7
Enviar nuevo estado de Asistente de crédito y 1 1
cuenta cartera 38,1|376|366|394( 39 (384]37,3]|39,7]38,1]|36,4
Archivar BC Asistente contable 1/415|38,8|395|415|41,8(378(415|425|40,6|415 2
Fecha: |Pagina: Tiempos adicionales
N Etapa - Descripcion de la Nombredelcargo | 1 | 2 | 3 | a |5 |6 | 7 | 8| o |10] [P0 |Ti€MpOlg o | TiEMpo
Actividad actividad observado | Basico estandar
Enviar Descuentos y Contabilidad 82,5 81,76/ 81,76 0,11 90,76
Realizar cruce de Asistente contable 69,8| 70,7| 69,9 70,78 70,78 0,11 78,57
Verificar saldos Asistente contable 24| 24,3| 18,7| 23,4| 21,4| 24,4 22,63 22,63 0,11 25,12
Enviar archivo de saldos Asistente contable 11 1,13 1,13 0,11 1,26
5;‘;':/:)25;&:8%;; dC:Se”ta Asste”tsac:tirgred'toy 94,3| 94,1 9415 9415  011] 10451
Verificar transferencia Asistente de Tesoreria | 17,4| 18,9| 19,6 16,1| 16,9 17,41 17,41 0,11 19,33
Abono al estado de Asistente de Tesoreria | 15,3| 14,7| 14,3| 13,8| 15,5| 16,2 15,32 15,32 0,11 17,00
Realizar BC documento Asistente de Tesorerfa | 22,3| 24| 20,1| 22,5| 23| 24| 24,3 22,92 22,92 0,11 25,44
E::rl]?; nuevo estado de Aslsten’[::;‘aorltee raired ito y 38,2 3807| 3807 011 4226
Archivar BC Asistente contable 38,6( 40,9 40,54 40,54 0,11 45,00
449,25
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e Cambio de aportes.

FORMATO PARA EL ESTUDIO DE TIEMPOS

Nombre del proceso: Cambio de aportes Aprobado por:
Numero del estudio: Operador:
Fecha: Péagina: Regreso a cero
N° Descripcion de la
N° Etapa Actividad actividad Nombre delcargo | V | 1 2 3 4 5 6 7 8 10 |F|n
Registrar informe de Asistente Administrativa| 1| 0,53| 0,48| 0,50( 0,52( 0,48| 0,53| 0,52| 0,47| 0,51| 0,52 3
Cambiar en sistema Asistente Administrativa| 1| 2,09| 2,13| 1,98( 2,18( 2,02| 2,12| 2,05| 2,15| 2,46| 2,08 5
Registrar novedad Asistente Administrativa| 1| 1,05/ 1,13| 1,12( 1,10{ 1,12| 1,09| 1,10| 1,12| 1,14| 1,12 1
Archivar solicitud Asistente Administrativa| 1| 2,11| 2,32| 2,18| 2,25| 2,20| 2,09| 2,22| 2,27| 2,05| 2,01 3
Fecha: |Pagina: Tiempos adicionales
No Descripcién de la Tiem, Tiempo | SUPL | Tiempo
N° Etapa Actividad acgvidad Nombre del cargo | V . 2 3 4 > observg?jo Bési(?o % esténza
Registrar informe de Asistente Administrativa| 1| 0,52 | 0,54 | 0,48 0,51 0,51 0,11 0,56
Cambiar en sistema Asistente Administrativa| 1| 2,05 | 2,10 | 2,15 | 2,10 | 2,05 2,11 2,11 0,11 2,35
Registrar novedad Asistente Administrativa| 1| 1,12 1,11 1,11 0,11 1,23
Archivar solicitud Asistente Administrativa| 1| 2,14 | 2,08 | 2,26 2,17 2,17 0,11 2,41
6,55
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e Crédito de libre inversion

FORMATO PARA EL ESTUDIO DE TIEMPOS

Nombre del proceso: Crédito libre inversion

Aprobado por:

NUmero del estudio: Operador:
Fecha: Pagina: Regreso a cero
NO
N° Etapa[Activida| Descripcion de la actividad Nombre del cargo \Y 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10 n
d
Realizar Asesoria de crédito de | Coordinador de Crédito y 1 6
libre inversion cartera 10,94]11,01] 9,86 (10,33(10,55{11,05{9,00|10,73| 9,88 (10,00
Recepcionar documentacion Coordinador de Crédito y 1 2
requerida cartera 2 1187(193|183[191(2,05|1,88|1,82]1,91|1,83
. . . Coordinador de Crédito y
Realizar estudio de credito cartera 317|331 |329] 311|305 |319]297] 317 |289] 3.6 3
Coordinador de Crédito y
Crear Tercero DECEVAL cartera Y505 | 478 |506| 4,77 | 489|492 504|421 ]499] 5 4
. S Coordinador de Credito y
Verificar deudor solidario cartera Y134 130 |127] 141 14 | 1,37 |1.59] 148|147 1,32 0
Coordinador de Crédito y
Consutar CIFIN cartera Y214 208|216 211 | 225 | 2.28 [ 2,14 2,03 | 2.24] 2,14 2
Revision solicitud Gerencia 11127(1411133|145(131 (12714 (131]1,31|1,38 3
Autorizacion transferencia Gerencia 1/0,5210,4610,53|051]048]| 0,5 |{0,46| 0,49 |0,51]| 0,47 4
Crear comprobante de egresos, Asistente de Tesoreria 1/4,2114,03|419| 4 |411]4,16|4,31| 4,2 |3,97] 3,87 2
Informar a asociado para firma Asistente Administrativa 1/ 0,4 (0,36 0,32/ 0,37|0,41]0,39| 04 | 04 |0,36| 0,39 8
Recepcionar pagare firmado Asistente Administrativa 1 3,7 [ 3,46 |3,69|359 | 3,7 | 3,42 |3,61|3,63|3,48| 3,62 1
Realizar Transferencia Asistente de Tesoreria 1(2591245(2,43]|251|255|248(259| 2,6 |2,34(2,45 2
Revisar transferencia Gerencia 1/0,34|0,27| 0,3 10,29 0,27 0,28 {0,31| 0,29 | 0,3 | 0,31 7
Realizar primera firmar Gerencia 1 151|142 |155|152 (1,48 |1,45(1,53|1,31|1,54(1,33 5
Realizar segunda firma Consejo 1/1,2811,33|1,42|1137(131(138(144| 1,5 |152(1,33 5
Verificar transferencia Asistente de Tesoreria 1/ 0,82 (0,85(0,89(0,81]0,95]0,95|0,84| 0,86 |0,83] 0,79 6
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Fecha: |Pégina: Tiempos adicionales
N° L . Tiem Tiempo Tiempo
N° Etapa[Activida| Descripcion de la actividad Nombre del cargo 1 2 3 4 5 6 7 8 o . .p SUPL% ., P
a observado| Basico estandar
Realizar Asesoria de crédito de | Coordinador de Crédito y
10,32 10,32 11 11,4
libre inversion cartera 9,82 (10,42(10,29(10,63|10,15|10,49 03 032 0, 46
Recepf:lonar documentacion Coordinador de Crédito y 101 1901 011 212
requerida cartera 1,95(1,89
) . - Coordinador de Crédito y
Realizar estudio de crédito cartera 301|314 287 3,10 3,10 0,11 3,44
Coordinador de Crédito y
Crear Tercero DECEVAL cartera 451|487 | 454|437 4,79 4,79( 0,11 5,31
. . Coordinador de Crédito y
Verificar deudor solidario cartera 126131136 | 1,50 | 1.33 | 1.42 1,39 1,39] 0,11 1,54
Consultar CIFIN Coordinador de Credito y 215 2,15 011 2,38
cartera 2,1712,01
Revision solicitud Gerencia 1471148 1,37 1,37 1,371 0,11 1,52
Autorizacion transferencia Gerencia 0,4510,45|0,46 | 0,40 0,48 0,48 0,11 0,53
Crear comprobante de egresos, Asistente de Tesoreria | 4,07 | 4,10 4,10 4,10 0,11 4,55
Informar a asociado para firma Asistente Administrativa | 0,41 0,34 (0,36 | 0,33|0,33|0,44]0,40|0,38 0,38 0,38 0,11 0,42
Recepcionar pagare firmado Asistente Administrativa | 3,55 3,59 3,59 0,11 3,98
Realizar Transferencia Asistente de Tesoreria | 2,42 | 2,61 2,50 2,50/ 0,11 2,78
Revisar transferencia Gerencia 0,2910,21/0,29(0,26 | 0,23 0,20 | 0,31 0,28 0,28/ 0,11 0,31
Realizar primera firmar Gerencia 1541152(151(1,54 (1,58 1,49 1,49| 0,11 1,65
Realizar segunda firma Consejo 1,2411,21]11,28|1,22|1,25 1,34 1,34 0,11 1,49
Verificar transferencia Asistente de Tesoreria | 0,80]0,88|0,820,79|0,91| 0,85 0,85 0,85 0,11 0,95
44,42
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e Crédito transitorio

FORMATO PARA EL ESTUDIO DE TIEMPOS

Nombre del proceso: Transitorio Aprobado por:

Numero del estudio: Operador:

Fecha: Pagina: Regreso a cero

N° Etapa Act::'; — Des‘;z'g\cl'i‘ézge 21 Nombre delcargo V| 1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 8] 9]10]fn
Realizar asesoria Coordinador de 1 4
crédito transitorio Credito y cartera 3,30 (3,213,25(3,09(3,36|3,64|3,40|3,11]3,37|3,03
Revision estado de Coordinador de 1 6
cuenta y estudio de Crédito y cartera 3,51 (3,62(3,43(3,11(3,32|3,31|3,82|3,58|3,82|3,41
Informar monto a Coordinador de 1 6
prestar Crédito y cartera 0,29 (0,26 {0,30|0,26 0,26 0,26 0,26 |0,28]0,25]0,25

Coordinador de 1 3
Dar autorizaciéon Crédito y cartera 0,19 0,16 (0,17|0,18(0,17]0,20{0,17|0,16 (0,17 0,18
Realizar comprobante| Asistente de Tesoreria| 1| 2,67 (3,01|2,97(2,79(2,44(2,75|2,65(2,74|2,72 (2,87 5
Ingresar transferencia | Asistente de Tesoreria| 1|2,11|12,45|2,062,192,20(2,25(1,98 (2,26 (2,09 |2,31 6
Revisar transferencia Gerencia 1{0,3710,33]0,41|0,36|0,38|0,32|0,37{0,37|0,41 (0,36 9
Realizar primera firma Gerencia 1(1,3411,46]1,2811,38|1,34|1,28|1,46{1,56 (1,36 (1,42 6
. Consejo de

Realizar sequnda fima —  inistracien | 1] 3,56 |3,33(3,42[3.37|3,11 3,18 |3,44|3,50[3.22|3,33] | ®
Archivar Asistente de Tesoreria| 1| 2,28 |2,15|2,16|2,32|2,2412,38|2,45|2,53 (2,53 (2,22 5
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Fecha: |Pégina: Tiempos adicionales
N° Descripcion de la Tiempo |Tiempo Tiempo
N° Et; — . Nombre del 1 2 3 4 5 6 7 8 9 .. |SUPL% .

APa A ctividad actividad ormore el camo observado| Bésico ° lestandar

Realizar asesoria Coordinador de
2 2 11 2
crédito transitorio Crédito y cartera | 3,39 | 3,02 | 3,07 | 3,41 326 3,26 0 86

Revision estado de Coordinador de
. - 3,51 351 0,11 3,90

cuenta y estudio de Crédito y cartera | 3,28 | 3,69 | 3,61 | 3,42 | 3,67 | 3,57

Informar monto a Coordinador de

. 0,27 0,27 0,11 0,30
prestar Crédito y cartera 0,23 0,28 (0,27 | 0,3 |0,32 | 0,25

Coordinador de
17 17 11 1
Dar autorizacion Crédito y cartera | 0,19 (0,15 | 0,2 (0,14 0,14 | 0,19 | 0,17 | 0,19 0. 0. 0 0.19
Realizar comprobante| Asistente de Tesoreria | 2,58 | 2,42 | 2,23 | 2,3 | 2,71 2,66 2,66 0,11 2,95
Ingresar transferencia | Asistente de Tesoreria| 2,03 | 2,12 | 2,18 [ 2,26 | 2,26 | 2,16 2,18 2,18 0,11 2,42
Revisar transferencia Gerencia 0,31031]0,34| 0,4 [0,390,31|0,42|0,36 | 0,37 0,36 0,36 0,11 0,40
Realizar primera firma Gerencia 12 1132(136)137 (144|153 1,38 1,38 0,11 1,53

. Consejo de

Realizar segunda firmg administracion 312 (3,06 |3.18 3,29 3,29 0,11 3,66
Avrchivar Asistente de Tesoreria| 2,03 | 2,54 | 2,25 2,31 | 2,53 2,33 2,33 0,11 2,58
2155
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e Crédito vehiculo-inmueble.

FORMATO PARA EL ESTUDIO DE TIEMPOS

Nombre del proceso: Crédito Vehiculo - Inmueble Aprobado por:

Numero del estudio: Operador:

Fecha: Pagina: Regreso a cero

N© Etapa [——To— Des;:g\c/'iggge la Nombre del cargo vit|2|3]|4a]ls]|e]|7]8]|09]|w n
Realizar asesoria crédito | Coordinador de Crédito y cartera 1(13,41(13,27 13,01 (12,31 |13,79|12,41 (12,91 12,61 13,92 13,36 3
Revisar documentacion Coordinador de Crédito y cartera 11293 (2,79 1298 (3,03 |287 (2713131288 (291|276 3
Realizar estudio inicial de | Coordinador de Crédito y cartera 1] 3,27 | 3,11 | 3,39 3,11 | 3,05 3,09 | 2,97 | 3,27 | 2,86 | 3,06 4
Realizar informe de Coordinador de Crédito y cartera 1/ 042 (038 | 04 (045|039 (0,41 |0,37|10,43 | 0,46 | 0,43 7
Revisar créditos Gerencia 101,37 (128 | 153|146 (131|134 |127 142|141 | 13 6
Ratificar aprobacion Comité de Crédito 1(2,043| 2,07 |2,063 (2,131 |2,272|2,048 |2,086 | 2,027 | 2,154 2,163
Realizar carta de Gerencia 1| 468 | 4,02 | 4,48 | 4,62 | 4,35 | 457 | 4,49 | 4,38 | 4,33 | 4,31 3
Informar al asociado y Coordinador de Crédito y cartera 1| 7,02 (652|715 (6,84 | 7,06 | 6,92 | 6,78 | 7,08 | 6,61 | 6,72 1
Recepcionar prenda o Coordinador de Crédito y cartera 1| 2,71 | 3,01 | 2,86 | 3,05 [ 2,94 | 2,79 | 2,86 | 3,11 | 3,09 | 3,04 3
Generar de seguro Asesor de Convenios 1| 40,12 | 38,78 | 37,62 | 40,94 | 37,57 | 38,77 | 39,15 | 36,12 | 41,07 | 38,16 2
Validar documentacion Coordinador de Crédito y cartera 1 1,36 | 1,42 | 1,31 | 1,28 | 1,33 | 1,4 | 1,42 | 1,29 | 1,26 | 1,3 3
Emitir crédito , crear Asistente de Tesoreria 1| 442 | 405 | 471 | 432 | 469 | 444 | 425 | 44 | 419 | 411 4
Recepcionar Asistente Administrativa 1 071|076 | 065 | 07 | 0,69 | 0,67 | 0,73 | 0,77 | 0,68 | 0,7 4
Recepcion Asistente Administrativa 1| 3,69 | 3,46 | 3,55 | 3,72 | 3,7 | 3,49 | 352 | 3,59 | 3,6 | 3,31 2
Realizar transferencia de Asistente de Tesoreria 1 243 | 2,13 | 2,32 | 2,54 | 2,51 | 2,47 | 2,39 | 2,27 | 2,51 | 2,31 4
Revisar transferencia Gerencia 1 042|036 | 04 | 037|038 | 04 |[043]| 039|038 04 4
Realizar primera firma Gerencia 1/ 1,82 | 1,75 | 1,91 | 1,94 | 1,87 | 1,72 | 1,64 | 1,78 | 1,9 | 1,93 4
Realizar segunda firma Consejo de administracién 1 3 [ 286|274 (313 | 306|308 293|299 |301]311 2
Avrchivar prenda o Asistente de Tesoreria 1| 1,53 | 1,33 | 1,36 | 1,57 | 1,48 | 1,43 | 1,47 | 1,39 | 1,41 | 1,57 5
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Fecha: |Pagina: Tiempos adicionales

N° Descripcion de la Tiempo | Tiempo Tiempo

N°Etapa Actividad actividad Nombre del cargo . 2 8 4 > 6 ! observado | Basico SUPL% estandar

Realizar asesoria crédito | Coordinador de Crédito y cartera |12,41]12,35|12,57 12,95 12,95 0,11 14,37

Revisar documentacion Coordinador de Crédito y cartera | 2,71 | 2,83 | 3,02 2,89 2,89 0,11 3,21

Realizar estudio inicial de | Coordinador de Crédito y cartera | 3,39 | 3,05 | 2,97 | 2,86 3,10 3,10 0,11 3,44

Realizar informe de Coordinador de Crédito y cartera | 0,42 | 0,39 [ 0,48 [ 0,5 | 0,43 | 0,36 | 0,38 0,42 0,42 0,11 0,46

Revisar créditos Gerencia 146 11331139129 | 14 [ 131 1,37 1,37 0,11 1,52
Ratificar aprobacion Comité de Crédito

Realizar carta de Gerencia 46 | 4,16 | 4,29 4,41 441 0,11 4,89

Informar al asociado y Coordinador de Crédito y cartera | 7,07 6,89 6,89 0,11 7,65

Recepcionar prenda o Coordinador de Crédito y cartera | 2,94 | 2,87 | 2,9 2,94 2,94 0,11 3,26

Generar de seguro Asesor de Convenios 37,57 | 35,44 38,44 38,44 0,11| 42,67

Validar documentacion Coordinador de Crédito y cartera | 1,33 | 1,28 | 1,49 1,34 1,34 0,11 1,49

Emitir crédito , crear Asistente de Tesorerfa 469 | 452 | 417 | 421 4,37 4,37 0,11 4,85

Recepcionar Asistente Administrativa 069 | 0,66 | 0,7 | 0,73 0,70 0,70 0,11 0,78

Recepcion Asistente Administrativa 3,7 | 3,51 3,57 3,57 0,11 3,96

Realizar transferencia de Asistente de Tesorerfa 2,51 | 2,36 | 2,44 | 2,48 2,41 2,41 0,11 2,67

Revisar transferencia Gerencia 038 |04 | 039]| 04 0,39 0,39 0,11 0,44

Realizar primera firma Gerencia 1,87 | 1,82 | 1,92 | 1,68 1,83 1,83 0,11 2,03

Realizar segunda firma Consejo de administracion 3,06 3 3,00 3,00 0,11 3,33

Avrchivar prenda o Asistente de Tesoreria 1,48 | 1,56 | 1,43 | 1,38 | 1,5 1,46 1,46 0,11 1,62

102,64
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e Tarjeta GES.

FORMATO PARA EL ESTUDIO DE TIEMPOS

Nombre del proceso: Tarjeta GES

Aprobado por:

Numero del estudio: Operador:
Fecha: Pagina: Regreso a cero
. —
N° Etapa —— Descripcionde la |- Nombre del /1y | 5 | 3| 4| 5|6 |7 |8|9|10]Fn
Actividad actividad cargo
Realizar asesoria tarjeta | Coordinador de 1 5
GES Crédito y cartera | 4,02|3,84(4,02|3,67|3,97|3,86(3,98|4,08 3,97 | 3,66
. Coordinador de
R 1 2
evisar estado de CLenta | -« iy cartera | 1| 3,08|2.94|2,93|3.04|2,74| 2,82 |2.90|3,00| 2,83 | 3,07
Realizar estudio de Coordinador de 1 2
capacidad y asignacion | Crédito y cartera 3,03(3,17|3,07|2,97(3,23]2,993,02| 3,03 (3,27 | 2,90
Realizar informe final del | Coordinador de 1 5
dia Crédito y cartera 0,27(0,27|0,27]0,260,24 (0,26 (0,29|0,25|0,26|0,24
Solicitar tarjeta GES Gerencia 1/1,98{2,03|1,85|2,03|1,85(1,90(2,06|1,83|2,06|1,83 4
Abrir cupo en el sistema Gerencia 1/2,09]1,97|2,08(2,11|2,02|2,07|2,03{1,85(2,08|2,19 3
i . Asistente
Recepclonde tanjetas | inistrativa. | 1| 1,67|1,04]1,66]1,64] 1,69 1,89 | 1,93| 1,90 | 1,79 |1.58] | °
. . Coordinador de
Verifi 1
erificar tarjetas Crédito y cartera | ~|1721,69]1.70|1,63|1,80|1.99|1.91|1.86|173|1,74] | °
Informar al asociado Coordinador de 1 9
Crédito y cartera 0,92(0,93{1,00|0,85/0,84(0,96(0,82{0,94|0,78]0,91
Entrega de tarjeta y Coordinador de 1 4
brindar informacion de Crédito y cartera 4,66 4,56 4,78(4,85|4,55|4,05|4,86(4,35(4,42 4,59
. o Asistente de
Archivar documentacion |~ . ora | % 1,03|1,08]1,05|1,00[0,91|1,09]0,98|0,88]0,98|0.95| |
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Fecha: |Pégina: Tiempos adicionales
S — - - -
N° Etapa N Descrlpm.on de la Nombre del 1 5 3 4 5 6 7 3 9 Tiempo Tn?rr?po SUPL% Tlelmpo
Actividad actividad cargo observado| Basico estandar
Realizar asesorfa tarjeta | Coordinador de
GES Crédito y cartera | 3,86 | 3,66 388 388 0.11 431
. Coordinador de
R 1 t . 2, 2, 11 2
evisar estado de cuenta Crédito y cartera | 2,98 | 2,81 93 93 0 3,25
Realizar estudio de Coordinador de
. o, . 3,09 3,09 0,11 3,43
capacidad y asignacion | Crédito y cartera | 3,21 3,24
Realizar informe final del | Coordinador de
. 0,26 0,26 0,11 0,29
dia Crédito y cartera [ 0,28|0,26]0,28 (0,27 0,24
Solicitar tarjeta GES Gerencia 1,96(1,7412,09(1,91 1,94 1,94 0,11 2,15
Abrir cupo en el sistema Gerencia 2,00(2,14]2,04 2,05 2,05 0,11 2,28
o . Asistente
Recepcionde tarjetas |\ rinicirativa | 1,61|1,46|1,28|1,35|1,34| 1,60| 1,66|1,83| 1,65 166 166 0ll) 184
Verificar tarjetas Coordinador de 1,79 1,79 o011 198
Crédito y cartera | 1,88
Informar al asociado Coordinador de 0,92 0,92 0,11 1,02
Crédito y cartera {0,96|1,03]1,08(0,87|0,76|1,10|1,07|0,83|0,76 ' ' ' ’
Entrega de tarjeta y Coordinador de
brindar informacionde | Crédito y cartera | 4,06 | 4,35|4,45|4,62 451 451 0.1 501
. o Asistente de
Archivar documentacion Tesoreria 0.95(0.91[0.93]0.88]1.03[1.05[0.92 0,98 0,98 0,11 1,09
26,64
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e Cupo adicional GES.

FORMATO PARA EL ESTUDIO DE TIEMPOS

Nombre del proceso: Cupo adicional GES

Aprobado por:

Numero del estudio: Operador:
Fecha: Pagina: Regreso a cero
N° Descripcionde la | Nombre del
N° Etapa Actividad actividad cargo L 2 3 4 > 0 ! 8 ¥ 10
Realizar asesoria de |Coordinador de
cupo adicional Crédito y cartera| | 406 | 4,24 | 408 | 4 |4,04|3,98|4,02|4,04|3095| 406
Revisar estado de Coordinador de
cuenta Crédito y cartera 0,78 10,85|0,87 084 |0,71|0,76 | 0,75 | 0,87 | 0,86 | 0,84
Realizar estudio de | Coordinador de
capacidad Credito y cartera 3,03 |3,17 (307|297 (323|299 |3,02](303]|327]| 29
Brindar informacién | Coordinador de
de capacidad Crédito y carteral | 0,19 | 0,17 | 0,2 |0,189] 0,19 | 0,22 | 0,18 | 0,21 | 0,18 | 0,2
Realizar informe final |Coordinador de
del dia Crédito y carteral | 0,21 | 0,22 {023 ]021] 0,2 |09 02 |021| 0,2 | 0,19
Revisar de solicitud Gerencia 0,24 (0,24 |0,24]0,23 0,19 (0,22 |0,21]0,21 | 0,21 | 0,22
Realizar aumento en .
. Gerencia
el sistema 1471176 | 16 (169|143 |1,75|157 (161|157 1,63
Informar al asociado Coordinador de
Crédito vy cartera 101107104 11 |112|1,12|1,02|1,01|1,07]0,91
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Fecha: |Pégina: Tiempos adicionales
N° Descripcionde la | Nombre del Tiempo |Tiempo Tiempo
N° E — . 1 2 4 7 ) PLY%
tapa Actividad actividad cargo 3 > |6 819 observado| Bésico SU °lestandar
Reallzar_a§esor|a de Co,or-dlnador de 4,06 4,06 0.11 451
cupo adicional Crédito y cartera| 4,2
Revisar estado de Co,or_dlnador de 0.83 0.83 0.11 0.93
cuenta Crédito y cartera| 0,8 | 1 [0,8/08| 1 [0,7]|0,9
Reall 5 -
ea |z§r estudio de Co,or.dlnador de 3,00 309 0.11 343
capacidad Crédito y cartera| 3,2 | 3,2
Brindar |r.1forma0|on Co,or.dlnador de 0.18 0.18 0.11 0.20
de capacidad Crédito ycartera| 0,1 [ 0,20,2(0,2]0,1|0,2[0,2]0,2 0,2
Realizar i final i
ea |,zar informe fina Color.dlnador de 0.20 0.20 0.11 0.22
del dia Creédito y cartera| 0,2 [ 0,2 0,2 0,2 | 0,2
Revisar de solicitud Gerencia 02)02(02(02|02(0,2(0,2]0,2 0,22 0,22 0,11 0,24
Realzar aumentoen | = o cia 161 161 o011 1,79
el sistema 17114 |15(1,7(17]|16
. Coordinador de
Informar al asociado Crédito y carteral 0,9 | 0,9 | 08| 1 |09 1,00 1,00 0,11 1,11
1243
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e Crédito saldo a favor.

FORMATO PARA EL ESTUDIO DE TIEMPOS

Nombre del proceso: Crédito saldo a favor

Aprobado por:

Numero del estudio: Operador:
Fecha: Pagina: Regreso a cero
Ne Descripcion de la Nombre del

N Etapa Actividad actividad cargo Vit 2 3 4 > 6 ! 8 o "
Realizar asesoria crédito | Coordinador de 1 1
saldo a favor Crédito y cartera 501(4,83(4,9414,64(494| 5 (473 5 |4,75(4,89
Realizar estudio de Coordinador de 1 4
crédito Crédito y cartera 3,27| 3,11| 3,39| 3,11| 3,05| 3,09| 2,97| 3,27| 2,86| 3,06
Crear tercero en Coordinador de 1 5
DECEBAL Crédito y cartera 4,14| 4,29| 4,07| 4,85| 4,75| 4,33| 4,41| 4,02| 4,73| 4,39
Crear pagare Asistente de 1 1
desmaterializado Tesoreria 4,43 4,26| 4,39| 4,51| 4,2| 4,23| 4,42| 4,33| 4,49| 4,33
Recepcionar pagare para Asistente 1 7
firma Administrativa 0,73| 0,7] 0,75 0,7| 0,65/ 0,77| 0,71]| 0,84| 0,72| 0,69
Recepcionar pagare Asistente 1 1
firmado Administrativa 3,2| 3,1| 3,16 3,01| 3,07| 3,11| 3,14| 3,02| 3,01| 3,06
Realizar transferencia y Asistente de 1 4
enviar pagare a gerencia Tesoreria 2,59| 2,29| 2,56 26| 2,47| 2,21| 255| 25| 2,61| 2,41
Revision de transferencia Gerencia 1 0,3| 0,27| 0,25| 0,29| 0,3| 0,29| 0,28 0,31| 0,32| 0,3 7
Realizar primera firmar Gerencia 1 1,5 1,42| 1,55| 1,52| 1,48| 1,45| 1,53| 1,31| 1,54| 1,33 5
Realizar segunda firma Consejo 1 | 3,28| 3,33| 3,42| 3,37| 3,11| 3,18| 3,44| 35| 3,22| 3,33 2
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Fecha: |Pagina: Tiempos adicionales
Ne Descripcion de la Nombre del Tiempo | Tiempo Tiempo
N° E — .. 1 2 4 | 5|16 |7 . .. |SUPLY% ]
tapa Actividad actividad cargo 3 observa| Basico °|estandar
Realizar asesoria crédito | Coordinador de
4,86 4,86 0,11 5,39
saldo a favor Crédito y cartera | 4,71
Re’al!zar estudio de C(?ordlnador de 314 3.14 0.11 3,49
crédito Crédito y cartera 3,16 |3,12| 3,27 (3,29
Crear tercero en C(?ordlnador de 4,43 4,43 0.11 4,91
DECEBAL Crédito y cartera |4,79(4,37 (4,41 |4,11|4,62|4,52
Crear pagare Asistente de
4,34 4,34 0,11 4,82
desmaterializado Tesoreria 4,19
Recepcionar pagare para Asistente
7 75 0,11 0,83
firma Administrativa | 0,71{ 0,81 0,83 0,75/ 0,79| 0,8]| 0,78 075 0
Recepcionar pagare Asistente
L 3,08/ 3,08 0,11 3,42
firmado Administrativa | 3,03
Rea_llzar transferenuay AS|stente'de 243 243 0.11 270
enviar pagare a gerencia Tesoreria 2,21| 2,55| 2,25| 2,22
Revision de transferencia Gerencia 0,3] 0,28 0,28| 0,29| 0,29| 0,31| 0,3 0,29 0,29 0,11 0,32
Realizar primera firmar Gerencia 1,46|1,45(1,61|1,59| 1,49 1,48 1,48 0,11 1,65
Realizar segunda firma Consejo 3,42| 3,26 3,32 3,32 0,11 3,69
31,22
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e Reporte de estado de cuenta.

FORMATO PARA EL ESTUDIO DE TIEMPOS

Nombre del proceso: Reporte estado de cuenta

Aprobado por:

Numero del estudio: Operador:
Fecha: Pagina: Regreso a cero
No° Descripcion de la Nombre del
N° E — . 1 2 4 7 1
tapa Actividad actividad cargo 3 > 0 8 o 0
. . Coordinador de
Revisar en el sistema - 1
Crédito y cartera
0,75(/068| 0,7 10,78]0,74|0,73| 0,7 [ 0,82 |0,71| 0,84
Entrega al asociado Ccrzgzt(llnagz:tgsa 1
y 0,490,446 0,48 (0,44|0,47|051|0,43|0,48|0,44| 05
Brindar asesoria sobre el | Coordinador de
estado de cuenta Crédito y cartera !
441427 | 4,77 | 4,38 |4,4314,92|4,38|4,81 4,79 | 4,46
Bri -
findar_informe Coordinador de
detallado del estado de . 1
Credito y cartera
cuenta 1461146152151 (159 | 14 |[13,6| 156 | 14,1| 15,1
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Fecha: |Pégina: Tiempos adicionales

- —— - - -
N Descripcion de la Nombre del 1 5 3 4 5 6 7 Tiempo |Tiempo SUPL% Tiempo

Actividad actividad cargo observado| Basico estandar

N° Etapa

Revisar en el sistema | —00"dinador de 074 074 o011] 083

Crédito y cartera
0,72 10,80 | 0,72 | 0,74 | 0,71 | 0,75 | 0,76

Entrega al asociado Coordinador de 0,46 0,46 0,11 0,51

Crédito y cartera 045|043 | 0,42 | 0,38 | 0,47

Brindar asesoria sobre el | Coordinador de

estado de cuenta Crédito y cartera 461 461 0.1 512

484 | 483 [ 494 | 433

Brindar informe Coordinador de
detallado del estado de L. 14,71 14,71 0,11 16,32
Crédito y cartera

Cuenta 14,36 | 14,41 | 14,48 | 14,98

22,78
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e Crédito mayor a 5 veces de los aportes.

FORMATO PARA EL ESTUDIO DE TIEMPOS

Nombre del proceso: Crédito 5 veces aportes

Aprobado por:

Numero del estudio: Operador:
Fecha: Pagina: Regreso a cero
Ne Descripcion de la Nombre del
(0]
N° Etapa Actividad actividad cargo Vil 2 3 4 > 0 ! 8 O | 10
Realizar asesoria de Coordinador
Crédito de Créditoy | 1(10,1|10,2(9,27(10,8]10,9|9,71(8,9910,3| 9,7 | 11
cartera
Coordinador
Revisar documentacion | de Créditoy | 1/1,93(1,96|1,99| 1,9 {1,93|2,03| 2 |1,86(2,01(2,01
cartera
Realizar estudio inical de Coordinador
créditos deCreditoy | 1(3,02|2,85(2,85(3,082,78|2,76 2,76 |2,93 2,79 |2,87
cartera
Realzar informe de Credioy | 11626 (026 0,22 |0.26 [0.23 | 0,23 [0.22{ 0,25 [ 0,24 | 0,22
créditos cartera
Revisar créditos Gerencia 1/1,4911,52(1,38|1,37(1,58(1,31(1,48]1,33(1,32(1,46
Ratificar aprobacion Cg?;';eitge 112,04 12,0712,06|2,13(2,27 2,05 |2,09 2,03 |2.15 | 2.16
Informar a asociado ngft:fay 110.97]0,93| 0.9 [0,87/0,93|0.89(0,94|0,84 0,89 (0,94
Transferencia Tesoreria 112,78(2,82(2,7612,78|2,66 (2,86 12,97|2,84 (2,83 (2,84
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Fecha: |Pégina: Tiempos adicionales
5 — - - -
N° Etapa N Descrlpu.onde la Nombre del 1 5 3 4 5 6 7 8 Tiempo Tu?rr?po SUPL% Tle,mpo
Actividad actividad cargo observado| Bésico estandar
Realizar asesoria de Coordinador
Crédito de Crédito y 10,02| 10,02 0,11 11,12
cartera 9,16 | 10,6 | 10,8 | 10,3 | 10,4 | 9,01 | 9,04
Coordinador
Revisar documentacion | de Crédito y 1,95 1,95 0,11 2,17
cartera 1,88
. Lo Coordinador
Real tud Id .
Creé"’(‘j;tzg;esu 0 1NCATCe 1 de cradito y 087|287 o011 319
cartera 3,01 (2,79
Realizar informe de Crédito y
. 0,24 0,24 0,11 0,27
créditos cartera 0,21(0,29|0,23|0,26|0,29|0,22]0,21]0,29
Revisar créditos Gerencia 1,31(1,631,33]1,33(1,53|1,38 1,42 1,42 0,11 1,58
. . Comité de
Ratifi 5 2,11 211 11 2,34
atificar aprobacion Crédito 215|208 , , 0, 3
. Crédito y
| 1 1 11 1,01
nformar a asociado cartera 0.82 | 0.99 0,9 0,9 0, ,0
Transferencia Tesoreria 2,88 2,82 2,82 0,11 3,13
24,81
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. Telefonia movil.

FORMATO PARA EL ESTUDIO DE TIEMPOS

Nombre del proceso

: Telefonia movil

|Aprobado por:

NUmero del estudio: Operador:
Fecha: Pagina: Regreso a cero
N° Descripcion de la
N° Etapa — pet Nombre delcargo |V | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 |F| n
Actividad actividad
Realizar asesoria de .
Asesor de Convenios 1 9
planes y operadores 12 | 11 | 12 (10| 11 | 10 | 10 | 10 | 10 | 11
Recepcion solicitud Asesor de Convenios 1 1
3,16 13,11 | 3 3 1308|294 29 |301| 3 [2,98
Realizar estudio de Coordinador de Crédito y 1 1
Crédito cartera 3,28 13,4513,33|3,2|345| 34 1329339344 3,3
Realizar solicitud a .
q Asesor de Convenios 1 3
Operador 822| 7 |797|81|815| 8,2 |8,12|8,09]8,17 | 8,15
Realizar entrega de .
- g . Asesor de Convenios 1 4
solicitud al asociado 141 (134 14 |12 (141 | 14 | 128|138 (14,1 | 14
Fecha: |Pagina: Tiempos adicionales
N° Etapa NO Descrlp_)u_on de la Nombre del cargo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Tiempo TI(?I’T_]pO SUPL% Tlelmpo
Actividad actividad observado| Basico estandar
Realizar asesoria de Asesor de Convenios 11,21 11,21 0,11 12,44
planes y operadores 12 |11 |10 | 14 [ 12 | 15| 11 | 11 | 10
Recepcidn solicitud Asesor de Convenios 204 3,01 3,01 0,11 3,34
Reéli_zar estudio de Coordinador de Crédito y 3,36 3,36 011 3,73
Crédito cartera 3,4
Realizar solicitud @ | . de Convenios 8,05 805 011 8,93
operador 8,17 8,11 8,14
Regl!zar entrega.de Asesor de Convenios 13,73 13,73 0,11 15,24
solicitud al asociado 14 |13,7114,3 (13,9
43,68
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e Suscripcidn - servicios medicos

FORMATO PARA EL ESTUDIO DE TIEMPOS

Nombre del proceso: Suscripcion-Servicios médicos

Aprobado por:

NuUmero del estudio: Operador:
Fecha: Pagina: Regreso a cero
0 ——
N° Etapa N Descrlpm.on de la Nombre del 1 5 3 4 5 6 7 8 9 10
Actividad actividad cargo
Realizar asesoriade | Asesor de 801 | 566 | 902 | 743 | 723 | 7.85 | 6,87 | 7,23 | 591 | 7,28
planes y de valores Convenios
Realizar estudio de Coordinador de 345 | 321 | 318 | 343 | 321 | 339 | 322 | 333 | 338 | 33
crédito Crédito y cartera
Renmitir a asesor Asesor de 1,63 | 1,87 | 2,01 | 165 | 1,99 | 1,82 | 160 | 1,87 | 1,77 | 1,81
Convenios
Recepcionar y aprobar .
autorizacion de Coordinador de 125 | 114 | 119 | 114 | 111 | 130 | 1,18 | 1,13 | 1,16 | 1,18
Crédito y cartera
descuentos
Dar visto bueno Gerencia 544 | 557 | 517 | 6,27 | 587 | 591 | 537 | 6,47 | 6,01 | 6,14
Recepcionar Asesor de 037 | 035 | 038 | 038 | 035 | 041 | 034 | 036 | 032 | 0,35
documentacion Convenios
Realizar novedades |60 4€ 356 | 373 | 336 | 318 | 3.46 | 403 | 382 | 326 | 3.80 | 3,63
Convenios
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Fecha: |Pégina: Tiempos adicionales
5 —— - - -
N° Etapa N Descnpqonde la Nombre del 1 2 3 4 5 6 7 8 Tiempo Tl(?mpo SUPL% Tua(mpo
Actividad actividad cargo observado | Basico estandar
Realizar asesoria de Asesorf:ie 7.28 728 011 8,08
planes y de valores Convenios 7,54
Realizar estudio de Coordinador de
4 4 11 7
crédito Crédito ycartera | 3,23 | 3,37 | 3,57 | 3,32 [ 3,45 | 3,29 | 3,41 33 334 0, 370
.. Asesor de
Remitir a asesor Convenios 1,91 | 1,67 | 1,85 | 1,65 | 1,59 | 1,71 | 1.66 Loy L7 01l 197
Recepcibnar y aprobar .
autorizacion de g?gsc')”adczrr;?a 114 114] o011 1,27
descuentos y 1,12 11011093 | 1,13
Dar visto bueno Gerencia 570 | 6,12 [ 6,32 | 596 | 6,17 | 6,46 | 5,77 | 5,39 5,90 590 0,11 6,54
Recepcionar Asesor de
-, . 0,37 0,37| 0,11 0,41
documentacion Convenios 03041042 |037|0,31]0,38 | 0,38
. Asesor de
Real 11 4
ealizar novedades |0 onios 3,71 | 3,05 | 333|384 379|311 371|351 355 355 0 39
25,91
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e Seguro RCM hogar - vehiculo - vida

FORMATO PARA EL ESTUDIO DE TIEMPOS

Nombre del proceso: Seguro RCM HOGAR VEHICULO VIDA Aprobado por:
Numero del estudio: Operador:
Fecha: Pagina: Regreso a cero
Ne Descripcion de la | Nombre del
N° E — L. Vv 1 2 4 7 1
tapa Actividad actividad cargo 3 > 6 8 o 0 n
RealizarAsesorfa Asesor de 1 1
Convenios 11,03 10,33 | 11,1 |10,89|11,00|10,92 | 10,89 |11,05 | 10,85 | 10,96
Solicitar Cotizacién Asesor d ¢ 1 2
Convenios 0,55/ 061 059 057 058 059 058 056 062 0,58
. L Asesor de
Verificar cotizacion Convenios | ©| 056| 0,614 0,643| 0567| 0523 0,532| 0624 0,558| 0566 0,613 |
Enviar cotizacién al Gerencia 1 5
asociado I 1,02 1,02 1,091 1,15 1,16/ 1,06 1,19, 1,15 1,19, 1,10
Realizar estudio de Coordllnz.idor
crédito de Créditoy | 1 4
cartera 456| 496| 4,78 4,62 4,87 491 4,33| 4,45 450 4,31
Asesor de
Escanear documentos |\ enios | 1| 0.559| 064 061 050 067| 057 052 065 o062 054 | *°
Enviar documentos Asesor de 1 2
Convenios 0,728/ 0,75 0,70 0,69 0,76| 0,76/ 0,69/ 0,71 0,74 0,71
. - Asesor de
Verificar poliza Convenios | 1| 0588| 062 052 060| 052 056| 057 o050 063 054 | °
Enviar péliza al Asesor de 1 9
asociado Convenios 1,255 1,14 1,35 1,26/ 1,13| 1,35 1,34 1,17 1,12 1,18
. Asesor de
Real . 1 1
ealizar novedades Convenios 368| 372| 386 372| 367| 378| 352 353 383 364
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Fecha: |Pagina: Tiempos adicionales
> —— - - -
N° Etapa N Descn[.)m.on de la | Nombre del 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Tiempo Tlgn?po SUPL% Tle,mpo
Actividad actividad cargo observado [ Basico estandar
RealizarAsesoria Asesor de 1090 1090 0,11 12,10
Convenios | 10,89
Solicitar Cotizacion Asesor de 058 058 011 0,65
Convenios | 0,53 | 0,62 ' ' ' '
. o Asesor de
Verificar cotizacion Convenios | 0,48 | 0.47 | 051 | 0,55 | 0.50 0,56 0,56 0,11 0,62
Enviar cotizacion al .
asociado cerencia | 11 | 117 | 004 | 119 | 095 i e 122
. . Coordinador
S;Z':tz:r estudiode | 0 Credito y 465 465 011 5,16
cartera 472 | 455 | 4,61 | 4,87
Asesor de
Escanear documentos | \enios | 0,49 | 0,61 | 0,59 | 0,53 | 0,64 | 0,63 | 0.49 | 0,67 | 068 | 053 059 059 011 066
. Asesor de
Enviar documentos Convenios | 0.78 | 0,65 0,72 0,72 0,11 0,80
. - Asesor de
Verificar poliza Convenios | 0,55 | 0,63 | 051 | 057 | 0,62 | 0,47 | 0,49 | 0,49 | 0,45 055 055 01l 061
Enviar péliza al Asesor de
asociado Convenios | 1,16 | 1,21 [ 1,12 | 1,28 | 1,29 | 1,30 | 1,19 | 1,13 | 1,27 122 122 011 136
Realizar novedades Asesor de 371 371 o011 411
Convenios | 3,83
27,28
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e SOAT

FORMATO PARA EL ESTUDIO DE TIEMPOS

Nombre del proceso: SOAT Aprobado por:
Numero del estudio: Operador:
Fecha: Pagina: Regreso a cero
N© Descripcion de la Nombre del
N° Etapa Actividad actividad cargo 1 2 3 4 > 0 ! 8 o 10 "
Informar al asociado Asesor de 5
sobre el vencimiento Convenios 2771297253 (261|252|285(283]|2,78]250]|259
Solicitar documentos Asesor d ¢ 10
Convenios
0,12 0,110,120 (0,22 | 0,10 | 0,20 | 0,21 | 0,12 | 0,10 | 0,20
Realizar cotizacion Asesor de 7
Convenios 135145143 (140 (125|147 (1,43 |1,21|1,50]1,33
Realizar estudio de Coort?ln_ado
crédito de Crédito y 4
cartera 3,22 13,15|3,08 |3,31|354|347 |3,41|3,11|3,56 | 3,43
Coordinado
Dar autorizacion de Crédito y 8
cartera 0,19 |0,16 | 0,17 | 0,218 | 0,17 | 0,20 | 0,17 | 0,16 | 0,17 | 0,18
Solicitar SOAT a Asistente de 5
intermediario servicios I 2,76 12,98 | 252 (256|284 1292275262292 (2,70
Asistente de
Entregar SOAT servicios I! 0,4 | 0,16 | 0,14 | 0,13 | 0,14 | 0,15 | 0,13 | 0,12 | 0,14 | 0,14 o
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Fecha: |Pagina: Tiempos adicionales
> —— - - -
N° Etapa N Descrlpu.onde la Nombre del 1 5 3 4 5 6 7 3 9 10 Tiempo Tu?rr.lpo SUPL% Tle,mpo
Actividad actividad cargo observado | Basico estandar
Informar al asociado Asesor de
sobre el vencimiento Convenios | 2,64 |2,80|2,96|2,99 2,99 2,76 2,76 0.11 3,08
Solicitar documentos Asesor de 011l o011 o011 012
Convenios
0,1110,22{(0,112)0,20|0,10(0,20| 0,11 (0,12 |0,11 (0,11
. N Asesor de
Realizar cotizacion Convenios | 1,41 | 1,40 | 1,21 | 1,50 | 1,39 | 1,22 | 1,45 138 138 01l 153
. . Coordinado
Realizar estudio de .
o d;to u de Crédito y 333 333 011] 369
cartera 3,29 | 3,40 | 3,25 | 3,37
Coordinado
Dar autorizacion de Crédito y 0,17 0,17 0,11 0,19
cartera 0,19(0,15| 0,2 |0,14)0,14|0,19| 0,17 | 0,29
Solicitar SOAT a Asistente de
intermediario servicios Il | 2,73(2,82(2,89(2,94 (2,70 (0,90 0,79 | 0,85 245 245 0.11 2,72
Asistente de
Entregar SOAT servicios Il | 0,14 | 0,14 | 0,14 ] 0,13 | 0,12 | 0,12 | 0,14 | 0,13 | 0,13 014 014 0lly 0I5
11,47
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e Culturay recreacion

FORMATO PARA EL ESTUDIO DE TIEMPOS

Nombre del proceso: Cultura y recreacion

Aprobado por:

NUmero del estudio: Operador:
Fecha: Pagina: Regreso a cero
N Etapa|  NO Descripcipn de la |Nombre del 11213lals!lsel718!l9/l10
actividad cargo
Realizar asesoria de Asesor de 1
cultura y recreacion Convenios 5,50(6,31(6,45(7,01(5,94(6,33(5,97(6,52(6,21|6,00
Recepcionar solicitud AAsesor d ° 11
Convenios 1,5011,47(1,60]1,36(1,571,59(1,53|1,41{1,33|1,70
Realizar estudio de COOI‘d,InE?IdOI‘
capacidad de Créditoy| 1
cartera 3,15(3,01(3,22|2,87(3,14]3,17(3,09(3,05|2,93 (3,10
Entregar boleteria Asesor d ° 11
Convenios 0,19(0,17{0,18{0,20|0,18]0,19]0,17 (0,19 (0,20 (0,21
. Asesor de
Realizar novedades Convenios | | 1,7 [1,72|1,86 1,59 |1,67|1,78|1,62| 1.6 |1,83] 1,64
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Fecha: |Pagina: Tiempos adicionales
N Etapa|  NO Descnpu_onde la  |Nombre del 1 5 3 4 5 6 7 8 Tiempo Tu?rr_]po SUPL Tle,mpo
actividad cargo observado| Basico | % |estandar
Realizar asesoria de Asesorde | ¢ oa 16,32 | 6,65 | 6,68 | 5,58 | 6,46 628 6.28/011| 6,97
cultura y recreacion Convenios
. - Asesor de
Recepcionar solicitud . 15146 |142| 14 |149|1,37|1,35|1,57 1,48 1,48( 0,11 1,64
Convenios
Realizar estudio de Coordinador
. de Crédito y | 3,07 | 3,11 3,08 3,08/ 0,11 3,41
capacidad
cartera
Entregar boleteria Asesorde |51 1021 0,21 |09 | 0,18 | 0,18 | 0,16 09| 019/011| o021
Convenios
. Asesor de
Realizar novedades Convenios | 1.63 | 1.79| 152 151| 1.63 1,67 1,67( 0,11 1,85
14,087
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Servicios exequiales

FORMATO PARA EL ESTUDIO DE TIEMPOS

Nombre del proceso: Servicios exequiales Aprobado por:
Numero del estudio: Operador:
Fecha: Pagina: Regreso a cero
Ne Descripcion de la | Nombre del
N° E — . V| 1 2 4 7 1 F
tapa Actividad actividad cargo 3 > 0 8 o 0
Realizar Asesoria Asesorde | 16 43 (711|676 | 6,93 | 7,01 | 6,79 | 6,96 | 6,88 | 6,95 | 7
Servivios Exequiales Convenios
Realizar estudio de Coordinador
. de Créditoy | 1{3,11 (2,97 (3,27 {3,29 | 3,2 [2,92 (3,15 3 |3,01 (3,04
capacidad
cartera
Enviar solicitud de Asesorde |4\ 511 212 217| 2,09| 2,15 1,96 1,95 2.17| 2.15| 1,97
ingreso Convenios
Realizar novedades | 2525079 1 41 403l 4.01| 3.94] 433| 384 399 41| 405| 395 423
Convenios
Fecha: |Pégina: Tiempos adicionales
Ne Descripcionde la | Nombre del Tiempo | Tiempo Tiempo
N° Etapa — . 1 2 3 . .| SUPLY% ]
b Actividad actividad cargo observado| Basico 0 estandar
Realizar Asesoria Asesorde | ¢ o 686 686 011 762
Servivios Exequiales Conwvenios
. . Coordinador
Realizar estudio de .
. de Crédito y | 3,02| 2,94 3,08 3,08 0,11 3,42
capacidad
cartera
Enviar solicitud de Asesorde |5 111104 19 206| 206 011 229
ingreso Convenios
Realizar novedades | 25259 1 3 931 4 05 405 405 011 450
Convenios
17,82
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e Miércoles de lonchera

FORMATO PARA EL ESTUDIO DE TIEMPOS
Nombre del proceso: Miércoles de lonchera Aprobado por:
Numero del estudio: Operador:
Fecha: Pagina: Regreso a cero
o N° Descripcion de | Nombre del
N" Etapa Actividad| la actividad cargo v 2 3480w R
Organizaciondel | Asesorde 1,1, g\ 3 158 129(31(29|29(29[29]|28] |2
evento Conwvenios
Envio de correo
con informacion  |Comunicaciones| 1{3,5(3,1136 (34|34 | 3 (3,3(35]3,2|3,1 5
de evento
Realizar estudio Coordinador de
. Crédito y 1(1,10|1,06|1,12|0,97(1,12(1,14|1,07|1,13|1,00({0,95| |6
de capacidad
cartera
Fecha: |Pagina: Tiempos adicionales
o N° Descripcion de | Nombre del Tiempo |Tiempo Tiempo
N® Etapa Actividad| la actividad cargo ! 2 3 4 > 6 observado| Basico SUPL% estandar
Organizacion del Asesorgle 294| 3.03 201 201 0.11 323
evento Convenios
Envio de correo
con informacion  |Comunicaciones| 3,28 3,09| 2,98 3,35| 3,02 3,26 3,26 0,11 3,62
de evento
Realizar estudio Coordinador de
. Crédito y 1,07| 1,12 1,02| 1,06| 0,89| 0,94 1,05 1,05 0,11 1,16
de capacidad
cartera
8,01
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e Curso de cooperativismo

Nombre del proceso: Curso de cooperativismo

Numero del estudio: Operador:
Fecha: Pagina: Regreso a cero
No Descripcion de la Nombre del
N° E — L. Vv 1 2 4 7 1
tapa Actividad actividad cargo 3 > 0 8 o 0
Realizar listado de Asesor Comercial 1
afiliaciones ' 6,44 | 6,78/ 7,11|6,72| 6,9 | 6,83 | 6 7,1 | 6,96 | 6,02
Acordar cita con asociado | Asesor Comercial| 1 265 | 232|220 | 2.35 | 220 | 2.46 | 2.2 | 2,68 | 2,08 | 2,34
R i6 izaci icaci 1
ecepcion autorizaciones | Comunicaciones 114 | 1030095098 | 09 | 101|089 | 1 |104]|102
Solicitar cursos virtuales Comunicaciones 112,64 | 2,711 2,72 (2,74 {252 | 2,89 | 2,67 | 2,43 | 2,64 | 2,89
Recepcionar reporte e Comunicaciones 1
informar thicact 3,87 | 3,77/ 364 (378|384 | 35 | 365|365/ 38 | 405
Verificar recepcion de Asesor Comerciall 1
cursos con asociados 1,87 1,76/1,88| 19 |186|1,73 (154 (1,72 (1,91(1,81
Gestionar inconvenientes Comunicaciones 1
3,12 | 3,02| 3,22 |3,07(3,15|3,12| 3,25 3,03 (3,22 3,05
Informar al asociado Comunicaciones 111,97 | 2,04/205(187(204(189(1,811,99|1,87|1,78
Reportar solucion Asistente 1
P Administraba 239 | 262|244 |259(223(259|225|225(249]2,23
Verificar cursos realizados | Comunicaciones 1 222 22 22 | 22 | 217|225 | 236 | 226 | 2.6 | 2,43
Realizar relacion de Comunicaciones 1
certificados thicact 0,27 | 0,27/ 028027 0,24 | 0,28 025024029026
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Fecha: |Pégina: Tiempos adicionales
N° Descripcion de la Nombre del Tiempo Tiempo Tiempo
N° Eta — . 1 2 3 4 5 6 7 8 9 o SUPL% 3
pa Actividad actividad cargo observado [ Bésico ° | estandar
Realizar listado de .
afiliaciones Asesor Comercil| ¢ oo | ¢ 46 | 653 | 67 | 6,81 6,66 6,66 0,11 740
Acordar cita con asociado | Asesor Comercial 264 | 227 | 263 | 247 | 205 | 24 | 2.36 | 2562 | 2.48 240 2.40 0.11 2,66
R i izaci icaci 1
ecepcion autorizaciones | Comunicaciones 080 | 1,07 | 107 | 088 1 087 | 0,89 | 0,08 0.98 0,98 0.11 ,09
Solicitar cursos virtuales Comunicaciones | 2,73 | 2,88 | 2,87 | 2,92 2,73 2,73 0,11 3,03
Recepcionar reporte e -
informar Comunicaciones | 4 4, 3,77 3,77 0,11 419
Verificar recepcion de .
A | 2,01
Cursos con asociados sesor Comercia 1,78 1183 | 19 [ 1,78 | 1,81 | 1,92 1,81 1,81 0,11 0
Gestionar inconvenientes Comunicaciones 3,47
3,12 3,12 3,12 0,11
Informar al asociado Comunicaciones 2 1,88 | 1,94 | 1,85 1,93 1,93 0,11 2,14
. Asistente
Reportar solucion Administraba | 2,59 | 2,38 | 251 | 254 | 2.3 | 2,31 2,42 242 | o1 2,69
Verificar cursos realizados | Comunicaciones 21 | 241 | 2.41 | 2,49 | 217 2.30 2.30 011 2,55
Realizar relacion de c L 0.29
certificados OMUNICACIONes | 458 | 0,24 | 0,25 | 0,29 | 0,26 | 0,27 0,27 0,27 0,11 ’
31,51
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e Auxilios de maternidad o visual

FORMATO PARA EL ESTUDIO DE TIEMPOS
Nombre del proceso: Auxilios Materidad o visual Aprobado por:
Numero del estudio: Operador:
Fecha: Pagina: Regreso a cero
5 ——
N© Etapa [——-{Descripcionde la) - Nombre del 1y,\ -y | 5 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 [ 8 | 9 | 10 |F|n
Actividad actividad cargo
Otorgar Asistente 1 8
informacion sobre | Administrativa 0,635(0,641| 0,54 | 0,52 | 0,56 | 0,62 | 0,61 | 0,59 | 0,65 | 0,57
l'(t:Ud[JLIUII Ut .
Asistente
cartay s 1 3
i Administrativa 102|111 | 104 (| 11 | 105|108 | 097 | 1,05 | 1,13 | 1,07
Verificacion de .
.. Contabilidad 1 10
condiciones 1 1,13 | 1,16 | 095 ( 1,03 | 1,18 | 1,17 | 1,03 | 0,95 | 11
Firma de .
. Gerencia 4
aprobacion 3,23 1336 | 338|326 | 333|333 (305293329 |29
contabilizacién de | Comunicaciones | 1| 0,57 | 0,55 | 0,52 | 0,63 | 0,57 | 0,54 | 0,61 | 0,57 | 0,52 | 0,57 6
Informar a Comunicaciones | 1| 0,61 | 0,64 | 0,58 | 0,55 | 0,66 | 0,56 | 0,61 | 0,64 | 0,68 | 0,56 8
Pago de Auxilio Asistente ’de 1 7
Tesoreria 125|106 | 1,02 | 1,23 | 1,16 | 1,11 | 1,07 | 1,07 | 1,16 | 1,21
Fecha: |Pagina: Tiempos adicionales
N° N° Descripciénde la| Nombre del Tiempo | Tiempo Tiempo
Etapa| Actividad actividad cargo ! 2 8 4 ° 6 ! 8 ° 10 observado | Bésico |[SUPL% | estadndar
Otorgar Asistente
informacién sobre | Administrativa | 0,64 | 0,58 | 0,59 | 0,52 | 0,56 | 0,61 | 0,59 | 0,61 0,59 0,59 0,11 0,66
rxr:\.r:puw TUtT As|stente
cartay A
e b Administrativa 11 (108 | 111 1,07 1,07 0,11 1,19
Verificacion de .
.. Contabilidad
condiciones 393|338 |377 356|366 |39 |343]|347 | 39 | 401 2,39 2,39 0,11 2,65
Firma de .
” Gerencia
aprobacion 2,96 | 3,35 | 3,18 | 3,19 3,20 3,20 0,11 3,55
Contabilizacion de c L
awilios OMUNICACIONeS 1 58 | 0,55 | 0,63 | 0,56 | 0,59 | 0,6 0,57 057 | o1 0,64
Informar a c .
asociado sobre OMUNICACIONES 1 69 | 0,69 | 0,56 | 0,65 | 0,66 | 0,68 | 0,62 | 0,62 0,63 0,63 0,11 0,69
Pago de Auxilio Asistente de
g Tesoreria 1 | 111101107 | 1,02 | 108|115 1,10 1,10 0,11 1,23
10,60
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Auxilios

Nombre del proceso: Auxilios | |Aprobado por:
Fecha: |Pégina: Regreso a cero
Ne No Descripcionde la| Nombre del
— L V| 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 [F| n
Etapa| Actividad actividad cargo
Otorgar Asistente 1 3
informacién sobre | Administrativa 0,635(0,641| 054 | 052 | 0,56 | 0,62 | 0,61 | 0,59 | 0,65 | 0,57
Recepcion de Asistente 1 3
carta 'y Administrativa 102 (111|104 | 11 | 105|108 | 0,97 | 1,05 | 1,13 | 1,07
Evaluacion de L,
.. Comité 1 4
auxilios 3,23 | 3,36 | 3,38 | 3,26 | 3,33 | 3,33 | 305 | 293 | 3,29 | 2,94
Recepcion de
respuesta de Comunicaciones | 1 8
comité 0611|064 | 058 | 055|066 056 | 061|064 ]| 0,68/( 0,56
Contabilizar Comunicaciones | 1| 0,57 | 0,55 | 0,52 | 0,63 | 0,57 | 0,54 | 0,61 | 0,57 | 0,52 | 0,57 6
.. Asistente de
Pago de Auxilio 1 7
g Tesoreria 125|106 | 1,02 { 1,23 | 1,46 | 1,11 | 1,07 | 1,07 | 1,16 | 1,21
Fecha: [Pagina: Tiempos adicionales
N© N° Descripcionde la| Nombre del Tiempo | Tiempo Tiempo
Etapa| Actividad actividad cargo ! 2 3 4 S 6 ! 8 o 10 observado | Basico SUPL% estandar
Otorgar Asistente 0.66
informacion sobre | Administrativa | 0,64 | 0,58 | 0,59 | 0,52 | 0,56 | 0,61 | 0,59 | 0,61 0,59 0,59 0,11 '
Recepcién de Asistente 119
cartay Administrativa 1,1 1108 [ 1,11 1,07 1,07 0,11 '
Biakaconde | come 356
auxilios 2,96 | 3,35 | 3,18 | 3,19 3,20 3,20 0,11
Recepcién de
respuesta de Comunicaciones 0,69
comite 0,69 | 0,69 | 0,56 | 0,65 | 0,66 | 0,68 | 0,62 | 0,62 0,63 0,63 0,11
Contabilizar Comunicaciones | 0,58 | 0,55 | 0,63 | 0,56 | 0,59 | 0,6 0,57 0,57 0,11 0,64
- Asistente de
Pago de Auxilio Tesoreria 1 | 121|101 107 | 1,02 | 1,08 | 1,15 1,10 110 | o011 123
795
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Anexo 7: Registro de la demanda

Demanda de servicios COOUNIBOSQUE

Demanda de servicios COOUNIBOSQUE
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Crédito

B Transferencia solidaria

M Vinculacion de asociado B Recaudo de aporte

Gestion de alianzas
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. . . . Asistente de . .
Asistente de | Asistente de | Asistente de | Credito y . Asistente de | Asistente de o,
Proceso L o . crédito y 3 » Comunicacion
servicios | | servicios Il | servicios Ill | cartera tesoreria | contabilidad
cartera
Vinculacion de asociado 35 0 30 2 8 0 0 37
Recaudo de aporte 18 0 0 1 1 160 2 0
Crédito 95 0 57 135 46 131 22 0
Gestion de alianzas 10 106 39 8 2 6 68 0
Transferencia solidaria 7 0 16 0 0 88 100 138
165 106 142 146 57 385 192 175




Proceso crédito.

Proceso Crédito
Transitorio 84
Tarjeta Ges 78
Libre inversién 63
Saldo a favor 50
Estado de cuenta 27
Vehiculo/Inmueble 18

320

Procesos Créditos

Vehiculo/Inmueble
Estado de cuenta
Saldo a favor
Libre inversion
Tarjeta Ges

Transitorio

(=]
—
(=]
(o]
(=]
[*¥]
(=]
=

(=]
Lh
(=]

Procedimiento crédito.

Procedimiento Credito
Asesoria 28
Pagarés 68
Descuento crédito 1
Recepcion factura Deceval 1
Documentos créditos 7
Giro de crédito aprovado 24
Creacion de pago 37
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Procedimiento Crédito

Creacion de pago
Giro de crédito aprovado

Documentos créditos

Recepcion factura Deceval I 1
Descuento crédito I 1
Pagarés

Asesoria

]

10 20 30 40 50 60 70

Proceso de transferencia.

Proceso de trasnferencia
Auxilio 308
Cultura y recreacion 26
Cursos cooperativismo 15

349

Proceso de transferencia

Cursos cooperativismo '

Cultura y recreacion -

0 50 100 150 200 250 300
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Recaudo de aporte

Recaudo de aporte
Cambio aporte 16
Recaudo 154
Consulta aporte 12

182

RECAUDO DE APORTE

Consulta aporte .

Cambio aporte .

0 20 40 60 80 100 120 140 160 130

Gestion de alianzas

Gestion de alianzas
Suscripcion 6
Olivos 12
Asesoria 13
Servicios médicos 24
Cultura y recreacion 39
Seguros 66
Telefonia Movil 79

239

GESTION DE ALIANZAS

Telefonia Movil 79

Seguros 66

Cultura y recreacion 39

Servicios médicos 24
Asesoria 13
Olivos 12
6

Suscripcion

(=]

10 20 30 40 50 60 70 80
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Proceso de vinculacion

Actualizacion datos

Asociado externo

Afiliacion

Proceso de vinculacion

Proceso de vinculacion

Procedimientos de vinculacion.

Documentacion retiros

Persuacion

Paz y salvo

]

Retiro 38
Asociado externo 15
Afiliacion 37
Actualizacion datos 18

108

0 5 10 15 20 25
Procedimientos de vinculacion
Pazy salvo 2
Persuacion 1
Documentacion retiros 1

4

Procedimientos de vinculacion
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Anexo 8: Reglamento de crédito (apartado 8.1)

8. PRESTAMO PARA VEHICULO:
8.1. Compra de vehiculo

REQUISITOS ESPECIFICOS:

. Tener como minimo seis (6) meses de antigiiedad como asociado.

. Presentar promesa de compraventa del vehiculo, si el vehiculo es usado.
. Presentar cotizacion o factura proforma si el vehiculo es nuevo.

. Constituir péliza de seguro de vehiculo contra todo riesgo.

. Constituir prenda a favor de Coounibosque.

Paragrafo 1: el giro se hard directamente al vendedor o reembolso al asociado, previa
presentacion de la tarjeta de propiedad, donde conste la prenda a favor de Coounibosque.

Paragrafo 2: si el crédito solicitado es con saldo a favor no se requiere de prenda.
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Anexo 9: Benchmarking COOUNIBOSQUE

Cultura y recreacion.

COOUNIBOSQUE PARTICULAR Ahorro
Teatro Nacional
Ticket Escena $  36.000,00 |Ticket Escena $ 45.00000| $ 9.000,00
Cine Colombia
2D $  7.300,00 |2D (Varian segun el horario) $ 11.000| $ 3.700,00
3D $  11.500,00 |3D (Varia segun el horario) $ 14.500| $ 3.000,00
Combo 3 $ 10.600 JCombo 4 $ 18.20000| $ 7.600,00
Mundo Aventura
Vertical Swing+
Pas_aporte Bono lluvia + $  34.00000 Pasaporte Zafiro+Perro y $  66.400,00
Zafiro Perro con gaseosa+ bono de lluvia
Gaseosa $ 32.400,00
X_ Treme +Bono .
;i;?porte llovia + Perrocon | $  36.500,00 ;:;:g:;:ebizg'gzmtg $  80.500,00
Gaseosa $ 44.000,00
Bono lluvia
Pasaporte 1. erro con § 4550000 |7 2saporte Esmeralda+Perroy | o o 00000 ¢ 20.500,00
Esmeralda gaseosa+ bono de lluvia
gaseosa
Divercity
. Pasaporte nifio+ pasaporte
Combo P.a saporte Nifio+ Adulto+ $  34.200,00 adulrt)o + perro CZIienfe + $ 67.900 $ 33.700,00
Perro caliente + Gaseosa
gaseosa
Salitre Méagico
Pasaporte Stper Kid $  37.500,00 |Pasaporte Super kid $ 59.000,00| $ 21.500,00
$ 175.400,00
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COOUNIBOSQUE

COOPERATIVA DEPROFESORES DE LA UNIVERSIDAD

NACIONAL

FONDO DE EMPLEADOS: FUNDACION
UNIVERSITARIA KONRAD LORENZ

COOMEVA

CULTURAY
RECREACIO
N

Teatro nacional

Corporacién Programa Cultural y Recreativo:

Cine Colombia: 2D 7.500

1 Sede Urbana Otto de Greiff: Ubicada en la Trans.
26B N° 40 A-55. La sede cuenta con una gran variedad
de salones con capacidad hasta de 100 personas
dotados de toda la logistica visual y auditiva que
requiera el momento.

El servicio de alimentacion y bebidas cumple con los
mas altos estandares de calidad. El personal que atiende
estos servicios, es un personal altamente calificado y
con gran experiencia en el servicio.

Bodytech

Teatro Nacional

Time Spa

Cine Colombia: 2D 5.000

Mundo Aventura

Divercity

Salitre Mégico

2. Sede Campestre Guahanani: Se encuentra a solo 2
horas y media de Bogota a dos kilémetros por la via que
conduce a pandi a Venecia.

La sede se encuentra ubicada en medio de dos grandes
montafias que brindan una espectacular vista al cafio
del suma paz.

La sede cuenta con dos hoteles que se encuentran muy
cerca de la zona social, cuenta con un &rea comin en la
que encontramos piscina, restaurante, sala de juegos,
zona himeda con sauna turco masajes, canchas
deportivas y un bar.

One Vacation

Mundo Aventura

Divercity

Salitre Mégico

10

3. Sede Campestre San José: Ubicada a 45 minutos
de Bogota y 7 kilémetros antes de Facatativa por la via
que conduce al rosal.

La sede cuenta con Tres salones para la realizacion de
cualquier tipo de eventos tanto sociales como
empresariales, ademas una gran conexién con el medio
Campestre para hacer reuniones lo mas confortable
posible.

Para los nifios esta la casa Rafael Pombo la cual esta
disefiada para todas las actividades y eventos guiadas
a la recreacion de los nifios.

La sede cuenta con un restaurante con capacidad de
hasta 300 personas y en alimentacién ideal para un
almuerzo familiar.

Encontramos una zona hiimeda con sauna, turco
masajes, mini golf y canchas deportivas.

Finkaca

Maloka

Panaca

Panaca Eje Cafetero

Parque nacional del café
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e Credito
COOPERATIVA DE FONDO DE )
PROFESORES DE LA EMPLEADOS:
COOUNIBOSQUE Tasa% Tasa % FUNDACION Tasa% COOMEVA
UNIVERSIDAD
NACIONAL UNVERSITARIA
KONRAD LORENDZ]
. . DTF +
1 Saldo a favor 0,4 N.A. - Krediplus 1,2 Cupo activo 19.6%
Servicios especiales:
Rotatorio de consumo 0
Utilizaciones en exceso 1,47 KrediGES, 1,55
Pago de servicios o facturas o
2 | Tarjetas de servicios GES 1,3 (Recursos propios / Tarjeta de crédito 2,14
5 -
/Para pago de impuestos a una 0 Tarjeta de crédito visa | 1,55
sola cuota
Emergencia 0
Kredirotativo 1,55
Redescuento 0
3 Libre Inversion il 2 Libre inversion 1,17 Krediinversion 1,3 Libre inversion 1,96
Lo L L C d
4 | Compra de bien inmueble 0,8 Compra de vivienda 1,12 Kredivivienda DTF+7| . _ompra N 0,96
vivienda urbana
P ligaci
5 Pago de hipoteca 1 ago de obligaciones 1,12 N.A. - N.A. -
hipotecarias vigentes
6 Melqras locativas d_e bien 11 Remode_lamon de_VIv!enda ode 112 Krediordinario 13 Ren‘o_dt_elamon de 161
inmueble propio cualquier otro bien inmueble vivienda
- P, - Lo DTF+ T
7 Vehiculo Compra 0,8 Adquisicion de vehiculo 0,97 Kredivehiculo 75 Auto facil 11
8 Educacion 0,6 | Educacion y educacién superior 0,97 Krediestudio 0,8 Educar 1,15
C Salud, bienestat
9 Salud 11 Salud 0,97 Kredialivio 1,1 |3 DeEnesRrY L 35
R belleza
E 10 Convenios 1,3 Convenios 1,47 Krediconvenio 1,3
D
|
T 11 Calamidad domestica 1 Calamidad 0,97 Kredisolidario 0,7 Calamidad 1,06
(@)
S
Adelanto de mensualidad y
12 Adelanto de prima 0,9 Especial 1,37 Krediprima 1,2 N.A. -
(Transitorio)
. . R i6
13 Turismo 0,8 Recreacion 0,97 N.A. - ecre_acmn y 1,36
turismo
Dx [ Destinacid
14 Desarrollo Empresarial 1,1 esarr_o o de _proyec_tos 1,12 N.A. - estlnac_|on 1,99
comerciales e industriales comercial
15 Compra equipo telcn_ologlco 1 Adquisicion de equipos 0,97 N.A. - N.A. -
y electrodoméstico
16 Impues.t’o predla’l de 08 Impuesto prfedlal, rentay 1,47 NA _ NA _
valoracion y vehiculo vehiculo
Gastos de notariado y
registro para compra 'y . .
17 L A - AL -
venta de bien inmueble 1,1 Pago de escrituras y timbres 1,47 N.A. N.A
propio
18 Refinanciacion 1,3 Redescuento 1,47 N.A. - N.A. -
R i hicul
19 eparaC|0r_1 venicllo y pago 1,2 Seguro de vehiculo 1,47 N.A = N.A -
de impuestos
20 |Construccién en lote propio 1 Crédito de fomento 1,27 N.A. - N.A. -
Reestruct ion d . .
21 ees ruc, u_ra(:lon © 1,3 Seguro de incendio y terremoto 1,47 N.A. = N.A. -
créditos
Financiacion de viviendas
22 N.A. construidas por la Cooperativa y/| 0,97 N.A - N.A -
vendidas por ella.
23 NA. Participacion en el programa de 0,92 NA _ NA _

Compensacion Vitalicia
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EA

COOUNIBOSQUE Tasa % BANCOLOMBIA Tasa %
1 Saldo a favor 0,4 A la mano 3,55
Tarjeta de crédito Green American Express,
Black MasterCard, Gold American Express,
Oro MasterCard, Platinum American Express,
Platinum MasterCard, Platinum Visa, Visa 2,31
Infinite, Sufi MasterCard, Esso Mobil Oro
2 Tarjetas de servicios GES 13 MasterCard, Intelecto Oro MasterCard.
Tarjeta de Crédito Oficial de Nuestra Seleccion
Colombia, E-Card MasterCard, Esso Mobil 232
Cléasica MasterCard, Intelecto Clésica '
MasterCard.
3 Libre Inversion 1,3 Libre inversion 1,7
4 Compra de bien inmueble 0,8 Adquisicion de vivienda 0,93
5 Pago de hipoteca 1 Hipotecario compra de vivienda 1
6 Mejoras locativas de bien inmueble propio 11 Hipotecario para remodelacién de vivienda 1,02
Compra de vehiculo nuevo o usado y moto de
C 7 Vehiculo Compra 0,8 P S y 0,98
R alto cilindraje
E 8 Educacion 0,6 Estudio a largo plazo pregrado y posgrado 1,2
D
9 Salud 11 N.A. -
|
T 10 Convenios 13 N.A. -
O
S 11 Calamidad domestica 1 N.A. -
12 y Adelanto de prima (Transitorio) 0.9 Adelanto de némina (Libranza empleados) 1,12
Adelanto de mensualidad (Transitorio) Crediagil 2,34
13 Turismo 0,8 Viajes (Libre inversion) 0,84
14 Desarrollo Empresarial 1,1 Ordinario, microcrédito 2,15
15 Compra equipo tecnoldgico y electrodoméstico 1 Compras para el hogar (Libre inversion) 0,84
16 Impuesto predial de valoracion y vehiculo 0,8 N.A. -
17 Gastos de notarlad.o y.reglstro para _compra y venta de 11 NA. i
bien inmueble propio
18 Refinanciacion 1,3 Compra de cartera 2,15
19 Reparacion vehiculo y pago de impuestos 1,2 N.A. -
20 Construccion en lote propio 1 Construccion de vivienda 1,02
Entre DTF + 8.0}
21 Reestructuracion de créditos 13 Bancoldex EAy DTF +18




e Analisis de crédito.

ENTIDADES PROMEDIO
COOUNIBOSQUE 1,01
COOPERATIVA DE PROFESORES DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL 1,01
FONDO DE EMPLEADOS F.U.K.L 1,23
COOMEVA 1,47
BANCOLOMBIA 1,59

PROMEDIO TASAS DE INTERES

1.6

12

e Andlisis recreacion y cultura

ENTIDADES CANTIDAD PROMEDIO
COOUNIBOSQUE 6 0,24
COOPERATIVA DE PROFESORES DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL 3 0,12
FONDO DE EMPLEADOS F.U.K.L 6 0,24
COOMEVA 10 0,4
25
CANTIDAD DE SERVICIOS RECREACION Y PROMEDIO

CULTURA

COQUNIBOSQUE COOPERATIVA FONDODE COOMEVA
DE PROFESORES EMPLEADOS

—

SR LI LS 1 500 S

DELA FUKL
UNIVERSIDAD
NACIONAL

04
035
03
025
02
0,15
0,1
0,05
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Anexo 10: Encuesta Servqual

Que tan de acuerdo o no esta con las siguientes afimnaciones.

COOUNIBOSQUE cuenta con equipamiento de aspecto moderno que le
permite al asesor otorgar un servicio oportuno.

{322 respuestas)

150
100 73 (24,2 %)
87 (30,8 %)
50
& (1.8 %) B (2.8 %)
o
. 5 1 ) b B

COOUNIBOSQUE cuenta con instalaciones fisicas agradables 222 rescusstas)

150 127 (30,4 %)
100
D 38121 %)
2 (0,6 %) B{1.8%)
o |
- 5 I - fa o
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Los empleados de COOUNIBOSQUE cuentan con una presentacion personal
impecable a la hora de su atencidn.

1322 respuestas)

200
150
113 (35.1 %)
100
50 24 (7.5 %)
1(0.3 %) 3 (0.8 %) ‘
o | |
- 8] T b

En COOUNIBOSQUE la pagina web, los folletos, comunicados son
visualmente atractivos, de facil acceso y adecuados a sus necesidades.

(322 respuestas)

150
100 80 (24.8 %) BE2T%
50
25 (7,2 %)
B (2.5 %)
o
. \ 2 o

COOUNIBOSQUE presta especial atencion a sus quejas y reclamos.

(322 respuestas)

103 (32 %)

100 ;
78 (24.2 %)

24 (T5%)
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Los empleados de COOUNIBOSQUE transmiten confianza a sus asociados en
el momento de prestar sus servicios.

{322 respuesias)

150 120 (40.1 %)
147 -. -.I 1 )
100
50 37 (11.5 %)
300 %) 10 (3.1 %)
o |
. \ 1 Y k

Los asociados se sienten seguros en sus transacciones con
COOUNIBOSQUE.

(322 respusstas)

150 138 (42,2 %)
100
50 00,2 %)
5,:115 %) B{2.8%)
0
. \ 3 a
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Los empleados de COOUNIBOSQUE son siempre amables con sus
asociados.

(322 respuestas)

150
127 (304 %) e
100
50 33 (10.2 %)
41,2 %) 4(1.2%)
. | |
. 5 1 5 b 5

COOUNIBOSQUE da a sus asociados una atencion individualizada.

(322 respuestas)

150
122 [@3.2%) 0 [ Y
100
50 38 (12,1 %)
4(1.|2 %) & (1.8 %)
0
. 5 T B b %

COOUNIBOSQUE tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus
asociados.

(322 reapuestas)

) 102 (317 %)
100
54 (18,2 %)
50
14 (4,3 %) AEI%)
, L
5 T L) by
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COOUNIBOSQUE tiene empleados que ofrecen una atencion personalizada a
sus asociados.

(322 reapuestas)

150 132 (41 %)

100

50 37 (11.5 %)

11 (3.4 %)

3 I:D,iﬂ %)

. I k- I B

COOUNIBOSQUE se interesa por actuar de modo mas conveniente para
usted, es decir, se preocupa por sus intereses.

(322 reapuestas)

150
j 117 (383 %)
100
. 43 (13.4 %)
sz 11 (3,4 %)
o " '\I T & b o

COQOUNIBOSQUE comprende las necesidades especificas de cada uno de sus
asociados.

(322 reapueatas)

150
98 (30,4 %)
100
B0 (18,8 %)
5D
a “'F %) 12 (3.7 %)
0
. 5 1 % b &
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Anexo 11: Guion Focus Group

PREGUNTA INFORMACION
BUSCADA
Nombre, entidad a la que pertenece, area en la que labora y | Validar  vinculacién y

Dependiendo del motivo preguntar sobre el cumplimiento del
mismao.

tiempo de asociado. temporalidad.

¢ Cudl es el principal motivo por el cual usted decidié vincularse | Motivaciones y
a la Cooperativa? expectativas de
Preguntas condicionadas vinculacion.

¢ Qué tan conocidos son para ustedes los siguientes servicios?
Actividad 1.

Preguntas condicionadas
¢Encontraron algun servicio del
conocimiento?

¢Alguna persona coincide con el servicio en mencién?
Porque creen que no es un servicio conocido

cual no tiene ningln

Conocer que tanto sabe el
asociado sobre los
servicios prestados.

¢Podria usted nombrar los tres servicios que mas utiliza?
¢Que los hace tan atractivos para su consumo?
¢ Cree usted que podrian ser mejores?

Estratificacion de servicios
Requerimientos
Oportunidades de mejora

¢Qué es lo minimo que usted espera al solicitar un servicio con
COOUNIBOSQUE

Requerimientos y
expectativas

COOUNIBOSQUE?
¢ Qué es lo que menos le ha gustado de COOUNIBOSQUE?
Preguntar si estan de acuerdo...

¢Quisiera usted encontrar algin otro  servicio en | Saber si el portafolio de

COOUNIBOSUQE? servicio es adecuado.
Requerimientos.

¢Como ha sido su experiencia como asociado en | Requerimientos,

oportunidades de mejora

¢Cual seria el escenario ideal para usted como asociado al
momento de solicitar un servicio en la Cooperativa?

Requerimientos, ¢criterios
actuales cumplen con esos
escenarios ideales?,
Expectativas.

¢Cree usted que COOUNIBOSQUE puede mejorar en la
prestacion de servicios? ¢En qué?

De 1 a 5 que tan satisfechas se encuentran sus expectativas sobre
el servicio prestado por COOUNIBOSQUE.

Requerimientos

Fuente: Los Autores
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Anexo 12: Asistentes a focus group

ANOS
NOMBRE | CARGO/FACULTAD O AREA LABORAL. | ENTIDAD DE
VINCULACION
UEB
Mariana Bravo | Secretaria/Facultad de Psicologia. (Universidad 3 afos
El Bosque)
Joseé Fernando | Docente especialista en proyectos, Finanzas y UEB 9 afios
Bonilla TICS/Facultad de Ingenieria Industrial.
Carlos Brota TICS UEB-Adm 7 afnos
FCB
Saira Martinez | Jefe de Enfermera/ Direccion de enfermeria. (Ellji?]?s;'ér 6 afios
Bosque)
Mar_lg Servicios generales FCB 15 afios
Gutiéerrez
Marlyn . . o R
Becerra Atencion al usuario/ Division de posgrados. UEB-Adm 13 afios
Yasmin Plazas | Atencion al usuario/ Division de posgrados. UEB-Adm 15 afios
Ximena Atencion al estudiante/ Facultad de
. . UEB 11 meses
Heredia Ingenieria.
Diana Serpa Secretaria/ Facultad de artes. UEB-Adm 2 afos
Nubia Docente especialista en servicio/ Facultad de ~
_ - UEB 7 anos
Patarroyo Ingenieria Industrial
Marcela Illera _Coordl_nacmn programa de Ingenieria UEB-Adm 7 afios
industrial.
Gisella . . .y . N
Moreno Secretaria/ Programa ingenieria de sistemas. UEB-Adm 13 afios
Pilar Castro Secretgrl_a/ Programa ingenieria de UEB-Adm 19 afios
Electrénica.
carolina Rico Dlrecto_ra del programa de Ingenieria UEB-Adm 5 afios
Industrial.
Marisol . . .
. Secretaria decanatura/ Ingenieria Industrial. UEB-Adm 10 meses
Gonzalez

Fuente: Los Autores
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Anexo 14: Medicion de satisfaccion

o Coordinadora de crédito y cartera:
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11/08/16|Asesoria crédito educacion 5 5 5 5 5 6 2[Ninguna
11/08/16|Crédito de libre Inversion 4 4 5 5 4,5 10 10|Ninguna
11/08/16|Prestamo 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
11/08/16|Cupo GES 5 5 5 5 5 10 10{Ninguna
11/08/16|Soportes consignacion 5 5 5 2[ 4,25 10 10|Sugerencia
11/08/16|Crédito 5 5 5 5 5 10 10|Felicitacion
11/08/16|Tarjeta GES 5 5 5 5 5 10 10[Ninguna
11/08/16|Cupo GES 5 5 5 5 5 10 10{Ninguna
11/08/16|Asesoria Cupo GES 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
11/08/16|Crédito 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
11/08/16|Crédito 5 5 5 4l 4,75 8 10|Ninguna
11/08/16|GES 5 5 5 5 5 10 10{Ninguna
11/08/16|Asesoria Crédito vivienda 5 5 5 5 5 5 5|Sugerencia
11/08/16|Adelanto 5 5 5 5 5 10 10[Ninguna
11/08/16|Crédito 5 5 5 5 5 10 10{Ninguna
11/08/16|Estado de cuenta 5 5 5 5 5 10 10[Ninguna
11/08/16|Refinanciacion 5 5 5 5 5 8 10|Sugerencia
11/08/16|Prestamos 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
11/08/16|Crédito vehiculo 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
16/08/16|Asesoria 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
16/08/16|Asesoria 5 5 5 5 5 10 8[Ninguna
16/08/16|Estudio de crédito 5 5 5 5 5 10 10[Ninguna
16/08/16|Crédito 5 5 5 5 5 10 10|Sugerencia
16/08/16|Cupo GES 5 5 5 5 5 10 10{Ninguna
16/08/16|Asesoria 5 5 5 5 5 10 10[Ninguna
16/08/16|GES 5 5 5 5 5 10 10|Felicitacion
16/08/16|Cupo GES 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
16/08/16|Prestamo 5 5 5 5 5 10 10|Felicitacion
16/08/16|Refinanciacion 5 5 5 5 5 10 10[Ninguna
16/08/16]Informe de crédito 5 5 5 5 5 10 10[Ninguna
16/08/16|Adelanto mensualidad 5 5 5 5 5 10 10[Ninguna
16/08/16|Estado de cuenta 5 5 5 5 5 10 10[Ninguna
17/08/16|Transitorio 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
17/08/16|Asesoria crédito 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
17/08/16|Crédito 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
17/08/16|Asesoria crédito 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
17/08/16|Crédito 5 5 5 5 5 10 10[Ninguna
17/08/16|cupo tarjeta 5 5 5 5 5 10 10[Ninguna
17/08/16|cupo tarjeta 5 5 5 5 5 10 10|Felicitacion
17/08/16|Convenio 5 5 5 5 5 10 10[Ninguna
17/08/16|Prestamo 5 5 5 5 5 10 10|Felicitacién
17/08/16|Estado de Cuenta 5 5 5 5 5 10 10|Sugerencia
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18/08/16|Prestamo 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
18/08/16|Aclaracién cuenta 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
18/08/16|Crédito 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
18/08/16|Crédito 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
18/08/16|Crédito 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
18/08/16|Cupo GES 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
18/08/16|Asesoria GES 5 5 5 2| 4,25 10 10|Ninguna
18/08/16|Cambio condicion de asociado 5 5 5 5 5 10 10[Ninguna
18/08/16|Crédito 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
19/08/16|Crédito 5 5 5 5 5 10 10|Felicitacién
22/08/16(Crédito de libre Inversion 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
22/08/16(Saldo a favor 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
22/08/16|Crédito 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
22/08/16|Verificar estado de cuenta 5 4 4 4 4,25 10 10|Ninguna
22/08/16|Informacion 5 5 5 5 5 8 8|Ninguna
23/08/16|Asesoria crédito 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
23/08/16(Informacion 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
23/08/16|Asesoria tarjeta GES 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
23/08/16|Asesoria 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
23/08/16|Prenda vehiculo 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
23/08/16|Crédito 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
23/08/16|Consulta 5 5 5 5 5 10 10[Ninguna
24/08/16|Estado de cuenta 5 5 5 5 5 10 10(Felicitacion
24/08/16|Prestamo saldo a Favor 5 5 5 5 5 10 10|Ninguno
25/08/16|Crédito vivienda 5 5 5 5 5 10 10|Ninguno
25/08/16|Asesoria estado de cuenta 5 5 5 5 5 10 10|Sugerencia
25/08/16|Asesoria Crédito 5 5 5 5 5 10 10|Sugerecia
25/08/16|Asesoria Crédito 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
25/08/16|Asesoria Crédito 5 5 5 5 5 10 10{Ninguna
26/08/16(Crédito 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
26/08/16|Refinanciacion 5 5 5 5 5 9 10|Ninguna
26/08/16(Crédito 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
26/08/16(Crédito 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
26/08/16|Refinanciacion 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
05/09/16|Crédito 5 5 5 5 5 10 9|Ninguna
05/09/16|Asesoria refinanciacién 5 5 5 5 5 10 10{Ninguna
05/09/16|Cupo GES 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
05/09/16(Tarjeta GES 5 5 5 5 5 10 8[Ninguna
05/09/16|Levantamiento de prenda 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
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e Asistente de credito y cartera:
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11/08/16|Crédito de libre inversién 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
11/08/16|Consulta 5 5 5 5 5 8 10[Ninguna
11/08/16|Asesoria Crédito 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
11/08/16|Crédito 5 5 5 5 5 8 10[{Ninguna
11/08/16|Crédito 5 5 5 5 5 10 10[{Ninguna
11/08/16|Asesoria Libre inversion 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
11/08/16|Crédito de libre inversion y Saldo a favor 5 5 5 5 5 10 10|Sugerencia
11/08/16|Crédito 5 5 5 5 5 9 9|Ninguna
12/08/16|Adelanto mensualidad 5 5 5 5 5 10 10|Felicitacién
12/08/16|Prestamo 4 4 4 4 4 9 8|Ninguna
12/08/16|Solicitud de préstamo 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
12/08/16|Asesoria crédito 5 5 5 5 5 10 10[Ninguna
12/08/16|Cupo tarjeta GES 5 5 5 5 5 8 8|Ninguna
12/08/16|Asociado externo 5 5 5 5 5 8 9|Ninguna
12/08/16|Cupo GES 5 5 5 4 4,75 10 10[{Ninguna
16/08/16|Tarjeta GES 5 5 5 5 5 8 9|Ninguna
16/08/16|Informacién crédito fondo mutual 5 5 5 5 5 10 10[Ninguna
16/08/16|Crédito vehiculo 5 5 5 5 5 10 10[Ninguna
16/08/16|Prestamo GES 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
16/08/16|Cupo tarjeta GES 5 5 5 5 5 10 10[Ninguna
16/08/16|Adelanto de mensualidad 5 5 5 5 5 9 9|Ninguna
17/08/16|Adelanto de némina 5 5 5 5 5 10 10[Ninguna
17/08/16|Cupo tarjeta GES 5 5 5 5 5 10 10|Felicitacion
17/08/16|Adelanto de némina 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
18/08/16|Tarjeta GES 5 5 5 5 5 8 8|Ninguna
18/08/16|Tarjeta GES 5 5 5 5 5 10 10[Ninguna
18/08/16|Crédito 5 5 5 5 5 9 10[Ninguna
18/08/16|Crédito Saldo a Favor 5 5 5 5 5 10 7|Ninguna
18/08/16|Adelanto de némina 5 5 5 5 5 10 10|Felicitacion
18/08/16|Cupo adelanto de nédmina 5 5 5 5 5 10 10[Ninguna
19/08/16|Asesoria crédito vivienda 5 5 5 5 5 10 10[Ninguna
22/08/16|Compra celular 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
22/08/16|Crédito Saldo a Favor 5 5 5 5 5 10 10[Ninguna
22/08/16|Crédito Saldo a Favor 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
22/08/16|Préstamo Saldo a Favor 5 5 5 5 5 10 10[Ninguna
23/08/16|Tarjeta GES 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
23/08/16|Prestamo Libre Inversion 4 4 4 4 4 10 10|Ninguna
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24/08/16|Asesoria 5 5 5 5 5 10 10{Ninguna
24/08/16|Crédito 4 4 4 4 4 10 7|Ninguna
24/08/16|Informacion crédito 5 5 5 5 5 10 7|Ninguna
25/08/16|Informacion crédito 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
25/08/16|Prestamo vehiculo 5 5 5 5 5 10 10{Ninguna
25/08/16|Retiro 5 5 5 5 5 8 8|Ninguna
26/08/16|Préstamo vehiculo 5 5 5 5 5 10 10{Ninguna
26/08/16|Crédito 5 5 5 5 5 10 10{Ninguna
26/08/16|Crédito 5 5 5 5 5 10 10[Ninguna
29/08/16|Retiro 5 5 5 5 5 10 10{Ninguna
29/08/16|Prestamo 5 5 5 5 5 10 10{Ninguna
29/08/16|GES 4 4 4 4 4 10 10[Ninguna
29/08/16|Retiro 5 5 5 5 5 10 10|Felicitacion
29/08/16|Asesoria de Crédito 5 5 5 5 5 10 9|Ninguna
30/08/16|Asesoria Crédito 5 4 5 4 4,5 10 10{Ninguna
30/08/16|Informacion 5 5 5 5 5 10 10{Ninguna
30/08/16|Asesoria Crédito 5 5 5 5 5 8 8[Ninguna
31/08/16|Asesoria Crédito 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
31/08/16|Prestamo 4 4 4 4 4 10 10{Ninguna
01/09/16|Crédito 5 5 5 5 5 10 10[Ninguna
01/09/16|Crédito 5 5 5 5 5 10 10{Ninguna
01/09/16|Tarjeta GES 5 5 5 5 5 8 9|Ninguna
02/09/16|Estado de cuenta 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
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17/08/16 |Asesoria 5 5 5 5 5 10 10[Ninguna
18/08/!6 |Pdliza vehiculo 5 5 5 5 5 10 10|Recomendacion
19/08/16 |Pdliza 5 5 5 5 5 10 10|Niniguna
22/08/16 |Firma pagaré 5 5 5 5 5 10 10[Niniguna
22/08/16 |Plan celular 5 5 5 5 5 10 10|Niniguna
Informacion seguro todo
22/08/16 |riesgo,colsanitas,poliza exequial y
certificacién Colsanitas 5 5 5 4| 4,75 8 8|Niniguna
22/08/16 |Suscripcidn 5 5 5 5 5 10 10|Sugerencia
23/08/16 |Cambio de plan de celular 5 5 5 5 5 7 10|Sugerencia
25/08/16 |Plan celular 5 5 5 5 5 8 8|Sugerencia
26/08/16 |Boleteria 5 5 5 5 5 10 10[Ninguna
26/08/16 |SOAT 5 5 5 5 5 8 8[Ninguna
28/08/16 |Celular 5 5 5 5 5 7 9|Ninguna
29/08/16 |Compra celular 5 5 5 5 5 10 10[Ninguna
30/08/16 |Plan celular 5 5 5 5 5 8 9|Ninguna
30/08/16 |Claro 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
30/18/16 |Pdliza 5 5 5 5 5 10 10[Niniguna
31/08/16 [Servicio celular 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
31/08/16 |Celular 5 5 5 5 5 10 10[Ninguna
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11/08/16 |Recepcion 5 5 5 5 5 10 10|Felicitacion
11/08/16 |Crédito firma pagaré 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
11/08/16 |Firma pagaré 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
11/08/16 |Firma pagaré 5 5 5 5 5 8 8|Ninguna
11/08/16 |Firma pagaré 4 4 4 4 4 5 5|Ninguna
11/08/16 |Firma pagaré 5 5 5 5 5 10 10|Felicitacidn
11/08/16 |Certificacion 5 5 5 5 5 10 10|Felicitacidn
11/08/16 |Firma pagaré 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
12/08/16 |Firmar pagaré 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
12/08/16 |Firma pagaré 5 5 5 5 5 10 10(|Sugerencia
18/08/16 |Pagare 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
18/08/16 |Firma pagaré 5 5 5 5 5 9 9|Ninguna
18/08/16 |Prestamo 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
18/08/16 |Firma pagaré 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
18/08/16 |Firma pagaré 5 5 4 4 4,5 8 7|Ninguna
24/08/16 |Firma pagare 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
24/08/16 |Firma pagaré 5 5 5 5 5 10 10|NInguna
24/08/16 |Firma pagaré 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
24/08/16 |Pretamo trasitorio 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
24/08/16 |Firma pagaré 5 5 5 5 5 9 9|Ninguna
25/08/16 |Firma pagaré crédito 4 4 4 4 4 10 10|Ninguna
26/08/16 |Firma pagaré 5 5 5 5 5 9 10|Ninguna
26/08/16 |Firma pagaré 5 5 5 5 5 10 10|Sugerencia
26/08/16 |Firma pagaré 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
30/08/16 |Firma pagare 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
30/08/16 |Firma pagaré 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
01/09/16 |Crédito 5 5 5 5 5 10 10(|Sugerencia
01/09/16 |Pagare 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
02/09/16 |Prestamo 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
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16/08/16 |Informacién 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
16/08/16 |Firma pagaré 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
17/08/16 Flrm.a pagare e nj\crlpaon a 4
caminata ecologica 5 5 5 5 5 8 10|Ninguna
17/08/16 |Cédminata 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
17/08/16 |Informacidn 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
17/08/16 |Certificacion 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
17/08/16 |Informacidn 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
18/08/16 |Firma pagaré 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
Devolucié rt
18/08/16 .evo.ucll?n sop? e .
inscripcion caminata 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
18/08/16 |Entrega carta cesion linea 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
18/08/16 |Entrega carta cesion linea 5 5 5 5 5 10 9|Ninguna
18/08/16 |Informacién 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
18/08/16 |Informacidn 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
18/08/16 |Firma pagaré 5 5 4 4 4,5 10 10|Felicitacion
25/08/16 [Boletas Cine Colombia 5 5 5 5 5 9 9|Ninguna
26/08/16 |Planes celular 5 5 5 5 5 10 10|Ninguna
30/08/16 |Asesoria crédito 5 5 5 5 5 9 9|Ninguna
31/08/16 |Asesoria crédito 5 4 5 4 4,5 10 6|Sugerencia
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COOUNIBOSQUE

Descripcion del cargo

Codigo N° 01

Version N° 01

Elaboracion: Agosto de 2016

Copia controlada: SilliNolH

Area: Estratégica

Pagina: 1 de 4

L IDENTIFICACION

Nombre del cargo: Gerencia

Cargo del jefe inmediato: Consejo de Administracion

Lugar del trabajo (Ubicacion geografica): Carrera 7* N° 130B-37, Bogota-Colombia.

Fecha de revision: Agosto de 2016

I SUBORDINACION

CARGOS QUE LE

NOMBRE DE LOS CARGOS

N° DE PERSONAS

REPORTAN
DIRECTAMENTE

Comunicaciones

Contador

Asesor Convenios

Asistente de Gerencia y Cumplimiento.

TOTAL DE PERSONA QUE REPORTAN DIRECTAMENTE

TOTAL DE PERSONAS QUE REPORTAN T
INDIRECTAMENTE

111,

PROPOSITO DEL CARGO (Misién del cargo)

de adminsitracion.

Dirigir, organizar, formular politicas y abordar planes, proyectos y programas de la Cooperativa en cumplimiento de su
mision y objetivos estrategicos; respondiendo a la normatividad establecida en el estatuto y las directrices del consejo

IV. DESCRIPCION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES
ACCION FUNCION | RESULTADO ACTIVIDADES TAREAS INDICADORES
(Qué hace? (¢Doénde lo (¢Para qué lo (¢Como?) (¢, Como se mide?)
hace?) hace?)

1 | Preparar los proyectos de presupuesto que seran
sometidos a consideracion del
Administracion para su aprobacion o negacion.

Consejo de

Programar reuniones mensuales con el
Consejo de Administracion.

Informar al consejo acerca del
desarrollo de las actividades de la
Cooperativa.

Acta de reunion de

Consejo con
resolucion sobre el
presupuesto.

2 | Dirigir y supervisar la prestacion de los servicios
y el desarrollo de los programas procurando que

Reunir a las funcionarias para
comunicaciéon de inconvenientes o las

Satisfaccion del
Asociado.
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todas las operaciones se ejecuten debida y
oportunamente.

buenas practicas.
Otorgar  capacitacion
atencion al usuario.

oportuna de

Responder por la delegacion de
responsabilidades y seleccion del personal para el
desarrollo de las actividades administrativas,
operativas y financieras.

Nombrar y remover a los funcionarios
de la Cooperativa.

Fijar la  remuneracion de los
funcionarios.

Velar por el cumplimiento de las
disposiciones que regulen las relaciones
de trabajo.

PQRS.

Preparar el informe anual para que la | Presentar el informe de Gestion para dar | Acta de reunion de
Administracion presente a la asamblea. a  conocer el comportamiento | la Asamblea.
econémico y social que genera
anualmente de COOUNIBOSQUE.
Ordenar los gastos y giros ordinarios | Aprobar o negar transacciones menores | # de giros resueltos

equivalentes a 80 SMMLV de acuerdo al
presupuesto disponible.

al monto

Direccionar las demas transacciones que
superen este monto al Consejo de
administracion.

por el consejo / #
Total de giros

Velar por los bienes y valores de la Cooperativa.

Hacer seguimiento a los bienes y valores
de la Cooperativa.

Proteger los bienes y valores de la
Cooperativa.

Informe de gestion
anual.

Diseflar  estrategias corporativas para el
cumplimiento de la mision y objetivos
estratégicos de la Organizacion.

Establecer oportunidades de mejora.
Proponer politicas y objetivos para el
mejoramiento continuo de la
Cooperativa.

Plan de desarrollo
de estrategias.

Ejercer por si mismo o por apoderado la
representacion judicial y extrajudicial de la
Cooperativa.

Firma contratos, asistir a comités,
congresos y demas actividades en
representacion, velar por el
cumplimiento de requisitos legales
corporativas.

Informe de gestion
anual.

V. INTERRELACIONES

INTERNAS

CONTACTO INTERNO (De la empresa pero no PROPOSITO FRECUENCIA

pertenece a la misma dependencia) (Diaria, semanal u
ocasional)

Toda la organizacion Tomar dedecisiones de acuerdo | Diaria

a la mision y objetivos de la
Cooperativa. Velar por el
cumplimiento de los objetivos
estratégicos y requerimientos
de los asociados.
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Consejo de Administracion Presentar informes, y planear | Mensual
de las actividades
presupuestales de la
Cooperativa. Proponer
estrategias que permitan
mejorar el servicio prestado.
Asamblea General Presentar informe de gestion | Ocasional
anual.
EXTERNAS
CONTACTO EXTERNO (Organizacion y/o personas PROPOSITO FRECUENCIA
externas a la empresa) (Diaria, semanal u
ocasional)
Asociados Cumplir con requerimientos Diario
especiales, atender solicitudes y
obtener oportunidades de
mejora.
Proveedores Negociar para el Ocasional
establecimiento de tarifas
adecuadas a las necesidades de
los asociados.

REUNION O COMITES EN LOS PERIODICIDAD FUNCION O ROL DENTRO DE LA
QUE PARTICIPA REUNION
Consejo de Administracion Mensual Dirigir la reunion, realizar itinerario de
trabajo, generar propuestas de mejora.
Asamblea General Anual Elaborar y presentar informe de gestion.

VI PERFIL OCUPACIONAL
EDUCACION O FORMACION Titulado en Contador, Administrador de empresas, Ingenieria industrial,
ACADEMICA: Financiera o areas a fines.
(Titulo y especialidad) Preferiblemente con especializacion en finanzas, Evaluacion y Gerencia de

Proyectos o afines.

CONOCIMIENTOS Y Conocimientos contables, financieros, administrativos y del sector econémico
HABILIDADES VARIAS: solidario.
COMPETENCIAS CLAVES Trabajo en equipo, Servicio al cliente, anélisis y organizacion, liderazgo,

PARTICULARES (POR NIVEL):

pensamiento estratégico.

IDIOMAS: Espaiiol
VII. EXPERIENCIA
Experiencia total laboral: | 10 afios | Experiencia en el cargo: | 5 afios
CONTROL DE CAMBIOS
Version | N°. Paginas | Fecha | Elaboré | Aprobo
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01 4

Moénica Cristancho

Agosto de 2016 Michael Méndez
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COOUNIBOSQUE

Descripcion del cargo

Codigo N° 02

Version N° 01

Elaboracion: Agosto de 2016

Copia controlada: SilliNol

Area: Comunicaciones

Pagina: 1 de 4

I. IDENTIFICACION

Nombre del cargo: Comunicaciones

Cargo del jefe inmediato: Gerente

Lugar del trabajo (Ubicacion geografica): Carrera 7* N° 130B-37, Bogota-Colombia.

Fecha de revision: Agosto de 2016

1I. SUBORDINACION

CARGOS QUE LE NOMBRE DE LOS CARGOS N° DE PERSONAS
REPORTAN Asistente administrativa
DIRECTAMENTE
TOTAL DE PERSONA QUE REPORTAN DIRECTAMENTE
TOTAL DE PERSONAS QUE REPORTAN 1
INDIRECTAMENTE

111

PROPOSITO DEL CARGO (Mision del cargo)

Liderar la estrategia de comunicacion entre los asociados y la Cooperativa, garantizando que todos los servicios,
beneficios, programas y actividades se den a conocer oportunamente para incrementar la satisfaccion de los asociados,
asi como también planear, disefar y ejecutar actividades que beneficien a los asociados.

1V. DESCRIPCION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES
ACCION FUNCION | RESULTADO ACTIVIDADES TAREAS INDICADORES
(Qué hace? (¢Donde lo (¢Para qué lo (¢Como?) (¢Como se mide?)
hace?) hace?)

concordancia con la mision

COOUNIBOSQUE.

1 | Disenar, ejecutar y supervisar la estrategia
general, planes y politicas de comunicacion en

de

Promover canales de comunicacién que
garanticen que la comunidad de
COOUNIBOSQUE reciba oportuna y
eficazmente la informacion.

Participar en la planeacion y produccion
de las herramientas de Comunicacion de
la empresa.

Envio de comunicaciones a
asociados en ocasiones especiales.

los

Percepcion del
cliente sobre la
estrategia de
comunicacion
implementada.

2 | Identificar, implementar, gestionar y controlar las

Mantener actualizada la pagina web.

Tasa de incremento

herramientas tecnologicas que permitan la | Hacer uso de las redes sociales. uso de la pagina

divulgacion eficaz de la informacion. Gestionar el Mail Corporativo. Web.
Difundir y actualizar la informacion en | Tasa de incremento
puntos estratégicos de la Universidad El | base de datos de
Bosque y Fundacion Salud El Bosque. asociados.
Actualizar base de datos de asociados.

3 | Realizar investigacion de mercados para | Aplicar herramientas de investigacion | Indice de
identificar las necesidades y niveles de | de mercados cualitativas y cuantitativas | satisfaccion.
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satisfaccion de los asociados. para establecer flujo de informacion. Evaluacion PQRS.
4 | Gestionar la comunicacion interna  con los | Elaborar, distribuir y facilitar la | # De
funcionarios de la Cooperativa informacion relevante a todos los | inconvenientes
organos de la Cooperativa cuando sea | laborales
requerido por el nivel directivo. presentados.
Llevar a cabo actividades que generen
buen clima organizacional.
Identificar las necesidades de los
funcionarios.
5| Planear y ejecutar eventos propuestos en el plan | Manejo de logistica y protocolo en los | Grado de
anual. eventos organizados por la Cooperativa | desviacion sobre el
que no se encuentren dentro de los | presupuesto.
comités encargados. Indice de

Despedida de afio.
Asambleas
Actividades de
administrativa.

integracion

satisfaccion sobre la
actividad.
Oportunidades  de
mejora establecidas
por el cliente.

6 | Coordinar los comités de educacion, solidaridad

y bienestar.

Planear actividades y presupuesto de
cada comité.

Ejecutar y controlar actividades
planeadas.

Ejecutar y controlar presupuesto

Resultados de la
gestion.

Indice de
satisfaccion de los
asistentes a las

asignado para cada comité. actividades.
Realizar informes de resultados.
V. INTERRELACIONES
INTERNAS
CONTACTO INTERNO (De la empresa pero no PROPOSITO FRECUENCIA
pertenece a la misma dependencia) (Diaria, semanal u
ocasional)
Toda la organizacion Mantener y actulizar base de Diaria
datos.
Recepcion de inquietudes por
parte de los asociados referente
a sus funciones.
Datos para actualizar la
informacion en los diferentes
medios de comunicacion.
Cumplir con las funciones de
comunicadora internamente.
Comités de educacion, solidaridad y bienestar. Recibir aprobacion de planes de Ocasional

actividades y presupuestos.

EXTERNAS
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CONTACTO EXTERNO (Organizacion y/o personas PROPOSITO FRECUENCIA
externas a la empresa) (Diaria, semanal u
ocasional)
Asociados Identificar las necesidades. Diario
Difundir y dar a conocer los
servicios y la informacion
pertinente.
Llevar a cabo actividades.
Proveedores Apoyo para llevar a cabo las Ocasional
actividades de los comités
asignados al area y las que se
planean fuera de estos comités.

REUNION O COMITES EN LOS PERIODICIDAD FUNCION O ROL DENTRO DE LA
QUE PARTICIPA REUNION
Comité de Educacion Mensual Apoyar la planeacion de actividades.

Apoyo para la gestion del presupuesto.
Entrega de informe de resultados
Manejar el protocolo y logistica.

Comité Solidaridad

Mensual o bimensual

Recepcion de auxilios para comité
Apoyar la aprobacion de auxilios.
Apoyo para la gestion del presupuesto.
Apoyar la planeacion de actividades.
Manejar el protocolo y logistica.

Comité Bienestar

Trimestral o Semestral

Apoyar la planeacion de actividades.
Apoyo para la gestion del presupuesto.
Entrega de informe de resultados.
Manejar el protocolo y logistica.

VL PERFIL OCUPACIONAL

EDUCACION O FORMACION Titulado en Comunicador social o areas a fines.

ACADEMICA:

(Titulo y especialidad)

CONOCIMIENTOS Y Manejo de grupos de interés.

HABILIDADES VARIAS: Evaluacion y gerencia de proyectos.

COMPETENCIAS TECNICAS Manejo en programas de disefios, manejo de herramientas de diagnostico,
Manejo de plataformas Web y redes sociales, Manejo de presupuesto, Manejo
de Office.

COMPETENCIAS CLAVES Enfoque estrategico, relaciones interpersonales adecuadas, creatividad e

PARTICULARES (POR NIVEL):

innovacion.

Enfoque en responsabilidad Social.

IDIOMAS:

Espaiiol

308




>

Ny

7€ 4

COOUNIBOSQUE

Descripcion del cargo

Codigo N° 02

Version N° 01

Elaboracion: Agosto de 2016

Copia controlada: SifliNol

Area: Comunicaciones

Pagina: 4 de 4

VII. EXPERIENCIA
Experiencia total laboral: | 2 afios | Experiencia en el cargo: | 1 aiio
CONTROL DE CAMBIOS
Version N°. Paginas Fecha Elaboro Aprobd
01 05 Agosto 2016 Monica Cristancho
Michael Méndez
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. .r Version N° 01
- Descripcion del cargo

: ‘ 4 Elaboracion: Agosto de 2016

COOUNIBOSQUE

Copia controlada: SillNol] | Area: Financiera Pagina: 1 de 3

L IDENTIFICACION

Nombre del cargo: Contador. (Lider del area Financiera)

Cargo del jefe inmediato: Gerente

Lugar del trabajo (Ubicacion geografica): Carrera 7* N° 130B-37, Bogota-Colombia.

Fecha de revision: Agosto 2016

1. SUBORDINACION

CARGOS QUE LE NOMBRE DE LOS CARGOS N° DE PERSONAS
REPORTAN DIRECTAMENTE | Asistente contable 1
Asistente de Tesoreria 1
Coordinador de Crédito y Cartera 1
TOTAL DE PERSONA QUE REPORTAN DIRECTAMENTE 3
TOTAL DE PERSONAS QUE REPORTAN |
INDIRECTAMENTE

I11. PROPOSITO DEL CARGO (Misién del cargo)

Servir de centro de informacion manejando, interpretando y analizando la informacion financiera y contable de la
entidad, con la finalidad de disefiar mecanismos de apoyo a la Gerencia para la toma de decisiones y garantizar el
manejo adecuado de los recursos.

IV. DESCRIPCION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

ACCION FUNCION RESULTADO ACTIVIDADES TAREAS INDICADORES
({Qué hace? (¢Donde lo (¢Para qué lo (¢Como?) (¢Como se mide?)
hace?) hace?)
1 | Analizar cuentas contables con el fin de generar estados Analizar cartera, aportes, flujo | Entrega a tiempo.
financieros. de presupuestos. Inexistencia de

Preparacion de los estados | errores en los
financieros mensuales con notas | estados
anexas. entregados.

2 | Analizar la informacion financiera de la entidad. Realizar informes financieros Analisis correcto
anual para asamblea

Realizar informe sobre
ejecucion presupuestal.
Apoyar a la Administracion en
el desarrollo del presupuesto.

3 | Liquidar y contabilizar la nomina de la entidad. Revisar las planillas de aportes | Pago oportuno de
parafiscales. la ndmina
Reportar novedades de némina.
Causar retiros.

Ingresas las novedades
generadas durante el mes en el
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sistema de némina.

4 | Elaborar impuestos (IVA, ICA, Reteica, Retefuente y
Renta) para requerimientos de entidades de control y

vigilancia.

Preparar respuestas a
requerimientos de entidades de
control y vigilancia.

Realizar reporte financiero
Trimestral a
SUPERSOLIDARIA.

Realizar reporte de Medios
Magnéticos Nacionales y
Distritales.

Presentar informe a la DIAN
Presentar informe a la secretaria
de hacienda distrital.

Inexistencia de
multas por
incumplimiento.

5 | Dirigir, supervisar y apoyar la diferentes areas

los asociados

administrativas con el fin de prestar un mejor servicio a

Revisar reportes de novedades
para causacion de descuentos.

Preparar estados financieros
mensuales para informe al
consejo de administracion.

Entrega oportuna

6 | Tener control interno en la parte de efectivo y bonos de la

Elaborar arqueos de cajas,

Inexistencia de

Cooperativa bonos y tiquetes de convenios. desfases.
Crear usuarios y asignacion de
perfiles en el sistema contable
V. INTERRELACIONES
INTERNAS
CONTACTO INTERNO (De la empresa pero no PROPOSITO FRECUENCIA
pertenece a la misma dependencia) (Diaria, semanal u
ocasional)
Toda la organizacion Solicitar y brindar informacion Diaria
financiera y contable.
EXTERNAS
CONTACTO EXTERNO (Organizacion y/o personas PROPOSITO FRECUENCIA
externas a la empresa) (Diaria, semanal u
ocasional)
Asociados Brindar informacion acerca de | Ocasional
la aplicacion de sus abonos.

SUPERSOLIDARIA Repotar imformes Trimestral
DIAN Reportar impuestos IVA Bimestral

Retefuente Mensual
Secretaria de hacienda Reportar informes Anual
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L IDENTIFICACION

Nombre del cargo: Asistente de Tesoreria

Cargo del jefe inmediato: Contador

Lugar del trabajo (Ubicacion geografica): Carrera 7° N° 130B-37, Bogota-Colombia.

Fecha de revision: Agosto de 2016

I1. SUBORDINACION

CARGOS QUE LE NOMBRE DE LOS CARGOS N° DE PERSONAS
REPORTAN Asistente de servicios generales 1
DIRECTAMENTE
TOTAL DE PERSONA QUE REPORTAN DIRECTAMENTE 1
TOTAL DE PERSONAS QUE REPORTAN 0
INDIRECTAMENTE

I11. PROPOSITO DEL CARGO (Misién del cargo)

Gestionar y controlar las cuentas bancarias, realizar pagos oportunamente tanto proveedores como desembolsos de
créditos y responder por el eficiente y adecuado manejo de caja.

IV. DESCRIPCION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

ACCION FUNCION RESULTADO ACTIVIDADES TAREAS INDICADORES
(Qué hace? (¢Donde lo (¢Para qué lo (¢Como?) (¢Como se
hace?) hace?) mide?)
1 | Girar los préstamos a los asociados previamente | Crear pagaré desmaterializado en el #de

aprobados. programa contable TREBOL SIFONE. transferencias
realizadas/# de
Crear pagaré desmaterializado en el sistema | créditos
DECEVAL plan de pagos y libranza aprobados
(Vehiculo-Inmueble).
Realizar planilla de transferencia
electronica.
Realizar transferencia o desembolsos en el
sistema.
Verificar transferencia.
Informar al asociado.
2 | Programar y efectuar el pago a proveedores y Elaborar programacion de pagos. # de pagos
terceros con previa autorizacion de Gerencia atrasados

312




7€ 4

COOUNIBOSQUE

Descripcion del cargo

Codigo N° 04

Version N° 01

Elaboracion: Agosto de 2016

Copia controlada: SillNol] | Area: Financiera

Pagina: 2 de 3

para cancelar las obligaciones de
COOUNIBOSQUE.

Realizar comprobante de egresos.

Subir los pagos en el portal bancario
aprobados.

Organizar consignaciones para entidades
financieras.

3 | Asegurar que todos los movimientos bancarios
estén contabilizados para controlar el recaudo de
cartera efectuado por los asociados y terceros

Gestionar el manejo de la caja menor.
Efectuar el manejo, reembolso y
contabilizacion del fondo de préstamos
transitorios.

4 | Elaborar flujos de efectivo diario, semanal y
mensual con el propdsito de adelantar una
adecuada gestion de recursos.

Realizar el cuadre de caja al final del dia.
Hacer devolucion de pagarés previamente
cancelados e informar a DECEVAL para
cancelar su custodia.

Concilizacién de
libros contables

5 | Organizar y actualizar el archivo de
documentacion de Tesoreria

Mantener en custodia los pagarés, cartas de
instruccion, libranzas y garantias emitidas
por los asociados y por terceros.

Archivar documentacion (Tarjeta GES).

Verificacion del
archivo fisico.

V. INTERRELACIONES

INTERNAS

CONTACTO INTERNO (De la empresa pero PROPOSITO FRECUENCIA
no pertenece a la misma dependencia) (Diaria, semanal u
ocasional)
Contabilidad Suministrar informacion de las facturas con | Ocasional
aprobaciones previas.
Brindar informacién sobre pagos.
Coordinador de Crédito y Cartera Renviar las  consignaciones de los | Diaria
asociados, recibidas por correo electronico.
Asesora de convenios Relacionar asociados que no se les descontd | Ocasional
por ndémina para incluirlos en la proxima
novedad.

EXTERNAS
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I IDENTIFICACION

Nombre del cargo: Coordinador de Crédito y Cartera

Cargo del jefe inmediato: Contador

Lugar del trabajo (Ubicacion geografica): Carrera 7* N° 130B-37, Bogota-Colombia.

Fecha de revision: Agosto de 2016

11. SUBORDINACION

CARGOS QUE LE NOMBRE DE LOS CARGOS N° DE PERSONAS
REPORTAN Asistente de Crédito y Cartera 1
DIRECTAMENTE
TOTAL DE PERSONA QUE REPORTAN DIRECTAMENTE 1
TOTAL DE PERSONAS QUE REPORTAN 0
INDIRECTAMENTE

111, PROPOSITO DEL CARGO (Misién del cargo)

Dirigir y liderar el servicio de crédito de COOUNIBOSQUE, garantizando una gestion clara de recursos financieros
mediante la eficiencia y eficacia de las actividades y funciones a su cargo.

IV. DESCRIPCION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

ACCION FUNCION | RESULTADO ACTIVIDADES TAREAS INDICADORES
(Qué hace? (¢;Dénde lo (¢Para qué lo (¢Coémo?) (;Como se mide?)
hace?) hace?)
1 | Hacer el estudio de crédito a los asociados de | Prestar asesoria. # de estudios de
acuerdo al reglamento de crédito de la | Recibir la documentacion. crédito
Cooperativa. Verificar soportes del crédito. favorables/total

Verificar en el programa contable | estudios de crédito
TREBOL-SIFONE el estado de cuenta y | realizados

la capacidad de endeudamiento del
asociado.

Crear el tercero en el sistema
DECEVAL Consultar en el sistema
CIFIN el reporte de las centrales de
informacion financiera.

2 | Verificar y pre aprobar los cupos de las tarjetas | Verificar en el sistema TREBOL | Relacion por dia.
GES, cupos por convenios y préstamos | -SIFONE la capacidad de
transitorios. endeudamiento.

Entregar y hacer firmar pagaré de las
tarjetas GES en el sistema TREBOL.
Relacionar y enviar a GES soportes,
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entregas y devoluciones de tarjetas.

3 | Verificar la cartera en mora de asociados
externos

en mora y de saldos pendientes no descontados
por nomina.

Enviar a los asociados informacion
sobre los descuentos no elaborados por
némina.

Enviar poder y soporte a los abogados
para el cobro juridico.

Informar a los deudores solidarios o
codeudor sobre la mora pendiente por el
asociado.

Hacer seguimiento permanente a cobro
juridico.

Enviar poder y soporte a los abogados
para el cobro juridico.

Hacer seguimiento permanente a cobro
juridico.

Valor cartera
recaudada.

no

4 | Presentar a la Gerencia un informe mensual
sobre su gestion con destino al consejo de
administracion

Mantener al dia la gestion de servicio y
de recaudo de cartera.

Entrega oportuna

5 | Presentar informe de casos y necesidades para el
comité de crédito.

Llevar registro de créditos que necesitan
ser aprobados por el comité de crédito.
Estar atenta al entorno para identificar
necesidades.

Entrega oportuna

V. INTERRELACIONES

INTERNAS

CONTACTO INTERNO (De la empresa pero no PROPOSITO FRECUENCIA
pertenece a la misma dependencia) (Diaria, semanal u
ocasional)
Gerencia Presentar los estudios de crédito | Diaria
para aprobacion de Gerencia y/o
comité de crédito.
Mantener al dia servicios
inmediatos.
Solicitar la cancelacion de
Asistente administrativa servicio Cooperativos, de Ocasional
recaudo, de asociados con 2
(dos) meses en mora.
Informar las novedades de
descuento especial y los
deudores solidarios.
Toda la organizacion Solicitar y brindar informacion Diaria

de crédito y cartera
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EXTERNAS
CONTACTO EXTERNO (Organizacion y/o personas PROPOSITO FRECUENCIA
externas a la empresa) (Diaria, semanal u
ocasional)
Asociados Brindar respuesta oportuna a las Diario
solicitudes y cumplir con
requerimientos especificos.
Proveedores: Cubrir el deudor solidario para
Confe (fondo de garantias confe) giros o desembolsos de créditos. Ocasional
GES Realizar solicitudes en funcion Mensual
de tarjetas emitidas por Ges.
Ace- Seguros Enviar formato diligenciado con Ocasional
créditos superiores a 218
SMMLV
Abogados Efectuar cobros juridicos Ocasional
REUNION O COMITES EN LOS PERIODICIDAD FUNCION O ROL DENTRO DE LA
QUE PARTICIPA REUNION
Comité de Crédito Quincenal Coordinar la reunion de comité de
crédito.
Comité Evaluador de Cartera Quincenal Preparar informacion requerida y hacer
actas de comité.

VL PERFIL OCUPACIONAL

EDUCACION O FORMACION Titulado en Contador, Administrador de empresas, Finanzas o areas a fines.
ACADEMICA: Preferiblemente con especializacion en finanzas o afines.

(Titulo y especialidad)

CONOCIMIENTOS Y Conocimientos contables, financieros y administrativos.

HABILIDADES VARIAS:

COMPETENCIAS CLAVES Trabajo en equipo, Servicio al cliente, andlisis y organizacion.

PARTICULARES (POR NIVEL):

IDIOMAS: Espaiiol
VII. EXPERIENCIA
Experiencia total laboral: | 3 afios [ Experiencia en el cargo: | 2 afios
CONTROL DE CAMBIOS
Version N°. Pags Fecha Elaboro Aprobd
01 05 Agosto de 2016 Monica Cristancho
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I IDENTIFICACION

Nombre del cargo: Asesor de Comercial

Cargo del jefe inmediato: Asesor convenios

Lugar del trabajo (Ubicacion geografica): Carrera 7* N° 130B-37, Bogota-Colombia.

Fecha de revision: Agosto de 2016

11. SUBORDINACION

CARGOS QUE LE NOMBRE DE LOS CARGOS N° DE PERSONAS
REPORTAN
DIRECTAMENTE
TOTAL DE PERSONA QUE REPORTAN DIRECTAMENTE 0
TOTAL DE PERSONAS QUE REPORTAN 0

INDIRECTAMENTE

111, PROPOSITO DEL CARGO (Misién del cargo)

Divulgar los servicios prestados por la Cooperativa de manera externa sirviendo como puente de comunicacion
brindando informacion oportuna o cumpliendo con necesidades especificas de los asociados.

IV. DESCRIPCION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

ACCION FUNCION | RESULTADO ACTIVIDADES TAREAS INDICADORES
(Qué hace? (¢Donde lo (¢Para qué lo (¢Coémo?) (¢Como se
hace?) hace?) mide?)
1 | Promover la afiliacion en la Universidad El Divulgar servicios ofrecidos. Novedades de
Bosque y Fundacion Salud El Bosque para Realizar afiliaciones de asociados afiliaciones

contribuir a la base social.

externamente a la Cooperativa.

2 | Promover externamente los diferentes servicios
de la Cooperativa.

Divulgar servicios ofrecidos mediante
volantes y panfletos publicitarios.

3 | Contacto permanente con los asesores de olivos

Solicitar ajustes a la entidad prestadora de
Servicios.

4 | Atencion permanente y oportuna a los asociados

extermente a la Cooperativa.

Coordinar citas de reunion.

Atender inquietudes y dar respuestas
oportunas a los asociaos respecto a los
reclamos o inconsistencia en los diferentes
convenios.

Satisfaccion al
cliente

V. INTERRELACIONES

INTERNAS

CONTACTO INTERNO (De la empresa pero
no pertenece a la misma dependencia)

PROPOSITO

FRECUENCIA
(Diaria, semanal u
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ocasional)

Asesor convenios Otorgar informacion de solicitudes de | Diaria

Servicios.
Asistente administrativa Otorgar informacion sobre afiliaciones, asi | Diaria

como la documentacion requerida.
Comunicaciones Brindar informacion sobre cursos de | Ocasional

Cooperativismo.
EXTERNAS
CONTACTO EXTERNO (Organizacion y/o PROPOSITO FRECUENCIA
personas externas a la empresa) (Diaria, semanal u

ocasional)

Asociados Atender inquietudes y dar respuestas Diaria

oportunas a los asociados respecto a los

reclamos o inconsistencias en los diferentes
Proveedores Brindar atencion y reporte de novedades Semanal

REUNION O COMITES EN LOS PERIODICIDAD FUNCION O ROL DENTRO DE LA
QUE PARTICIPA REUNION
N.A. N.A. N.A.

VL PERFIL OCUPACIONAL

EDUCACION O FORMACION
ACADEMICA:
(Titulo y especialidad)

Tecndlogo en Gestion administrativa, Gestion de mercados, Gestion de
negocios o areas a fines.

CONOCIMIENTOS Y Conocimientos contables, financieros y administrativos.
HABILIDADES VARIAS:

COMPETENCIAS TECNICAS Manejo de software contable y manejo de Office (Word y Excel)
COMPETENCIAS CLAVES Trabajo en equipo, servicio al cliente.

PARTICULARES (POR NIVEL):

IDIOMAS: Espaiiol
VII. EXPERIENCIA
Experiencia total laboral: | 3 afos | Experiencia en el cargo: ] 2 anos
CONTROL DE CAMBIOS
Version N°. Pags | Fecha | Elabord | Aprobd
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COOUNIBOSQUE

Copia controlada: SillNol] | Area: Servicios Pagina: 1 de 3

I IDENTIFICACION

Nombre del cargo: Asesor de Convenios

Cargo del jefe inmediato: Gerente

Lugar del trabajo (Ubicacion geografica): Carrera 7* N° 130B-37, Bogota-Colombia.

Fecha de revision: Agosto de 2016

11. SUBORDINACION

CARGOS QUE LE NOMBRE DE LOS CARGOS N° DE PERSONAS
REPORTAN Asesor comercial 1
DIRECTAMENTE
TOTAL DE PERSONA QUE REPORTAN DIRECTAMENTE 1
TOTAL DE PERSONAS QUE REPORTAN 0
INDIRECTAMENTE

111, PROPOSITO DEL CARGO (Misién del cargo)

Velar por el cumplimiento de los requerimientos de los asociados teniendo en cuenta los documentos relacionados de
manera que sigan un flujo oportuno y eficiente de esta forma garantizar que todos los servicios se presten en forma
oportuna y los usuarios reciban una atencion adecuada.

IV. DESCRIPCION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

ACCION FUNCION | RESULTADO ACTIVIDADES TAREAS INDICADORES
(Qué hace? (¢Donde lo (¢Para qué lo (¢Cémo?) (¢Como se
hace?) hace?) mide?)
Gestionar y tramitar los diferentes servicios Promover los diferentes servicios de la Reporte
seguin convenio. Cooperativa. solicitudes
Medicion
Realizar proceso seguin servicio solicitado. | satisfaccion

Responder por los resultados de los
procesos.

Realizar reporte de novedades.

Tener contacto permanente con los asesores de
cada convenio

Realizar medicion de proveedores.
Informar las novedades presentadas por los
asociados

Solicitar correcciones en caso de ser
necesario.

# novedades
reportadas

Atender inquietudes y dar respuestas oportunas a

los asociados respecto a los reclamos o
inconsistencias en los diferentes

Realizar asesorias acerca de la variedad de
servicios.
Atender

inquietudes personalmente,

Satisfaccion del
cliente
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telefonicamente y via email.

de servicios.

abandono del servicio.

Avisar a los asociados sobre el vencimiento

Cancelar servicios segun sea el caso retiro o

V. INTERRELACIONES

INTERNAS

CONTACTO INTERNO (De la empresa pero PROPOSITO FRECUENCIA
no pertenece a la misma dependencia) (Diaria, semanal u
ocasional)

Asistente Contable Apoyar en la conciliacion, verificacion y | Mensual

ajuste de las facturas de convenios, teniendo

en cuenta las novedades presentadas.
Asesor Comercial Recibir novedades de servicios atendidos | Diario

externamente.
EXTERNAS
CONTACTO EXTERNO (Organizacion y/o PROPOSITO FRECUENCIA
personas externas a la empresa) (Diaria, semanal u

ocasional)

Asociados Atender inquietudes y dar respuestas Diaria

oportunas a los asociados respecto a los

reclamos o inconsistencias en los diferentes.

Entregar servicio solicitado segun

requerimientos.
Proveedores Reportar de novedades por los asociados. Diario

REUNION O COMITES EN LOS PERIODICIDAD FUNCION O ROL D!SNTRO DE LA
QUE PARTICIPA REUNION
N.A. N.A. N.A.
VL. PERFIL OCUPACIONAL
EDUCACI(')N 0 FORMACION Tecnodlogo en Gestion administrativa, Gestion de mercados, Gestion de
ACADEMICA: negocios o areas a fines.
(Titulo y especialidad)
CONOCIMIENTOS Y Conocimientos administrativos, contables y financieros.
HABILIDADES VARIAS:
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COMPETENCIAS TECNICAS Manejo de software contable y manejo de Office (Word y Excel)
COMPETENCIAS CLAVES Trabajo en equipo, servicio al cliente.
PARTICULARES (POR NIVEL):
IDIOMAS: Espaiiol
VII. EXPERIENCIA

Experiencia total laboral: | 3 afios | Experiencia en el cargo: | 2 afios
CONTROL DE CAMBIOS

Version N°. Paginas Fecha Elaboro Aprobo

Monica Cristancho
01 03 Agosto de 2016 Michael Méndez
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I IDENTIFICACION

Nombre del cargo: Asistente de Gerencia y Cumplimiento

Cargo del jefe inmediato: Gerente

Lugar del trabajo (Ubicacion geografica): Carrera 7* N° 130B-37, Bogota D.C.

Fecha de revision: Agosto de 2016

11. SUBORDINACION

CARGOS QUE LE
REPORTAN
DIRECTAMENTE

NOMBRE DE LOS CARGOS N° DE PERSONAS

Asistente administrativa 1

Asistente de Servicios Generales 1

TOTAL DE PERSONA QUE REPORTAN DIRECTAMENTE 2

TOTAL DE PERSONAS QUE REPORTAN 0

INDIRECTAMENTE

I11. PROPOSITO DEL CARGO (Misién del cargo)

Planear, ejecutar y controlar las actividades del Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo, desarrollando planes y
programas y supervisando la ejecucion de los procesos técnicos operativos y administrativos que conforman las
distintas areas de COOUNIBOSQUE, basado en la normatividad vigente.

IV. DESCRIPCION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

ACCION FUNCION | RESULTADO ACTIVIDADES TAREAS INDICADORES
(Qué hace? (¢Donde lo (¢Para qué lo (¢Como?) (¢Coémo se
hace?) hace?) mide?)
1| Apoyar a la Gerencia en las labores | Realizar seguimiento a los proyectos

administrativas.

adelantados por COOUNIBOSQUE.

Hacer seguimiento a la agenda de la
Gerente.

Realizar seguimiento a la medicion de
Servicios.

2 | Implementar y coordinar el Sistema de Gestion

Seguridad y Salud en el Trabajo.

Revisar y actualizar el reglamento interno
de trabajo.

Informar y publicar  los documentos
solicitados por el SG-SST a todo el personal
de COOUNIBOSQUE.

Revisar y actualizar anualmente el SG-SST

3 | Implementar los equipos necesarios con el fin de

prevenir los riesgos y peligros a los que estan
sometidos los trabajadores.

Evaluar inicialmente el SG-SST
Identificar los peligros

Evaluar y valorar los riesgos

Realizar la politica y objetivos de SST
Realizar un plan de trabajo anual del SST
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Realizar un presupuesto para la adquisicion
de bienes y servicios necesarios para la
implementacion del sistema

Realizar acciones preventivas o correctivas.

4 | Actualizar permanentemente la base
conocimiento del asociado. (SIFONE-GESTION

DOCUMENTAL)

Fotografiar al asociado con el fin de
actualizar el aplicativo SIFONE.

Hacer llamadas y seguimiento para verificar
la veracidad de la informacion reportada en
los formatos de conocimiento del cliente.

5 | Gestionar el sistema de P.Q.R.S de Recoger los formatos de evaluacion del # Formatos
Cooperativa para identificar las oportunidades | servicio. recepcionados
de mejora en los procesos y servicios. Clasificar solicitudes y entregar a #Oportunidades
dependencia indicada. de mejora
Transcribir resultados y promediar los
resultados obtenidos.
Identificar oportunidades de mejora
V. INTERRELACIONES
INTERNAS
CONTACTO INTERNO (De la empresa pero no PROPOSITO FRECUENCIA
pertenece a la misma dependencia) (Diaria, semanal u
ocasional)

Toda la organizacion

Apoyar, ejecutar y  controlar | Diaria

actividades relativo del SG-SST
Apoyo al area de comunicaciones

para la cotizaciéon de polizas de | Mensual

seguros para eventos.

Cubrir cargos en horario de almuerzo. | Diaria

EXTERNAS
CONTACTO EXTERNO (Organizacion y/o PROPOSITO FRECUENCIA
personas externas a la empresa) (Diaria, semanal u
ocasional)
Organismos publicos y privados (SURA y GES, Apoyar y ejecutar lo relativo al area Ocasional
SEGUROS DEL ESTADO S.A.S Y ANPRO) de SGSIL
Recibir asesoria y capacitacion Mensual
necesaria para la implementacion del
sistema. Mensual
Cotizar polizas de accidentes
personales.
Banco Cooperativo COOPCENTRAL Consultar si el asociado se encuentra (Mensual)

reportado en la lista de vinculantes.
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REUNION O COMITES EN LOS PERIODICIDAD FUNCION O ROL DENTRO DE LA
QUE PARTICIPA REUNION
N.A. N.A. N.A.

VL PERFIL OCUPACIONAL

EDUCACION O FORMACION
ACADEMICA:
(Titulo y especialidad)

Profesional universitario, preferiblemente en Ingenieria Industrial o areas
afines.

Sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo SG-SST (50
Horas).

CONOCIMIENTOS Y Leyes, reglamentos y estatutos relativos al area de seguridad industrial,
HABILIDADES VARIAS: proteccion ambiental e higiene ocupacional.
COMPETENCIAS CLAVES Toma de decisiones

PARTICULARES (POR NIVEL):

Interpretacion de leyes, reglamentos y resoluciones.
Supervision y control del personal
Comunicacion asertiva

IDIOMAS: e Espaiiol
VII. EXPERIENCIA
Experiencia total laboral: | 3 afios | Experiencia en el cargo: | 1 afio
CONTROL DE CAMBIOS
Version N°. Paginas Fecha Elabord Aprobo
01 04 Agosto de 2016 Monica Cristancho
Michael Méndez
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I IDENTIFICACION

Nombre del cargo: Asistente Administrativa

Cargo del jefe inmediato: Asistente de Gerencia y Cumplimiento

Lugar del trabajo (Ubicacion geogréfica): Carrera 7° N° 130B-37, Bogotd-Colombia.

Fecha de revision: Agosto de 2016

II.

SUBORDINACION

CARGOS QUE LE
REPORTAN
DIRECTAMENTE

NOMBRE DE LOS CARGOS

N° DE PERSONAS

Asistente de servicios generales

TOTAL DE PERSONA QUE REPORTAN DIRECTAMENTE

TOTAL DE PERSONAS QUE REPORTAN 0

INDIRECTAMENTE

111,

PROPOSITO DEL CARGO (Misién del cargo)

Ejecutar los diferentes procesos a su cargo y ser parte de activa de procesos en los procesos en los que interviene, asi
como también cumplir con requisitos de los asociados y de la entidad mediante la aplicacion de normas, estatutos y
politicas, logrando resultados oportunos y garantizando el cumplimiento de las solicitudes.

\'A DESCRIPCION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES
ACCION FUNCION | RESULTADO ACTIVIDADES TAREAS INDICADORES
(Qué hace? (;Donde lo (¢Para qué lo (¢Cémo?) (;Como se mide?)
hace?) hace?)

1 | Administrar la documentacion requerida por el
asociado para otorgar los diferentes servicios.

Crear y actualizar la hoja de vida de los
asociados en el programa contable.
Administrar la firma de pagarés
desmaterializados, por los créditos
emitidos.

Actualizar y verificar datos en el
programa contable TREBOL SIFONE.
Recepcionar carta y documentacion
para otorgar auxilios.

2 | Realizar las afiliaciones, retiros y novedades de

seguridad social de los asociados para asegurar
el control de la base social.

Inscribir a los asociados en el sistema.
Reportar a entidades patronales las
afiliaciones, retiros y novedades de los
asociados.

3 | Archivar y custodiar los documentos de los

asociados y correspondencia de la entidad.

Archivar (afiliaciones, retiros, cambio
de aporte).

Verificacion del
archivo fisico y

325




COOUNIBOSQUE

s Descripcion del cargo

Codigo N° 09

Version N° 01

Elaboracion: Agosto de 2016

Copia controlada: SilliNol

Area: Administrativa

Pagina: 2 de 3

Clasificar la ubicacion de la carpeta de
un asociado cuando paso a externo o se
retira.

Recibir y relacionar la correspondencia
de la entidad.

Verificar los soportes de las facturas y
cuentas de cobro recibidas.

Clasificar 'y entregar a cada
dependencia los documentos de su
competencia.

digital.

Hacer inscripciones para la realizacion de la
jornada de solidaridad, educacién y bienestar
social.

Hacer inscripcion de asociados a los
diferentes eventos programados
Enviar inscripciones al area de
comunicaciones.

Emitir y solicitar certificaciones solicitadas por
los asociados y proveedores con el fin de
efectuar un soporte del servicio efectuado.

Elaborar certificaciones a los asociados
y proveedores.

Solicitar certificaciones a las entidades
financieras.

Cumplimiento en
tiempo

Mantener los niveles de papeleria y utensilios de
oficina al dia en funcion de la mejor prestacion
de servicios.

Cotizar y solicitar papeleria necesaria.
Cotizar y solicitar elementos de aseo.

V. INTERRELACIONES

INTERNAS

CONTACTO INTERNO (De la empresa pero PROPOSITO FRECUENCIA
no pertenece a la misma dependencia) (Diaria, semanal u
ocasional)
Toda la organizacion Dar respuesta oportuna a las solicitudes. Diaria
Colaborar en la logistica de los eventos Ocasional
organizados por COOUNIBOSQUE.
EXTERNAS
CONTACTO EXTERNO (Organizacion y/o PROPOSITO FRECUENCIA
personas externas a la empresa) (Diaria, semanal u
ocasional)
Asociados Para dar respuesta oportuna a las Diario
solicitudes.
Proveedores Para dar respuesta oportuna a las Ocasional

solicitudes.
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Entidades patronales (EPS, Salud, Pension, ARP,

Caja de compensacion y otros)

Actualizar las afiliaciones, retiros y
novedades del personal de

Ocasional

COOUNIBOSQUE.
REUNION O COMITES EN LOS PERIODICIDAD FUNCION O ROL DENTRO DE LA
QUE PARTICIPA REUNION
N.A. N.A. N.A.

VI PERFIL OCUPACIONAL

EDUCACION O FORMACION Tecndlogo en carreras administrativas, contables, financieras o afines.
ACADEMICA:
(Titulo y especialidad)
CONOCIMIENTOS Y Conocimientos Contables y Administrativos.
HABILIDADES VARIAS:
COMPETENCIAS CLAVES Trabajo en equipo, Servicio al cliente y organizacion.
PARTICULARES (POR NIVEL):
IDIOMAS: Espaiiol

VII. EXPERIENCIA
Experiencia total laboral: | 2 afios | Experiencia en el cargo: | 1 afio
CONTROL DE CAMBIOS
Version N°. Pags Fecha Elabor6 Aprobd
01 04 Agosto 2016 Monica Cristancho

Michael Méndez
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Copia controlada: SillNol] | Area: Financiera Pagina: 1 de 3

I IDENTIFICACION

Nombre del cargo: Asistente Contable

Cargo del jefe inmediato: Contador

Lugar del trabajo (Ubicacion geografica): Carrera 7* N° 130B-37, Bogota-Colombia.

Fecha de revision: Agosto de 2016

11. SUBORDINACION

CARGOS QUE LE NOMBRE DE LOS CARGOS N° DE PERSONAS
REPORTAN
DIRECTAMENTE
TOTAL DE PERSONA QUE REPORTAN DIRECTAMENTE 0
TOTAL DE PERSONAS QUE REPORTAN 0
INDIRECTAMENTE

111, PROPOSITO DEL CARGO (Misién del cargo)

Realizar la contabilizacion de los movimientos de la Cooperativa basado en las directrices del area y normas de
informacion financiera en Colombia, para mantener control de los ingresos y egresos de la entidad en forma correcta y
organizada.

IV. DESCRIPCION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

ACCION FUNCION | RESULTADO ACTIVIDADES TAREAS INDICADORES
(Qué hace? (¢Donde lo (¢Para qué lo (¢Coémo?) (¢Como se
hace?) hace?) mide?)

1 | Verificar, ajustar y contabilizar los documentos | Verificar y contabilizar auxilios de acuerdo
soportes de la contabilidad. a las solicitudes.
Contabilizar  diariamente  facturas de
proveedores, movimientos de GES, facturas
de los servicios.
Contabilizar mensualmente convenios de

Servicios.
2 | Elaborar la némina de COOUNIBOSQUE Otorgar pago justo segiin la norma.
Hacer descuentos necesarios.
3 | Elaboracion de conciliaciones bancarias Como  soporte archivar de forma

consecutiva los soportes de consignacion
que realizan los asociados.

Bajar los movimientos contables de los
bancos.

4 | Edicién y cargue del reporte mensual de las | Generar archivo de cartera de los asociados. | Entrega oportuna
entidades patronales, de los descuentos por | Verificar la categora en la cartera que tiene
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némina a los asociados

los asocidos.
patronales.

enviados por las entidades patronales.
Proceder a subir los descuentos.

Editar la nomina de las entidades

Generar archivos con los descuentos

Hacer ajustes manuales a los abonos

realizados.
5 | Apoyo en la elboracion de informes a las | Verificar el libro de asociados Entrega oportuna
diferentes entidades de control ( Stiper solidaria, | (Ingresos,retiros, numero de mujeres,
DIAN) hombres y numero de activos y demas datos
fecha de ingreso, etc).
Pasar a Contador para Verificacion y Subir
al sistema.
V. INTERRELACIONES
INTERNAS
CONTACTO INTERNO (De la empresa pero PROPOSITO FRECUENCIA

no pertenece a la misma dependencia)

(Diaria, semanal u

ocasional)
Gerencia Reportar novedades del cargo. Ocasional
Contador Apoyar en las labores diarias del area. Diario
Tesoreria Avisar previamente la causacion de | Ocasional
consignaciones bancarias para abono de
Créditos. Diario
Entregar facturas para pagar previamente
aprobados y contabilizadas. Mensual
Revision de conciliaciones bancarias.
Asistente administrativa Recepcion de soportes (Facturas, solicitudes | Diario
de auxilios, cuentas de cobro, recibos).
Asistente de convenios Verificar novedades de los convenios.
Socializar Soportes para contabilizar.
Comunicaciones Entregar los auxilios de solidaridad | Mensual
contabilizados.
Recepcionar autorizaciones de descuentos | Ocasional
por actividades realizadas.
Asistente de crédito y cartera Recepcionar BC ( Soporte de consignacion | Mensual

de los asociados )
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EXTERNAS
CONTACTO EXTERNO (Organizacion y/o PROPOSITO FRECUENCIA
personas externas a la empresa) (Diaria, semanal u
ocasional)
Asociados Brindar informacion acerca de la aplicacion Ocasional
de sus abonos.
Grupo GES (area de sistemas) Verificar cargue y novedades de consumos Ocasional
de GES
REUNION O COMITES EN LOS PERIODICIDAD FUNCION O ROL DENTRO DE LA
QUE PARTICIPA REUNION
N.A. N.A. N.A.

VL PERFIL OCUPACIONAL

EDUCACION 0 FORMACION
ACADEMICA:

(Titulo y especialidad)

Estudiante y/o profesional en contaduria publica.
Técnico en prestaciones sociales, asistente contable.

CONOCIMIENTOS Y Conocimiento de las normas contables y tributarias de Colombia.
HABILIDADES VARIAS:
COMPETENCIAS TECNICAS Manejo de software contable preferiblemente en TREBOL SIFONE y
manejo de Office (Word y Excel)
COMPETENCIAS CLAVES Pensamiento analitico y financiero.
PARTICULARES (POR NIVEL):
IDIOMAS: Espaiiol
VII. EXPERIENCIA
Experiencia total laboral: | 2 afios | Experiencia en el cargo: | 1 aiio
CONTROL DE CAMBIOS
Version N°. Pags Fecha Elaboro Aprobo
Monica Cristancho
01 04 Agosto de 2016 Michael Mndez
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I IDENTIFICACION

Nombre del cargo: Asistente de Crédito y Cartera

Cargo del jefe inmediato: Coordinador de Crédito y Cartera

Lugar del trabajo (Ubicacion geografica): Carrera 7* N° 130B-37, Bogota-Colombia.

Fecha de revision: Agosto de 2016

11. SUBORDINACION

CARGOS QUE LE NOMBRE DE LOS CARGOS N° DE PERSONAS
REPORTAN
DIRECTAMENTE
TOTAL DE PERSONA QUE REPORTAN DIRECTAMENTE 0
TOTAL DE PERSONAS QUE REPORTAN 1
INDIRECTAMENTE

111, PROPOSITO DEL CARGO (Misién del cargo)

Participar y ejecutar las actividades necesarias para el cumplimiento de las metas trazadas dentro del proceso de cartera
y servir de apoyo para el cumplimiento de los requerimientos de los asociados mediante el servicio de crédito.

IV. DESCRIPCION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

ACCION FUNCION | RESULTADO
(Qué hace? (¢Donde lo (¢Para qué lo
hace?) hace?)

ACTIVIDADES TAREAS
(¢(Como?)

INDICADORES
(¢Como se
mide?)

1 | Reenviar diariamente las consignaciones de los

asociados.

Enviar los estados de cuenta.

Enviar los abonos que realizan los
asociados (B.C.)

Realizar las observaciones que considere
pertinentes de asociados que presenten
saldo en mora.

2 | Enviar los estados de cuenta (masivos) via mail

o impreso, para validar y soportar los
movimientos de los asociados.

Clasificar los asociados de la Fundacion
salud, Universidad el Bosque.

Enviar estados de cuenta con los descuentos
de nomina.

# Estados de
estados de
cuenta enviados

Elaborar informe de novedades de afiliaciones,
retiros y asociados externos presentadas durante
el mes por los asociados para definir su situacion
con la Cooperativa.

Ingresar los datos del asociado al informe
de afiliaciones.

Enviar o hacer diligenciar el formato
solicitud de retiro.
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favor o saldo a saldo a cargo.

Informar asistente de convenios

contabilidad el retiro de servicios

salud).

Verificar los asociado que presenta saldo a

(GES,
Telefonia, Olivos, Seguros vida, Seguro de
hogar, Medicina pre pagada, Servicio de

y

4 | Colaborar en la gestion de cobro de la cartera de

los asociados y colocacion de los mismos.

Enviar por correo el estado de cuenta
aclarando saldo pendiente a la fecha e
informando la suspension de servicios.
En caso que se requiera los datos de los
codeudores.

Hacer seguimiento telefonicamente.

V. INTERRELACIONES

INTERNAS

CONTACTO INTERNO (De la empresa pero PROPOSITO FRECUENCIA
no pertenece a la misma dependencia) (Diaria, semanal u
ocasional)
Gerencia Relacionar informe de novedades Mensual
Tesoreria Recibir las consignaciones de los asociados | Diaria
BC (abonos que realizan).
Asistente de convenios Enviar por correo el retiro de servicios | Ocasional
(Telefonia, Olivos, Seguros vida, Seguro de
hogar, Medicina pre pagada, Servicio de
salud).
Contabilidad Enviar por correo el retiro de servicios | Ocasional
(Telefonia, Olivos, Seguros vida, Seguro de
hogar, Medicina pre pagada, Servicio de
salud).
Coordinador de Crédito y Cartera Informar el retiro de servicios (GES) Ocasional
EXTERNAS
CONTACTO EXTERNO (Organizacion y/o PROPOSITO FRECUENCIA
personas externas a la empresa) (Diaria, semanal u
ocasional)
Asociados Brindar atencion telefonica para atender Diaria
inquietudes de los asociados.
Responder dudas sobre los estados de cuenta Diario
de saldos en mora. Anual

Enviar al asociado el bono pendiente por
reclamar.
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REUNION O COMITES EN LOS PERIODICIDAD FUNCION O ROL DENTRO DE LA
QUE PARTICIPA REUNION
N.A. N.A. N.A.
VI PERFIL OCUPACIONAL
EDUCACION O FORMACION Tecndlogo en Gestion administrativa, Gestion contable y financaciera,
ACADEMICA: Gestion bancaria y de entidades financieras o areas afines.

(Titulo y especialidad)

CONOCIMIENTOS Y Conocimientos contables, financieros y administrativos.
HABILIDADES VARIAS:
COMPETENCIAS TECNICAS Manejo de software contable y manejo de Office (Word y Excel)
COMPETENCIAS CLAVES Trabajo en equipo, servicio al cliente.
PARTICULARES (POR NIVEL):
IDIOMAS: Espaiiol
VII. EXPERIENCIA

Experiencia total laboral: | 2 afios | Experiencia en el cargo: | 1 afio
CONTROL DE CAMBIOS

Version N°. Pags Fecha Elaboro Aprobd

Monica Cristancho
01 04 Agosto de 2016 Michael Méndez
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I IDENTIFICACION

Nombre del cargo: Asistente de Servicios Generales.

Cargo del jefe inmediato: Asistente administrativa.

Lugar del trabajo (Ubicacion geografica): Carrera 7* N° 130B-37, Bogota-Colombia.

Fecha de revision: Agosto de 2016

11. SUBORDINACION

CARGOS QUE LE NOMBRE DE LOS CARGOS N° DE PERSONAS
REPORTAN
DIRECTAMENTE
TOTAL DE PERSONA QUE REPORTAN DIRECTAMENTE 0
TOTAL DE PERSONAS QUE REPORTAN 0
INDIRECTAMENTE

111, PROPOSITO DEL CARGO (Misién del cargo)

Realizar labores de aseo, limpieza, cafeteria, y servicios generales en las instalaciones de COOUNIBOSQUE, teniendo
en cuenta los procedimientos establecidos por la organizacion, con el objetivo de proporcionar bienestar a los
funcionarios y asociados. Servir como puente de comunicacion entre el Consejo de Administracion y la Cooperativa.

IV. DESCRIPCION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

ACCION FUNCION | RESULTADO ACTIVIDADES TAREAS INDICADORES
(Qué hace? (¢Doénde lo (¢Para qué lo (¢Como?) (¢Como se mide?)
hace?) hace?)

1 | Velar por el adecuado orden y aseo de las Limpiar el piso y el polvo de los Dimension tangible
instalaciones y vigilar que se mantengan aseadas | muebles de la oficina. satisfaccion cliente.
durante el dia con el fin de mantener la higiene Limpiar los vidrios.
en los puestos de trabajo. Mantener los baiios en perfecto estado

de higiene.

Clasificar basura.

2 | Ofrecer el servicio de cafeteria a los funcionarios | Comprar, preparar y servir la
y visitantes. alimentacion a los funcionarios.

Prestar el servicio de cafeteria constante
a los funcionarios y asociados.

En caso de eventos colaborar en la
logistica; gestionar el ment y servir el

mismo.
3 | Entregar la correspondencia interna y externa de | Entregar personalmente los estados de Entrega oportuna
entidad. cuenta a los asociados en mora.

Hacer los tramites y consignaciones en
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| las diferentes areas financieras.

V. INTERRELACIONES

INTERNAS

CONTACTO INTERNO (De la empresa pero no PROPOSITO FRECUENCIA
pertenece a la misma dependencia) (Diaria, semanal u
ocasional)
Toda la organizacion Brindar servicio de aseo y Diaria
cafeteria a los funcionarios de
la Cooperativa.
EXTERNAS
CONTACTO EXTERNO (Organizacion y/o personas PROPOSITO FRECUENCIA
externas a la empresa) (Diaria, semanal u
ocasional)
Restaurantes Comprar de alimentos Diaria
Supermercados
Asociados Brindar servicio de cafeteria a Diaria

los asociados de la Cooperativa.

REUNION O COMITES EN LOS PERIODICIDAD FUNCION O ROL DENTRO DE LA
QUE PARTICIPA REUNION
N.A. N.A. N.A.

VI PERFIL OCUPACIONAL

EDUCACION O FORMACION Bachillerato con modalidad en humanidades y ciencias sociales o afines
ACADEMICA:

(Titulo y especialidad)

CONOCIMIENTOS Y Conocimiento en aseo y limpieza de oficinas.

HABILIDADES VARIAS:

COMPETENCIAS CLAVES Servicio al cliente

PARTICULARES (POR NIVEL):

Manejo de protocolo

Confidencialidad

Respeto
Puntualidad.
IDIOMAS: Espaiiol
VII. EXPERIENCIA
Experiencia total laboral: | 3 afios | Experiencia en el cargo: | 2 afio
CONTROL DE CAMBIOS
Version N°. Paginas Fecha Elaboro Aprobd
01 03 Agosto 2016 Monica Cristancho
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| | Michael Méndez
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Anexo 17: Diagramacion procesos mejorados COOUNIBOSQUE

e Cupo adicional GES:

Cupo adicional GES
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Realizar
segunda firma

4,03 min
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e Servicios exequiales:
s5e encuentra
de acuerdo?
g Pedir sl 1IZ:)lllger;u_ar
= infarmacion GlmEatlo
=] WO
w
= Inicio
Fin

"
2
c
3
E Brind |E29 min |z14 min EM min ES min
] rindar
8 i it Inf I
-1 infarmacion ) » L1 Realizar f
e Erviar solidhud asociado medidian del Realizar reporte
2 : de ingreso finalizacion de - novedad
= T.B2 min o Fericio
i servicio
E
=]
=1
H

- v|

E |2

= =

Coordinador de Crédito y cartera

Realizar estudio
de capacidad

342 min

¢ Favorable?

Olivos

Canfirmar

solicitud
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Cultura y recreacion:

Cultura y recreacion

sEstd
interesado en shcepta alguna
el servicia? alternativa?
=) Solicitar ( . Firmar
E informacion de > 3l i e nsglicitd autarizaddn de sl NO
] . - de setvicio
2 SEMicios descuento
= . MO, ~ h
Inicio Fin
Fin
w
2
c
E Realizar asesora Recepcionar
=] de cultura v solicitud )
=3 :s r Entreqar Realizar
recreacidn
% E21 2 boleteria novedades
5 - 1,64 min
2 6,97 min
2 1,85 min
]
£
]
ey
£ sl
z
3 Realizar estudio Bfll’]l.:iaf
= 5 alternativas de
de capaddad
2 pago
[
<
el
"
Lo

+E3 favorable
E‘” fullid el estudio?
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Anexo 18: compromiso de AMPRO

ANV,
ANPR

EolAdDeRis DE diduwhod

Tmmmmﬂmfn

COOUNIBOSQUE
Ejecutivo de Cuenta

INTRODUCCION

& continuacion detallo las funciones que deben ser realizadas como Ejecutivo de
Cusnta en COOUNIBOSQUE,

En primera medida las funciones del trabajo deben ir de la mano v / o con el
acompafiamients de la encargada del area de ssguros en la empresa
COOUNIBOSQUE, en este caso con el area de senvicios y area comercial, asi
mizmo tener contacto con las areas de Contabilidad y pagos.

Lo anterior teniendo en cuenta que todas las solicitudes ya sea para tramites de
cotizaciones y polizas se debe tener contacto con estas areas a fin de solicitarles
loz respectivos documentos v / o informacion necesaria para lograr tramitar las
solicitudes que szean requeridas por la empresa.

La unidad operativa que generalmente solicita informacion de pdlizas, asi como
las solicitudes de modificaciones, inclusiones etc. es el area de senvicios ya gue es
el area gue maneja en primera medida todas las solicitudes v exigencias de los
clientes de COOQUNIBOSQUE para sus operaciones diarias.
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AV,
ANFRO

FUNCIONES GENERALES Nos encarta verte "-'Wwﬂb-lrh

Cotizaciones bajo la poliza colectiva Autos

+ Tiempo estimado 5:00 minutos.

Cotizaciones con diferentes compaiiias — comparativos.

' Tiempo estimado 10:00 minutos

Radicacion de Inclusiones, Exclusiones y Modificaciones
(Compafia de Seguros v Coounibosgue)

+  Tiempo estimado 10:00 minutos.

Revision y Seguimiento a Inconsistencias presentadas por cobro por rama

+ Tiempo estimado 10:00 minutos

Radicacion de documentacian por cliente

*  Tiempo estimado 10:00 minutos

Facturacion de cada cobro por ramo

*  Tiempo estimado 500 minutos

Seguimiento Pago de Retomos a Coounibosque

*  Tiempo estimado 5200 minutos
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Anexo 19: Estandar de servicios

Cristina Parra
Hoy, 3:34 p.m.

Usted ¥

Fotos

Cordial saludo.

Confirmamos que su solicitud ha sido concluida.
Quedo atenta a sus comentarios o mquietudes.
Gracias por confiar en nosotros.

Avudenos a mejorar evaluando el servicio accediendo al siguiente Link.
https://goo.gl/forms NEN3pCmx Tkl NIVPB2

Cordialmente.

s Alexy Cristina Parra Cirdenas
P 4 Asistente de Servicios Il
Carrera 7A No 130B—37

coounigosQue Tel: 633 5026 — 259 0055

Este correo y los archivos adjuntos son confidenciales. Su uso exclusivo pertenece a la persona a quien se
dirige. Cualquier distribucion, reenvio, impresion o copia sin autorizacion queda estrictamente prohibida.

Es necesario contribuir al medio ambiente, por €50 imprima si €s realmente necesario.
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Anexo 20: Estandar de transferencia

INFORMACION DESEMBOLSO DE CREDITO

Tesoreria
Hoy, 2:59 p.m.
Usted ¥

Fotos

Buen dia

La transferencia de su solicitud ha sido realizada, por favor revisar su cuenta el dia de manana después de las 2:00 pm.
Gracias por confiar en COOUNIBOSQUE

Ayadenos a mejorar evaluando el servicio accediendo al siguiente Link.

https://goo.gl/forms/NFN3pCmxTRLNIVPB2

Cordialmente,

=~ _ Johana Salas Triana

-~ Tesoreria ‘ @
,‘J Carrera 7A Mo 130B—37
coounieosqQue  Tel: 633 5026 — 259 0055

Este correo y los archivos adjuntos son confidenciales. Su uso exclusive pertenece @ lo persona a quien se
dirige. Cualquier distribucion, reenvio, impresion o copia sin autorizocion queda estrictomente prohibida.

Es necesario contribuir al medio ambiente, por esg imprima si es realmente necesario.
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Anexo 21: Estandar GES

Propuesta:

Teresita Gomez Urrea (gerente: unibosgue.com);

< ‘ QC... Asistente Contable (Asistentecontable @coounibosgue.com);
Enviar
Asunto:
in
Buenas Tardes

Adjunto envio solicitudes de o Tarieta GES

SOLICITUD GES
FECHA NOMBRE CEDULA SALARIO CELULAR CurPo TIPO SOLICITUD ESTADO
29-sep-16 Gomez Rocha Lina 52700472 $ 1.365.000 3222445699 $ 800.000 Cupo Capacidad

Quedo atenta a cualquier comentario.

Graciaos.

N9 Angie Julieth Galindo Cabrera
’ -2 Asistente de Servicios IV C@
‘J Carrera 7A No 130B—37
coouniBosQue Tel: 633 5026 — 259 0055

Este correo y los archivos adjuntos son confidenciales. Su uso exclusivo pertenece a la persona a quien se
dirige. Cualquier distribucion, reenvio, impresién o copia sin autorizacion queda estrictamente prohibida.

Es necesario contribuir al medio ambiente, por eso imprima si es realmente necesario. |

FAVOR REALIZAR TRANSFERENCIA EN:

BANCO DE BOGOTA

CUENTA DE AHORROS N®131-11094-2

Sistema Nacional de Recoudos Comprobante de Pago Universal Individual
Referencia 1: su nimero de Cédula

Le recordamos que Coounibosque reporta & Ja central de informacion financiers Cifin le solictamos mantener sus obligaciones &l dia. Le comunicamos que is obligacion a su cargo presents mors, si persiste el incumplimiento,
esta entidad realizara el reporte negativo ante Ias centrales de informacion, en as cusies permanecers durante el tiempo que indics is ley 1266 de 2008 (ley de habess dats). Recuerde que el sdecuado manejo de su crédito es
su mejor referencia comercial y financiera
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Actual:
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Anexo 22: Programacion de las capacitaciones

e Indicadores:

Capacitacion realizadas)*100

plan de capacitacion

} MEJORA CONTINUA 2016
7‘J MACRO PROCESO: SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS VERSION 01
& PROCESO: PLAN DE CAPACITACION
INDICADOR 1 INDICE Meta Anual %Adm|5|blsed§/|§2tt;mpl|m|ento
Efectividad (# Actividades de capacitacion efectiva/# Actividades de Personal incluido en el 98%

CUMPLIMIENTO ANO 2016

FORMULA:
EFECTIVIDAD DE # Actividades de capacitacion efectivas
LAS
CAPACITACIONES # Actividades de formacion realizadas
RESULTADO:

Espacio para resultado
Ejemplo 98%
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e Programa:

,94 GESTION DE TALENTO HUMANO 2016-2017
i PLAN DE CAPACITACION VERSION 01
’QQ PLAN Y PROGRAMACION DE CAPACITACION
SIGUIMIENTO
FECHA DE RESULTADO/I EFECTIVO OBSERVACIONES
CUMPLIMI  MPACTO IACCIONES A
NETO OBTENIDO Sl NO SEGUIR
Entrega de resultados del proyecto
de grado "Propuesta para el Consejo de Dar a conocer los
j i ! ini i0 . j | I | )
27110/2016 1 m_ej_oramlento de los procgsos admlnls_tramon y 8 Propios Grupo ejecutor del  [resultados del proyecto de No aplica
misionales de la Cooperativa de gerencia proyecto grado y la propuesta de
Trabajadores Unidos el Bosque COOUNIBOSQUE mejoramiento.
COOUNIBOSQUE".
Comunicar el
. funcionamiento del nuevo
Gerencia macro proceso, las
M imi Asil . j | . ' ]
2811012016 9 ac_rg,proceso de Seguimiento y S|sten_te de 9 Propios Grupo ejecutor de necesidades de No aplica
medicion. Gerencia y proyecto . -
L informacion y elementos
Cumplimiento . .
asociados al seguimiento y
medicion de los procesos.
Comunicar la mision,
Divulgacion direccionamiento Grupo ejecutor del |vision, politica, objetivos de Aportes
25/11/2016 2 - ) Funcionarias 12 Propios . L ) individuales y
estratégico de calidad. proyecto o Gerencia |calidad y atributos de
) grupales.
calidad.
Dar a conocer los
. a I
Grupo ejecutor del procesos L?standar Y _a
. importancia de los mismos Grado de
proyecto o Asistente de ara el funcionamiento, conocimiento de
9/12/2016 2 Estandarizacion de procesos. Funcionarias 11 Propios Gerencia y p. L '
. eliminacion de los procesos a su
cumplimiento. .
desperdicios y cargo.
cumplimiento de atributos
de calidad.
Grupo ejecutor del
. Informar los .
Seguimiento y medicién de los proyecto o Asistente de requerimientos para Nivel de
13/01/2017 2 N y Funcionarias 8 Propios Gerencia y d - P conocimientos de
procesos. - materializar los -
cumplimiento. Lo . los indicadores.
indicadores de medicion.
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Capacitacion 3:

Recursos
Actividad Materiales [Humanos |Indirectos
1. Hablar acerca de la importancia de cada
una para el cumplimiento de la misién y la Pliego de
vision. papel.
3) Divulgacion direccionamiento |2. Realizar actividad didactica para que las | Listado con 1 Luz
estratégico de calidad. funcionarias identifiquen los atributos de atributos. Internet
calidad. Impresiones

3. Realizar una charla de la politica.
4. Evaluacion capacitacion.

2. Juego de identificacion de atributos: En la parte central de la mesa, un pliego de papel con la palabra ASOCIADO, a un lado
papeles con diferentes atributos de calidad algunos de ellos no concuerdan con las necesidades de la Cooperativa, cada una

tomara uno de ellos y dira porque cree que es un atributo de calidad exigido por el asociado de COOUNIBOSQUIE, al final se
hara una retroalimentacion y se dara a conocer cuales de ellos realmente eran los correctos.

Evaluaciéon

1) ¢ A qué se compromete la Cooperativa en la politica de calidad?
2) Desde su cargo ¢ Cémo aporta al cumplimiento de la politica de calidad?
3) Desde su cargo ¢ Cémo apoya a sus comparfieros al cumplimiento de la politica de calidad?
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Capacitacion 4:

Recursos
Actividad Materiales |Humanos [Indirectos
1. Que es y para qué sirve un estandar de
L, trabajo. . Luz
4) Estandarizacion de procesos 2. Mostrar los procesos estandarizados. Impresiones 6 Internet

3. Evaluacion Capacitacion.

Las actividades 1y 2 incluyen presentacion en power point.

Evaluacion

Se dara a cada una diagramas de procesos a su cargo o en los cuales intervienen, cada diagrama tendra faltantes es decir
actividades borradas, ellas deberan identificar y ubicar los faltantes.
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Capacitacion 5:

Recursos

Actividad Materiales |[Humanos

Indirectos

1. Charla de la medicién (medicion no

precede al castigo), importancia de la

misma y para qué se utiliza la informacion

recaudada.

5) Seguimiento y medicion de los |2. Demostracion de cada indicador e
procesos. informacion para su recoleccion y meta

inicial.

3. Simulacro de medicién (Actividad

didactica).

4. Evaluacion capacitacion.

Impresiones 8

Luz
Internet

3. Simulacro de medicion: Se haran dos grupos de 4 personas, se les dara informacion de diferente indole incluyendo la
necesaria para el indicador, los participantes deberan tomar tan solo la informacion necesaria para dar un resultado del
indicador y analizar el resultado indicando el grado en el que se alcanzé la meta ademas la importancia del cumplimiento de la

misma para la Cooperativa y para el asociado.

Evaluacion

1) ¢ Cual o cuales son los indicadores en los que usted desde su cargo participa?
2) ¢ Qué informacion necesita recolectar para aportar al indicador?
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Anexo 23: Costos ABC

Salarios

Cargo:

Gerente

Coordinadora de credito y cartera
Asesor comercial

Contadora

Asistente contable

Asistente administrativa
Asistente de tesoreria

Asesor Covenios

Servicios Generales
Comunicaciones

Asistente de credito y cartera
Asistente de gerencia y cumplimiento

VALOR MES ($)

10.782.941,3
2.816.416,0
2.215.722,0
5.464.998,0
2.287.650,9
1.809.723,3
2.287.650,9
1.868.864,9
1.558.771,4
3.224.013,1
1.689.841,8
1.868.864,9

VALORDIA VALORHORA

($)

359.431,4
93.880,5
73.857,4

182.166,6
76.255,0
60.324,1
76.255,0
62.295,5
51.959,0

107.467,1
56.328,1
62.295,5

($)

44.928,9
11.735,1
9.232,2
22.770,8
9.531,9
7.540,5
9.531,9
7.786,9
6.494,9
13.433,4
7.041,0
7.786,9
106.390,6

VALOR
MINUTO ($)

748,8
195,6
153,9
379,5
158,9
125,7
158,9
129,8
108,2
223,9
117,4
129,8
1.773,2
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e Tasa predeterminada

Tasa predeterminada= Costos indirectos 904.983 78,41
base predeterminada 11.541,42

Costos indirectos:

Promedio mensual afio 2016

Telefonia fija e internet 440.075

luz 266.037

Telefonia mavil 198.871

904.983

e Base predeterminada

MACROPROCESOS . .. Tiempo Tiempo total
cantidad de servicios . .
o Estandar del Estandar por
prestados afio 2015
i} proceso proceso

MACROPROCESOS: CREDITO
Tarjetas Ges 922 26,64 24.562,08
Créditos 297 36,29 10.779,32
TOTAL 1.219 63 35.341
MACROPROCESOS: GESTION DE ALIANZA
SEGUROS RCM HOGAR Y VEHICULO 737 27,22 20.061,14
Recreacion y Cultura 1.599 14,08 22.513,92
Servicios exequiales 450 17,82 8.019,00
Servicios médicos 297 25,91 7.695,27
Telefonia movil 216 43,68 9.434,88
TOTAL 3.299 129 67.724
MACROPROCESOS: TRANSFERENCIA SOLIDARIA
Auxilios y beneficios 570 62,16 35.431,49
TOTAL 570 62,16 35.431
TOTAL GENERAL ANO 5.088 138.497
Promedio por MES 424 11.541,42
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e Costos Seguros RCM Hogar, Vehiculoy Vida

Salarios
Asesor Covenios 129,78
Coordinadora de credito y cartera 195,58
3.872,2
Costos Directos
406,8
Tasa predeterminada 78,84
C.I.LF
2.134,4
Tasa predeterminada 78,41
TOTAL
6.413,4

Sistema
de
Costos

basados
en
actividad
es

COSTOS ASIGNADOS A ACTIVIDADES ACTUAL

Proceso: SEGUROS RCM, HOGAR, VEHICULO YVIDA

Actividad Tiempo Medida | Salarios C.D. C.I.F TOTAL
Realizar asesoria 12,10 Min 1.570,4 948,8 2.519,1
Solicitar cotizacion 0,58 Min 75,3 45,5 120,8
Verificar cotizacion 0,62 Min 80,5 48,6 129,1
Enviar al asociado 1,22 Min 158,3 95,7 254,0
Realizar estudio de Crédito 5,16 Min 1.009,2 406,8 404,6 1.820,6
Escanear documentos 0,66 Min 85,7 51,8 137,4
Enviar documento intermediario 0,80 Min 103,8 62,7 166,6
Verificar Péliza 0,61 Min 79,2 47,8 127,0
Enviar a asociado 1,36 Min 176,5 106,6 283,1
Realizar novedades 4,11 Min 533,4 322,3 855,7
Total 27,22 3.872,2 406,8 2.134,4 6.413,4
Tasa predeterminada= Costos directos 78,84 909.946 78,84

base predeterminada 11.541,42

Costos directos: Deceval 230.000
Promedio mensual afio 2016 Trebol SIFONE 679.879
Papeleria autorizacién descuento 67,31
909.946
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e Costos Seguros RCM Hogar, Vehiculo y Vida Mejorado

Salarios

Asesor Covenios

129,78

Coordinadora de credito y cartera

195,58

3.743,7

Costos Directos

406,8
Tasa predeterminada

78,84

C.lLF
2.056,7
Tasa predeterminada

78,41

TOTAL
6.207,3

Sistema
de
Costos

basados
en
actividad
[

COSTOS ASIGNADOS A ACTIVIDADES MEJORADO

Proceso: SEGUROS RCM HOGAR, VEHICULO Y VIDA

Actividad Tiempo Medida | Salarios C.D. C.I.F TOTAL
Realizar asesoria 12,10 Min 1.570,4 948,8 2.519,1
Solicitar cotizacion 0,58 Min 75,3 45,5 120,8
Verificar cotizacion 0,62 Min 80,5 48,6 129,1
Enviar al asociado 1,22 Min 158,3 95,7 254,0
Realizar estudio de crédito 5,16 Min 1.009,2 406,8 404,6 1.820,6
Escanear documentos 0,66 Min 85,7 51,8 137,4
Enviar documento a intermediario 0,80 Min 103,8 62,7 166,6
Verificar poli 0,61 Min 79,2 47,8 127,0
Realizar novedades 4,11 Min 533,4 322,3 855,7
Total 26,23 Min 3.743,7 406,8 2.056,7 6.207,3
Tasa predeterminada= Costos directos 78,841 909.946 78,84
base predeterminada 11.541,42
Costos directos:
Promedio mensual afio 2016 Deceval 230.000
Trebol SIFONE 679.879
Papeleria autorizacion descuento 67,31
909.946
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o Costos Recreacion y cultura

Salarios

Asesor Covenios

129,78

Coordinadora de credito y cartera

195,58

1.811,6

Costos Directos

200,9
Tasa predeterminada

58,91

C.I.F
959,0
Tasa predeterminada

78,41

TOTAL
2.971,5

Sistema
de
Costos

basados
en
actividad
es

COSTOS ASIGNADOS A ACTIVIDADES
Proceso: RECREACION Y CULTURA

Actividad Tiempo Medida [ Salarios | C.D. C.I.LF TOTAL
Realizar asesoria 6,97 Min 904,6 546,5 1.451,1
Recepcionar solicitud 1,64 Min 212,8 128,6 341,4
Realizar estudio de capacidad 3,41 Min 666,9| 200,9 267,4 1.135,2
Entregar boleteria 0,21 Min 27,3 16,5 43,7
Total 12,23 1.811,6| 200,9 959,0 2.971,5
Tasa predeterminada= Costos directos 58,91 679.946 58,91
base predeterminada 11.541,42
Costos directos:
Promedio mensual afio 2016 Trebol SIFONE 679.879
Papeleria autorizacion descuento 67,31
679.946
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Costos Recreacion y cultura Mejorado

Salarios

1.544,8

Asesor Covenios 129,78

Tasa predeterminada

Costos Directos

200,9

58,91

Tasa predeterminada

C.I.F
959,0

78,41

TOTAL
2.704,7

Sistema
de
Costos

basados
en
actividad
es

COSTOS ASIGNADOS A ACTIVIDADES

Proceso: RECREACION Y CULTURA

Actividad Tiempo Medida | Salarios C.D. C.I.F TOTAL
Realizar asesoria 6,97 Min 904,6 546,5 1.451,1
Recepcionar solicitud 1,64 Min 212,8 128,6 341,4
Realizar estudio de capacidad 3,41 Min 400,2 200,9 267,4 868,4
Entregar boleteria 0,21 Min 27,3 16,5 43,7
Total 12,23 1.544,8 200,9 959,0 2.704,7
Tasa predeterminada= Costos directos 58,91 679.946 58,91
base predeterminada 11.541,42
Costos directos: Trebol SIFONE 679.879
Promedio mensual afio 2016 Papeleria autorizacion descuento 67,31
679.946
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o Costos Servicios exequiales

Salarios

Asesor Covenios

129,78

Coordinadora de credito y cartera

195,58

2.539,1

Costos Directos
201,5
Tasa predeterminada

58,91

C.I.F
1.398,1
Tasa predeterminada

78,41

TOTAL
4.138,6

Sistema
de
Costos

basados
en
actividad
es

COSTOS ASIGNADOS A ACTIVIDADES

Proceso: SERVICIOS EXEQUIALES

Actividad Tiempo Medida Salarios C.D. C.I.F TOTAL
Realizar asesoria 7,62 Min 988,9 597,5 1.586,4
Realizar estudio de capacidad 3,42 Min 668,9| 201,5 268,2 1.138,6
Enviar solicitud de ingreso 2,29 Min 297,2 179,6 476,8
Realizar novedad 4,50 Min 584,0 352,9 936,9
Total 17,83 2.539,1| 201,5 1.398,1 4.138,6
Tasa predeterminada= Costos directos 58,91 679.946 58,91
base predeterminada 11.541,42
Costos directos: Trebol SIFONE 679.879
Promedio mensual afio 2016 Papeleria autorizacién descuento 67,31
679.946
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o Costos Servicios exequiales mejorado

Asesor Covenios | 129,78 I
Asi de credito y cartera | 117,35 |
2.319,5
Costos Directos
201,5
Tasa predeterminada 58,92
C.lLF
1.427,1
Tasa predeterminada 78,41
TOTAL
3.948,1

Sistema
de
Costos

basados
en
actividad
es

COSTOS ASIGNADOS A ACTIVIDADES

Proceso: SERVICIOS EXEQUIALES

Actividad Tiempo Medida | Salarios | C.D. C.I.F TOTAL
lizar Asesoria servicios exequiales 7,62 Min 988,9 597,5 1.586,4|
li de capacidad 3,42 Min 401,3| 201,5 268,2 871,0
Enviar solicitud de ingreso 2,29 Min 297,2 179,6 476,8
Realizar novedades 4,50 Min 584,0 352,9 936,9
[Total 1820 | [ 2319,5] 2015 14271  3.9481
Tasa predeterminada= Costos directos 58,92 680.021 58,92

base predeterminada 11.541,42

Trebol SIFONE 679.879
Costos directos: Papeleria autorizacion descuento 67,31
Promedio mensual afio 2016 Papeleria medicion satisfaccion 74,24
680.021
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e Costos Crédito Transitorio

Salarios
Gerente 748,82
Coordinadora de credito y cartera 195,58
Asistente de tesoreria 158,86
Servicios Generales 108,25
5.632,2
Costos Directos
546,2
Tasa predeterminada 58,92
C.I.F
2.673,1
Tasa predeterminada 78,41
TOTAL
8.851,5

Sistema
de
Costos

basados
en
actividad
es

COSTOS ASIGNADOS A ACTIVIDADES
Proceso: CREDITO TRANSITORIO

Actividad Tiempo Medida | Salarios [ C.D. C.I.F TOTAL
Realizar asesoria 3,62 Min 708,0 283,9 991,9|
Realizar estudio de credito 3,90 Min 762,8| 229,8 305,8 1.298,4
Informar monto a prestar 0,30 Min 58,7 23,5 82,2
Dar autorizacion 0,19 Min 37,2 14,9 52,1
Realizar comprobante de egreso 2,95 Min 468,7| 173,8 231,3 873,8|
Ingresar transferencia en el sistema 2,42 Min 384,5| 1426 189,8 716,8|
Revisar transferencia 0,40 Min 299,5 31,4 330,9]
Realizar primera firma 1,53 Min 1.145,7 120,0 1.265,7
Transportar documento 12,54 Min 1.357,4 983,3 2.340,7
Realizar segunda firma 3,66 Min N/A 287,0 287,0
Archivar documentacion 2,58 Min 409,9 202,3 612,2]
Total 34,09 5.632,2| 546,2 2.673,1 8.851,5
Tasa predeterminada= Costos directos 58,92 680.011 58,92

base predeterminada 11.541,42

Costos directos: Trebol SIFONE 679.879
Promedio mensual afio 2016 Papeleria autorizacion descuento 67,31
Papeleria solicitud de transitorio 65,00
680.011
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e  Costos Crédito transitorio mejorado

COSTOS ASIGNADOS A ACTIVIDADES
Proceso: CREDITO TRANSITORIO

Salarios
Gerente 748,82
Coordinadora de credito y cartera 195,58
Asistente de tesoreria 158,86
Actividad Tiempo Medida | Salarios | C.D. C.IL.F TOTAL
Realizar asesoria 3,62 Min 708,0 283,9 991,9
4.507,2 Realizar estudio de credito 3,90 Min 762,8| 229,8 305,8 1.298,4|
Informar monto a prestar 0,30 Min 58,7 23,5 82,2
Sistema Dar autorizacion 0,19 Min 37,2 14,9 52,1
Costos Directos de Realizar comprobante de egreso 2,95 Min 468,7| 173,8 231,3 873,8
546,2 Costos Ingresar transferencia en el si 2,42 Min 384,5| 142,6 189,8 716,8
Tasa predeterminada 58,93 basados Revisar transferencia 0,40 Min 299,5 31,4 330,9
G Realizar primera firma 1,53 Min 1.145,7 120,0 1.265,7
actividad
es
C.I.F
1.854,9
Tasa predeterminada 78,41 Archivar documentacién
Total 23,66 4.507,2] 546,2| 854, 908,
TOTAL
6.908,4
Tasa predeterminada= Costos directos 58,93 680.086 58,93
base predeterminada 11.541,42
Costos directos: Trebol SIFONE 679.879
Promedio mensual afio 2016 Papeleria autorizacion descuento 67,31
Papeleria solicitud de transitorio 65,00
Papeleria medicion satisfaccion 74,24
680.086
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e  Costos Cupo adicional GES

Salarios
Gerente 748,82
Coordinadora de credito y cartera 195,58
3.515,1
Costos Directos
14,1
Tasa predeterminada 58,91
C.I.F
959,0
Tasa predeterminada 78,41
TOTAL
4.488,2

Sistema
de
Costos
basados

en
actividad
es

COSTOS ASIGNADOS A ACTIVIDADES

Proceso: CUPO ADICIONAL GES

Actividad Tiempo Medida Salarios C.D. C.I.F TOTAL

Realizar asesoria 4,51 Min 882,1 353,6 1.235,7
Revisar estado de cuenta 0,93 Min 181,9 72,9 254,8
Realizar estudio de capacidad 3,43 Min 670,9 14,1 269,0 953,9
Realizar informe final del dia 0,22 Min 43,0 17,3 60,3
Revisar solicitud 0,24 Min 179,7 18,8 198,5
Realizar aumento en el sistema 1,79 Min 1.340,4 140,4 1.480,7
Informar al asociado 1,11 Min 217,1 87,0 304,1
Total 12,23 3.515,1 14,1 959,0 4.488,2
Tasa predeterminada= Costos directos 58,91 679.879 58,91

base predeterminada 11.541,42

Costos directos: Trebol SIFONE 679.879
Promedio mensual afio 2016 679.879
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e  Costos Cupo adicional GES mejorado

Salarios
Gerente 748,82
3.289,9

Costos Directos
48,3
Tasa predeterminada 58,91

C.I.F
1.097,0
Tasa predeterminada 78,41

TOTAL
4.435,1

Sistema
[
Costos
basados

en
actividad
es

COSTOS ASIGNADOS A ACTIVIDADES

Proceso: CUPO ADICIONAL GES

Actividad Tiempo Medida | Salarios | C.D. C.I.F TOTAL
Realizar asesoria de cupo adicional 4,51 Min 529,2 353,6 882,9
Revisar estado de cuenta 0,93 Min 109,1 72,9 182,1

Realizar estudio de capacidad

Min

402,5

Realizar aumento en el sistema 1,79 Min 1.340,4 140,4 1.480,7

Informar al asociado 1,11 Min 130,3 87,0 217,3

Total 13,99 3.289,9 48,3 1.097,0 4.435,1

Tasa predeterminada= Costos directos 58,91 679.879 58,91
base predeterminada 11.541,42

Costos directos: Trebol SIFONE 679.879

Promedio mensual afio 2016 679.879
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Anexo 24: Antecedentes asociados a la propuesta

Desarrollo de wun disefio de procesos de servuccion para la
“COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COOPAC AUSTRO
LTDA.”

Maria Auxiliadora Faican Vasquez

Objetivos estratégicos:

o Fomentar la cooperacion econdémica y social entre nuestros socios y para este fin
reciben ahorros, certificados de aportacion y depositos, rubros que permitiran canalizar
créditos y apoyo técnico para el crecimiento y desarrollo de los mismos.

o Promover la cooperacion y solidaridad entre nuestros socios y la de estos con
sus conciudadanos.

o Fomentar la educacion Cooperativista entre nuestros socios y apoyando de esta
manera el desarrollo cooperativo.

o Proporcionar servicios basicos de caracter social a huestros socios.

o Mediante el presente trabajo se documenta la existencia de deficiencias en la

prestacion de los servicios dentro de la cooperativa Coopac Austro Ltda., mediante un
diagnostico se puede observar las anomalias que existen en la entrega del servicio lo
cual indica dos puntos importantes para su andlisis, el cliente externo y el cliente
interno.

o La actividad fundamental de la cooperativa es la entrega de servicios financieros
lo cual con lleva a colocar como eje principal al cliente ya que es el que forma parte
importante en la produccion del servicio y a el personal de la cooperativa pues esta
inicia y finaliza la entrega del servicio.

o La fundamentacion tedrica permite un direccionamiento de los elementos en los
que se basa la propuesta, pues estos intervienen en todos los procesos tanto de manera
interna como externa.

o La propuesta permite que se analicen todos los factores que actlan en la
servuccion, por lo cual se ha demostrado que la calidad en los servicios no se desarrolla
de manera eficiente en los diferentes procesos, para ello se ha propuesto diferentes
estrategias que permitan un desempefio eficaz para poder desenvolverse en el mercado y
entregar servicios de calidad.

o La cooperativa Coopac Austro no cuenta con estrategias enfocada al personal de
contacto es por eso que tanto en la entrega de servicios o en el desarrollo de cada una de
sus actividades surgen falencias, las cuales no permiten la entrega de un servicio de
calidad y desenvolvimiento optimo.

o El personal de contacto de la Cooperativa Coopac Austro Ltda, no son
motivados, capacitados e incentivados por su trabajo, como consecuencia de esto el
personal no pone énfasis en lo importante que es la personificacion con los clientes ya
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que ellos en si son la imagen directa de la cooperativa es mediante ellos que se deberia
dar una comunicacion efectiva y satisfactoria con todos los clientes y futuros clientes.

o La cooperativa Coopac Austro no cuenta con una base de datos que les permita
analizar carteras de clientes ya que esta es una herramienta primordial para fidelizar
clientes, pues por medio de esta se encuentra un camino mas directo para responder a
expectativas y necesidades especificas de los clientes.

o La cooperativa Coopac Austro Ltda., no cuenta con politicas, organigrama,
manuales de funciones y auditorias en cada seccion laboral, lo cual es un inconveniente
para el personal de contacto pues al manejar, dirigir ubicar y direccionar su trabajo,
sufren anomalias entre ellas la falta de coordinacion y comunicacién como resultado
esto con lleva a grandes pérdidas de tiempo y no solo para la empresa, si para los
clientes que la conforman.

o La cooperativa Coopac Austro Ltda., a través de los afios ha desarrollado
servicios similares, pero no mejores ni mas eficaces que la competencia lo cual ha
llevado a que esta empresa se mantenga al margen de incursionar y estudiar nuevos
mercados.

o La cooperativa Coopac Austro Ltda., en si cuenta con capital, infraestructura,
personal, sistemas en su totalidad, todos estos factores importantes le han permitido
seguir en el mercado, pero estos no son utilizados de manera eficiente y en su totalidad,
lo cual ha llevado a la cooperativa a mantenerse en un mismo nivel de mercado por afios
entorpeciendo el surgimiento de la misma.

o Como conclusion se puede decir que la implementacion de las diferentes
estrategias para la entrega de los servicios de la Cooperativa Coopac Austro Ltda. es
totalmente viable pues su aplicacién permitird que esta empresa se desarrolle de manera
eficaz y eficiente en cada uno de los factores que influyen en la produccion de sus
servicios, y como resultado entregar servicios de calidad que cubran las necesidades y
expectativas de todos sus clientes.
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Redisefio de los procesos misionales de la compaifiia Oil And

Coal Company S.A.S

Diana Carolina Arias Flérez y Nicolas David Gil Quijano

Objetivo General: Redisefiar y documentar los procesos misionales de la empresa Oil and

Coal Company S.A.S. Para reducir los sobrecostos de operacion.

Objetivos Especificos:
o Realizar un diagndstico general y operacional de la empresa Oil and Coal
Company S.A.S para determinar las problematicas que afectan el funcionamiento de la
misma.

o Redisefiar los procesos misionales para mitigar riesgos y generar control
operativo en la empresa Oil and Coal Company S.A.S.

o Disefiar un plan de implementacion de los procesos misionales que han sido
redisefiados para proponerlo a Oil and Coal Company S.A.S.

o Proyectar el impacto de lo propuesto en el rendimiento de la empresa mediante
el beneficio-costo.

o Existe un descontrol en la organizacién que afecta directamente todas las areas
de la compaiiia y sus utilidades. Esto se da por falta de secuencia légica en el desarrollo
de las actividades, falta de Informacién precisa que se considera como el riesgo
principal que afecta a una organizacion, asi como el descubrimiento de la necesidad del
cliente y comunicacion interna entre procesos.

o Se determinaron los procesos que agregan valor a la compafiia e inciden de gran
manera en el cumplimiento de la plataforma estratégica. Se dio cumplimiento mediante
herramientas de ingenieria tales como diagrama de flujo, ingenieria de valor, matrices
de decision, factores de éxito, indicadores de gestion, entre otros. Concluyendo que,
para mitigar el riesgo es necesario obtener informacion precisa de lo que se debe
realizar y medir en cada actividad a desarrollar, determinando asi responsables,
insumos, salidas y el paso a paso del desarrollo de los procesos de valor agregado.

o El tiempo promedio es de un mes para implementar los procesos.

o Se determina el costo del trabajo de grado, identificando los recursos necesarios
para el cumplimiento. Concluyendo que, en un escenario probable por cada peso
invertido se beneficia en 5,4 pesos.
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