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1. Introduccion

Debido al mercado globalizado, es vital para toda organizacion satisfacer y en lo posible
superar las expectativas del cliente a partir del uso adecuado de los recursos, y asi, estar a la
vanguardia en el uso de nuevas tecnologias que proporcionen calidad, seguridad y proteccion.
Por esta razon, para muchas empresas cumplir con los requisitos de la Norma Técnica
Colombiana NTC ISO 1901, puede conllevar una tarea significativa, pues la finalidad es
establecer la mejora continua de los procesos de los productos y servicios ofrecidos, desde la

ejecucion de actividades.

La norma ISO 9001 tal y como se conoce ahora, es una norma estandar aplicable a
cualquier organizacidn sin importar su tipo o tamafio, sector al que pertenezca o actividades que
lleve a cabo. Segun Paloma Lopez (2016) “desde su publicacion original en 1987 la norma ha
ido evolucionando segun las necesidades cambiantes de las organizaciones y los mercados” [1].
Por esta razon, ISO hace un seguimiento del estado de las certificaciones en todo el mundo;
paises como China, Italia, Alemania y Japon, puntean el ranking de los paises con mayor niimero
de empresas certificadas, cuyas ventajas se ven reflejadas en la mejora de la gestion y direccion
de la organizacidon en cuanto a la toma de decisiones encaminadas a la consecucion de los

mismos. De la misma manera, el aumento del a productividad supone una revision profunda de
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los cuello de botella, procesos ineficientes, escasez de recursos, personal con insuficientes

competencias, entre otros.

En ese mismo orden de ideas es posible implementar esta investigacién como un proceso
practico de auditoria interna con los requisitos de la norma ISO 9001:2015, cuya edicién
mantienen la aplicabilidad de la norma e incentiva la alineacion con otras normas de sistemas de
gestion elaboradas por la ISO. Dicho contexto, esta centrado en establecer uno objetivos
especificos para cada uno de los procesos de la organizacion, puesto que el Fondo de Empleados
de la Fiscalia de Bucaramanga FONDEFIS no cuenta con un programa estandarizado
relacionado al Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

La formulacion del problema de la investigacion buscar resolver como disefiar un SGC

para el fondo de empleados de la fiscalia que asegure un eficaz desempefio de los procesos y
cumplimiento de los objetivos organizacionales basado en la norma NTC ISO 9001 en su
version 2015. Por esta razon, el objetivo principal del proyecto busca disefiar el sistema de
gestion de la calidad para el Fondo de Empleados de la Fiscalia, mediante la definicion,
documentacién e implementacion de los procesos organizacionales con base en la norma NTC
ISO 9001:2015, para garantizar el cumplimiento de los requisitos de las partes interesadas.
Finalmente, la metodologia a emplear sigue el principio de los sistemas de Gestion de
Calidad mediante la aplicacion del ciclo PHVA, desde una perspectiva mixta, es decir, con
enfoque cualitativo-cuantitativo. De esta manera, se garantizara que cada una de las etapas con

respecto a los procesos e identificacion de mejoras sean Optimas.

En el presente documento se puede visualizar la forma en la que se aplico la metodologia

para el desarrollo de los objetivos propuestos en el proyecto, se comienza con los resultados, en
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este punto se realizo el diagnostico inicial para saber en que estado se encontraba Fondefis
respecto los numerales de la norma, se incluyen los resultados obtenidos en este diagnostico y la
metodologia aplicada para la realizacion de este, se continua con la fase de disefio y planeacion
en la cual se encuentra el disefio de los documentos y procedimientos necesarios para la correcta
implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad, en ellos también se visualiza las
herramientas necesarias para la medicion y evaluacion del mismo.

Se procede a realizar la implementacion, en este punto del proyecto se evidencia las
reuniones y capacitaciones necesarias para la concientizacion y sensibilizacon del personal frente
a la implementacion del SGC, por tltimo se encuentra la medicion y verificacion del sistema,
donde se expone la medicion de los indicadores, las auditorias junto a las actividades necesarias
para la realizacion de estas y los hallazgos obtenidos, para de esta forma realizar las acciones
correctivas pertinentes y procurar una mejora continua al sistema de gestion de la calidad ISO

9001:2015 implementado en Fondefis.
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1. Definicion del Problema

1.1 Descripcion del problema

En la actualidad las organizaciones se enfrentan a un mercado cada vez mas dinamico,
cambiante y competitivo que trae consigo retos y exigencias para la organizacion, y solo aquellas
que respondan de manera oportuna con estrategias sustentables, desarrollaran ventajas
competitivas sostenibles que les permitirdn permanecer vigentes. Por esta razon, las empresas
mas competitivas desarrollan modelos de gestion en sus negocios a través de enfoques
administrativos que orientan de manera practica el que hacer organizacional y permiten de

manera planeada y clara el cumplimiento de sus objetivos.

De la misma manera, el disefio e implementacion del sistema de gestion de la calidad de una
organizacion estan influenciados por: cambios y riesgos del entorno, necesidades y objetivos de
la empresa, productos que ofrece, procesos que emplea y la estructura y el tamafio de la misma
[1]. Por esta razdn, al analizar el panorama nacional y regional, tomando en cuenta las barreras
que afrontan las empresas, asi como el comportamiento de las pymes y organizaciones de todo
tipo, deja mucho que decir ante la ausencia de aplicabilidad de programas modernos que
garanticen la Gestion de Calidad, méas como una carencia cultural, asi como el desconocimiento
de los fundamentos y herramientas que favorezcan la estandarizacion de los procesos capaces de
solucionar el aparente dilema entre la alta calidad de los productos o servicios que ofrecen y la

reduccion de los costes independientes del sector y tamafio de la empresa.
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Cabe resaltar, que la Norma NTC ISO 9001 fue actualizada en septiembre del afo 2015 y
dentro de los cambios se puede percibir de manera considerable el enfoque al riesgo y a las
organizaciones de servicios entre muchos otros, que permiten de manera oportuna que se
considere como una herramienta administrativa que propenda por el cumplimiento de los
objetivos del fondeo de empleados de la Fiscalia teniendo en cuenta los riesgos existentes y

orientandose en cumplir los requisitos de las partes interesadas [1]

Segin el Grupo de Investigacion de Perdurabilidad Empresarial de la Universidad del
Rosario (2007) considera que los problemas que deben enfrentar las empresas colombianas son
muy diversos, sin embargo, la principal dificultad que enfrentan (en su mayoria de tamafio
micro, pequefio y mediano) es su baja capacidad de gestion, la cual se ve reflejada en las
dificultades que tienen para proponerse objetivos de crecimiento y desarrollo, y para gestionar de
manera eficiente sus recursos (humanos, financieros, tecnologicos, etc.) [3]. Por otro lado, al no
ser la documentacion de un SGC basado en la Norma ISO 9001:2015 de caracter obligatorio para
las organizaciones, éstas restan importancia a la necesidad de ejecutar un programa adecuado

como valor agregado en el mercado, dado los costos que conlleva la ejecucion el mismo.

Por su parte, la creacion de fondos para los empleados en Colombia ha venido creciendo
gracias a la necesidad de adquirir créditos con mayor facilidad para vivienda, educacion, salud,
transporte, entre otros, con el fin de mejorar la calidad de vida. De hecho, estas organizaciones se
encuentran en un escenario altamente competitivo debido a que existen otros grupos
empresariales enfocados a satisfacer las mismas necesidades con altos volimenes de operacion

lo cual les permite un mayor poder de negociacion y se traduce en tarifas mas econdmicas para
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sus clientes. No obstante, los procesos de disefio, implementacion y certificacion sobre las
normas de gestion de calidad han sido pasados por alto en muchos de estas organizaciones.

Para el caso del fondo de empleados de la fiscalia FONDEFIS, no se tienen objetivos
especificos definidos que permitan identificar con claridad cada una de las actividades de los
procesos, por tal razon, no existe una documentacion sobre gestion de calidad que aspire a la
mejora continua de cada uno de los servicios que presta FONDEFIS. De igual manera, el fondo
no realiza auditorias que permitan el seguimiento y control de las actividades que se llevan a
cabo en la organizacion. Las principales consecuencias de estos aspectos es que ante la no
capacidad de gestion de FONDEFIS, no se promueven la mejora continua del desempefio y
facilite competir con otras empresas del mercado.

Asimismo los empleados FONDEFIS declaran no tener claro los procedimientos requeridos
en los sistemas de gestion, especialmente en el manejo de la documentacion exigida por la norma
de gestion de calidad ISO: 2015. De hecho, se observa una falta de homologacién sobre las
metodologias implementadas debido a que muchas de las actividades que realizan no se
complementan; ademds de falta de compromiso, segin éstos, por el disefio de procesos
engorrosos a la hora de tratar de certificarse. Este sin duda ha sido uno de los principales
obstaculos para el desarrollo eficiente de las labores exigidas.

Finalmente, la dimension sobre la falta de gestion para FONDEFIS se ve reflejada en sus
cifras. Segiin un informe del fondo de empleados de la fiscalia a 31 de Diciembre de 2015,
aunque el balance financiero esta respaldado con un activo de mas de ocho mil seiscientos
cuarenta y seis mil millones de pesos como se muestra en la figura 1, no hay registros de

auditorias sobre el rendimiento social del mismo o indicadores sobre el nivel de satisfaccion del
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cliente. A su vez, la falta de compromiso de los altos ejecutivos se ve reflejada en el alto indice

de inasistencias a las reuniones de la junta directiva como se observa en la tabla 1.
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Figura 1. Activos de FONDEFIS a 31 de Diciembre de 2015 Adaptado de (FONDEFIS, 2016)

[4]
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Tabla 1.

Asistencia Reuniones Junta Directiva FONDEFIS 2015-2016

REUNIONES ORDINARIAS Y EXTRAORDINARIAS 2015-2016 ASISTENCIA

NOMBRE VOCAL | 1| 2|3 ]|4[5]6]|7[8]9]10[11]12|13[14[15]|16/(17]18 ;
A T

slofo|n|N|N Flu !
Alale|lc|lcfo]lo]o]|pD £E]s f 0
mm]a sfslelefefr|rfvfv]v|ife|[e|EfR|le]|T
A A B M M u u 0 0 T u U 1 1 I C N R Z 5 N A

c

R R R A A N L S S I B B E E E 1 E E 1 1 '
alz oy elr]r|m|m]m]elr|r]alr|aAll

0 0 L 0 0 0 0 0 0 M E 3 B B B M 0 0 S |0 S
JAVIER ZARAZA RAMIREZ PRINCIPAL | X | X X X|X RIR|RIR|R|R|RIG6|7] 5|18
ELGA LILIANA DURAN ARCINIEGAS | PRINCIPAL | X | X | X | X | x| x| x| x| x [ x[x[x [ x| x| x| x|x|x]o]o]18]18
LAURA ISABEL GOMEZ PLATA PRINCIPAL | X | X | X XX X[X]X X X[X X|X|X|4]o]4f18
JUAN LUIS PARRA MALDONADO | PRINCIPAL | X | X | X XXX fxpx | xfxfix|xfxjx X[3]0]15]118
SILVIA BIBIANA PEDRAZATORRES | PRINCIPAL | X | X | X | X | X X X | X X[ X | X|X|X]5]0f13]18
HENRY JESUS ARDILA PLATA PRINCIPAL X X X| X X|X|X|[X X{9]0f 9]18
FABIO CALDERON MARTINEZ PRINCIPAL | X | x | X | X [ x| X | x[X X X[ X[ XXX X|[X]|X]1]0o]17]18
JOSE FERNANDEZ BAUTISTA SUPLENTE | X | X [ X | X XX X[ X[X X 8/0] 1018
LUIS FRANCISCO RUEDA CELIS SUPLENTE | X | X [ X [ X [ X | X | X[ X[ X[X]|X]X]|X X[ X|X[X]1]of17]18
ERVIN HERNANDO GRAVINO A. SUPLENTE | X | X | X [ X [ X | X | X X X[ X[X X X|X]4]0]14]18
ANTONIO MARIA GARCIA PADILLA | SUPLENTE | X | X | X | X | X XXX x[x| x| x{x|xj4afjol1af8
MARTHA OMAIRA GOMEZ PEREZ | SUPLENTE | X | X X XX X[ X[X X X[X|X|X|[X]4]0f14)18
JEANNETHE MOYANO VARGAS SUPLENTE | X [ X X X| X X X[ X 10]0f 8 )18
FLORINDA GOMEZ VILLAMIZAR SUPLENTE X| X | Xx[X X[ XXX X[ X]X]X[X]|X]4[0]14]18

asistencis| X |
ausenans |
RETIRO

Fuente: (FONDEFIS, 2016)

1.1.1 Formulacion del problema.

(Como disefiar un SGC para el fondo de empleados de la fiscalia que asegure un eficaz
desempefio de los procesos y cumplimiento de los objetivos organizacionales basado en la

norma NTC ISO 9001 en su version 2015?
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2 Justificacion

Siendo el fondo de empleados del a fiscalia FONDEFIS un organismo sin &nimo de lucro,
de actividad maultiple con un total de 1387 asociados y patrimonio social variable e ilimitado, que
desde su creacion se ha esforzado por ofrecer productos y servicios relacionados con
modalidades de ahorro, crédito, auxilios de educacion, hogar y recreacion, a los funcionarios de
la fiscalia de Bucaramanga, es de vital importancia implementar un sistema de gestion de
calidad (SGC) que permita hacer control y trazabilidad de todos los procesos para minimizar los
riesgos, aumentar los indices de satisfaccion, y sobre todo, lograr mantener y aumentar el
nimero de afiliados.

Por esta razon, llevar a cabo este estudio como una guia para orientar a la junta directiva
del fondo sobre el disefio, documentacion e implementacion de la quinta version del Sistema de
Gestion de Calidad (SGC) ISO 9001:2015, facilitaria y agilizaria la comprension sobre la
actualizacion de la norma, dada las ventajas competitivas que involucra demostrar su
preocupacion por mantener los estdndares de calidad bajo la exigencia y necesidades de sus
afiliados. Ademas, reduciria los riesgos de ejecucion al implantar la norma, pues se disminuiria
el tiempo de interpretacion de la misma. Por otro lado, llevar a cabo estudios como estos, facilita
a las organizaciones mejorar la imagen de su empresa, teniendo en cuenta la organizacion y su
ambito de actividad, en este caso, desde el punto de vista de sus asociados, sus servicios,

proveedores, socios, entre otros.
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Esta garantizado a nivel mundial que implementar este tipo de normas internacionales,
genera un refuerzo de la confianza entre los actuales y los clientes potenciales, segin la
capacidad de la empresa para suministrar en forma constante los productos y/o servicios
ofrecidos. De hecho, la empresa tiende a asegurar de la fidelidad de los clientes a través de la

reiteracion de negocios y referencia o recomendacion de la empresa.

3  Objetivos

3.1 Objetivo General

Disenar el sistema de gestion de la calidad para el Fondo de Empleados de la Fiscalia,
mediante la definicion, documentacidon e implementacion de los procesos organizacionales con
base en la norma NTC ISO 9001:2015, para garantizar el cumplimiento de los requisitos de las

partes interesadas.

3.1.1 Objetivos Especificos

* Realizar un diagnéstico segun los requisitos exigidos por la norma NTC ISO 9001:2015

mediante listas de chequeo que permitan conocer la situacion actual de la empresa

* Disefiar la planificacion del sistema de gestion de la calidad del fondo de empleados de
la Fiscalia mediante la definicién de procedimientos, instructivos, listas de chequeo,
manuales, politicas y formatos que permitan asegurar y mantener el sistema de gestion de

calidad con base en la NTC ISO 9001:2015.
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Documentar los procesos desarrollados por el fondo de empleados de la fiscalia por
medio de la recopilacion y revision de la informacidn existente que permita establecer las
mejoras y elaboracion de los nuevos documentos que garanticen el cumplimiento de los

requisitos den la NTC ISO 9001:2015.

Implementar el SGC en el Fondo de Empleados de la Fiscalia estandarizando los

procesos desarrollados por la organizacion.

Verificar la implementacion del SGC mediante una auditoria interna para establecer las

acciones de mejora
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4 Marco Referencial

4.2 Marco conceptual

Para poner en contexto este proyecto se considera necesaria la comprension de los siguientes
conceptos de la norma especificos de la norma NTC ISO 9001:2015. Adicionalmente se tiene en
cuenta los conceptos referidos en la Guia Técnica Colombia GTC 192 Modelo de sistema de

gestion para cooperativas y fondos de empleados.

1. Acciones correctivas: Acciones para eliminar la causa de una no conformidad y evitar
que vuelva a ocurrir [1]

2. Acciones preventivas: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial u otra situacion potencial no deseada. [1]

3. Alta direccion: se define como un grupo de personas que dirige y controla una
organizacion al mas alto nivel, para el proyecto la alta direccion la compone la Junta
directiva del fondo de empleados de la Fiscalia. [1]

4. Auditoria: Proceso sistematico independiente y documentado para obtener evidencias
objetivas y evaluarles de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se

cumplen los criterios de auditorias. [1]
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10.

11.

Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a proporcionar
confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad, el aseguramiento de la calidad
se realizard mediante los controles definidos para los procesos y la realizacion del
proceso de auditoria. [1]

Asociacion: Organizacion formada por organizaciones o personas miembros, en el
contexto del proyecto se tomard al Fondo de empleados de la fiscalia como la
organizacion.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple
con los requisitos. [1]

Capital social: Aportaciones ya sean econémicas, materiales o de trabajo, dadas por los
asociados de una cooperativa, las cuales forman su patrimonio, independientemente de
que estén pagadas o no, para el proyecto el capital social se tomara como cada uno de los
aportes de los asociados de Fondefis.

Cliente: Persona u organizacién que podria recibir o que recibe un producto o un servicio
destinado a esa persona u organizacion o requerido por ella, para el fondo de empleados
de la fiscalia se considera como cliente cada una de las personas asociadas al mismo. [1]
Competencia: Capacidad para aplicar conocimientos y habilidades con el fin de lograr
los resultados previstos, para Fondefis se tomara la competencia como uno de los
elementos de los perfiles de cargo cuando se analice la estructura de la organizacion. [1]
Contexto de la organizacion: Combinacion de cuestiones internas y externas que
pueden tener un afecto en el enfoque de la organizacion para el desarrollo y logros de sus
objetivos, para el desarrollo de este trabajo se tomara como contexto organizacional el

marco normativo del cooperativismo en Colombia, el marco politico referente al poder
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12.

13.

14.

15.

16.

judicial colombiano, la cultura organizacional y la historia que tiene el fondo de
empleados desde su creacion. [1]

Control de la calidad: Parte de la gestion de calidad orientada al cumplimiento de los
requisitos de la calidad, para este apartado se definira por cada uno de los procesos los
controles basados en los riesgos identificados para cada uno de los mismos. [1]
Cooperativa: Empresa asociativa sin animo de lucro, en la cual los asociados o los
usuarios, segun el caso, son simultaneamente los aportantes y los gestores de la empresa,
con el objetivo de producir, distribuir conjunta y eficientemente bienes o servicios para
satisfacer las necesidades de sus asociados y de la comunidad en general, la cooperativa
bajo la cual se desarrolla el proyecto es el Fondefis. [2]

Cooperativas de trabajo asociado (CTA): Organizaciones sin animo de lucro
pertenecientes al sector solidario de la economia; asocian personas naturales que
simultdneamente son gestoras, contribuyen econdmicamente a la cooperativa y son
aportantes directas de su capacidad de trabajo para el desarrollo de actividades
econdmicas, profesionales o intelectuales, con el fin de producir en comun bienes,
ejecutar obras o prestar servicios para satisfacer las necesidades de sus asociados y de la
comunidad en general, para el desarrollo del proyecto la cooperativa de trabajo asociado
sera el fondo de empleados de la fiscalia Fondefis. [2]

Correccion: Accion para eliminar una no conformidad detectada. [1]

Directivos: Grupo de personas que conforman los organismos de administracion de una
cooperativa; estan conformados por la Asamblea General, bien sea de asociados o

delegados de conformidad con la legislacion vigente, el Consejo de Administracion y el
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17.

18.

19.

20.

21.

22,

gerente, para el proyecto los directivos de la organizacidon estardn compuestos por la
Junta directiva de Fondefis. [2]

Diseiio y desarrollo: Conjunto de procesos que transforman los requisitos para un objeto
en requisitos mas detallados para este objeto, se determinara la necesidad de incluir en el
alcance el requisito de disefio y desarrollo de acuerdo al andlisis del contexto de la
organizacion. [1]

Eficacia: Grado en el que se realiza actividades planificadas y se logran los resultados
planificados. [1]

Eficiencia: Relacion entre los resultados alcanzados y los recursos utilizados. [1]

Fondo de Empleados: son empresas asociativas de derecho privado sin animo de lucro,
constituidas por trabajadores dependientes, subordinados o asalariados de instituciones o
empresas publicas o privadas, con la caracteristica de designar sus excedentes a la
prestacion de servicios de caracter social y al crecimiento de sus reservas y fondos [12]
Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizaciéon, son las
actividades que se propondran para llevar a cabo la planeacion, ejecucion y control de los
procesos de Fondefis. [1]

Gestion social: Proceso completo de acciones y toma de decisiones que hay que recorrer,
desde el abordaje de un problema, su estudio y su comprension, hasta el disefio y la
operacion de propuestas en la realidad. Proceso que implica un aprendizaje conjunto y
continuo para los grupos sociales, que les permite incidir en los procesos de la toma de
decisiones dentro de la dimension politica. Por esta razdn, el adjetivo social califica a la
gestion. Se aclara con esto, que este concepto de gestion no se limita a la gestion

administrativa. [2]
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23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

Mejora continua: Actividad recurrente para mejorar el desempeiio, para el desarrollo del
proyecto se concibe como una finalidad de la implementacion del sistema de gestion de la
calidad. [1]

Mision: Proposito de la existencia de la organizacion tal como lo expresa la alta
direccion. [1]

No conformidad: Incumplimiento de un requisito. [1]

Objetivo: Resultado a lograr. [1]

Partes interesadas: Personas u organizacion que pueden afectar, verse afectadas o
percibirse como afectadas por una decision o actividad, para el fondo de empleados de la
fiscalia se tiene identificado inicialmente a los asociados, la fiscalia general de la nacion,
Cuerpo Técnico de la Investigacion, Fiscales y los demés que se identifiquen en el
desarrollo del proyecto. [1]

Plan de auditoria: Descripcion de las actividades y los detalles acordados de una
auditoria, se identificard y documentara un plan de auditoria que contiene las fechas
especificas, los horarios, los auditores, las locaciones y los criterios bajo los cuales se
realizara la auditoria. [1]

Planeacion estratégica: Conjunto de acciones que debe organizar la cooperativa de
manera tal que permitan alcanzar las metas que se ha propuesto a corto, mediano y largo
plazo. El proceso de planeacion estratégica es dindmico y por ende susceptible de ajustes
de acuerdo con las necesidades de la cooperativa. [2]

Planificacion de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a establecer los
objetos de la calidad y la especificacion de los procesos operativos necesarios y los

recursos relacionados para lograr los objetivos de la calidad, la planificacion de la calidad
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31.

32.

33.

34.

3s.

36.

de los procesos y los servicios de Fondefis se realizara mediante la definicion de la
politica de calidad y sus objetivos y la definicion y documentacion de los procesos con
los objetivos y sus indicadores. [1]

Politica: Aspiracion de aquello que una organizacion como las expresa formalmente su
alta direccion, dentro del proyecto de definiran politicas para el Sistema de gestion de la
calidad en la cual se destaca como principal la politica de gestion de la calidad. [1]
Principio: Lineamiento por medio del cual las cooperativas ponen en practica sus
valores. [2]

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactien, que
utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto, para el proyecto se realizara
la identificacion y definicién de cada uno de los procesos mediante mapa de procesos y
caracterizaciones. [1]

Procedimiento: Forma especifica de llevar a cabo una actividad o un proceso, para el
desarrollo del proyecto se identificaran y documentaran los procesos mas importantes de
cara a la relevancia que se tengan de cara al cumplimiento de los requisitos de las partes
interesadas. [1].

Producto: Salida de una organizacion que puede producirse sin que se lleve a cabo
ninguna transaccioén entre la organizacion y el cliente, para Fondefis los productos se
denotan como servicios. [1]

Programa de la auditora: Conjunto de una o mas auditoras planificados para un periodo
de tiempo determinado y dirigidas hacia un propoésito especifico, una vez se identifiquen
los procesos de la organizacion, se definird anualmente un programa de auditoria, el cual

relaciona los tiempos y los procesos por periodo a auditar. [1]
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37.

38.

39.

40.

41.

42,

43.

Promocion: Uno de los instrumentos fundamentales del mercadeo con el que la
cooperativa pretende transmitir las cualidades de su producto a sus asociados, para que
estos se vean impulsados a adquirirlos, por tanto, consiste en un mecanismo de
transmision de informacion. [2]

Proveedor: Organizacion que proporciona un producto un servicio, para Fondefis son
todas aquellas personas naturales o juridicas que prestan servicios o abastecen de
productos a Fondefis. [1]

Requisitos: Necesidades o expectativas establecidas generalmente implicita u
obligatoria, los requisitos que se identificaran para el proyecto estin enmarcados en el
cumplimiento de los requisitos legales, de la norma NTC ISO 9001, del cliente y los que
se establezcan para el Sistema de gestion de la calidad disefiado. [1]

Requisitos legales: Requisitos obligatorios especificados por un organismo legislativo,
para el proyecto son los requisitos legales generales que le aplican a cualquier
organizacion en Colombia mas aquellos que estan definidos para el sector cooperativo.
[1]

Riesgo: Efecto de la incertidumbre, se tomaran como riesgos cada uno de los posibles
eventos futuros que podran afectar el cumplimiento de los objetivos definidos para los
procesos. [1]

Satisfaccion: Percepcion del cliente sobre el grado sean cumplido las expectativas de los
clientes. [1]

Servicio: Salida de una organizacion con al menos una actividad, necesariamente llevada
a cabo entre la organizacion y el cliente, para Fondefis los productos son todos aquellos

servicios que se encuentran definidos en su portafolio orientados para los asociados. [1]
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44.

4s.

46.

47.

48.

Servicio al cliente: Interacciones de la organizacion con el cliente a lo largo del ciclo de
vida de un producto o un servicio, se identificarda para Fondefis cada una de las
interacciones que se tienen con el cliente. [1]

Sistemas de gestion: Conjunto de elementos de una organizacién interrelacionadas o que
interactiien para establecer politicas objetos y procesos para lograr estos objetivos, para el
Fondefis es el entregable final en documentacion que resultard como desarrollo del
proyecto. [1]

Trazabilidad: Capacidad para seguir el historico, la aplicacion o la localizacion de un
objeto. [1]

Valores cooperativos: Cualidades de las cooperativas que buscan el bien comun de un
grupo de personas que se asocian y se organizan en una empresa para el alcance de un
objetivo. Los valores cooperativos son aplicados por cada cooperativa, dependiendo de su
objeto social, basados en los principios universales del Cooperativismo. [2]

Vision: Aspiracion de aquello que una organizacion queria llegar a ser tal como lo

expresa la alta direccion. [1]

4.2 Marco teorico

4.2.1 ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion)

La ISO es reconocida como una federacion mundial de organismos nacionales de

normalizacién, cuyo trabajo esta fundamentado en la preparacion y promocion de las normas

técnicas internacionales de fabricacion, comercio y comunicacion para todas las ramas
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industriales, incluida la agricultura, construccion, ingenieria mecanica, fabricacion, distribucion,
transporte, dispositivos médicos, tecnologias de la informacion y la comunicacion, medio
ambiente, energia, gestion de la calidad, evaluacion de la conformidad y los servicios [5]. Esta
compuesta por representantes de los organismos de normalizacion (ON) con sede principal en
Ginebra (Suiza), con una red de mas de 163 paises industrializados, cuyo propdsito es facilitar y

brindar beneficios, bajo un dptimo uso de los recursos.

Esta labor es llevada a cabo por el aporte de expertos provenientes de los sectores
industriales, técnicos y empresariales que han solicitado las normas, y que posteriormente las
ponen en uso. Normalmente, los expertos fusionan sus conocimientos con agencias

gubernamentales, laboratorios de ensayos, asociaciones de consumidores y la academia [6].

Por ultimo, existen otras organizaciones que elaboran normas (SDO, Standards
Developing Organizations) que tienen importancia y relevancia mundial. No obstante, ISO
realiza constantemente esfuerzos para colaborar con estas organizaciones a través de acuerdos
como el Instituto de Ingenieros Eléctricos y Electronicos (IEEE) en las areas de informatica de la

salud (e-salud) y tecnologias de informacion y comunicacion.

4.2.3 Las norma ISO 9001:2015

Dado que la gestion de calidad con base en ISO 9000 es genérico por naturaleza y
aplicable a todas las empresas, con un uso sencillo y lenguaje claro y de facil comprension, el
enfoque basado en procesos asegura que los sistemas de gestion estén documentados e
implementados, en el cual las PYMES demuestren compromiso de la alta direccion hacia el
sistema. De hecho, resulta més facil en un PYME asegurar una comunicacion interna eficaz, una

mejor utilizacion de los recursos, con una mayor comprension de las funciones y
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responsabilidades por parte del personal. Sin embargo, a diferencia de las empresas grandes, las
PYMES normalmente no cuentan con el conocimiento y experiencia adecuados, o pueden tener
limitaciones para realizar los procesos de manera autdbnoma, por esta razon, las ultimas versiones
de la ISO, son flexibles en sugerir a las empresas contratar cualquier proceso de SGC, siempre y

cuando la empresa tenga el control sobre estos [7].

De igual manera, la nueva version de la ISO 9001:2015 existe una particular integracion
con otros sistemas de gestion, de manera que pueda proporcionar un enfoque integrado de la
gestion organizacional, ademas de reflejar entornos cada vez mas complejos en los que operan
las organizaciones [8]. La implantacion de dicha normas se basa en la figura 3 donde se muestra
como las clausulas de la nueva estructura de alto nivel, también puede ser aplicado al ciclo

Planificar —Hacer- Verificar — Actuar (PHVA).

ACTUAR PLANIFICAR

5.Liderazqo

. Planificaci
4 Contexto de la 6. Planificacion
organizacién

9 Evaluacion del
desempeiio

VERIFICAR

10.Mejora

HACER

8.0peracion

Figura 2. Estructura PHV A para la ISO 9001:2015 Adaptado de (BSI Group, 2016)

Entre las principales caracteristicas de la version actualizada ISO: 2015, se analiza el

contexto de la organizacidn en el que “se establece para el SGC cuestiones internas o externas
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que tienen un impacto en la que la organizacion hace, o que podrian afectar a su capacidad para
lograr el resultado previsto de su sistema de gestion” [8]. Basicamente, se sefiala que el término
cuestion hace referencia no s6lo a los problemas, sino a asuntos para dirigir el sistema de gestion,
entre estos, el aseguramiento de mercado que la misma organizacidén pueda establecer. Por otro
lado, la nueva version esta enfocada cien por ciento a la alta direccion bajo la demostracion de
liderazgo y compromiso. De hecho, la alta direccion tiene ahora una mayor implicacioén en los
procesos de organizacion y la politica de objetivos planteados, pues estos deben ser
completamente compatibles. Todo lo anterior, fortalece el concepto de gestion debido a que se

debera asignar responsabilidades especificas.

En cuanto a la planificacion, se trabaja en la manera de hacer frente a las acciones
preventivas, que va desde la evaluacion de riesgos hasta el tratamiento de los mismos. De
acuerdo a la literatura consultada para este aspecto, “la organizacion debera planificar las
acciones para tratar los riesgos y oportunidades, la manera de integrar e implementar las acciones

en sus procesos y evaluar la eficacia de estas acciones” [8].

Finalmente, en la version 2015 busca el Apoyo desde la competencia, toma de
conciencia y comunicacion, la Operacion para los planes y procesos que permiten a la
organizacion cumplir los requisitos del cliente y el disefio de productos y servicios. Asi mismo la
Evaluacion del Desemperio a partir de la ejecucion de auditorias con intervalos planificados que
aseguren la eficacia de las mismas y las acciones de Mejora con el manejo de acciones
preventivas. En resumen, los principales cambios estan dados en la terminologia entre ISO

9001:2008 € ISO 9001:2015 como se muestra en la tabla 2.

Tabla 2.
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Las principales diferencias en la terminologia entre 1SO

1SO 9001:2008 1SO 9001:2015
Productos Productos y servicios
Exclusiones Termino no utilizado (ver Anexo 4

para aclaraciones de aplicabilidad)

Documentacién, registros Informacién documentada

Ambiente de trabajo Ambiente para la operacién de los procesos
Producto comprado Productos y servicios suministrados externamente
Suministrador Proveedor externo

Fuente: (BSI Group, 2016)

4.2.2 Familia de normas ISO 9000

La organizacion ISO dispone de normas colectivas estructuradas para que asistan a las
empresas de todo tipo y tamafio en la implementacion, operacion y mantenimiento de los
sistemas de gestion de calidad. Este grupo de normas asisten a las empresas de todo tipo de
tamafio, en la implementacion, operaciéon y mantenimiento de los sistemas de gestion de calidad

acorde con su respectivo negocio.

Es asi como ISO en 1979 crea el “British Standards Technical Committee 176 (TC 176)
para establecer principios genéricos de calidad para la creacion de una norma internacional
minima para que las empresas manufactureras establecieran métodos de control de calidad” [7];
esta no solo incluiria el control de calidad, sino también mantener la uniformidad y el caracter

predecible de la misa.

Esto surge porque los consumidores actuales necesitan sentirse seguros de que los
productos o servicios adquiridos, es decir que les ofrezcan garantia de calidad y confiabilidad.

Por esta razén, 20 paises con participacion activa y 10 paises observadores adicionales se
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reunieron y crearon una serie de normas de administracion de sistemas de calidad denominada

ISO 9000 publicadas por primera vez en 1987.

La proliferacion de la norma fue tal que se convirti6 en la més conocida y difundida a
nivel mundial, vendiendo mas copias de esta norma que de cualquier otra. De manera voluntaria,
alrededor de 80 paises adoptaron la norma como nacional, cuyas ventajas se vieron reflejadas en
la agilidad de gestion, ahorro de los recursos utilizados y menor tiempo para responder a

emergencias [7].

La serie ISO 9000 consta de cuatro normas bésicas respaldadas por otros documentos
como se observa en la figura 1. La primera de esta la ISO 9000:2015 describe los conceptos de
un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) y define los términos fundamentales usados en la
familia ISO 9000. La segunda, ISO 9001:2015 especifica los requisitos de un SGC con el cual
una organizacion busca evaluar y demostrar su capacidad para suministrar productos que
cumplan con los requisitos de los clientes. Por otro lado, la ISO 9004:2009, proporciona
orientacion para la mejora continua y se puede usar para mejorar el desempefio de una empresa,
mientras que la ISO 19011:2015 brinda orientacioén sobre la relacion de auditorias de SGC o
ambientales. Todas estas normas forman un conjunto coherente de SGC que facilitan la mutua

compresion en el comercio nacional e internacional.
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~

+ISO 9000:2015 Quality managment systems - Fundamentals and vocabulary (Sistema de
Gestion de la Calidad -Fundamentos y vocabulario)

*ISO 9001:2015 Quality management systems - Requirements (Sistemasde Gestion de la
Calidad - Requisitos)

J

N
*ISO 9004:2009 Quality management systems - Guidelines for performance
improvements (Sistemas de Gestion de la Calidad - Directrices para la mejora del

desempefio
pefio) )

~

+ISO 19011:2011 Gudlines on quality and/or environmental management systems auditing
(Directrices sobre auditorias de sistemas de gestion e calidad y/o ambiental)

J

Figura 3. Normas basicas de la serie ISO 9000 adaptado de (Carro & Gonzélez, 2016)

4.2.4 Principios de Gestion de Calidad

Para conducir u operar una organizacion en forma exitosa, se requiere controlar de
manera sistematica la implementacion y mantenimiento de los sistemas de gestion.
Generalmente, un sistema de gestion esta establecido en cuatro etapas, pues en la medida en que
el ciclo se repita como se observo en la figura 3, se obtiene una mejora del proceso denominado
Mejora Continua. No obstante, la gestion de calidad es concebida a nivel empresarial como una
de las disciplinas de gestion mas trascendentales, que desde la alta direccion abogan por
gestionar los procesos relacionados con el desempeno. Los principios fundamentales base de la

familia de las normas ISO 9000 se encuentran los siguientes:
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1. Enfoque al cliente: Esto basicamente indica que ninguna organizacion puede
existir sin sus clientes, por tal motivo, las empresas deberan comprender las
necesidades actuales y futuras de los clientes a modo de satisfacer sus requisitos y
esforzarse en exceder las expectativas [9].

2. Liderazgo: desde la alta gerencia se establece el grupo de individuos que
conforman la unidad de proposito y orientacion de la organizacion. Asi se podra
crear y mantener un ambiente interno y externo, de tal manera que puedan llegar a
involucrarse totalmente en el cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

3. Participacion del Personal: basicamente el personal es la esencia de una
organizacion y su total compromiso posibilidad que sus habilidades potencien la
forma en como se ofrecen los servicios y/o productos.

4. Enfoque basado en procesos: cuando las actividades y los recursos son
gestionados eficientemente como un proceso, se obtienen resultados deseados.

5. Enfoque de sistema para la gestion: este principio busca identificar, entender y
gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, de manera que
contribuya a la eficacia y eficiencia de la organizacion.

6. Mejora Continua: este principio indica que la mejora del desempeiio global de la
organizacion debe ser objetiva y permanente.

7. Enfoque basado en hecho para la toma de decision: las decisiones eficaces se
basan en el anélisis de los datos y la informacion [9].

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: este principio indica que
la organizacion y sus proveedores son interdependientes, es decir, deben mantener

una relacion cordial que beneficia la capacidad de ambos como valor agregado.
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4.2.5 Enfoque basado en procesos de sistemas de gestion de la calidad

La gestion de calidad debe incluir procesos para lograr calidad y resaltar la interaccion
entre ellos. Es asi como la alta gerencia debe asumir las responsabilidades de liderazgo y
suministrar los recursos necesarios de manera que los clientes obtengan los resultados deseados.

Por esta razon, ese necesario contar con procesos definidos como se observa en la figura 4,

MEJORA CONTINUA
DEL SISTEMA

REQUISITOS
DEL
CLIENTE
HINHITO
T4a
NOIDOVASILVS

PRODUCTO
O SERVICIO

Figura 4. Enfoque de procesos utilizado en la norma ISO 9001:2015 adaptado de (Carro &

Gonzalez, 2016)

Desde este contexto, implementar un sistema de gestion de calidad comprende etapas

como:

1. Determinar las necesidades y expectativas de clientes y partes interesadas
2. Establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacion
3. Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de los

objetivos de la calidad
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4. Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los objetivos
5. Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso

6. Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada proceso

Es asi como una organizacion que adopte el enfoque anterior, genera confianza en la
capacidad en que va ejecutando los procesos, puesto que genera calidad en sus productos y/o

servicios; automaticamente surge el efecto de satisfaccion a los clientes y las partes interesadas.

4.2.6 Objeto y campo de aplicacion

La norma ISO 9000 estd enfocada a organizaciones que buscan ventajas por medio de la
implementacioén de un sistema de gestion de calidad, o confianza en sus proveedores, dado que
cumplen para estos ultimos los requisitos establecidos. De igual manera, el campo de aplicacion
satisface aquellos interesados en el entendimiento mutuo de la terminologia técnica en gestion de
calidad, o todos aquellos que perteneciendo o no a la organizacion, evaluan o auditan el SGC
para determinar los indices de cumplimiento con respecto a la ISO 9001 (por ejemplo: auditores,
entes reguladores, organismos de certificacion/registro) [9]. Finalmente, el campo de aplicacion

se extiende a aquellos que disefian normas relacionadas, afines o complementarias.

4.2.7 Beneficios de la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad

La implementacion de un SGC se concentra en establecer prioridades para facilitar la

planificacion, control, mejoras, entre otros como se muestra en la figura 5.
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> Identifica prioridades, objetivos y metas de la organizacion

> Facilita la planificacion, control, correccion y seguimiento de las actividades

> Mejora las relaciones clientes y usuarios

El personal trabaja con procesos previamente definidos, actividades especificas
y controles establecidos

> Interrelaciona procesos

> Asegura las comptencias del personal

> Toma conciencia del personal para adquirir comportamientos con el cliente

Figura 5. Beneficios del Sistema de Gestion de Calidad adaptado de (Garcia, 2014)

4.2.8 Ciclo PHVA

La metodologia para la implementacion del SGC como se ha dicho a lo largo del marco
tedrico en el ciclo PHAVA (planear, hacer, verificar y actuar). A continuacion se explica que

indica cada componente

a. Planificar: consiste en disefar la gestion desde la politica de calidad y el

cumplimiento de los objetivos [10]
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b. Hacer: hace referencia a la realizacion de los procesos establecidos, enfocandose
a satisfacer las necesidades de los clientes, por esta razon, se asignan
responsabilidades, funciones y registro de la documentacion necesaria.

c. Verificar: central los resultados de acuerdo a lo planificado, de esta manera, se
establecen los controles pertinentes para los procesos, medicion o trazabilidad y
seguimiento de cumplimiento de los objetivos [10].

d. Actuar: Mejora el desempefio de la operacion a partir de la ejecucion de

acciones correctivas, preventivas o de mejora.

4.2.9 Auditoria Interna

Los hallazgos de la auditoria se emplean para evaluar la eficacia del Sistema de Gestion
de Calidad, una vez se planifique e implemente el programa. Es asi como la organizacion debe
realizar auditorias a intervalos coherentes, de manera que los hallazgos sean precisos y se pueda
gestionar claramente actividades de mejora. Adicional a esto, se deben definir los criterios y
alcance de la misma, ya que los indices de frecuencia permiten llevar a cabo registros en

conformidad con el tipo de empresa, tamaio, exigencia de los clientes, proveedores, etc [10].

4.3 Marco legal y normativo

Se realiza la validacion de la normatividad mas influyente que debe ser tenida encuentra

para el desarrollo del proyecto segun el tipo de organizacion a la cual se orienta el mismo.
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Tabla 3.

Marco normativo

45

NORMA | INSTITUCION ANO DESCRIPCION APORTES
ARTICULO El Presidente de 1989 El objeto del presente Dar las normas por
1 la Republica, Decreto es dotar a los las que se va a
DECRETO | VIRGILIO fondos de empleados de regular FONDEFIS
LEY 1481 | BARCO un marco juridico
VARGAS adecuado para su
desarrollo, promover la
vinculacion de los
trabajadores a  estas
empresas asociativas de
economia social y
garantizar el apoyo del
Estado a las mismas.
ARTICULO Congreso De La 2010 Los Fondos de Dar a conocer la
2 LEY 1391 | Republica de Empleados podran ser manera en la que
Colombia constituidos por FONDEFIS se
trabajadores encuentra constituida
dependientes,

trabajadores asociados o
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ARTICULO

1

DECRETO

3081

El Presidente de
la Republica,
CESAR
GAVIRIA

TRUJILLO

1990

por servidores publicos.

Las cooperativas, las pre
cooperativas, las
empresas de servicios en
las formas de
administraciones publicas
cooperativas y los fondos
de empleados, podran
mantener el poder
adquisitivo constante de
sociales

los  aportes

individuales de  sus
asociados, incrementando
éstos anualmente en un
limite no superior al del
indice nacional de precios
al consumidor  que
elabore el Departamento
Administrativo Nacional
de Estadistica, DANE,

con relacion al afio
calendario

inmediatamente anterior.

46

FONDEFIS

mantendrd el poder
adquisitivo de los
aportes sociales

individuales de sus

asociados, los cuales

incrementara
anualmente sin
superar el indice

nacional de precios al

consumidor.
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ARTICULO

4

DECRETO

3081

El Presidente de
la Republica,
CESAR
GAVIRIA

TRUJILLO

1990

De conformidad con las
disposiciones legales
vigentes el incremento
del aporte social
individual que posean los
asociados en las
entidades a que hace
referencia este Decreto,
solo podra hacerse con
cargo a un fondo que para
el caso de los Fondos de
Empleados se
denominard "de
mantenimiento del poder
adquisitivo de los
aportes" y para las demas
entidades "de

revalorizacion de

47
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ARTICULO

22

DECRETO

LEY 1481

ARTICULO

23

DECRETO

LEY 1481

El Presidente de
la Republica,
VIRGILIO
BARCO

VARGAS

El Presidente de
la Republica,
VIRGILIO
BARCO

VARGAS

1989

1989

aportes".

Los fondos de empleados
prestaran los servicios de
ahorro y crédito en forma
directa y uUnicamente a
las

sus asociados, en

modalidades y con los

requisitos que
establezcan los
reglamentos y de

conformidad con lo que
dispongan las normas que

reglamenten la materia.

Los depositos de ahorro
que se capten deberan ser
invertidos en créditos a
los asociados en las

condiciones y con las

garantias que sefialen los

48

Los servicios de
FONDEFIS solo se
prestaran  a  sus
empleados asociados,

con la normatividad

establecida.

La finalidad de los
depositos de ahorro
es la de servir como
fuente de crédito a
del

los asociados

fondo.
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ARTICULO

24

DECRETO

LEY 1481

ARTICULO

25

DECRETO

LEY 1481

El Presidente de
la Republica,
VIRGILIO
BARCO

VARGAS

El Presidente de
la Republica,
VIRGILIO

BARCO

1989

1989

estatutos y reglamentos
de conformidad con las
normas que reglamenten
la materia, sin perjuicio
de poder adquirir activos
fijos para la prestacion de
los servicios.

Los servicios de
prevision y

seguridad

social 'y los demas
previstos en su objeto
social, excepto los de

ahorro y crédito, podran

ser prestados por
intermedio  de  otras
entidades,

preferencialmente de

igual naturaleza o del
sector cooperativo.

Los servicios de
prevision, solidaridad y

bienestar social, podran

extenderse a los padres,

49

Otros servicios de
prevision y seguridad
social pueden ser
prestados por otras
entidades, pero

ahorro y créditos solo

los prestara
FONDEFIS a sus
asociados.

FONDEFIS extiende
sus  servicios de

prevision, solidaridad

y bienestar social a
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ARTICULO

39

DECRETO

LEY 1481

ARTICULO

41

DECRETO

VARGAS

El Presidente de
la Republica,
VIRGILIO
BARCO

VARGAS

El Presidente de
la Republica,

VIRGILIO

1989

1989

conyuges,  companeros

permanentes, hijos y
demas familiares, en la
forma que establezcan los
estatutos.

Los fondos de empleados
tendran un gerente que
serd el representante legal
de la entidad, principal
ejecutor de las decisiones
de la asamblea general y
de la junta directiva.
Dicho gerente y el
suplente seran designados
por la junta directiva y
sus funciones y periodo
estaran consagrados en
los

estatutos 'y demas

reglamentos internos.

Los fondos de empleados
deberdn contar con un

revisor fiscal y su

50

los familiares de sus

asociados.

FONDEFIS tiene un
Gerente quien es el
representante legal y
ejecutor de las
tomadas

decisiones

por la junta directiva

en la asamblea
general.
FONDEFIS cuenta

con un revisor fiscal

el cual ha sido
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LEY 1481

ARTICULO

55

DECRETO

LEY 1481

BARCO

VARGAS

El Presidente de
la Republica,
VIRGILIO
BARCO

VARGAS

1989

respectivo suplente,
elegidos por la asamblea
general o por votacion
directa de los asociados
conforme establezcan los
estatutos. En todo caso,
deberan ser contadores
publicos matriculados.

Toda

persona natural,

empresa 0 entidad
publica o privada estara
obligada a deducir o
retener, de cualquier
cantidad que deba pagar a
sus trabajadores y
pensionados, las sumas
que ¢éstos adeuden al
fondo de empleados, que
consten en los estatutos,
reglamentos,  libranzas,
pagarés o cualquier otro
documento firmado por el

asociado deudor, quien

51
elegido por la
asamblea general,
con el fin de

supervisar todos los
procesos  contables

que se realizan en

FONDEFIS

Toda persona natural,

empresa o entidad
publica o privada
estara obligada a

deducir o retener el
dinero que se deba
cancelar a sus
trabajadores 0
pensionados en caso
de que le adeuden a
FONDEFIS, esto
previamente

consentido entre el

deudor y asociado.
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ARTICULO

56

DECRETO

LEY 1481

El Presidente de
la Republica,
VIRGILIO
BARCO

VARGAS

1989

para el efecto debera dar
su consentimiento previo.
Las  obligaciones de
retencion a que se refiere
el articulo
inmediatamente anterior
no tendran limite frente a
las cesantias, primas y
demas bonificaciones
especiales, ocasionales o
permanentes,

que se

causen a favor del

trabajador, todas las
cuales podran gravarse
por el asociado a favor
del fondo de empleados y
como garantia de las
obligaciones  contraidas

para con €ste.

52

En la obligacion de
retencion también se
incluyen  cesantias,
primas y demas
bonificaciones
especiales, como

garantia de cumplir

las obligaciones
contraidas con
FONDEFIS.
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ARTICULO

58

DECRETO

LEY 1481

ARTICULO

59

DECRETO

LEY 1481

El Presidente de
la Republica,
VIRGILIO
BARCO

VARGAS

El Presidente de
la Republica,
VIRGILIO
BARCO

VARGAS

1989

1989

A los ahorros de los
asociados, depositados en
los fondos de empleados,
les seran aplicables los
beneficios que las normas
legales consagren en
favor de los depositantes
en secciones de ahorro de
los bancos comerciales,
en cajas de ahorro, en
entidades financieras, en
cooperativas u
organismos cooperativos
de grado superior.

Los salarios de los
asociados de los fondos
de empleados pueden ser
embargados en favor de
hasta en

éstos un

cincuenta por ciento

(50%).

53

A los ahorros de los
asociados en
FONDEFIS, también

le son aplicables los

beneficios que las
normas legales
consagren a los
bancos, cajas de
ahorro, cooperativas
y organismos
cooperativos de

grado superior.

En FONDEFIS los

salarios de los
asociados solo
pueden ser

embargados hasta en
un 50% esto en pro

de los ellos.
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ARTICULO

64

DECRETO

LEY 1481

ARTICULO

1S1LEY 79

El Presidente de
la Republica,
VIRGILIO
BARCO

VARGAS

Congreso De La
Republica de

Colombia

1989

1988

El Departamento
Administrativo Nacional
de Cooperativas
sancionarda a los fondos
de empleados por las
decisiones adoptadas en

la asamblea, contrarias a

la ley o a los estatutos.

Las cooperativas estaran
sujetas a la inspeccion y
vigilancia permanente del
Departamento

Administrativo Nacional
de  Cooperativas, de
conformidad con la ley,
con la finalidad de
asegurar que los actos
atinentes a su
constitucion,

funcionamiento,

cumplimiento del objeto

54

FONDEFIS sera
sancionado por El
Departamento

Administrativo de
Cooperativos en caso
de que las decisiones
adoptadas en la
asamblea

general

contradigan la ley.

FONDEFIS esta
sujeto a la
inspeccion y
vigilancia
permanente del
Departamento
Administrativo
Nacional de

Cooperativas con la

finalidad de asegurar

que se cumplan las
leyes que rigen a
FONDEFIS.
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social y disolucién y
liquidacién, se ajusten a
las normas legales vy

estatutarias.

[31[4] [5]

4.4 Marco Contextual

4.4.1 Marco Historico Fondo de empleados.

Los Fondos de Empleados fueron catalogados como “Formas no Convencionales de
Cooperacion” por la Organizacion Internacional del Trabajo O.I.T., segun estudio realizado en
1.967. En Colombia se tiene referencia de los primeros Fondos de Empleados en la década de los
anos 30 del siglo XX y surgieron a partir de los intereses basicos de dos estamentos
institucionales. De una parte, la necesidad de los empleados de las empresas para resolver
situaciones imprevistas de indole social a través de la ayuda mutua, aprovechando la posibilidad
de ahorro y crédito, y de otra parte, de los empleadores, quienes vieron en estas formas
asociativas la oportunidad de resolver algunas expectativas institucionales, razéon por la cual
colaboraron con su constitucion en un comienzo, ejerciendo sobre los Fondos de Empleados un
control administrativo y financiero. La situaciéon narrada, durd practicamente hasta 1.989, afio en
el cual se inici6 la expedicion de normas concretas, con fundamento en la Ley 79 de 1988 que
revistid6 de facultades extraordinarias al Presidente de la Republica para expedir normas
reguladoras, como lo es el Decreto Ley 1481 de 1.989, que establecido el marco juridico

especifico para los Fondos de Empleados, facilitando su fomento, constitucion, desarrollo y
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consolidacion, dentro de una legislacién acorde con su naturaleza juridica, sus necesidades y una

filosofia sectorial, que les permite contar asi con su propia identidad. [6]

4.4.2 Marco Historico FONDEFIS.

En 1993 surgi6 esa magnifica idea, cuando un pufiado de funcionarios de la Fiscalia con
gran sentido de solidaridad, tuvo la idea de aunar sus esfuerzos para organizarse juridicamente
bajo la modalidad de un FONDO DE EMPLEADOS.

En 1994 se le otorgo al Fondo de Empleados de la Fiscalia General de la
Nacion “FONDEFIS” la personeria Juridica, mediante Resolucion No. 3576 de Diciembre 12.

El monto del capital constituido por los 24 asociados fundadores fue de $182.240 [7]. Asi
mismo, los organismos actuales de direccion administraciéon y control del fondo estan
conformados por una junta directiva, un comité de control social, y cinco comités de diferentes

dependencias como se observa en la figura 6.
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Eﬂ Qm!’.g“@ug E'i é Junta Directiva

Comité Cotnrol
Social

Comité de

Comité de
Educacién

Comité de Riesgo Comité Evaluador
Recreacion de Liquidéz de Cartera

Comité de Crédito

Figura 6. Organismos de direccion, administracién y control FONDEFIS adaptado de

(FONDEFIS, 2016)

4.4.3 Marco Historico de la Calidad.

La calidad se ha manifestado como una cualidad en el disefio de bienes o servicios con el
fin de satisfacer una necesidad particular, por ejemplo, murales egipcios que datan del afio 1450
a.C., muestran evidencia de inspeccion y medicion en el corte de los bloques de las piedras que
conforman las pirdmides, el éxito de los egipcios fue el resultado de un buen disefo, uso
congruente de métodos y procedimientos de construccion bien desarrollados y dispositivos de
medicion precisos. Posteriormente, en la Edad Media europea, el artesano se encargaba de
fabricar e inspeccionar que su producto fuera de gran calidad, con el fin de obtener un cliente

orgulloso por su trabajo [8].
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El trabajo de Frederick W. Taylor a principios de la década de 1900 el, llamado con
frecuencia el “padre de la administracion cientifica”, tuvo como resultado una nueva filosofia de
los sistemas de produccion. La filosofia de Taylor era separar la funcidon de planificacion de la
funcion de ejecucion. A administradores e ingenieros se les dio la tarea de planificar; los
supervisores y obreros se encargaron de ejecutar ordenes. A comienzos del siglo este método
funciond bien, cuando los trabajadores carecian de la educacién necesaria para realizar la
planificacion, el aseguramiento de la calidad qued6 en manos de los supervisores, con el tiempo
las organizaciones de produccion crearon departamentos de calidad que velaran tnicamente por
el aseguramiento de la calidad que se referia a supervisar y controlar al final de la cadena de

produccion los productos terminados. [9]

Walter Shewhart en la década de 1920, introdujo la era del control estadistico de la
calidad, mediante la aplicacion de métodos estadisticos para controlar la calidad. El SQC va mas
alla de la inspeccion para concentrarse en la identificacion y eliminacidon de los problemas que
causan defectos. Walter Shewhart es famoso para el mundo estadistico por desarrollar las
graficas de control, que se convirtieron en una herramienta muy eficaz para identificar los
problemas de calidad en los procesos de produccion y controlar la variabilidad de los procesos de
produccion.

Por otra parte los pioneros del aseguramiento de la calidad Harold Dodge, George
Edwards, Joseph Juran y W. Edwards Deming crearon numerosas técnicas utiles para mejorar la
calidad y solucionar problemas relacionados con ésta, convirtiendo de esta forma la calidad en
una disciplina técnica por si misma [8].

Pasada la segunda guerra mundial, Japoén tuvo como reto recuperarse de los rezagos

obtenidos con la participacion en la guerra y se dio a la tarea de enfocar sus esfuerzos en el
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Control de Calidad con el fin de impulsar la industria devastada por la guerra, apoyados por W.
Deming y J. Juran, expertos en la materia que ayudan en la propagacion del control de la calidad
mediante métodos estadisticos en dicho pais apoyada por las directrices de las compafiias
existentes e institutos privados, obteniendo como resultado el éxito y reconocimiento tanto
nacional como internacional de sus productos y metodologias que al dia de hoy se mantienen aun
vigentes.

Durante la década de 1980, las organizaciones empezaron a identificar que la filosofia y
la metodologia de la calidad total ofrecia una linea de accion que las orientaba a cumplir con una
estrategia que permita garantizar que los productos y servicios tuvieran el nivel de calidad
esperado por los clientes. Pasado esto, se preciso el concepto de aseguramiento de la calidad que
involucra al ciclo de mejoramiento continuo como una herramienta fundamental para establecer
los estandares a través de los cuales las organizaciones pueden garantizar a los clientes, que sus

servicios satisfacen los requisitos de calidad [10].

4.5 Estado del Arte

4.5.1 Estado del Arte Fondos de Empleados en Colombia

En Colombia hace cerca de 80 afios, en el departamento de Antioquia y demads
territorios colonizados por el pueblo paisa, se organizaron las denominadas “natilleras”, como
formas primarias de organizacion, en las cuales mediante el ahorro programado efectuado

durante un tiempo determinado, se satisfacian sus pequeias necesidades o para atender
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arraigadas costumbres de tradicionales celebraciones, con un control y formas de
administraciones rudimentarias.

Posteriormente, ante el incremento de las necesidades de los trabajadores y el interés
directo de los empleadores, se crearon los fondos de ahorro, los cuales posteriormente
evolucionaron hacia los Fondos de Empleados que hoy se conoce.

Estas formas asociativas se expandieron inicialmente a Cundinamarca y Valle, y
posteriormente a todo el pais, aunque sin un marco juridico propio, hasta que con posterioridad
se asignd a la Superintendencia Nacional de Cooperativas su reconocimiento, vigilancia y
control; situacion que origino una fase denominada de cooperativizacion de los Fondos de
Empleados, al vivir éstos bajo la sombra de la legislacion cooperativa.

Ante esta situacion, se busco incorporarlos dentro del derecho colombiano y en especial
dentro de la legislacion laboral, facilitando sus actividades de ahorro, crédito, recreacion, etc., sin
que ello entorpeciera la facilidad de constitucion de estas entidades.

De acuerdo con lo anterior, los Fondos de Empleados funcionaron como corporaciones
0 asociaciones sujetas a la normatividad del cédigo civil, obtencion de personerias juridicas ante
el Ministerio de Gobierno y luego ante el Ministerio de Justicia, hasta que en 1.963 quedaron

bajo el control y vigilancia de la Superintendencia Nacional de Cooperativas.[6]

4.5.2 Estado del Arte de la Calidad

El estandar ISO 9001 es uno de los mas reconocidos a nivel internacional. A través de

esta normativa de caracter voluntario se establecen los requisitos minimos que las organizaciones
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deben cumplir para garantizar la calidad de sus servicios y productos. Sin embargo,

estos requisitos han ido cambiando y adaptandose a lo largo de estos afios.

La Organizacion Internacional de Estandarizacion surgié ante la necesidad de elaborar
normas que tuviesen un alcance mundial, sobre todo tras el aumento del comercio que se registro

a partir de los afios 50.

La gestion de calidad ha sido una preocupacion constante para los miembros de ISO. A
inicios de la década de los 80, esta preocupacion se materializd en investigaciones y trabajos de
los integrantes de los distintos comités, lo que en 1987 trajo como resultado la publicacion del

primer paquete normativo ISO 9000.

En ¢l se incluyeron tres modelos normativos orientados a unificar los criterios para la
implementacién de un sistema de Gestion de Calidad en las empresas. Dichos modelos fueron

ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003.

Sin embargo, para una mejor aplicacion de la norma, en el afio 2000 ISO llevé a cabo una
revision del estandar y decidié unificar el paquete normativo en el estandar ISO 9001, que es

desde entonces el principal referente en temas de calidad a nivel internacional.

El estandar ISO 9001 es actualmente la norma mas prestigiosa y mejor valorada en el
terreno de los sistemas de gestion de la Gestion de Calidad. Aunque no es el unico estandar
vigente en el mundo, cada dia son mas las organizaciones que se acogen a sus requisitos para

optimizar sus procesos internos y mejorar la calidad de sus productos y servicios.

No obstante, dicho reconocimiento no se ha forjado de la noche a la manana. Todo lo

contrario, ha sido el resultado de un largo proceso evolutivo en el que ISO ha tenido que atender
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las distintas necesidades de las organizaciones y los cambios en el contexto empresarial de las

ultimas décadas.

En concreto, los avances tecnologicos y la tecnificacion de los procesos han provocado

que los estandares sean revisados periddicamente para adaptarse a cada momento.

Fases de su desarrollo:

e 1987 — aparicion de la normativa ISO 9001:

Integrada en el paquete normativo ISO 9000, la norma ISO 9001 se ocup6 de fijar las
directrices para el disefio, el desarrollo, la produccion y la instalacion de lo que mas adelante se
llamaria un Sistema de Gestion de Calidad. Aunque el paquete en si mismo abordaba el concepto
desde un enfoque limitado, a largo plazo se convirtid en la base sobre la que se asentarian los

estandares que ahora se conoce. La norma estaba compuesta de cuatro capitulos y 20 apartados.

* 1994 — posicionamiento:

En este afio, ISO realiza la primera revision al paquete normativo, dentro del cual ISO
9001 ya se destaca como el estandar mas representativo. Aunque no se hacen mayores variantes,
la revision sirve para impulsar el reconocimiento de la norma, que a esa altura ya cuenta con

38.000 organizaciones certificadas en Europa y cerca de 46.000 en el mundo entero.

e 2000 — unificacién de la norma:

Se trata de un afio estratégico. El comité de ISO trabaja de cara a la unificacion del
estandar y decide eliminar los modelos ISO 9002 e ISO 9003. A partir de entonces sélo se
hablara de ISO 9001 como norma de Gestion de Calidad. A la vez, se apuesta por un enfoque

basado en los procesos internos y no en los requisitos, que era como antes se aplicaba el
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estandar. También se introducen los ocho principios basicos de gestion de calidad, el término de
mejora continua y se incrementa la compatibilidad con otras normas similares, como por ejemplo

ISO 14001.

e 2008: énfasis:

Ocho afios mas tarde, ISO realiza una nueva revision a la norma ISO 9001 con el objetivo
de puntualizar alguno de los requisitos incluidos en el texto anterior. Sin embargo, el resultado
de este proceso no trae cambios significativos. La idea que se perseguia era hacer mas sencilla su

implementacion.

e 2015: nuevos retos:

La version 2015 de la norma, que fue publicada el pasado septiembre, profundiza en
algunos aspectos de la version 2008 y realiza cambios estructurales. Entre ellos podemos
destacar el énfasis en el modelo de liderazgo, los riesgos de la actividad, el modelo de
comunicacion y las partes interesadas. Aparte, se pide un mayor analisis del contexto en el que
opera cada organizacion, se reduce la documentacion para el proceso de certificacion, se
modifican a siete los principios basicos de gestion y la terminologia del texto se hace compatible

con otros estandares.[11]

ISO 9001: 2015 establece los criterios para un sistema de gestion de la calidad y es el
unico estandar en la familia que puede ser certificado (aunque esto no es un requisito). Puede ser
utilizado por cualquier organizacion, grande o pequeia, independientemente de su campo de
actividad. De hecho, hay mas de un millon de empresas y organizaciones en mas de 170 paises

certificados por ISO 9001.
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Esta norma se basa en una serie de principios de gestion de la calidad que incluyen un
fuerte enfoque en el cliente, la motivacion y la implicacion de la alta direccion, el enfoque de
proceso y la mejora contintia. Estos principios se explican con mas detalle en los Principios de
Gestion de la Calidad. El uso de ISO 9001: 2015 ayuda a asegurar que los clientes obtengan
productos y servicios consistentes y de buena calidad, lo que a su vez trae muchos beneficios

empresariales. [12]

5. Metodologia

La metodologia a seguir para lograr con eficacia el desarrollo del proyecto sera mediante
la aplicacion del ciclo PHVA comprendiendo su importancia como principio de los sistemas de
Gestion de la calidad en donde a través de la determinacion de cuatro fases en las cuales se inicia
con la planeaciéon se logra desarrollar la mejora de los procesos y los servicios de las
organizaciones.

En el desarrollo del proyecto se entiende que mediante la documentacion del sistema de
gestion de la calidad se lograra promover una metodologia para que la organizacidon implemente
un sistema de gestion que promueva el mejoramiento de sus objetivos y servicios.

Teniendo esto como base se requiere obtener el cumplimiento del 100% de Ia

documentacion de los requisitos descritos en la NTC ISO 9001:2015.

5.1 Fundamentos Epistemologicos
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La documentacion del sistema de gestion de la calidad se realizard desde un enfoque
mixto, es decir cualitativo-cuantitativo teniendo en cuenta que se responderan las preguntas
planteadas en el problema una vez se logren documentar el 100% de los requisitos exigidos por
la misma para que la organizacion plantee su posterior implementacion.

Este enfoque ofrece la posibilidad de generalizar los estudios més ampliamente, ademas
otorga control sobre los fendmenos y punto de vistas de conteo y magnitudes de estos.
Asimismo, brinda una gran posibilidad de réplica y un enfoque sobre puntos especificos de tales

fendmenos, ademas de que facilita la comparacion entre estudios similares. [13]

5.2 Diseiio de la investigacion

5.2.1. Etapas o Momentos del proyecto

Teniendo en cuenta el desarrollo de la metodologia basado en el ciclo PHVA se tendran

en cuenta los siguientes elementos como se describe en la figura 7.
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1.

Diagnostico

2.
—_> Planificacion

3.
Documentacion

4.
Implementacion

>

5.
Evaluacion

66

Sensibilizacion
y Capacitacion

Fuente: Autora

Figura 7. Etapas para el desarrollo del proyecto

1. Diagnéstico Inicial Respecto a la Norma ISO 9001:2015. como la primera parte de
la metodologia se deben hacer dos tipos de diagndstico. Como primera medida se
requiere conocer la situacion de FONDEFIS frente al SGC a partir de la verificacion

de los requisitos de la NTC ISO 9001:2015 aplicando una lista de chequeo,

>

6.
Plan de Mejora

posteriormente se presentaran los resultados en una matriz DOFA

2. Planificacion. Se realizard la revision y ajuste de la mision, visiéon y valores
empresariales, dado que la politica de calidad y los objetivos sirven como una
herramienta que permite captar desde el personal de la organizacidn, sus necesidades

especificas. Por esta razon se realizara una caracterizacion para cada proceso

mediante indicadores de gestion.
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3. Documentacion. En esta etapa se avanzara especificamente en el SGC a partir de la
elaboracion de los documentos indispensables para la operacion de los procesos
teniendo en cuenta la norma ISO 9001:2015

4. Implementacion. Posterior o tener la documentacion, en esta etapa se debera llevar a
cabo las socializaciones, capacitacion y talleres al personal de FONDEFIS y a los
afiliados, para que estén enterados del compromiso con la gestion de calidad acorde a
la norma de estudio.

5. Evaluacion. Para esta etapa se evaluard el SGC en donde se comprobard el
cumplimiento de la norma ISO 9001:2015 por medio de la ejecucion de dos
auditorias internas, a tal punto de poder implementar los planes y acciones
correctivas, preventivas y de mejora.

6. Plan de Mejora: se indicaran mediante recomendaciones, las acciones de mejor para
cubrir las debilidades observadas posteriores a las auditorias y/o las propuestas de

continuidad en caso de cumplir todos los procesos.
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8 Resultados

8.1 Diagnéstico Inicial del Sistema frente a la ISO 9001:2015

Para la realizacion de este diagnostico se utilizé una herramienta con la finalidad de identificar el
estado actual de FONDEFIS, los procesos que haran parte del sistema de gestion, asi como las

fortalezas y debilidades existentes a los requisitos que exige la norma NTC ISO 9001-2015.

8.1.1 Objetivo del Diagnéstico Inicial

Examinar el estado inicial de FONDEFIS respecto al cumplimiento de los requisitos
exigidos por la norma NTC ISO 9001:2015, y de esta forma obtener informacion que permita la
identificacion de oportunidades y mejoras, de tal forma que se pueda llevar a cabo un plan de

trabajo para implementar el Sistema de Gestion de la Calidad en el Fondo.

8.1.2 Aplicacion del Diagnostico del SGC Basado en la NTC ISO 9001:2015

Una vez diligenciada la lista de chequeo se evidencia el estado actual de FONDEFIS con
relacion a los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015, se ejecuto la evaluacion del

diagnostico a partir del numeral 4. (Ver Apéndice A Lista de Verificacion Fondefis)
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8.1.3 Resultados diagnostico bajo los requisitos del sistema de gestion de calidad

A partir del diagnéstico se obtuvo en general un resultado desfavorable frente a los
requisitos de la norma NTC ISO 9001- 2015, ya que en su mayoria los numerales arrojaron un
resultado el cual muestra porcentajes muy bajos como se muestra en la figura 8, lo cual hace
necesaria la implementacion del sistema en todos los procesos y actividades que se realizan en

FONDEFIS.

Resultado Diagnostico Inicial Fondefis ISO 9001:2015
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0%
Contexto de  Liderazgo Planificacion ~ Apoyo ~ Operacién  Evaluacion  Mejora

la
Organizacion

Figura 8: Resultado Diagnostico Inicial de Fondefis respecto a la ISO 9001:2015

Fuente: Autor del Proyecto
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8.2 Analisis del Contexto

Para definir el estado actual de FONDEFIS se utiliza la matriz DOFA la cual permite
analizar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas frente a la implementacion que se

va realizar.

8.2.1 Matriz DOFA.

Al momento de implementar la ISO 9001:2015 se deben tener en cuenta aspectos
positivos y negativos que se analizaron dentro de la herramienta matriz DOFA, en general para
FONDEEFIS es valido destacar la trayectoria y confianza que genera hacer parte del fondo como
asociados, aporta positivamente para el aprovechamiento de oportunidades en el entorno del
fondo de tal forma que el asociado sea destacado como lo mas importante, obteniendo servicios
de calidad y aprovechamiento de la cobertura que puede obtener FONDEFIS en un futuro

cercano.

De los aspectos por mejorar es importante destacar que actualmente FONDEFIS no
cuenta con procedimientos estandarizados ni implementados por lo que la aplicacion de la
Norma apoyaria satisfactoriamente esta debilidad para mantener a la entidad al nivel de la

competencia y lograr sobresalir en el mercado.
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Tabla 4.
Matriz DOFA
FORTALEZAS DEBILIDADES
* Servicio destacable entre las Requisitos previos para adquisicion de

propuestas del mercado.

* Portafolio de servicios definidos.

* Manejo financiero sistematizado
por medio de Software

* Facilidad de acceso a los servicios.

* Trayectoria, credibilidad,
confianza reflejada en mas de 23
afos de servicios

* Liquidez y solvencia.

¢ (artera sana.

* Bajas tasas de interés en

comparacion con el sector bancario

y solidario.

créditos en comparacion con el sector
bancario y solidario.

Corto plazo para pago de créditos
adquiridos en comparacion con el plazo
otorgado en el sector bancario y
solidario.

Falta de formaciéon de directivos,
asociados y empleados en pensamiento,
filosofia solidaria y entrenamiento
financiero.

Falta impulsar los medios de
comunicacion como la Pagina web de
FONDEFIS.

Los procedimientos en el fondo no

estan sistematizados ni implementados.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Mejorar el mercadeo y

comercializacion de los servicios.

La competencia del sector financiero y

solidario en el segmento de empleados
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Mejorar el servicio de crédito.

Mejorar el sistema de comunicacién
con los asociados.

Mejorar la creacion de cultura solidaria
entre los asociados.

Mejorar la prestacion de servicio al
cliente.

Ampliar la cobertura de FONDEFIS,

abriendo mas sedes a nivel nacional

publicos en lo que refiere a créditos.

El nivel superior de tecnologia de la
competencia.

La compra de cartera a los asociados
por otras entidades bancarias.

Las tasas de interés fluctuantes de la
politica econdémica y de mercado

No se cuenta con la cobertura necesaria
a nivel nacional, para la adecuada

prestacion del servicio.

Fuente: Autor del Proyecto

8.2.2 Estrategias FODA

A partir del reconocimiento de los factores de la matriz DOFA se procede a realizar la
matriz FODA en la cual se ubican las estrategias necesarias para aprovechar las oportunidades y
fortalezas con las que cuenta Fondefis para disminuir las debilidades y el impacto de las

amenazas. (Ver Apéndice B Matriz de Estrategias FODA)
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8.2.3 Matriz EFE.

La herramienta matriz EFE evalua los factores externos frente a FONDEFIS, basicamente
los resultados se encuentran con un porcentaje ponderado 2,86%, lo cual demuestra que la
entidad esta por buen camino con intension de responder de una forma satisfactoria por medio de
estrategias el aprovechamiento de oportunidades mientras se minimizan amenazas existentes en

el entorno. (Ver apéndice C Matriz EFE)

8.2.3 Analisis Estratégico.

8.2.3.1. Generalidades del Fondo (Fondo de empleados de la fiscalia general de la

nacion)

FONDEFIS

FONDO DE EMPLEADOS DE LA FISCALIA GENERAL DE LA NACION

Figura 9. Logo del Fondo de Empleados de la Fiscalia General de la Nacion.

* Datos Generales
Tabla 5.

Datos generales fondefis.

CIUDAD BUCARAMANGA
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NOMBRE COMERCIAL “FONDEFIS”

DIRECCION CRA 19 NO 24-61

E-MAIL RECEPCION@FONDEFIS.COM

NIT 800.251.606-1

REPRESENTANTE LEGAL MARTHA CECILIA OTERO ARTEAGA
SECTOR SOLIDARIO

Fuente: Autor del Proyecto

*  Mision
La razén de ser del Fondo de Empleados de la Fiscalia General de la Nacion, es proyectar la
formacion integral del asociado y su familia, mediante la prestacion 6ptima de los servicios, con
el fin de servir como alternativa social, y donde el proposito primordial es satisfacer sustancial y
eficientemente las necesidades de cada uno de nuestros asociados, buscando adquirir un

adecuado posicionamiento en el sector de la economia solidaria

* Vision
Como organismo de economia solidaria y sin &nimo de lucro, el Fondo de Empleados de la
Fiscalia General de la Nacion “fondefis”, permitird ejercer una serie de actividades integrales que
satisfagan las necesidades del asociado y su grupo familiar, brindando soluciones de indole

social, econdmica y familiar en forma &gil y oportuna, buscando asi el fortalecimiento y
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crecimiento de la comunidad (asociado), contribuyendo al mejoramiento de su nivel de vida y el

de su nucleo familiar

* Organigrama Fondefis.

Junta Directiva

Gerente J Revisor Fiscal

| | . 1 1 1
| | |

|
Ejecutiva Secretaria de Auxiliar
Contadora Tesorera = — — .
[ Comercial Servicios Administrativa

| Asistente de
Contabilidad

Auxiliar
Contable

Figura 10. Organigrama del Fondo de Empleados de la Fiscalia.

Fuente: Autor del Proyecto

8.2.3.2 Partes interesadas

Se entiende por parte interesada como al individuo o grupo de personas que se pueden
afectar positiva o negativamente por la toma de decisiones que hacen parte del desarrollo de las
actividades relacionadas con la prestacion del servicio.

Conforme a lo establecido en la Norma ISO 9001:2015 para la implementacion del sistema
de gestion de calidad es indispensable identificar las partes interesadas ya que estos son el

conjunto de factores internos y externos de Fondefis, lo cual es significativo conocer para
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mantener controlados dichos factores y de esta manera no afecten los objetivos establecidos para
la implementacion. Dentro de las partes interesadas se encuentran:

Tabla 6.

Partes interesadas de Fondefis.

Partes Internas Partes Externas
e Personal e Asociados
* Alta Direccion * Entes reguladores

e Proveedores

* Competencia

Fuente: Autor del Proyecto

8.2.3.2.1 Matriz de partes Interesadas.

Para la identificacion de las partes interesadas fue necesario realizar un analisis integro
junto con los lideres de cada proceso y la alta direccion sobre el servicio que ofrece FONDEFIS
tomando en cuenta los factores internos y externos que afectan directa o indirectamente a las
partes interesadas, para ello fue necesario el levantamiento de la matriz en la cual se identifica
las necesidades de las partes interesadas de FONDEFIS, adicional estos se deben tener en cuenta
al momento de tomar alguna decision y accidon que los involucre. (Ver apéndice D Matriz de

Partes interesadas)
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8.2.3.3 Procesos de La Organizacion.

8.2.3.3.1 Identificacion de los procesos de la organizacion.

Segun lo establecido en la NTC: ISO 9001:2015 se adopta un enfoque basado en
procesos, de manera tal que es necesario identificar en FONDEFIS los procesos estratégicos,
misionales y de apoyo, por medio de una reunion se da aprobacién al Mapa de procesos

establecidos para Fondefis ( Ver apendice BA Aprobacion Mapa de procesos Fondefis)

Procesos Estratégicos:

Estos procesos van orientados al direccionamiento de todos los procesos dentro del SGC en
donde también se establecen politicas, estrategias y recursos necesarios, para finalmente
realizar las revisiones por la direccion.

Los procesos estratégicos de FONDEFIS son:

* Direccion estratégica: cuyo objetivo es determinar los lineamientos estratégicos para la
gestion de los procesos a través de la revision de la direccidon y asignacion de recursos para el
mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad y el crecimiento del Fondo.

* QGestion de calidad: cuyo objetivo se basa en el mejoramiento continuo de la eficacia del

SGC e implementar y mantener la estructura documental del sistema.
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Procesos Misionales:

Es aquel donde se ejecuta el cumplimiento de las necesidades y expectativas de los asociados,
estableciendo medios de comunicacion que proporcione la identificacion de necesidades del
asociado y el nivel de satisfaccion con relacidn al servicio prestado.

El proceso misional de FONDEFIS es:

* Gestion de servicio al cliente: cuyo objetivo es brindar un servicio eficaz y eficiente
respecto a los requerimientos de los asociados ante el fondo.

Procesos de Apoyo:

Son aquellos que realizan las actividades necesarias para dar soporte a los procesos
estratégicos y misionales.

Los procesos de FONDEFIS son:

* Gestion de Mantenimiento: cuyo Objetivo es garantizar el mantenimiento de la
infraestructura requerida para la prestacion del servicio y el adecuado funcionamiento de
los equipos de computo que aseguren el cumplimiento de todos los procesos que
desarrolla el fondo para la satisfaccion de las necesidades de los asociados

* Gestion de Talento Humano: cuyo objetivo es integrar personal que cumpla con los
perfiles requeridos garantizando la competencia del personal a través de la continua capacitacion
y formacion.

* Gestion Contable y Financiera: cuyo objetivo es proporcionar los recursos financieros

que sean necesarios para llevar a cabo las actividades desarrolladas por el fondo.
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* Qestion de Compras: cuyo objetivo es asegurar la disponibilidad de insumos, y demas

recursos requeridos por los procesos del Sistema de Gestion de Calidad enfocados en la

prestacion del servicio.

DIRECCION
ESTRATEGICA

PROCESOS
ESTRATEGICOS

GESTION DE
MANTENIMIENTO

REQUISITOS LEGALES Y DE LOS ASOCIADOS
PROCESOS DE PROCESOS
APOYO MISIONALES

Figura 11. Mapa de Procesos Fondefis

Fuente: Autor del Proyecto

8.2.3.3.2 Caracterizaciones por procesos.

GESTION DE LA
CALIDAD

GESTION DEL
SERVICIO AL

GESTION DE GESTION DE

COMPRAS TALENTO
HUMANO

GESTION
CONTABLE Y
FINANCIERA

-

SATISFACCION DEL ASOCIADO CUMPLIMIENTO DE

REQUISITOS
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La forma mas apropiada para que una organizacion planifique sus procesos es por medio de la
caracterizacion de cada uno de ellos. Al caracterizar el proceso, las partes interesadas internas y
externas que participan en la realizacion de estas actividades, obtienen una vision integral del
proceso y sus respectivas responsabilidades, por lo tanto conforta el trabajo en equipo y la
comunicacion. Esto favorece la calidad del servicio que se ofrece.

(Ver Apéndice E Caracterizaciones de procesos)

8.3 Liderazgo y Compromiso de la Alta Direccion.

La calidad de FONDEFIS se basa en gran parte del tipo de liderazgo que se lleve a cabo
por parte del directivo encargado en cada area del fondo, que va desde la direccion estratégica
hasta gestion contable y financiera, los cuales tienen la responsabilidad de mejorar los resultados
de la satisfaccion del asociado por medio del servicio prestado. De manera tal que el liderazgo
debe ser un componente integral que fortalezca el desarrollo de la implementacién de la NTC:

ISO 9001:2015 con el proposito de brindar un servicio Optimo para el asociado.

El compromiso de la alta direccion es realizar la revision dentro del SGC de FONDEFIS
en donde se determinan los lineamientos a seguir para examinar el desempefo del sistema de
gestion de calidad, con el propdsito de evaluar su conformidad respecto a la NTC ISO 9001:2015
y su eficiencia relacionada con la politica de calidad y objetivos de calidad. (Ver apéndice F

Procedimiento de revision por la direccion)

8.3.1 Enfoque al cliente.
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En FONDEFTIS los clientes son basicamente los funcionarios de la Fiscalia general de la

nacion, CTI, fondefis y pensionados de las entidades anteriormente mencionadas.

Teniendo en cuenta el volumen de clientes (asociados) que el fondo atiende, se deben tener en

cuenta las siguientes consideraciones:

» Cada asociado que solicita servicios al fondo cuenta con una necesidad y expectativa
diferente a los demas, por ende el trato debe ser de acuerdo a su solicitud de manera tal
que se logre dar una oportuna No todos los clientes con los que se cuenta tienen las
mismas necesidades y expectativas, por lo que cada uno se le debe tratar de manera
diferente y de acuerdo a sus necesidades individuales.

» Es de vital importancia mantener una comunicacion agil y satisfactoria entre el fondo y

asociado de manera tal que haya claridad en las solicitudes realizadas

8.3.1.1 Procedimiento servicios prestados.

Con el objetivo de establecer y gestionar las actividades necesarias para otorgar el debido
cumplimiento a los servicios prestados a los asociados fue de vital importancia levantar un
procedimiento que establezca las actividades necesarias para otorgar el servicio de prestacion de
créditos que es la solicitud principal que el fondo recibe por parte de los asociados. (Ver

apéndice G Procedimiento de Servicios y requisitos de calidad determinados)

8.3.1.2 Normograma y procedimiento de revision de requisitos legales.
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El Normograma es una herramienta que contiene las normas de caracter constitucional,
legal, reglamentario y de autorregulacion, que son de interés para la organizacion convirtiéndose
asi, en un instrumento de permanente consulta de todos los empleados y demas partes
interesadas, permitiendo consolidar una gestion eficiente, eficaz, transparente, efectiva y

optimizadora de recursos y procesos. (Ver apéndice H Nomograma Fondefis)

Con el proposito de establecer una metodologia para la identificacion, control, acceso y
evaluacion a los requisitos del SGC, fue indispensable crear un procedimiento que identifique los
requisitos legales de la prestacion del servicio y el alcance del SGC en fondefis. (Ver apéndice I

Procedimiento revision de requisitos legales)

8.3.2 Politica de la calidad.

8.3.2.1 Metodologia para el diserio de politica y objetivos

Por medio de una reunion con los lideres de cada area de FONDEFIS guiada por la alta
direccion, se disefio la politica mediante la metodologia de la hoja de anélisis, en la cual se tenian
en cuenta los requisitos del cliente (asociados) con los requisitos de la organizacion asignandoles
una calificacion de mayor a menor valor (Ver Apendice BB Acta de aprobacion Politica de la
Calidad). Estos fueron establecidos por el personal de la organizacion basandose en el aporte que
cada proceso ofrece para el cumplimiento de dichos requisitos. A través del resultado de la hoja
de analisis se tomaron en cuenta los requisitos mas representativos a la hora de redactar la

politica de calidad y definir los objetivos de calidad.
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Tabla 7.

Hoja de Andlisis para la planificacion de la politica de la calidad.

Expectativas de las partes interesadas y metas de la organizacion
—_— o =) =
2 . g = E Z 2§ 2
Politica de Calidad = 5 g 2 R E 3 2 = =
R 5 2 2 o 2= 3 = o
Z 2 Z 3 s E E o = E =
=g o g, © c T o >
i3 0 &) &
Expectativas,
necesidadesy | Importancia 5 s 5 2 1
requisitos legales | Relativa - ?
del cliente
Satisfaccion al
2 sclfeft‘:“ 5 S65%5=125 | S*4*5=100 | 5%2*5=80 | 5*3*5=75 | S5*1%5=25 375
Po—
ez:;:l::‘m 4 4%5%5=100 | 4*4%5=80 | 4%2%5=40 | 4*3*5=60 | 4*1*5=20 200
EquipoHu.mano ») SE T O Yk 4*=" V1#I%3=11 pERE pEa B
Capacitado 2 2%5%3=30 2*4*3=24 2¥2*%3=12 2*3%3=18 2*1*3=6 90
C limiento d
o itd 3 3543=45 | 3%4%3=36 | 3%2%3=18 | 3+35=45 | 3*1%3= 153
Infraestructura R _ s
apropiada ! 1#3%1=5 1#4%1=4 1*2*1=2 1*3*3=0 1*1*1=1 21
Total 205 244 122 207 115 939

(1) En la importancia relativa se asigna un puntaje en orden de importancia para el
interesado,

(2) Resultado de multiplicar la importancia relativa de la expectativa del cliente * expectativa
de la parte interesada * la relacion o impacto entre las dos (1: si no tienen relacion, 3: si la

relacion es media, y 5: si la relacion es alta).



SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD FONDEFIS 84

Tabla 8.

Directrices de Calidad

. . Expectativas de las partes
Expectaivas, necesiades y Valor Obtenido interesadas y metas de a Valor Obterido
requisitos legales del cliente S
organizacion

Satisfaccion al cliente 375 Eficacia del servicio 305
Servicio con calidad 300 Mejora Continua 244
Cumplimiento de normatividad 153 Compromiso de la alta direccion 207
Equipo Humano Capacitado 90 Personal Competente 122
Infraestructura apropiada 21 Rentabilidad 115

Fuente: Lopez Carrizosa F. J. (2012) ISO 9000 y la planificacién de la calidad. Instituto

Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC). Ediciéon: Segunda
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Tabla 9.
Politica de Calidad y Objetivos de Calidad FONDEFIS
Politica de la Calidad del Fondo Directrices de la politica de calidad en cumplimiento de los Objetivos de la Calidad

objetivos

Es politicainteqral de FONDEFIS brindar a
sus asociados un servicio optima que permita
el cumplimiento de sus necesidades,
priorizando el cumplimiento de la
normatividad, asi como la satisfaccion al
cliente, apoyados por un equipo de personas
competentes que brinden un servicio con
calidad por medio de la mejora continuay
siempre contando con el compromiso y
apovo dela alta direccidn para generar valor
integral a sus colaboradores, sus asociados
y compania.

Satisfaccion al cliente

Orientar atodala organizacion hacia la satisfaceion
del cliente para dar cumplimiento a sus necesidades

Eficacia del servicio

Lograr los resultados propuestos por medio de la
prestacion del servicio de maneraimpecable

Semvicio con calidad

Asequrar que las actividades para la prestacion del
semvicio cumplan con los parametros de calidad
establecidos porlaNTC IS0 30012015

Mejora Continua

Desarrollary mantener el SGC bajo los lineamientos
de laNTC150 30012015 para garantizar
mejoramiento continuo de los procesas.

Compromiso de |a alta direccion

Estipular de manera adecuadalos recursos
disponibles para el mantenimiento del SGC

Cumplimiento de normatividad

(Garantizar el cumplimiento legal en todas las etapas
del proceso de prestacion del servicio

Personal Competente

Brindar permanente capacitacion y formacidn al
personal, con el fin de mejorar sus competencias y
habilidades.

e Politica De Calidad
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Es politica integral de FONDEFIS brindar a sus asociados un servicio 6ptimo que permita el
cumplimiento de sus necesidades, priorizando el cumplimiento de la normatividad, asi como la
satisfaccion al cliente, apoyados por un equipo de personas competentes que brinden un servicio
con calidad por medio de la mejora continua y siempre contando con el compromiso y apoyo de

la alta direccion para generar valor integral a sus colaboradores, sus asociados y compaiiia.

8.3.3 Manual de funciones y responsabilidades.

En el manual de perfiles y funciones se definieron cada uno de los cargos que conforman
cada area de FONDEFIS, el cual se disefié con un formato que establece la identificacion del
cargo, perfil de cargo, responsabilidades y funciones, roles y finalmente toma de decisiones, (Ver

apéndice J Manual de Funciones de FONDEFIS)

8.3.3.1 Competencias.

Las competencias de los funcionarios de FONDEFIS se retinen en un conjunto de
conocimientos, habilidades y actitudes que requieren al momento de prestar el servicio a los
asociados, de manera tal que dichas competencias contribuyen al cumplimiento de los requisitos
del SGC ISO 9001:2015 y se encuentran estipuladas en el manual de funciones y

responsabilidades.

8.3.3.2 Procedimiento de reclutamiento, seleccion y vinculacion

Se realiza levantamiento del procedimiento con el proposito de establecer pardmetros

requeridos para el reclutamiento, seleccion y vinculacion de personal con el fin de vincular
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personas competentes y competentes acordes a los perfiles requeridos en cada area de la
organizacion. Este procedimiento aplica desde la necesidad de personal, contratacion
desvinculacion o retiro. (Ver apéndice K Procedimiento de reclutamiento, seleccion y

vinculacién)

9. Planificacion

Para la planificacion del Sistema de gestion de la calidad, el fondo debe establecer, las
medidas necesarias para, mantener y mejorar continuamente el SGC, incluyendo los procesos
necesarios y sus interacciones de acuerdo con los requisitos de la norma, de esta manera

garantizar el cumplimiento de la politica y objetivos de la calidad propuestos.

9.1 Plan de Calidad de FONDEFIS.

Segun los fundamentos de la norma se hace necesario que fondefis realice el plan de
calidad que serd un documento que recoja todas las especificaciones de los diferentes procesos,

para el cumplimiento de la prestacion del servicio. (Ver apéndice L Plan de Calidad Fondefis)

9.2 Gestion del Riesgo.

El enfoque basado en riesgos siempre estuvo implicito en la norma ISO 9001, aunque en
la version 2015 de la ISO 9001 este concepto reforzado se incorpora en los requisitos de

establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora del Sistema de Gestion de la Calidad.
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Hay que recordar que todos los procesos de una organizacion, en este caso Fondefis estan
expuestos a unos riesgos, y en la version actual de la ISO 9001 se tratara de bajar la probabilidad
de que los procesos queden exhibidos a estos. Claramente eliminar por completo el riesgo de
una organizacion no es posible, es necesario encontrar el equilibrio entre los esfuerzos invertidos

en su gestion y el riesgo residual que queda.

9.2.1 Matriz de riesgo.

Se establecid la matriz de riesgo para el cumplimiento de los objetivos de cada area de
FONDEEFIS con el fin de controlar e identificar los riesgos de forma participativa, manifestando

la participacion de los empleados de cada area en la elaboracion de dicha matriz

La matriz tiene los siguientes componentes:

- Identificacion de riesgo

- Causas del riesgo

- Consecuencias positivas o negativas del riesgo

- Valoracion del riesgo (Probabilidad, impacto, evaluacion del riesgo, nivel del riesgo)

-Controles al riesgo

- Tratamiento al riesgo

-Responsable

- Acciones Preventivas

(Ver apéndice M Matriz de riesgo)
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9.2.2 Procedimiento para identificacion de riesgos.

Se hace necesario implementar un procedimiento para establecer la metodologia como una
herramienta para la identificacion de riesgos en fondefis ya que existen varios que pueden afectar
el correcto desarrollo de las actividades en el fondo y saber de qué manera tratarlos o que
mecanismo de repuesta ofrecer en caso de que se presente alguno, para no afectar los procesos en

fondefis. (Ver Apéndice N Procedimiento para la identificacion de riesgos)

9.2.3 Acciones preventivas basadas en la matriz de riesgos.

Teniendo en cuenta la identificacion de los riesgos en la matriz anterior, se establecieron
acciones preventivas cuyo objetivo es prever y eliminar las causas de una no conformidad,
mejorar la eficacia y eficiencia del Sistema de Gestion de la Calidad por medio de estas acciones,

las cuales se encuentran incluidas en la matriz de riesgo.

9.3 Objetivos de Calidad

Después de definir la politica de calidad se establecieron siete directrices que conllevan a los
objetivos de calidad de FONDEFIS a guiar a los procesos al cumplimiento de la politica de

calidad, los objetivos de calidad establecidos son los siguientes:
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sus necesidades.

impecable.

de calidad establecidos por la NTC ISO 9001 2015.

garantizar mejoramiento continuo de los procesos.

Servicio.

competencias y habilidades.

9.3.1 Indicadores de los objetivos de la calidad.

90

Orientar a toda la organizacion hacia la satisfaccion del cliente para dar cumplimiento a

Lograr los resultados propuestos por medio de la prestacion del servicio de manera

Asegurar que las actividades para la prestacion del servicio cumplan con los parametros

Desarrollar y mantener el SGC bajo los lineamientos de la NTC ISO 9001:2015 para

Estipular de manera adecuada los recursos disponibles para el mantenimiento del SGC.

Garantizar el cumplimiento legal en todas las etapas del proceso de prestacion del

Brindar permanente capacitacion y formacion al personal, con el fin de mejorar sus

Se establece los indicadores para realizar la medicion de las metas propuestas para los

3 FONDERIS

INDICADORES DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD

+Lograrlos - Asegurar que las m;EteeiaeI:c::?E:éC
*Orientar atodala ltad actividades parala baio los - Garanti | “Brind '
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objetivos de Calidad planteados para Fondefis.

Tabla 10. Indicadores de los Objetivos de la Calidad.

Fuente: Autor del Proyecto

9.4 Planificacion y control de Cambios

9.4.1 Procedimiento de planificacion y control de cambios.

El procedimiento de planificacion y control de cambios determina la factibilidad de
implementacién de cambios, mantener la integridad de los sistemas de gestion implementados,
definir mecanismos para el reporte y control de actos y condiciones de riesgo o afectaciones al

sistema de seguridad con el fin de minimizar toda posible resistencia de los usuarios finales al
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cambio, cuando estos se implementen. (Ver apéndice O Procedimiento de planificacion y control

de cambios)

10 Apoyo

10.1 Recursos

Esta fase gestiona los recursos humanos e infraestructura los cuales son importantes para el
funcionamiento apropiado de los procesos, FONDEFIS cuenta con personal altamente
competente para atender los servicios solicitados por parte de los asociados, por ello se realiza un
proceso de seleccion, evaluacion y contratacion del talento humano el cual debe contar con
competencias y habilidades apropiadas para cumplir con los requisitos del cargo correspondiente
para el buen funcionamiento del FONDEFIS basado en el cumplimiento de los objetivos y
politica de calidad, adicional es importante que el talento humano se comprometa con el
mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion de calidad que se estd implementando

con el fin de sensibilizar el servicio prestado hacia el cumplimiento de la NTC ISO 9001:2015.

10.1.1 Procedimiento de compras.

Se realiza levantamiento del procedimiento de compras de manera tal que se encargue el
area correspondiente de realizar las compras necesarias requeridas para la optima prestacion del
servicio, para ello se requiere contar con proveedores que cuenten con caracteristicas especificas

segun la necesidad, el procedimiento debe ser claro en cuanto a la responsabilidad de entrega de
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materiales tangible o intangibles para ello se deben tener en cuenta factores como cantidad,
calidad, cumplimientos de plazos de entrega y precio, de esta manera se pueden tener en cuenta
los proveedores que cumplan los requisitos especificos garantizando un compra confiable y
eficiente que permita lleva un apropiado desarrollo de actividades en FONDEFIS. (Ver apéndice

P Procedimiento de compras)

10.1.2 Seleccion, evaluacion y reevaluacion de Proveedores.

Se hace necesario realizar un formato para la seleccion, evaluacion de proveedores donde se
establece cual serd el mas apto para prestar el servicio o producto que requiera Fondefis para el
desarrollo de sus procesos en este se indica los rangos de evaluacion que van de la siguiente

forma:

No Confiable: Menor a 50 puntos.

Aceptable: Entre 50 y 70 puntos, en caso de arrojar este resultado el proveedor debera

realizar un plan de Mejora el cual queda registrado en el formato.

Confiable: Entre 70 y 90 puntos.

Muy confiable: Mayor a 90 puntos.

(Ver Apéndice Q Seleccion y Evaluacion de Proveedores)
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La reevaluacion de Proveedores se debe realizar cada 6 meses con el fin de medir el grado
de cumplimiento de los requisitos necesarios se estipula un formato el cual indica se indica los

siguientes parametros de calificacion:

Rechazado: Menos de 40 puntos.

Aceptado: Igual a 60 puntos con Plan de Mejora establecido por el Proveedor:

Confiable: Mayor de 80 Puntos.

(Ver Apéndice R Formato de Reevaluacion de proveedores)

10.2 Procedimiento Gestion de Mantenimiento de Estructura y Equipos

Para la prestacion del servicio FONDEFIS tiene una infraestructura adecuada, en cuanto
al area administrativa cuenta con equipos computo y espacios adecuados para que cada
funcionario cuente con su lugar optimo con los recursos necesarios suficientes. Para garantizar el
mantenimiento de dicha infraestructura es necesario realizar el levantamiento de un
procedimiento que establezca las condiciones para el mantenimiento y conservacion del area
administrativa asegurando condiciones de seguridad, de manera tal que el cliente, que en este
caso es el asociado se sienta seguro y comodo de recibir el servicio que presta FONDEFIS (Ver

apéndice S Procedimiento de Mantenimiento de Estructura y equipos)
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10.2.1 Plan de mantenimiento de estructura.

Para el correcto desarrollo de las actividades involucradas en los procesos de Fondefis
que permiten la adecuada prestacion del servicio, es necesario asegurar las condiciones de la
infraestructura y equipos del Fondo, se hace necesario realizar un plan de mantenimiento en el
cual se describe las actividades y la periodicidad en la que se deben realizar con el fin de
asegurar las buenas condiciones en la estructura y equipos de computo en Fondefis. (Ver

Apéndice T Plan de Mantenimiento de Estructura y equipos)

10.3 Estudio de Clima Organizacional

Fondefis se enfoca en la comodidad de sus funcionarios, brinda dia a dia un ambiente de
trabajo propicio para el desarrollo de las actividades, sin embargo es valido realizar un estudio de
clima laboral, de manera tal que los resultados arrojen oportunidades de mejora en el recurso mas
importante en Fondefis, el recurso humano, el cual estd enfrentdindose diariamente a ambientes
sociales, psicologicos y fisicos, por medio de estos factores se arrojan resultados de comodidad,
satisfaccion y motivacion laboral lo que permite analizar el estado actual del clima laboral dentro

de la organizacion. (Ver apéndice U Evaluacion de Clima Organizacional)

10.4 Recursos de Seguimiento y Medicion
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Es responsabilidad de Fondefis planificar los recursos para asegurar la medicion y
monitoreo de los procesos de manera tal que sean adecuados y eficientes, de igual forma utilizar
pruebas sobre la base del proceso de direccion estratégica para tomar decisiones y finalmente
facilitar la mejora continua mediante el SGC basandolo en la evidencia tangible y racional del

resultado obtenido tras la realizacion del proceso.

10.4.1 Trazabilidad de las mediciones.

Fondefis debe identificar el estado de las salidas de los procesos con respecto al
seguimiento y medicion y los requisitos en el desarrollo de las actividades de la prestacion del

Servicio.

10.5 Conocimiento de la Organizacion.

Debido a las condiciones actualmente cambiantes del entorno en este caso el solidario,
donde la innovacién y la fuerte competitividad son imponentes, estan convirtiendo a la gestion
del conocimiento en la empresa, en un elemento protagonista de vital importancia para asegurar

la sostenibilidad y rentabilidad de las empresas en el entorno.

Ahora si bien, el desarrollo tecnologico y la aparicion de nuevas empresas de rapido
crecimiento, hacen que la habilidad para tener informacion y convertirla en un conocimiento que
sea util para la organizacion en este caso Fondefis, que lo que haré sera incorporarlo rapidamente

para convertirlo en una ventaja competitiva frente a los bancos y demas fondos, permitiendo
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tener un valor agregado al servicio, convirtiéndolo en una ventaja con la que jugar frente a la

competencia y el reto de atender mejor a los clientes.

Exactamente, es el conocimiento especifico de la organizacién, que normalmente se
adquiere por la experiencia a través del tiempo, sera utilizada y compartida para alcanzar los
objetivos de la organizacion en este caso Fondefis. Esto puede llegar internamente en el fondo,
como la propiedad intelectual, las lecciones aprendidas del fracaso y éxitos, o los resultados de
las mejoras; o puede venir del entorno por medio de conferencias, conocimiento del cliente, o el

conocimiento de proveedores.

10.6 Toma de Conciencia

La toma de conciencia sobre la implementacion del SGC adquiere gran importancia en la
nueva version ISO 9001:2015, bastante se hablado de todos los elementos sobre los que se tiene
que tomar conciencia para que un SGC funcione de manera correcta y de ese modo Fondefis
cumpla con la politica y objetivos de la calidad, también se resaltan las implicaciones que puede

conllevar que no se cumplan ni mantengan los requisitos de dicho sistema en el fondo.

10.6.1 Procedimiento para toma de conciencia.
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Fondefis debe asegurar que todos sus empleados tomen conciencia sobre la responsabilidad
y beneficios que acarrea la implementacion del SGC, los cuales se veran reflejados al momento
de realizar las funciones que corresponden en cada proceso y al final poder brindar satisfaccion a

los asociados.( Ver apéndice V Procedimiento para toma de conciencia)

10.6.2 Plan de sensibilizacion y toma de conciencia.

La persona encargada del proyecto serd la encarga de organizar y efectuar jornadas de
concientizacion y sensibilizacion del sistema de gestion de calidad, la cual consiste en brindar
capacitaciones a las partes interesadas del fondefis, con el fin de lograr comprension y
participacion en el proceso de implementacion bajo la NTC ISO 9001:2015 (Ver Apéndice W
plan de sensibilizacion y toma de conciencia). Con el proposito de llevar un control de las
capacitaciones en cuanto a efectividad y asistencia a las mismas se realizaron dos documentos,
uno de ellos es el documento que contiene un registro de las personas que asistan a las

capacitaciones es el formato de Lista de Asistencia.

10.7 Comunicacion

Con el fin de establecer de manera eficiente la transmision de informacién a las partes
interesadas de Fondefis, se han estipulados medios de comunicacidn para asegurar la viabilidad
de las decisiones y acciones en el Sistema de Gestion de Calidad. Los medios de comunicacion
efectuados permiten constituir con claridad y efectividad en los mensajes emitidos, conllevando

el aumentar el nivel de comprension del mismo y por consecuente encaminar adecuadamente las
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acciones y decisiones en el orden correcto, para esto se establece una comunicacién interna y

externa.

e Comunicacion interna

En cuanto a la comunicacién interna en Fondefis se ha establecido por intermedio de
correo electronico, en el cual se debe especificar lo que se desea comunicar, como lo va a
comunicar, cuando lo va realizar y a quien va dirigido, para asi tornar el proceso comunicacion
eficiente. De igual manera los empleados tendran acceso a la documentacion general relacionada
con el sistema de gestion de la calidad, por medio de la nube, donde reposara toda la

documentacion del SGC.

e Comunicacion externa

Para Fondefis, es muy importante conocer las opiniones de sus clientes, dado que permite
medir el nivel de satisfaccion de los mismos. Por lo tanto se dispone de un buzon de sugerencias,
en el cual por medio del formato de PQR’s se diligencian las opiniones, sugerencias,
inquietudes y quejas. Dando paso a una retroalimentacion y mejora en los procesos con el fin de

satisfacer las necesidades de sus clientes.
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10.7.1 Matriz de comunicaciones

Por medio de la matriz de comunicaciones se permitird recibir informacién veraz y confiable
sobre todo lo relacionado con las necesidades de los diferentes involucrados en el SGC, que
toman sus decisiones y forman sus propios criterios con base en las comunicaciones que reciben,

(Ver Apéndice X Matriz de Comunicaciones)

10.7.2 Procedimiento de comunicaciones

Se establecen las actividades y mecanismos para garantizar la comunicacion interna y externa
entre los diferentes niveles del fondo de empleados, con el fin de mejorar la emision de la
informacion y el uso correcto de los canales de comunicacion en cada proceso del Sistema de

Gestion de Calidad (Ver apéndice Y procedimiento de comunicacion).

10.8 Informacion Documentada

10.8.1 Manual de la calidad

Se procede a realizar el Manual de Calidad exigido por la Norma, en ¢l se encuentra el
alcance del Sistema de Gestion de la Calidad, las exclusiones de la norma NTC ISO 9001:2015,
los procedimientos documentados establecidos, y una descripcion de la interaccion entre los

procesos del Sistema.
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(Ver Apéndice Z Manual de la Calidad)

10.8.2 Procedimiento de control de documentos

Se realiza un procedimiento para establecer la metodologia para el control de los documentos
que conforman el Sistema de Gestion de la Calidad, garantizando su acondicionamiento, estudio,
aceptacion, reajuste, legibilidad e identificacion y prevencién de la insolencia.

(Ver Apéndice AA Procedimiento de control de documentos)

10.8.3 Procedimiento de control de registros

Se realiza un procedimiento en el cual se establece la metodologia para el control de los
Registros que conforman el Sistema de Gestion de la Calidad, asegurando su adecuacion,
revision, aprobacion, actualizacion y reconocimiento.

(Ver Apéndice AB Procedimiento de control de registros)

10.8.4 Listado Maestro de Documentos y Registros

El listado maestro de documentos y registros es el indice de documentos establecidos que
respaldan el control y la operacién de los procesos garantizando su actualizacion, disponibilidad
y su uso para un eficaz funcionamiento del Sistema de gestion de la calidad en Fondefis.

En este listado se puede encontrar el nombre y el tipo de documento y el proceso al cual

pertenece el documento en el Sistema de gestion de la Calidad SGC de Fondefis.
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Los tipos de documentos del SGC de Fondefis son:

Caracterizacion del proceso

Manuales
Procedimiento
Instructivo

Guia

Formato
Caracterizacion
Planes

Documento de apoyo

(Ver Apéndice AC Listado Maestro de documentos y registros)

11 Operacion

11.1 Procedimiento de control de los requisitos del servicio

En el procedimiento de control de los requisitos del servicio se establece para definir los

parametros exigidos con el fin de mejorar la prestacion del servicio y lograr la satisfaccion del

cliente y permite visualizar las actividades que se hacen parte de este.

(Ver Apéndice AD Procedimiento de control de los requisitos del servicio)

11.2 Procedimiento de Disefio y Desarrollo de servicios
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El procedimiento de disefio y desarrollo de servicios tiene como objetivo establecer un
procedimiento para definir la metodologia utilizada cuando se determine la incorporacioén de un
nuevo servicio a la organizacion, con la finalidad de definir todos los pasos necesarios desde la
decision de incorporacion hasta la capacitacion de la prestacion del nuevo servicios permitiendo

la correcta satisfaccion del cliente. (Ver apéndice AE Procedimiento de desarrollo de servicios)

11.3 Identificacion y trazabilidad

11.3.1 Indicadores de Gestion

En FONDEFTIS se definieron unos indicadores que permiten medir el resultado de los
procesos adoptados en el Sistema de Gestion de la Calidad y verificar el cumplimiento de

objetivos, con el fin de ayudar a la toma de decisiones por parte de la gerencia.

En las siguientes figuras se observan los indicadores de cada proceso con su respectivo
objetivo de calidad, donde se mide un indicador por medio de una formula estableciendo una
meta la cual se encuentra bajo un responsable quien debe hacer seguimiento en una frecuencia

estipulada.
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Tabla 11.
Indicadores de Gestion de los Procesos.
Proceso Objetivo Indicador Formula Meta | Frecuencia | Responsable
Medicion
Direccion Mejorar continuamente la Eficacia del No. de Objetivos que 85% Anual Gerente
Estratégica eficacia de los procesos del Sistema de cumplieron la meta/No Total
Sistema de Gestion de Calidad Informacion de de Objetivos*100
Gestion de la
Calidad
Gestion de la Dar cumplimiento en la Cumplimiento en | Cant. PQR’S atendidas dentro | 87% | Mensual | Encargado del
Calidad respuesta oportuna de PQR’s de la respuesta de los tiempos SGC.
clientes oportuna de establecidos/Total de PQR’s
PQR’s de los recibidas para ser gestionadas
asociados *100
Gestion de Garantizar servicios que Desempeifio de No. de Proveedores evaluados | 90% | Semestral Secretaria de
Compras cumplan con los estandares de proveedores con >75%/ Total de Servicios
calidad proveedores *100
Gestion del Garantizar buenas condiciones y | Cumplimiento de No. de Inspecciones 90% | Semestral Auxiliar
Mantenimiento | excelente funcionamiento de los Inspecciones Ejecutadas/No. Total de Administrativa
equipos y la infraestructura Programadas Inspecciones Programadas
*100
Gestion de Aumentar la competencia del Trabajadores Calificados 80% | Semestral Auxiliar
Talento persona, garantizando un alto Nivel de sobre <80/ Total de Contabilidad
Humano desempefio Competencia Trabajadores Evaluados *100
Gestion del Lograr un alto grado de No. de encuestas calificadas 80% | Mensual Ejecutiva
Servicio al Satisfaccion del cliente frente a Satisfaccion del con excelente/ No. de Comercial
cliente Fondefis. Cliente encuestas realizados
Gestion Lograr descontar de manera No. de Novedades reportadas | 90% | Mensual Contadora
contable y correcta al asociado el valor de la Novedades antes de los 25 dias de cada
financiera cuota de su crédito adquirido de Descontadas mes/ No. de novedades

acuerdo a las novedades
reportadas.

registradas cada mes*100

Fuente: Autor del Proyecto
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12 Evaluacion y Desempeiio

12.1 Hoja de Vida de Indicadores de Gestion

Tan pronto se haya reconocido y elegido los indicadores, se debe documentar la
informacion relacionada con el indicador empleando el formato de hoja de vida, este
instrumento permite caracterizar el indicador con el fin de que los empleados de Fondefis logren
comprenderlos facilmente, programar metas y registrar los resultados alcanzados segun la
frecuencia determinada.

La hoja de vida comprende los siguientes campos:

* Encabezado: Logo, nombre del documento, pagina, codigo,

* Version: es el naimero segun la cantidad de veces que se ha modificado la hoja de vida
del indicador

* Fecha: momento de elaboracion (dia, mes y afio)

* Identificacion del Indicador : Se constittuye por el proceso relacionado, objetivo del
proceso, indicador, formula, meta, frecuencia de medicion y responsable de la medicion.

* Grafico: En el cual se compara el Cumplimiento y la Meta

* Tabla de Datos: En esta se encuentra el periodo, cumplimiento y meta

* Analisis: Informa el desempeiio del indicador ante el cumplimiento de meta.

(Ver Apéndice AF Hoja de Vida de Indicadores de Gestion)
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12.2 Procedimiento Satisfaccion de Clientes

En FONDEFIS se document6 el procedimiento de satisfaccion al cliente, cuyo propodsito es
gestionar las solicitudes del cliente en el caso de Fondefis los asociados por medio de una
encuesta para lograr satisfacer sus necesidades y expectativas.

(Ver Apéndice AG Procedimiento de Satisfaccion de Clientes)

12.3 Procedimiento de Auditoria Interna

Se establece un Procedimiento el cual define las actividades para desarrollar las auditorias
internas a los procesos del fondo, con el fin de verificar el cumplimiento de los criterios a
evaluar, su implementacion, la gestion a las no conformidades encontradas y la identificacion de
oportunidades de mejoramiento.

(Ver Apéndice AH Procedimiento de Auditoria Interna)

12.4 Programa de Auditoria Interna

Para llevar a cabo la auditoria se desarrolldé un programa en el cual se planed la fecha de
realizacion de la auditoria interna 1 Esta auditoria fue programada en FONDEFIS para el dia 15
de Junio de 2017 y fue liderada por un auditor externo, el Ingeniero Sergio Orlando Morales y
Mayra Manrique Portilla asesora externa al Sistema de Gestion de calidad en FONDEFIS. (Ver

Apéndice Al Formato Programa de auditoria)
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12.5 Plan de Auditoria

En el plan de auditoria muestra el objetivo, el alcance, los criterios, las respectivas normas de
la auditoria y el responsable de cada proceso.

Para dar inicio a la auditoria interna se realiza la reunion de apertura en donde el equipo
auditor expone los objetivos y el alcance de la auditoria y resuelve las dudas e inquietudes del

personal. (Ver Apéndice AJ Formato Plan de Auditoria)

12.6 Informe de auditoria.

Se realiza un informe de la auditoria ejecutada en fondefis para dejar registrados los hallazgos
encontrados durante esta, el cual sera entregado a la alta direccidon para su respectiva revision.

(Ver Apéndice AK Formato Informe de auditoria)

13. Mejora

13.1 Procedimiento de Servicio No Conforme

Segun la norma NTC: ISO 9001-2015 la organizacion debe asegurarse de que el servicio que

no sea conforme con los requisitos deba identificarse y controlarse para prever su uso o entrega
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no intencionada, asimismo crear un programa documentado para definir los controles y
responsabilidades relacionadas para tratar el producto no conforme.

(Ver Apéndice AL Procedimiento de servicio no conforme)

13.2 Procedimiento de Acciones Correctivas

En FONDEFIS se documento el procedimiento de mejora continua cuyo objetivo es
establecer las actividades necesarias para determinar y eliminar las causas de una no
conformidad, prevenir su recurrencia y mejorar la eficacia y eficiencia del Sistema de Gestion de
la Calidad por medio de una accion preventiva o correctiva. (Ver Apéndice AM Procedimiento

de Acciones Correctivas)
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14. Implementacion

14.1 Toma de conciencia respecto al SGC

Para poder implementar el Sistema de Gestion de la calidad ISO 9001:2015 en Fondefis
se da inicio a un cronograma de capacitaciones en el cual se describen las actividades con las que
se informara y capacitara al personal frente a los nuevos procesos y funciones que deben realizar
para dar cumplimento a los requisitos del sistema, se resalta el esfuerzo de todos los trabajadores
de Fondefis los cuales nunca habian trabajado bajo los lineamientos de un Sistema de Gestion de
la Calidad y estuvieron con toda su disposicion y tiempo para poder comprender y sensibilizarse
sobre las responsabilidad que acarrea la implementacion del SGC, del cual se beneficiaran para

la realizacion de sus tareas y lograr la satisfaccion del cliente en este caso los asociados.

En las capacitaciones se exponia los temas a tratar y se hacian preguntas, para de esta
manera lograr aclarar las dudas existentes y hacer una retroalimentacion eficaz de los temas

tratados en cada una de estas. (Ver Apéndice AN Registro de asistencia a capacitaciones)

[
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14.2 Socializacion y Distribucion de Documentos

En esta fase de la implementacion se procede a socializar y distribuir todos los
documentos y formatos relacionados con el funcionamiento del sistema de Gestion de la Calidad
en Fondefis, esto se realiza por medio de reuniones con el personal para que de manera clara y
precisa se explique la funcionalidad de los nuevos documentos, como se deben diligenciar quien
los debe diligenciar, el para qué y como se debe guardar esos registros, el encargado de este
proyecto es la persona que estara como responsable de las charlas y de que todos los trabajadores
comprendan como funcionan estos documentos. Los documentos fueron creados por la persona
encargada del proyecto y fueron aprobados por la Gerente de Fondefis para realizar la respectiva

implementacion.

La persona encargada de este proyecto sera la que acompaiiara a los trabajadores de
Fondefis en el diligenciamiento de los Formatos para explicarles de que manera lo deben hacer y

como guardar esos registros y darle continuidad al Sistema de Gestion de la Calidad.

14.2.1 Socializacion de Matriz de Riesgo

Se socializa la Matriz de riesgos que se cre6 en fondefis para que los empleados conozcan
los riesgos a los cuales esta expuesto el servicio y sepan cudles son las maneras de prevenirlos,
mediante las acciones preventivas establecidas en la matriz de riesgo, ademas de las formas en

las cuales se pueden mitigar los riesgos y se concienticen sobre las consecuencias que conlleva
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para la prestacion del servicio y el desarrollo de los procesos en Fondefis. (Ver Apéndice AO

Registro de Socializacion de Matriz de Riesgo)

14.3 Ejecucion Plan de Mantenimiento

Se ejecuto el plan de mantenimiento de la estructura realizado las inspecciones necesarias
para determinar el estado de la estructura, muebles y equipos que son necesarios para la
prestacion del servicio en Fondefis, se procede a realizar las actividades descritas en el plan y en
las fechas correspondientes, esto estard a cargo de la Auxiliar Administrativa que es quien lidera
el proceso de gestion de mantenimiento, debera llenar los formatos de inspeccion y dependiendo
de lo que encuentre en las inspecciones realizadas, se procede a contratar el servicio necesario
para realizar las reparaciones que se necesiten segun los hallazgos, el contratista debera pasar la
cotizacion del servicio en la que se describen los materiales y mano de obra necesaria para la
reparacion ya sea de estructura, inmuebles o equipos de computo. En el apéndice AP se
encuentra el formato con las inspecciones realizadas donde se reportan los dafios encontrados en

fondefis.

14.4 Ejecucion Plan de Calidad

Se ejecuta el plan de calidad en el cual se establecieron y determinaron los
procedimientos, actividades y recursos necesarios para cumplir con la correcta prestacion del

servicio en Fondefis.
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14.5 Evaluacion de Proveedores

Se aplica la evaluacion de proveedores para verificar que cumplan con los requisitos
necesarios para poder prestar el servicio necesario o producto que requiera Fondefis para el
continuo desarrollo de las actividades de sus procesos. (Ver apéndice AQ Aplicacion evaluacion

de proveedores)

14.7.1 Analisis de resultados

Cuando se hayan obtenido los resultados de las evaluaciones aplicadas, en este caso se les
aplico el formato de evaluacion de proveedores a 3 proveedores constantes de fondefis, se
procede analizar los resultados y determinar en qué condiciones se encuentran frente a las
necesidades de fondefis, encontrando que los 3 proveedores evaluados estan sobre el 70 %

siendo confiables para la prestacion del servicio o requerimientos de productos.

14.6 Aplicacion Encuesta Satisfaccion del Cliente

Se determina aplicar la encuesta de satisfaccion del cliente para determinar como
perciben los asociados a Fondefis en cuanto la prestacion del servicio que se les ofrece, en el
periodo de un mes, se toman 5 asociados atendidos y se les aplica la encuesta de satisfaccion.

(Ver Apéndice AR Aplicacion de encuesta satisfaccion del cliente).
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14.6.1 Analisis de resultados.

Cuando se obtengan los resultados de las encuesta aplicadas, se procede a realizar el analisis
de estos para determinar qué factores pueden estar causando insatisfaccion en los asociados y

con cuales estan a gusto con la prestacion del servicio.

Se determinan los siguientes rangos en el puntaje para evaluacion

Servicio Malo: Menor a 7 puntos

Servicio Bueno: Entre 7 y 16 puntos.

Servicio Excelente: Mayor a 16 puntos.

De los 5 encuestados 3 calificaron con un puntaje de 16 y los otros 2 con un puntaje de 18 lo
cual demuestra que estan muy satisfechos con el servicio que se ha prestado en fondefis, de igual
manera se mantiene en mejora continua todos los procesos implementados que han permitido

que fondefis mejore su prestacion del servicio.

14.7 Manual de Funciones y Responsabilidades

Se realiza la respectiva entrega del manual de funciones que contiene todos los cargos de
fondefis, el lider de Talento humano en este caso el auxiliar contable, entregara a todos los
empleados la copia de las funciones y competencias las cuales estan determinadas para cada uno
de ellos, para que conociendo estas se realice la correcta ejecucion de las actividades de cada

proceso y garantizar el funcionamiento del Sistema de Gestion de la calidad implementado.
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14.8 Medicion de Indicadores

En fondefis se realiza la medicion de los indicadores en diferentes intervalos de tiempo,
dependiendo de cada proceso se ha establecido la periodicidad necesaria para realizar la

medicion. En el apéndice AS se visualizan los indicadores medidos y sus resultados.

15 Verificacion y Mejora

Finalizadas las etapas de documentacion e implementacion del Sistema, se realizé una
auditoria interna para verificar el desarrollo de los procesos ejecutados en el fondo con la
finalidad de medir el nivel de conformidad y eficacia del sistema de gestion de la calidad

implementado en Fondefis.

15.1 Primera Auditoria Interna

Para dar cumplimiento a uno de los requisitos del sistema se realizo una auditoria interna
en la cual se pudo visualizar el resultado final de la implementacién del SGC en fondefis,
mediante el procedimiento establecido de auditoria interna se defini6 los lineamientos a seguir

para realizar la auditoria en el fondo.
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15.1.1 Plan de auditoria

Para llevar a cabo la auditoria se desarrolld un plan en el cual se concret6 que la
fecha de realizacion de la auditoria seria para el dia 15 de Junio de 2017 y fue liderada por un
auditor externo el Ingeniero Sergio Orlando Morales Duran y Mayra Manrique Portilla asesora

externa del Sistema de Gestion de la Calidad en Fondefis.

En el plan se refleja el objetivo, los criterios de la auditoria, los numerales auditar

y los responsables de cada proceso. (Ver apéndice AT Plan de Auditoria diligenciado)

15.1.1.1 Reunion de apertura

Se inicia la reunion de apertura el dia 15 de junio de 2017 a las 7:00 am con el Ingeniero
Sergio Orlando Morales en la oficina de Juntas de Fondefis, se deja como registro de la
asistencia, la lista firmada por cada uno de los empleados que asisten a la reunion. (Ver Apéndice

AU registro reunion apertura de auditoria)

15.1.1.2 Reunion de cierre

Se lleva a cabo la reunion de cierre el dia 15 de Junio de 2017 a las 6:00 pm en la sala de
Juntas de Fondefis con el In Sergio Morales, se notifica a los lideres de proceso y todos los
empleados sobre los hallazgos positivos y negativos encontrados y las recomendaciones, ademas
se definen las acciones correctivas para finalizar con las no conformidades encontradas. (Ver

Apéndice AV registro reunion cierre de auditoria)
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15.1.2 Programa de auditoria.

Se ejecuta el programa de auditoria cumpliendo con el objetivo, alcance, criterios y
recursos necesarios para los distintos procesos, en las fechas fijadas en el programa. (Ver

Apéndice AW Programa de auditoria diligenciado)

15.1.3 Informe de auditoria

El equipo de auditores se encarg6 de revisar los hallazgos encontrados en la ejecucion de
la auditoria interna realizada y se dejo6 el reporte de los resultados en el registro que se encuentra

en el Apéndice AX Informe de Auditoria.

Se puede observar que Fondefis tiene un cumplimiento alto en la implementacioén
realizada del Sistema de gestion de la Calidad bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015,
se debe asegurar el mejoramiento continuo del sistema y fortalecer las falencias encontradas

mediante acciones correctivas y de mejora.

15.2 Acciones Correctivas.

Finalizada las auditorias, se comienza a trabajar en las no conformidades encontradas en
el sistema de gestion de la calidad y se procede a plantear las acciones correctivas pertinentes
para mitigar los impactos causados por estas y poder eliminarlas del sistema, se establece una
matriz de acciones correctivas en la cual se refleja la fecha, el proceso al que corresponde, quien

lo detecta en este caso el equipo de auditores interno, origen de la identificacion, descripcion de
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la no conformidad, plan de accidn, seguimiento al plan de accion y responsable. (Ver Apéndice

AY Matriz de Acciones Correctivas).

15.3 Revision por la direccion

Se efectta la revision por parte de la alta direccion en compaiiia de la Gerente, quien
recibio y reviso el informe presentado con los hallazgos de la auditoria interna realizada, se deja
diligenciada un acta donde se generan las acciones correctivas y se compromete a dar
cumplimiento a las acciones planteadas. En el apéndice AZ se encuentra el registro del informe

de los resultados de la revision efectuado por la direccion.



SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD FONDEFIS 118

16. Conclusiones

Mediante el diagnostico inicial realizado en FONDEFIS, se logr6 determinar el nivel de
cumplimiento del fondo respecto a los numerales de la norma, el cual permiti6 visualizar que
ninguno de los numerales superaba el 25% de cumplimiento, este analisis fue de gran
importancia para iniciar con el disefio € implementacion del sistema de Gestion de la calidad en

el fondo.

El compromiso adquirido por la alta gerencia durante todo el proceso del disefio e
implementacién del sistema de gestion de la calidad, fue esencial para el desarrollo de las

actividades necesarias para dar cumplimiento a las metas propuestas.

Por medio de la implementacion del sistema de gestion de la calidad, se logro
estandarizar los procesos en fondefis, los cuales permiten mejorar la prestacion del servicio a los
asociados, generar un buen clima laboral entre los trabajadores del fondefis al obtener claridad y
certeza sobre como y cuales funciones deben realizar para cumplir con los objetivos propuestos

en cada uno de los procesos, mejorando la eficiencia de estos.

Se detectaron diez aspectos por mejorar y dos no conformidades por medio de la auditoria
interna que se realizo para llevar a cabo la verificacion del cumplimiento de los requisitos del
sistema de gestion de la calidad, para los cuales se estipulan acciones correctivas y de mejora con

el fin de reducirlas para lograr el mantenimiento y mejora continua del sistema.
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17. Recomendaciones

Se recomienda a fondefis continuar con las jornadas de capacitaciones dirigidas al
personal para poder ofrecer una mejor prestacion del servicio a los asociados y todas las personas
interesadas por alguno de estos en fondefis, ademas de la continua formacion en temas
relacionado con la actualizacion y mantenimiento del sistema de gestion de calidad

implementado.

La alta direccion en fondefis se debe comprometer a brindar todos los recursos necesarios
al personal para el mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion de la calidad, a su
vez se compromete a vigilar que se dé la correcta ejecucion a todos los procesos, tareas y

documentacion implementada para dar cumplimento a los requisitos de la ISO 9001:2015.
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