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INTRODUCCION

Como futura Administradora de Negocios Bonaventuriana, he tenido la
oportunidad de aprender la importancia que tiene un sistema sobre gestion de
Calidad al interior de las organizaciones, dicha importancia es la generadora
principal en la idea de disefiar un manual de procedimientos para el area de
colococaciones, con el fin de obtener la certificacion de calidad, para la
Corporacion Fondo de Empleados de la Industria Petrolera Colombiana

“‘CORPECOL".

En el presente trabajo se definiran las causas principales que llevan a pensar
sobre la necesidad que tiene CORPECOL en obtener la certificacion de calidad
para el Fondo, dichas causas se estableceran en el planteamiento del problema, y
de este modo, se expondra en la justificacion la importancia y ventajas que
obtiene CORPECOL al certificarse frente a otros Fondos de Empleados del Sector
Petrolero, buscando responder a las exigencias del mundo actual: globalizado y

altamente competitivo.

Se presentara en el trabajo el disefio del manual de procedimientos en el area de
colocaciones, estableciendo los pasos que tiene que desarrollar cada funcionario
perteneciente a dicha area, obteniendo asi, la mejora continua sobre la prestacion

del servicio.



Por ultimo, se mencionaran las conclusiones que se derivan en el diagndéstico de
la situacion actual correspondiente al area de colocaciones de CORPECOL vy las

mejoras que obtendra el Fondo al aplicar este manual de procedimientos.



1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

1.1. ASPECTOS PRELIMINARES

1.1.1. Corporacion Fondo de Empleados de la Industria Petrolera Colombiana
“CORPECOL".

CORPECOL, es un Fondo de Empleados con personeria juridica y derecho
privado, caracterizado por ser una entidad perteneciente a la economia solidaria,
por lo cual es una empresa asociativa sin animo de lucro, con responsabilidad

limitada, donde el nimero de asociados y patrimonio social es variable e ilimitado.
1.1.2. Aspectos Historicos de los Fondos de Empleados en Colombia.

Los Fondos de empleados en la actualidad tienen un papel muy importante dentro
del sector solidario. A lo largo de la historia los trabajadores se inclinan mas por
pertenecer a estas entidades, las cuales se iniciaron en el siglo pasado en la
década de los ochenta, este tipo de organizaciones nacieron en un principio de
manera informal con un solo fin, que las personas reunieran sus ahorros en el
transcurso del afio, para en el mes de Diciembre repartirselos, y que en las fiestas
navideflas se dispusiera de recursos para su celebracién. A este tipo de
organizaciones se les llamo6 “Natilleras”, convirtiéendose en lo que hoy conocemos
como FONDOS DE EMPLEADOS. El surgimiento de estos Fondos también se dio
porque el patron, en algunas empresas era el que suplia de créditos a sus
trabajadores y esto se estaba convirtiendo en una situacion dificil para la empresa,
ante lo cual se da la posibilidad de crear un fondo comun con dinero no sélo del
patrén o de la empresa, sino con la participacion de los trabajadores. Como no

existia normatividad al respecto, funcionaban como organizaciones de hecho y no



de derecho. Es asi, como una vez creado el Decreto Ley 1481 en 1989, a traves
de éstas organizaciones, los patronos pueden colaborar en la creacion o el
desarrollo de los Fondos de Empleados y pueden inspeccionar y vigilar los
recursos asignados por una parte y la cohesién que este tipo de asociacion
genera. Esta normatividad ha colocado a los Fondos de Empleados en un lugar
muy importante dentro de las otras formas asociativas sin animo de lucro,
reconocidos a partir de la ley 79/88. A partir de 1998 estos organismos asociativos
hacen parte del sector de la Economia Solidaria segun lo sefialado en el paragrafo
segundo del articulo sexto de la Ley 454/98. En la actualidad muchas empresas
tienen su propio Fondo de Empleados y los trabajadores pueden ahorrar, solicitar

creditos y obtener beneficios tanto para ellos como para su familia.
1.1.3. Definicién Legal de los Fondos de Empleados

De acuerdo con el Articulo 2 Decreto 1481 de 1989, Los fondos de empleados son
empresas asociativas, de derecho privado, sin animo de lucro, constituidas por

trabajadores dependientes y subordinados con las siguientes caracteristicas:

1. Que se integren basicamente con trabajadores asalariados.
Que la asociacion y el retiro sean voluntarios.

3. Que garanticen la igualdad de los derechos de participacion y decision de
los asociados sin consideracién a sus aportes.
Que se presenten servicios en beneficios de sus asociados.
Que se establezcan la irrepartibilidad de las reservas sociales y, en caso de
liquidacion, la del remanente patrimonial.

6. Que destinen sus excedentes a la prestacion de servicios de caracter social
y al crecimiento de sus reservas y fondos.

7. Que su patrimonio sea variable e ilimitado.

! www.fepep.com.co/noticias.asp?action=detail&article=105&category=.



8. Que se constituya con duracion indefinida.
9. Que se fomente la solidaridad y loa lazos de comparfierismo entre los

asociados.?
1.1.4. Desempeiio de los Fondos de Empleados

Gréfico. 1 COMPOSICION DEL SECTOR SOLIDARIO POR TIPO DE ENTIDAD
A DICIEMBRE DE 2005 (%)

Asociaciones
Mutulaes; 135,5

Fondo de Hrpleados;
1483,28

TOTAL ENTIDADES: 5.257

Fuente: Enlace Solidario. Publicacion de la Asociacion Nacional de Fondos de
Empleados. ANALFE, Agosto — Septiembre / 2006

Los fondos de empleados tienen el 43% de los ahorros que los Asociados tienen
en la Economia solidaria, representan el 22% de los activos de las Entidades
supervisadas (En 1999 era del 18%), integran al 17,7% de los asociados del
Sector Solidario y tienen el 29% de la cartera y el 17.53% de los aportes del

Sector Solidario.®

2 ROJAS Oscar. Mi cartilla de economia solidaria. Colombia Editores Conarte Ltda 2005 p.32.
¥ ANALFE. Enlace Solidario. Colombia Consejo Editorial Agosto — Septiembre de 2006 p.5.



1.2. DEFINICION DEL PROBLEMA

La Corporacion Fondo de Empleados de la Industria Petrolera Colombiana
CORPECOL, fue constituida legalmente el 13 de Octubre del 2.001 como Fondo
de Empleados; su objeto social es satisfacer las necesidades de los asociados,
mediante la prestacion de servicios tales como: colocaciones, captaciones,

servicios de consumo y bienestar social®.

El area de colocaciones tiene como objetivo prestarle el servicio de créditos al
asociado, por tal motivo CORPECOL ofrece 11 lineas de crédito, las cuales son:

¢ Instantdneo

e Consumo

e Libre inversion y Servicios
e Turismo

e Anticipo Prima

¢ Rotatorio

e Educacion

e Impuestos

e Sobre CDAT

e Calamidad domestica.

En el afio 2006 las colocaciones superaron con un margen total del 20.4%, el valor
del presupuesto que la Junta Directiva aprobd para el correspondiente afio (ver
cuadro 1) evidenciando la gran demanda de solicitudes realizadas por los

asociados.

* CORPECOL. Portafolio de Servicios. CORPECOL. 2007



Cuadro 1. COLOCACIONES DE CARTERA ANO 2006

MES PRESUPUESTO | EJECUTADO | VARIACION | DIFERENCIA
ENERO $339.594.981 | $336.327.325 -0.96 $3.267.656
FEBRERO $340.063.156 | $455.757.869 34.02 | $-115.694.713
MARZO $343.927.281 | $442.221.003 28.58 | $-98.293.722
ABRIL $372.821.621. | $315.418.372 -15.40 $57.403.249
MAYO $348.490.346 | $603.261.786 73.11 | $-254.771.440
JUNIO $349.162.184 | $425.666.675 2191 | $-76.504.491
JULIO $384.540.897 | $299.320.400 -22.16 $85.220.497
AGOSTO $360.217.924 | $596.714.924 65.65 | $-236.497.000
SEPTIEMBRE $360.894.950 | $365.377.006 1.24 $-4.482.056
OCTUBRE $371.399.162 | $478.560.004 28.85 | $-107.160.842
NOVIEMBRE $372.081.377 | $479.695.421 28.92 | $-107.614.044
DICIEMBRE $372.763.592 | $400.240.288 7.37 | $-27.476.696
TOTAL $4,315.957.471 | $5,198.561.073 20.45 | $-882.603.602

Fuente: Informe Asamblea General Ordinaria por Delegados

Marzo de 2007

- CORPECOL-,

Esta alta demanda en colocaciones fue por un valor $5,198.561.073 en el afio

2006, esto ha ocasionado inconvenientes a nivel interno de CORPECOL, debido a

que los funcionarios trabajan horas extras en atender las solicitudes de créditos,

originando demoras en la entrega de los documentos requeridos por las

solicitudes al comité de crédito quien debe prolongar el tiempo, estudio y analisis

sobre las solicitudes, por esta razon el desembolso de los dineros no se efectia

en el tiempo establecido y esto a ocasionado quejas y reclamos por parte de los

asociados al Gerente General.

El problema que se presenta en el servicio de colocaciones actualmente, es la

inexistencia del manual de procedimientos, donde se estipule las labores de una




manera estandarizada, poniendo en amenaza aspectos como: la demanda que
genera el servicio de colocaciones, imagen del Fondo, desestimulo y retiro por los
asociados, y el deseo de Alta Gerencia en obtener la certificacion de calidad 1SO
9001:2000 para el procedimiento de colocaciones; puesto que este servicio es
muy solicitado por los asociados a nivel nacional; adicional a lo anterior,
CORPECOL no cuenta con un formato de solicitud de crédito y por esta razén se
desconocen aspectos relevantes tales como: informacion actualizada sobre los
asociados (direccion, teléfono, etc.), fecha en las cuales terminan los contratos (en
los casos de asociados con contratos a termino fijo o temporal) y el tipo de
descuento que desea el asociado (si se realiza mensual, quincenal o en la prima).
Los anteriores hechos motivan la vinculacion de espacios académicos con los
procesos empresariales, generando una propuesta real y convincente que busca
solucionar las dificultades y problemas en el area de colocaciones para
CORPECOL.

Por esto, CORPECOL requiere con gran premura adelantar y actualizar toda la
informacion del area de colocaciones bajo los principios de la norma NTC ISO
9001:2000, buscando ser el primer Fondo de Empleados de la Industria Petrolera
en obtener la certificacion, dando posicionamiento, efectividad y eficiencia bajo un

respaldo para el fondo como para sus asociados.

1.2.1. Formulacién del Problema

¢Qué referentes y elementos se requieren para disefiar el manual de
procedimientos del area de colocaciones, segun la norma NTC ISO 9001:2000 con
el fin de obtener la certificacion de calidad para Corporacion Fondo de Empleados
de la Industria Petrolera Colombiana “CORPECOL"?



1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL:

Diseflar un manual de procedimiento para el area de colocaciones de la
Corporacion de Fondo de Empleados de la Industria Petrolera Colombiana
"CORPECOL", segun la norma NTC ISO 9001.2000, con el fin de obtener la
certificacion de calidad; buscando la eficiencia, eficacia y el buen servicio a sus
asociados.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Identificar los problemas que se presentan en el proceso de colocaciones en
CORPECOL, con el fin de conocer las falencias existentes dentro de dicho

proceso, y mejorar el manejo en la prestacion de este servicio.

= Elaborar un plan de mejoras, con base al diagnostico de la situacion actual del
area de colocaciones de CORPECOL, buscando la eficiencia, eficacia y

productividad dentro del este servicio.

= Disefiar un Manual de procedimientos, bajo los lineamientos de la Norma NTC
ISO 9001; 2000, para estandarizar las operaciones desarrolladas dentro del

area de colocaciones en CORPECOL.

» Estructurar y documentar los procedimientos requeridos por la Norma NTC
ISO 9001: 2000, con el fin de obtener la certificacion de calidad en el area de

colocaciones.



1.4. JUSTIFICACION

Como futura Administradora de Negocios Bonaventuriana y dandole aplicacion a
los conocimientos adquiridos a lo largo del proceso académico profesional, se
busca aplicar dichos conocimientos en el disefio de un manual de procedimientos
para el area de colocaciones en “CORPECOL”, logrando asi, ser el primer fondo
de empleados del sector Petrolero Colombiano, con un sentido de responsabilidad
social pilar fundamental en la formacién de la Universidad de San Buenaventura
Bogota, en obtener el certificado de calidad segun la norma NTC-ISO 9001-2000
para el procedimiento de colocaciones; cuyo fundamento y soporte es la mejora
continua, enfocada primordialmente en satisfacer al cliente o consumidor; por esto
se debe tener en cuenta que la calidad representa seguridad, confianza, respaldo,

solidez y proyeccion al momento de adquirir un bien o servicio.

Adicional a lo anterior, se justifica esta propuesta, al saber que al obtener el
certificado de calidad para el procedimiento de colocaciones segun la Norma NTC
ISO 9001: 2000, se va a contar con una ventaja competitiva frente a otros Fondos
del mismo sector Petrolero que no cuentan con dicha certificacion. Esta ventaja
sera convertir el Fondo de Empleados CORPECOL, en la mejor opcion de
afiliacion para los trabajadores activos o pensionados del sector Petrolero
Colombiano.



1.5. MARCO DE REFERENCIA

La presente propuesta esta dirigida a disefiar un Manual de Procedimientos segun
la norma NTC ISO 9001:2000 para el area de colocaciones de la Corporacién
Fondo de Empleados de la Industria Petrolera “CORPECOL”", por esta razon, es
indispensable resaltar las definiciones de los conceptos basicos que sustentan la
realizacion de la presente propuesta al igual que las generalidades de
CORPECOL.

1.5.1. MARCO TEORICO

1.5.1.1. Sistema de Gestion de calidad. Es de vital importancia entender porque
se debe implementar un Sistema de Gestion de Calidad en las organizaciones y
las diversas ventajas que trae consigo la implementacion del mismo. Por esta
razon se entendera que Un Sistema de Gestion de Calidad es la forma como una
organizacion realiza la gestion empresarial asociada con la calidad. En términos
Generales, consta de la estructura organizacional junto con la documentacion,
procesos y recursos que una organizacion emplea para alcanzar sus objetivos de
calidad y cumplir con los requisitos de su cliente. Los Sistemas de Gestion de
Calidad tienen que ver con la evaluacion de la forma como se hacen las cosas y
de las razones por las cuales se hacen, precisando por escrito la manera como se

hacen las cosas y registrando los resultados para demostrar que se hicieron.

Hay muchas razones por las cuales las organizaciones deben implementar un

sistema de gestidon de calidad, entre las mas importantes se encuentran:

= Mejora del desempeiio, coordinacion y productividad.



= Mayor orientacion hacia sus objetivos empresariales y hacia las

expectativas de sus clientes.

= Logro y mantenimiento de la calidad de su producto y/o servicio a fin de

satisfacer las necesidades explicitas e implicitas de sus clientes.

= Logro de la satisfaccion del cliente.

= Confianza por parte de la direccion en el logro y mantenimiento de la

calidad deseada.

= Evidencia de las capacidades de su organizaciéon frente a clientes fijos y

potenciales.

= Apertura de nuevas oportunidades de mercado o mantenimiento de la

participacion en el mercado.

= Certificacion / Registro

= Oportunidad de competir sobre la misma base que las organizaciones mas
grandes (por ejemplo, la capacidad de presentar o someter a consideracion

cotizaciones).’

Por lo cual, cuando una organizacion disefia un Sistema de Gestion de Calidad,
esta dando confianza a sus clientes, por tal motivo se entiende por Calidad el
grado en el un conjunto de caracteristicas (inherentes o asignadas, cualitativas,

cuantitativas, fisicas, sensoriales, de comportamiento, de tiempo, ergonémicas o

®> ICONTEC. ISO 9000:2000: Guia para las pequefias empresas. Bogota ICONTEC 2001p.10.

-10 -



funcionales entre otras), propias del producto o servicio, que cumplen con los
requisitos®, fundamentaciones de gran importancia, que desde la concepci6n
tedrica se busca aplicar dentro de CORPECOL; especialmente dentro del area de
colocaciones, eje principal de este trabajo que se debe particularizar en los

principios de Gestion de Calidad.

1.5.1.2. Principios de la gestiéon de calidad. Para la implementacion de la
Norma, dentro del area de colocaciones de CORPECOL se deben evaluar los
ocho principios de gestion de calidad que pueden ser utilizados por la alta
direccion con el fin de la organizacion hacia una mejora en el desempefio, estos

principios son:

a) Enfoque al Cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los
clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las
expectativas de los clientes.

b) Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de
la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el
cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los

objetivos de la organizacion.

c) Participacion del Personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de
una organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean

usadas para el beneficio de la organizacion.

® CYGA. Herramientas para implementar un sistema de gestién de calidad. 2 Edicién. Bogota
CYGA 2006 p.18.

-11 -



d) Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se

gestionan como un proceso.

e) Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y

eficiencia de una organizacién en el logro de sus obijetivos.

f) Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la

organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones

eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organizacion y
sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente

beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor’

Estos principios de gestion de calidad constituyen la base de trabajo para
CORPECOL,; por tal motivo, es de gran importancia que sean aplicados dentro del
Fondo, igualmente se considera importante y necesario que las empresas
documenten sus procesos, puesto que sera la base primordial para obtener la

certificacion de calidad.

1.5.1.3. Documentacion del sistema de gestién de calidad. La documentacion
permite a las organizaciones tener claridad en todos sus procesos, puesto que su

utilizacién contribuye a:

" ICONTEC. Normas fundamentales sobre gestion de la calidad y documentos de orientacién para
su aplicacion. Bogota ICONTEC 2006 p. ii
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a) Lograr la conformidad con los requisitos del cliente y la mejora de la

calidad.

b) Proveer la formacién apropiada.

c) Permitir la repetitibilidad y la trazabilidad.

d) Proporcionar evidencias objetivas.

e) Evaluar la eficacia y la adecuacién continua del sistema de gestién de
calidad.®

Con el fin de formalizar el Sistema de Gestion de Calidad en CORPECOL, es
necesario elaborar toda la estructura documental que se necesite en el area de
colocaciones y los requisitos exigidos por la norma NTC ISO 9001:2000, puesto
que sera el unico recurso para evidenciar el Sistema de Gestion de Calidad dentro
del Fondo.

1.5.1.4. Tipos de documentos utilizados en los sistemas de gestiéon de
calidad. Los documentos que se utilizan “Los siguientes tipos de documentos

son utilizados en los sistemas de gestion de la calidad:

a) Documentos que proporcionan informacién coherente, interna 'y
externamente, acerca del sistema de gestibn de la calidad de la

organizacion; tales documentos se denominan manuales de la calidad.

8 ICONTEC. ISO 9000:2000: Guia para las pequefias empresas. Bogota ICONTEC 2001p.47
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b) Documentos que describen como se aplica el sistema de gestion de la
calidad a un producto, proyecto o contrato especifico, tales documentos se

denominan planes de calidad.

c) Documentos que establecen requisitos; tales documentos se denominan

especificaciones.

d) Documentos que se establecen recomendaciones o sugerencias; tales

documentos se denominan directrices.

e) Documentos que proporcionan informacién sobre como efectuar las
actividades y los procesos de manera coherente; tales documentos pueden

incluir procedimientos, instrucciones de trabajo y planos.

f) Documentos que proporcionan evidencia objetiva de las actividades
realizadas o resultados obtenidos; tales como documentos son conocidos

como registros.”

Cada empresa es autonoma en determinar la documentacion y los medios a
utilizar; por lo general los documentos que se utilizan dentro un Sistema de
Gestion de Calidad son: Manual de Calidad, Manual de Procedimientos, Registros

y Guias.

1.5.1.5. ISO (organizacion internacional de normalizacién). ISO es una
federacion mundial de organismos nacionales de normalizacion (organismos
miembros de 1SO). El trabajo de preparacion de las normas internacionales

normalmente se realiza a través de los comités técnicos de ISO. Cada organismo

% ICONTEC. Normas fundamentales sobre gestion de la calidad y documentos de orientacién para
su aplicacion. Bogota ICONTEC 2006 p. 6.
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miembro interesado en una materia para la cual se haya establecido un comité
técnico, tiene el derecho de estar representando en dicho comité. Las
organizaciones internacionales, publicas y privadas, en coordinacion con ISO,
también participan en el trabajo. ISO colabora estrechamente con la Comision
Electronica Internacional (CEI) en todas las materias de normalizacion

electrotécnica.

La tarea principal de los comités técnicos es preparar Normas Internacionales. Los
proyectos de Normas Internacionales adoptados por los comités técnicos se
circulan a los organismos miembros para votacion. La publicacion como Norma
Internacional requiere la aprobacién por al menos el 75% de los organismos

miembros con derecho al voto.

Se llama la atencion sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de esta
Norma Internacional puedan estar sujetos a derechos de patente. ISO no se
responsabilizan por la identificacion de ningun derecho de patente.

La Norma Internacional ISO 9000 fue preparada por el Comité Técnico ISO/TC
176, Gestion y aseguramiento de la calidad, Subcomité SC 1, Conceptos y

terminologia.®

Esta concepcion que desde lo académico, busca ser aplicada en CORPECOL, es
la naturaleza del efecto de estadanrizar los procesos y procedimientos de acuerdo

con la norma.

1.5.1.6. Familia de Normas ISO 9000. La familia de normas NTC- ISO

comprende las siguientes normas:

9 1bid. Prélogo.

-15 -



= La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de
gestion de la calidad y especifica la terminologia de los sistemas de

gestion de calidad.

= La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestion
de la calidad que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las
organizaciones, para certificacion o con fines contractuales. Se centra
en la eficacia del sistema de gestibn de la calidad para dar

cumplimiento a los requisitos del cliente.

= La Norma ISO 9004 proporciona orientacién sobre un rango mas amplio
de objetivos de un sistema de gestién de la calidad que la Norma ISO
9001, especialmente para la mejora continua del desempefio y de la
eficiencia globales de la organizacion, asi como de su eficacia. La
Norma ISO 9004 se recomienda como una guia para aquellas
organizaciones cuya alta direccion desee ir mas alla de los requisitos de
la Norma ISO 9001, persiguiendo la mejora continua del desemperio.
Sin embargo, no tiene la intencion de que sea utilizada con fines

contractuales o de certificacion.

= La Norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de

sistemas de gestion de la calidad y de gestién ambiental.™

La norma que se aplicara en el Disefio de un Sistema de Gestién de Calidad de
CORPECOL sera la ISO 9001:2000, puesto que especifica los requisitos que una
organizaciéon debe aplicar, para poder obtener la certificacion de calidad.

1 ICONTEC. ISO 9000:2000: Guia para las pequefias empresas. Bogota ICONTEC 2001 p.36
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1.5.1.7 Aplicacion de la norma ISO 9001. La norma ISO 9001 Es una norma de
aplicacion voluntaria, que establece los requisitos que debe cumplir una empresa
para demostrar que tiene la capacidad de cumplir con los requerimientos de sus
clientes, que tiene un enfoque proactivo enfocado hacia las causas de falla y el
control de riesgos, y que mejora continuamente su desempefio™?, por esta razén
esta norma puede ser implementada dentro de cualquier organizacion ya sea de
manera interna o externa, o cualquier otro factor que influya en la elaboracion de

productos enfocados a satisfacer clientes.

1.5.1.8. Certificacion de normas I1SO. La certificacion de las normas ISO la dan
organismos acreditados como el ICONTEC Instituto Colombiano de Normas
Técnicas y certificacion, organismo internacional lider en materia de formacion,
normalizacion, certificacion y laboratorios de calibracion. Es miembro activo de la
ISO y adicionalmente ha sido acreditado para realizar la certificacion de sistemas
de gestion, producto, y de personal. Tiene oficinas en varias ciudades de
Colombia y Latinoamérica y Centroamérica®®, cabe resaltar que estas son normas

de voluntaria aplicacion al interior de las organizaciones.

1.5.2. GENERALIDADES DE LA CORPORACION FONDO DE EMPLEADOS DE
LA INDUSTRIA PETROLERA COLOMBIANA “CORPECOL".

1.5.2.1. Resefia histérica. CORPECOL es una entidad sin animo de lucro,
fundada el 17 de Octubre de 1.985, con Personeria Juridica NUmero 002488,
otorgada por el Ministerio de Justicia y del Derecho, sometida al control y

vigilancia de la Superintendencia de Economia Solidaria.

?CYGA. Herramientas para implementar un sistema de gestién de calidad. 2 Edicién. Bogota
CYGA 2006 p. 20.
3 Ibid. p.19
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El Fondo alcanz6 gran numero de asociados en los afios inmediatamente
siguientes a su fundacion (1985), lo que le garantizé estabilidad en el sector
solidario. El objetivo era crear un organismo que facilitara los medios a sus
asociados para lograr bienestar, economia, ahorro, en la prestacion de servicios y

un adecuado manejo de su tiempo libre.

Dentro de los servicios ofrecidos por el Fondo, estaba el de financiar créditos con

destino al turismo recreativo, asesorados siempre por una agencia de viajes.

Observando la regularidad de este tipo de crédito, se pensoé en la posibilidad de
tener dentro de las instalaciones un equipo de trabajo en el area turistica, lo que
llevo a que en el mes de Noviembre de 1.998 se creara la agencia de viajes
llamada "CORFITOURS Viajes y Turismo"

Con el fin de lograr una mayor cobertura y un servicio oportuno, la entidad decide
en el 2.001 realizar una de las méas grandes negociaciones en su historia. La
alianza entre "Corpecol" y " Turismo Internacional" de Cudcuta da vida a una
nueva empresa llamada ALIANZA INTERNACIONAL-TURISMO CON TODO S.A.,
la cual en la actualidad esta funcionando con ocho (8) sucursales ubicadas en los
principales distritos del sector petrolero; Bogota, Barrancabermeja, Cdlcuta,

Bucaramanga y Cartagena, y de la cual Corpecol fue duefio del 67.5%
Por otro lado, segun Asamblea General realizada el 13 de Octubre de 2.001, se
aprobo la Reforma de Estatutos y la Transformacion de la entidad a Fondo de

Empleados, evento que trae cambios favorables para los asociados, tales como:

e Contar con una empresa solida y estructurada
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e Acceder a un amplio portafolio de servicios a través de financiaciones con

tasas competitivas.

¢ Beneficiarse de un rendimiento anual por los ahorros permanentes

e Utilizar los fondos permanentes de caracter patrimonial creados para
desarrollar actividades de educacion, bienestar social y solidaridad a partir del
afio 2003

e Participar en eventos culturales de promocién y desarrollo personal.**

El crecimiento de la empresa en los ultimos afios posiciona a CORPECOL, como
uno de los mejores fondos de empleados en el sector petrolero, al ampliar el
vinculo de asociacion a todos los funcionarios de ECOPETROL y a otras

empresas del sector petrolero.

Actualmente CORPECOL tiene cobertura a nivel nacional en las ciudades de
Barrancabermeja, Bucaramanga, Cartagena, Clcuta y su sede principal se
encuentra en la ciudad de Bogota.

Sede Principal: Calle 37 N° 8-43 Piso 3 Bogota.

Barrancabermeja: Ecopetrol, Of. 25 de Agosto Edificio 4.

Bucaramanga: Instituto Colombiano del Petréleo. Km. 7 via Piedecuesta.
Cartagena: Ecopetrol, KM. 10 via Mamonal.

Cucuta: Av. 0 N° 11-30 Local 225-E Centro Comercial Bulevar.

1.5.2.2. Misibn de CORPECOL. CORPECOL, fundamentado en principio

solidario y respetando el marco juridico previsto por sus fundadores, se

 www.corpecol.com. Consulta realizada el 2 de Octubre del afio 2006 a las 4:00pm.
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compromete a satisfacer los intereses de los asociados en todo el pais por medio
de la prestacion de mudltiples productos y servicios que contribuyan al

mejoramiento de su calidad de vida.'®

1.5.2.3. Visién de CORPECOL. CORPECOL, una empresa reconocida como uno
de los mejores fondos del sector de los hidrocarburos, facilitador, gestor y creador
permanente de formas socioecondmicas que respondan al fortalecimiento,
desarrollo y sostenimiento de servicios y productos en consonancia con las
necesidades de los asociados en aspectos tales como el consumo, turismo,
recreacion, cultura y el bienestar en general; que contribuyan a elevar el nivel de
vida de sus asociados, capaz de satisfacer eficazmente las necesidades de los

clientes para poder transformarnos en verdaderos lideres del sector.*®

1.5.2.4. Composicion Base Social. En la actualidad CORPECOL cuenta con 900
asociados distribuidos en las siguientes ciudades: Bogota, Barrancabermeja,
Bucaramanga, Cartagena y Culcuta. Actualmente los asociados son de las
empresas: Ecopetrol, Agencia. Nacional de Hidrocarburos, Entre Link S.A., Qilflow
Solutions, Business Link S.A., Centrales Eléctricas N. S., Terpel, Vertical de
Aviacion, D.T.H. Ltda y Edificio Colgas

La evolucién de la base social de Corpecol ha sido significativa en los ultimos afos
(Ver grafico 2); después de tener en el afio 2003: 788 asociados; en el afio 2007
(Cifras tomadas hasta el 12 de Abril de 2007) cuenta con 321 asociados en la
ciudad de Bogot4, 133 asociados en Barrancabermeja, 169 asociados en Cucuta,
109 asociados en Cartagena y 122 asociados en el ICP; lo que representa un total

de 900 asociados (Ver gréfico 3).

> CORPECOL. Portafolio de Servicios 2007 p. 3.
'® Ibid.p.4
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Grafico 2. COMPORTAMIENTO ASOCIADOS CORPECOL
ANO 2002-2006
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Dentro del plan de desarrollo para el afio 2007, CORPECOL tiene como meta
llegar a los 1.200 asociados, por esta razén se amplio la cobertura de derecho de
afiliacion a todos los empleados de empresas del sector petrolero y energético de
Colombia. La vigilancia y fiscalizacion sobre CORPECOL la ejerce la
Superintendencia de la Economia Solidaria
1.5.2.5. Estructura actual:

e Asamblea general de delegados

e Comité de apelaciones

e Comité de control social

e Revisor fiscal

e Junta directiva

¢ Planta de personal

1.5.2.6. Organigrama. Con el fin de mostrar jerarquicamente la composicion del

Fondo, se presenta a continuacion el organigrama.

[ GERENCIA GENERAL ]

[ SECRETARIA ]
| | |
CONTABILIDAD I | CARTERA l JEFES DE OFICINA I
( OF. BARRACABERMEJA
OF. BOGOTA
OF. ICP }— —[ OF. CUCUTA ]

OF. CARTAGENA ]—

Fuente: Portafolio de servicios- CORPECOL 2007.
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1.5.2.7. Servicios de créditos. CORPECOL presta en forma directa y Unicamente
a sus asociados servicios de créditos, en diferentes modalidades y de conformidad

con las disposiciones legales y reglamentarias. (Ver cuadro 2)

Cuadro 2. LINEAS DE CREDITO

LINEA DE QUPO PI:AZO '{ASA
MAXIMO MAXIMO MAXIMA
CREDITO
Afiliacion $ 1.000.000] 12 meses 17%
Instantaneo | $ 1.000.000 12 meses 17%
Consumo 1,2 x 24 meses 19%
aportes
Libre 2,8 X 48 meses 19%
Inversion y aportes
Servicios
Turismo 4 x aportes 36 meses 8%
Anticipo 70% Prima Sigte. 17%
Prima Devenga
Rotatorio $ 3.000.000] 24 meses 19%
Educacion $5.000.000] 36 meses 12%
Impuestos | $5.000.000f 24 meses 13%
Sobre CDAT | 90% CDAT Vigencia DTF + 6
CDAT E.A.
Calamidad 2 SMMLV 12 meses 1%
Domestica

Fuente: Portafolio de Servicios de CORPECOL 2007.

En el afio 2006, CORPECOL cred dos lineas de crédito, de Turismo y de
Impuestos, igualmente amplio el plazo de la linea de crédito de Libre inversion de

36 meses a 48 meses.
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1.5.2.8. Servicio de ahorros. CORPECOL ofrece a sus asociados el servicio de
ahorros de CDAT (Ver cuadro 3) y de tres lineas de ahorro como los son: Turismo,

Educativo Navidefio (Ver cuadro 4).

Cuadro 3. SERVICIO DE CDAT

LINEA PLAZO INTERES RETIRO
E.A.
90 dias 10,3 % Entregar
CDAT original
CDAT 180 dias 11,05 % ygiroa
360 dias 11,3 % cuenta
bancaria del
asociado

Fuente: Portafolio de Servicios de CORPECOL 2007.

Cuadro 4. LINEAS DE AHORROS

LINEA TASA E.A. RETIRO
Educativo DTF+1 1 x trimester
Turismo DTF -1 llimitado
Navidefio DTF -1 Diciembre

Fuente: Portafolio de Servicios de CORPECOL 2007.

1.5.2.9. Beneficios para asociados y familiares:

a) Fondo de bienestar social: presta los siguientes auxilios a los asociados y a

sus familiares:
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e Nacimiento de hijo de asociado: 1 SMML

e Calamidad Doméstica: 1 SMMLV

e Fallecimiento de asociado: 2 SMMLV

e Fallecimiento de padres de asociado, conyuge o compafiero(a) permanente,
hijo menor de 18 afios 0 mayor de 18 afios que dependa econémicamente o

presente discapacidad fisica: 1 SMMLV.

e Para asociados solteros: padres de asociado, hermanos que dependa

econdmicamente o presente discapacidad fisica: 1 SMMLV

b) Turismo: A través del outsourcing con la empresa Over Turismo Internacional,
Corpecol suministra a sus asociados el 3% de descuento en el servicio de
tiguetes nacionales e internacionales, porciones terrestres, programas para
convenciones y todo incluido en el Hotel Decameron de Santa Marta, en las 7
cabafias de propiedad de CORPECOL.

c) Bienes consumo: Corpecol tiene los siguientes servicios de bienes consumo

para sus asociados:

e Seguros vehiculo, hogar, exequial

e Electrodomésticos y equipos de tecnologia

¢ Restaurantes, almacenes de cadena

e Concesionarios vehiculos

e Remodelacion vivienda
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e Ropay calzado para damas, caballeros y nifios

e Sistemas de aprendizaje ingles, lectura rapida

e Colegios y universidad
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1.6. RECOLECCION DE LA INFORMACION.

1.6.1. TIPO DE INVESTIGACION.

El tipo de investigacion realizado corresponde al tipo de caracter descriptivo. Se
considera como investigacion descriptiva aquella como afirma Salkind “se resefian
las caracteristicas o rasgos de la situacién o fenémeno objeto del estudio”,*’puesto
que busca resaltar las necesidades del area de colocaciones de CORPECOL y
sustentar dichas necesidades en la busqueda de la certificacién de calidad, como

propuesta de este trabajo.

1.6.2. METODOLOGIA APLICADA.

La presente propuesta se realiz6 en la Corporacion Fondo de Empleados de la
Industria Petrolera Colombiana CORPECOL, con el fin de disefiar un Sistema de
Gestion de Calidad, segun la norma NTC ISO 9001:2000 para el area de
colocaciones. La metodologia aplicada que se empled fue la observacion directa
ya que esta, “en el campo de las ciencias econdémicas y especialmente de las
administrativas, la observacion directa cada dia cobra mayor credibilidad y su uso
tiende a generalizarse, debido a que permite obtener informacion directa y
confiable, siempre y cuando se haga mediante un procedimiento sistematizado y
muy controlado, para lo cual hoy estan utilizandose medios audiovisuales muy
completos, especialmente en estudios del comportamiento del consumidor, de

»18

personas en su sitio de trabajo, etcétera., realizada durante la practica

empresarial (requisito de grado de la Universidad de San Buenaventura Bogota)

" SALKIND, Neil. Métodos de investigacion. Prentice Hall. México. 1999, p.11
'® BERNAL, Cesar Augusto. Metodologia de la investigacién para administracién y economia.
Prentice Hall. Colombia. 2000, p.173
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con el Gerente General y los funcionarios del Fondo de Empleados. Por esta

razon se desarrollaron los siguientes pasos:

1. Identificacion del problema en el area de colocaciones de CORPECOL.

2. Entrevistas no Dirigidas al Gerente General y a los funcionaros de
CORPECOL.

3. Elaboracién del diagnostico actual del area de colocaciones de CORPECOL.

4. Evaluar la situacion actual del area de colocaciones en cuanto al nivel de

cumplimiento de los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2000.

5. Documentar y estructurar los procedimientos requeridos por la norma NTC
ISO 9001:2000.

6. Disefiar el manual de procedimiento de colocaciones, con base en los
lineamientos de la norma NTC 1SO 9001:2000.

1.6.3. FUENTES DE INFORMACION

1.6.3.1. Fuentes Primarias. “Las fuentes primarias son los datos de primera
mano, resultado de la investigacidon en curso, sin intermediacibn de ninguna
naturaleza”.**Por esto la informacién primaria se recolecto por medio de la técnica
de informacion de observacion directa; con el fin de conocer, evaluar y analizar la
situacion actual de la empresa, con el objetivo de definir y documentar los
procedimientos necesarios del Sistema de Gestion de Calidad, segun la norma
NTC I1SO 9001:2000.

¥ SABINO, Carlos A. EL Proceso de la Investigacion. Editorial El Cid. 1980, p. 96
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1.6.3.2. Fuentes Secundarias. “Las fuentes secundarias son aquellos datos
obtenidos por medios elaborados y procesados, de acuerdo a los fines de quienes
inicialmente los manejaron, los cuales llegan a través de documentos
escritos”.?°Por lo tanto; Como fuentes secundarias de este estudio se tiene ayuda
de las Normas y documentos de apoyo sobre los requisitos para la certificacion de
calidad segun la norma NTC ISO 9001:2000, los cuales son ICONTEC, Normas
fundamentales sobre gestion de la calidad y documentos de orientacion para su

aplicacion; y, 1ISO 9000:2000, guia para las pequefias empresas.

1.6.3.3. Recoleccion de la Informacion. Las técnicas de recoleccion que se

utilizaran son:

e Observacion directa: Se observaran las actividades que se realizan en el
servicio de colocaciones, para elaborar el respectivo manual de

procedimientos.

e Entrevista no dirigida: “Este método de entrevista es muy similar al de la
entrevista preparada en lo que se refiere al alcance informativo de los
antecedentes, pero significativamente diferente en cuanto a que es
informal, no se hacen preguntas establecidas y el énfasis se pone mas en
el andlisis de las impresiones que en el de los hechos.?’Por esta razén,
estas entrevistas fueron de caracter informal, y se realizaron al Gerente y a
los funcionarios de CORPECOL.

20 .

Ibid. p. 97
L www.entrevistadetrabajo.com/Seccion2_ltem.asp?ld_Prod_Serv=221&Id=32&Id_Sec=142.
Consultado el 12 de Abril del afio 2007 a las 3:00pm.
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2. DIAGNOSTICO ACTUAL DEL AREA DE COLOCACIONES

2.1. ESTRUCTURA DEL AREA DE COLOCACIONES

El area de colocaciones en CORPECOL, esta encargada de atender los servicios
de las diferentes lineas de crédito manejados en el Fondo de Empleados; para la
prestacion y ejecucion de este servicio se cuenta con la parte directiva y operativa
en los que intervienen la Gerencia, el Director de Oficina, el Jefe de Cartera, el
Comité de Crédito y el Departamento de Contabilidad, los cuales fueron
diagnosticados arrojando los resultados que se presentan a continuacién, teniendo

claridad sobre sus acciones unica y exclusivamente sobre el area de colocaciones

2.1.1. PARTE DIRECTIVA. La conforma la Gerencia, el Director de Oficina y el

Comité de Crédito.

e La Gerencia. El Gerente tiene la facultad de aprobar los créditos que tengan el
valor del 100% de los aportes de los asociados, a su vez, también tiene la
autoridad de aprobar los créditos instantaneos y los de impuestos hasta por una
valor de $1.200.000. En la actualidad el Gerente General de CORPECOL es el
sefior Julio Ernesto Herrera, quien esta ejerciendo su cargo desde el 18 de
Enero de 2007, su interés se centra en prestar el mejor servicio a los asociados,
por esta razén ha implementado nuevos cambios en el area de colocaciones
tales como, créditos sin codeudor. El Gerente de CORPECOL, actualmente
presta un buen servicio al asociado y realiza el estudio de las solicitudes de
credito a su debido tiempo, el problema que se presenta sobre los créditos que
son de aprobacion de gerencia es que cuando el Gerente no se encuentra en la

en la ciudad por motivos laborales o personales no existe un reemplazo
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autorizado, para estudiar las solicitudes de crédito pendientes, por tal motivo los
asociados deben esperar mas tiempo del estipulado el cual es de dos dias

habiles y esto genera disgustos por parte de los mismos.

El Director de Oficina. Los Directores de Oficina de todos los distritos (Bogota,
Barrancabermeja, Bucaramanga, Cartagena y Cucuta) son los que tienen la
funcién de atender a los asociados y asesorarlos sobre las solicitudes de
crédito, de acuerdo con la asesoria y el estado de cuenta de los asociados,
determinan si es viable o no la solicitud realizada. Los Directores de Oficina
tienen la facultad de aprobar los créditos por concepto de SERVICIOS por un
valor maximo se un (1) SMLV. Actualmente se presentan problemas, debido a
gue los Directores de Oficina de los diferentes distritos envian la documentacion
de las solicitudes de créditos el dia anterior o el mismo dia que se realiza el
Comité de Crédito el cual se estd realizando los dias Miércoles de cada
semana, siendo la fecha limite de entrega de documentos el dia Martes hasta
las 12:00pm de cada semana, ademas en muchas ocasiones envian a
documentacion incompleta; esto ocasiona problemas en los estudios que

realiza el Comité de Crédito sobre las solicitudes.

Comité de Crédito. Segun el Reglamento del Comité de Credito, debén
pertenecer a dicho comité, tres miembros de la Junta Directiva, el Gerente, el
Contador y el Jefe de Cartera Nacional puede estar en calidad de invitado. El
comité analiza los créditos solicitados por los asociados y de acuerdo a
parametros también establecidos en el Reglamento del Comité de Crédito le
dan su respectiva aprobacion o negacion. Actualmente se presentan problemas
en los tramites de aprobacion o negacion de las solicitudes, debido a que los
Directores de Oficina envian la documentacion requerida a los asociados sobre

el tiempo y muchas veces incompleta; esto genera la prolongacion del tiempo
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de estudio de cada solicitud por el Comité, adicionalmente los miembros de
Comité de Crédito ya han puesto en conocimiento esta situacién ante el
Gerente General, puesto que se ha presentado en muchas ocasiones.,

generando traumatismos y descontentos en los asociados.

2.1.2. PARTE OPERATIVA. La parte operativa la conforma el Departamento de
Cartera y de Contabilidad.

o Jefe de Cartera Nacional. El Jefe de Cartera Nacional recibe las solicitudes de
crédito por parte del Director de Oficina y las ingresa al sistema; cuando los
créditos son aprobados, el Jefe de Cartera Nacional se encarga de reportar a
las empresas la novedad del descuento por nomina, correspondiente al valor de
la cuota del crédito aprobado, segun sea el caso del asociado. Al igual se
encarga de realizar el proceso automatico de liquidacion (notas contables,
bancarias y egresos) para realizar el respectivo desembolso de efectivo de los
créditos que corresponde al Departamento de Contabilidad. El Jefe de Cartera
Nacional en la actualidad, presenta retrasos en la archivacion de los pagare que
firman los asociados, estos retrasos son ocasionados debido a que los
Directores de Oficina envian este documento, una semana después de que le

fue aprobado el crédito al asociado.

e Departamento de Contabilidad. El Asistente de Contabilidad se encarga de
realizar el desembolso de los créditos por cheque o transferencia electronica,
segun como lo estipule el asociado, posteriormente el Contador es el encargado
de enviar por correo electrénico a los Directores de Oficina los reportes de las
transferencias realizadas por el Asistente. El departamento de Contabilidad,

presenta inconvenientes, sobre las cuentas de los asociados, porque se ha
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presentado en forma repetitiva que les falta algin nimero de la cuenta o esta

muy confuso, esto ocasiona demora en los desembolsos.

2.2. COMPORTAMIENTO DE LA CARTERA DE CORPECOL

e Cartera: La cartera en Corpecol ha aumentado en los ultimos cinco afos,
debido a la demanda que han obtenido las colocaciones por parte de los
asociados (Ver grafico 4). Igualmente el comportamiento de la cartera morosa
ha disminuido de manera significativa para el Fondo (Ver grafico 5), estos
resultados se deben a los parametros establecidos de analisis de los créditos
para la respectiva aprobacion o negacion de los mismos y al oportuno recobro
de cartera vencida.

Grafico 4. COMPORTAMIENTO SALDOS CORPECOL 2002-2006
CIFRAS EN PESOS A DICIEMBRE DE 2006

COMPORTAMIENTO SALDOS CORPECOL 2002 - 2006

6.000.000.000 - 5.046.224.637

5.000.000.000 - 4-290..878
3.686 e
4.000.000.000 - 3.036.437.913 :
.601.201.140 5
3.000.000.000 | -

2.000.000.000 -

1.000.000.000 -

2002 2003 2004 2005 2006

Fuente: Informe Asamblea General Ordinaria por Delegados, Marzo de 2007
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Grafico 5. COMPORTAMIENTO CARTERA MOROSA CORPECOL 2002-2006
CIFRAS EN PESOS A DICIEMBRE DE 2006

COMPORTAMIENTO CARTERA MOROSA CORPECOL 2002 -
2006

CIFRAS EN PESOS
COLOMBIANOS

120.000.000 ~ 104.202.082

100.000.000 |
80.000.000 | 60.954.967
57.503.344
60.000.000 |
40.000.000 |
20.000.000 10.332.402  4.672.191
A =

2002 2003 2004 2005 2006

ANOS

Fuente: Informe Asamblea General Ordinaria por Delegados, Marzo de 2007

El comportamiento de la cartera morosa para el cierre del periodo del afio 2006 es
de $4.672.191 millones de pesos, representado el 0.092259% del total de la
cartera, que comparado para el periodo del afio 2005 esta disminuyo en

$5.660.211 millones de pesos.

La cartera morosa para el cierre del afio 2006 estaba representada por $4.672.191
millones de pesos, “donde el caso mas critico, es la deuda adquirida por un
asociado, por el valor de $1.300.000 con mas de 1918 dias de mora, la diferencia

de $3.372.191 corresponde a cartera que no es de dificil cobro”??

22 CORPECOL. Informe asamblea general ordinaria por delegados. Bogota, Marzo 16 y 17 de
2007.
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2.3. CONCLUSIONES AL ANALISIS SOBRE LA SITUACION ACTUAL DEL
AREA DE COLOCACIONES DE CORPECOL, EN CUANTO AL NIVEL DE
CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA NTC ISO 9001:2000.

Mediante la observacion directa realizada desde el mes de Octubre del afio 2006
hasta el mes de Abril del afio 2007 a la Corporacion Fondo de Empleados de la
Industria Petrolera Colombiana CORPECOL y con la realizacién de entrevistas no
dirigidas al Gerente General y los funcionarios del Fondo de Empleados durante el

primer trimestre del afio 2007, se determiné:

e Que la percepcion que tiene el Gerente sobre la certificacion de calidad es
muy buena, se encuentra muy motivado y su principal objetivo es ser el
primer fondo de empleados dentro del sector petrolero, en obtener la
certificacion, por tal motivo, desea que esta propuesta se realice en un
mediano plazo. Se recomienda disponibilidad de tiempo por parte del
personal, para realizar el procedimiento correspondiente al de colocaciones
y los exigidos en la norma NTC 1SO 9001:2000.

e En cuanto a la prestacion del servicio de colocaciones, CORPECOL cuenta
con personal contratado a término indefinido, altamente capacitado y con
varios afnos de experiencia en el Fondo. El personal esta en constante
capacitacion, incentivado, motivado, y cuenta con excelentes herramientas
para el buen desempefio de sus labores; por tal motivo brindan un buen
servicio de asesoria al asociado. La cultura de calidad esta en su etapa
inicial, pero aun el personal tiene total desconocimiento sobre conceptos
basicos que se manejan dentro de un Disefio de Gestion de Calidad por

esta razdén es de vital importancia sensibilizar al personal, obteniendo como

-35-



resultado la vinculacién de todos para la implementacién del proceso de

certificacion.

e De igual forma en la actualidad CORPECOL no cuenta con un formato
formal de Solicitud de Crédito y ésto ocasiona problemas a nivel interno
tales como: problemas con los envios de correspondencia, porque el
asociado cambio de direccion, teléfono o correo electronico;
desconocimiento de la terminacion de contratos a termino de los asociados
y no se tiene claro que tipo de descuento (mensual, quincenal o prima)
desea el asociado que se le aplique para el descuento de la cuota del

crédito.

e También se determin6 que CORPECOL no cuenta con la documentaciéon
requerida para el disefio del Sistema de Gestién de Calidad debido a que
actualmente no tiene un procedimiento establecido y estandarizado que
defina los controles necesarios del area de colocaciones, por tal motivo

existen los siguientes problemas:

» Problemas de comunicacién entre asociado y Director de Oficina

» Retrasos en la entrega de documentos por parte de los Directores de

Oficina al Jefe de Cartera Nacional.

» Retrasos y problemas de comunicacion en los desembolsos de los

créditos a asociados.

e En la actualidad CORPECOL no cuenta con un manual de Calidad, por lo

tanto no existen politicas y objetivos de calidad.
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e En cuanto a la norma NTC ISO 9001:2000, CORPECOL no cuenta con los

procedimientos exigidos los cuales son:

Control de documentos

M

» Control de Registros
» Auditorias internas
» Control de producto o servicio no conforme

» Acciones correctiva y preventivas

Con la realizacion del diagnostico actual sobre el area de colocaciones y en
cuanto al andlisis sobre el nivel de cumplimiento de los requisitos segun la norma
NTC ISO 9001:2000 de dicho proceso, se refleja la necesidad de disefiar un
manual de procedimiento para el area de colocaciones en CORPECOL, por esta
razon, esta necesidad se convierte en la base principal del presente trabajo, la
cual se apoyara en la formacién académica obtenida en la Universidad de San
Buenaventura Bogota.
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3. PROPUESTA PARA DISENAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

PARA EL PROCEDIMIENTO DE COLOCACIONES DE LA CORPORACION

FONDO DE EMPLEADOS DE LA INDUSTRIA PETROLERA COLOMBIANA
“CORPECOL” SEGUN LA NORMA NTC ISO 9001:2000

Después de conocer y evaluar la situacion actual de CORPECOL, se determina
gue no cuenta con aspectos relevantes en el disefio de Gestion de Calidad, como
lo requiere la norma NTC ISO 9001:2000, por tal motivo se presenta a
continuacion un plan de mejoras para ser implementado entre el segundo

semestre del afio 2007 y el primer semestre del afio 2008.

Cuadro 5. PLAN DE MEJORAS CORPECOL

ACCION DOCUMENTOS RESPONSABLES
DOCUMENTA APRUEBA
Disefiar y documentar el
Manual de Procedimientos de Autor de la
Colocaciones, con el fin de| Manual de procedimiento propuesta, Gerente General
estandarizar las  funciones de Colocaciones. Jaqueline Pérez CORPECOL
realizadas en dicha area. Lanzziano.
Disefiar y documentar el
Manual de Calidad para
CORPECOL, estableciendo el Autor de la
objetivo de calidad, las politicas propuesta, Gerente General
de calidad, el alcance, Ia Manual de Calidad Jaqueline Pérez CORPECOL
autoridad, el representante y los Lanzziano.
recursos de Sistema de Gestion
de Calidad.
Procedimiento de:
Control de documentos, Autor de la
Control de Registros, propuesta, Gerente General
Disefiar y documentar los Auditorias Internas, Jaqueline Pérez CORPECOL
procedimientos requeridos por| Control del servicio no Lanzziano.
la norma NTC 1SO 9001:2000. Conforme y Acciones
Correctivas y Preventivas
Disefiar un Formato de solicitud Autor de la Gerente General
de crédito para CORPECOL, Formato Solicitud de propuesta, CORPECOL
con el fin formalizar el Crédito Jaqueline Pérez
procedimiento de colocaciones Lanzziano.

-38 -




3.1. MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE COLOCACIONES.

MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE COLOCACIONES
CORPECOL
DISENADO POR:
JAQUELINE PEREZ LANZZIANO
AUTOR DEL TRABAJO

DR. JULIO ERNESTO HERRERA
GERENTE CORPECOL

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JAQUELINE PEREZ LANZZIANO

Versién: 01
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CONTENIDO CAPITULO:1

PAGINA:1
DE: 17

A.

GENERALIDADES.

1. DOCUMENTOS DE REFERENCIA.
2. VOCABULARIO.

OBJETIVOS.

1. OBJETIVO GENERAL.
2. OBJETIVOS ESPECIFICOS.

C. ALCANCE

D.

DESCRIPCION DEL DOCUMENTO

|. SOLICITUD DE CREDITO

A). Asesoria al asociado, sobre las lineas de crédito, andlisis y
diligenciamiento de solicitudes de crédito.

Il. TRAMITES PARA CONSIDERACION DE LOS CREDITOS.
A). Revision y consideracion de las solicitudes de crédito.

lll. PROCESO DE DESEMBOLSO DE LOS CREDITOS.

A). Ingreso al sistema de los créditos aprobados
B). Desembolso efectivo de dinero.

IV.AVISO A LOS ASOCIADOS DEL DESEMBOLSO DE LOS
CREDITOS.

V. DESEMBOLSO DE CREDITOS POR CONCEPTO DE SERVICIOS.

VI. VALIDACION DEL SERVICIO

E. ANEXOS Y FORMATOS

F. CONTROL DE CAMBIOS

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JAQUELINE PEREZ LANZZIANO

VERSION: 01
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A. GENERALIDADES CAPITULO:1
PAGINA:2
DE: 17

1. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Reglamento de Credito.
Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2000.

2. VOCABULARIO

2.1 Colocaciones: Procedimiento por medio del cual el Fondo presta el servicio

de créditos a sus asociados.

2.2SICOWEERB: Sistema Integrado para Cooperativas y Fondo de Empleados;

software contable del Fondo de Empleados.

2.3FONVAL: Fondo Mutuo de Inversiones, donde el fondo de empleados tiene
un fideicomiso. FONVAL realiza transferencias directamente a los

asociados, cuando lo solicita y autoriza.

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JAQUELINE PEREZ LANZZIANO VERSION: 01
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B. OBJETIVOS

CAPITULO:1
PAGINA:3
DE: 17

1. OBJETIVO GENERAL

Definir el procedimiento interno y general del servicio de colocaciones para los

asociados de la Corporacion Fondo de Empleados de la Industria Petrolera

“‘CORPECOL".

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Establecer procedimientos y controles para el servicio de colocaciones,

con el fin de ser mas eficientes y eficaces en la prestacién de esté

servicio.

e Realizar un servicio de atencion personalizada para el asociado,

informandole cuales son las mejores opciones de crédito.

e Brindar un excelente servicio demostrando la calidad del mismo.

e Optimizar los tiempos de respuestas de las solicitudes de créditos de los

asociados.

ELABORADO POR

JAQUELINE PEREZ LANZZIANO

REVISADO POR:

APROBADO POR:

VERSION: 01
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C. ALCANCE

CAPITULO:1
PAGINA:4
DE: 17

Este procedimiento aplica para todas las dependencias del Fondo de

Empleados, que prestan el servicio de colocaciones al asociado

ELABORADO POR

JAQUELINE PEREZ LANZZIANO

REVISADO POR:

APROBADO POR:

VERSION: 01
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DESCRIPCION DEL DOCUMENTO CAPITULO:1
l. SOLICITUD DE CREDITO. PAGINA:5

a) Asesoria al asociado, sobre las lineas de crédito, analisis | DE: 17

y diligenciamiento de solicitudes de crédito.

1. El asociado se dirige a las oficinas de los distritos, donde son atendidos por

los Directores de Oficina.

2. Los Directores de Oficina asesoran al asociado conforme a sus
necesidades junto con las opciones de crédito del Fondo, de acuerdo con

saldos en el estado de cuenta y el reglamento de crédito.
3. El asociado debe diligenciar el formato FO-CO-001 “Solicitud de Crédito”.

4. Cuando el crédito es por concepto de “SERVICIOS”, los Directores de
Oficina solicitan al asociado, los soportes y/o cotizaciones del proveedor

correspondiente.

NOTA 1: Los Directores de Oficina tienen la facultad de aprobar los
creditos por concepto de Servicios, hasta por una valor de un (1) SMLV si
el asociado tiene disponibilidad de pago por nomina y esta al dia en sus

obligaciones con el Fondo.

NOTA 2: Cuando los créditos por conceptos de Servicios superan el valor
de un (1) SMLV; la Gerencia tiene la facultad de aprobar los créditos hasta

el 100% de los aportes del asociado.

NOTA 3: Cuando los créditos superar el valor de los aportes, el comité de

crédito es el encargado de su respectiva aprobacién o negacion

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JAQUELINE PEREZ LANZZIANO VERSION: 01
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DESCRIPCION DEL DOCUMENTO CAPITULO:1
l. SOLICITUD DE CREDITO. PAGINA:6

a) Asesoria al asociado, sobre las lineas de crédito, analisis | DE: 17

y diligenciamiento de solicitudes de crédito

5. Si la solicitud del crédito es diferente al de “SERVICIOS”, los Directores de

Oficina solicitan al asociado, los documentos soportes de ingresos por
nomina y/o adicionales, para validar la capacidad de endeudamiento del

asociado.

NOTA: Si el asociado no presenta capacidad de descuento por nomina, los
Directores de Oficina analizan los estados de cuenta del asociado de otras
Companias donde esté afiliado, para disminuir sus descuentos.

. El asociado y/o codeudor debe diligenciar los siguientes documentos para
darle curso a su solicitud de crédito:

A. “Carta de instrucciones para diligenciar espacios en blanco del pagaré”
B. “Pagaré”
C. “Seguro de vida”

. Los Directores de Oficina, graban la solicitud de crédito en el software de

cartera.

. Posteriormente los Directores de Oficina diligencian el Formato FO-CO-002
“Estudio de crédito”, con base en las condiciones del crédito o créditos

estudiados.

. Una vez realizada la actividad anterior, se trasladan todos los documentos

fisicos al Departamento de Cartera

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JAQUELINE PEREZ LANZZIANO VERSION: 01
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DESCRIPCION DEL DOCUMENTO
l. SOLICITUD DE CREDITO.

a) Asesoria al asociado, sobre las lineas de crédito, analisis

y diligenciamiento de solicitudes de crédito

CAPITULO:1
PAGINA:7
DE: 17

NOTA: Los Directores de Oficina de los distritos, escanean todos los

documentos para ser enviados por correo electrénico, el Jefe de Cartera

Nacional los imprime y quedan los soportes en fisico, posteriormente los

Directores de Oficina deben enviar los documentos originales como los son

los formatos y documentos soportes, por correo terrestre a la Oficina

Principal, estos documentos tienen como fecha limite de envi6, el dia

Martes de cada semana hasta las 12:00 PM.

ELABORADO POR REVISADO POR:

JAQUELINE PEREZ LANZZIANO

APROBADO POR:

VERSION: 01

- 46 -




DESCRIPCION DEL DOCUMENTO CAPITULO:1
. TRAMITES PARA CONSIDERACION DE LOS |PAGINA:8
CREDITOS. DE: 17

a) Revisién y consideracion de las solicitudes de crédito.

1. El Jefe de Cartera Nacional, revisa y verifica que todos los soportes

enviados por los Directores de Oficina estén completos junto con la firmas.

. El Jefe de Cartera Nacional diligencia el Formato FO-CO-003 “Relacion de

solicitudes de crédito”.

. Una vez diligenciado el documento, el Jefe de Cartera Nacional lo envia

por correo electronico a los Directores de Oficina de todos los distritos.

NOTA: Cuando los soportes estan incompletos, mal diligenciados o le falta
alguna firma, el Jefe de Cartera Nacional coloca la respectiva anotacion, en
la columna de observaciones del formato FO-CO-003; los Directores de

Oficina deben enviar las respectivas correcciones por correo electrénico.

. El Jefe de Cartera Nacional presenta las solicitudes debidamente
corregidas al Comité de Crédito, donde se evalian cada una de las

solicitudes y se da el trdmite de aprobacién o no.

. Posteriormente el Jefe de Cartera Nacional realiza un acta, para ser

entregada en el préximo Comité de Crédito.

. Las decisiones tomadas en el Comité de Crédito, son enviadas por el Jefe
de Cartera Nacional a los Directores de Oficina de todos los distritos por

correo electrénico.

ELABORADO POR

JAQUELINE PEREZ LANZZIANO

REVISADO POR:

APROBADO POR:

VERSION: 01
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DESCRIPCION DEL DOCUMENTO CAPITULO:1
ll. TRAMITES PARA CONSIDERACION DE LOS |PAGINA:9

CREDITOS. DE: 17
a) Revisién y consideracion de las solicitudes de crédito.

7. Si el crédito es negado, el Jefe de Cartera Nacional devuelve las
solicitudes a los Directores de Oficina correspondiente, para que suministre

la informacién respectiva.

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JAQUELINE PEREZ LANZZIANO VERSION: 01
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DESCRIPCION DEL DOCUMENTO

lll. PROCESO DE DESEMBOLSO DE LOS CREDITOS.

a) Ingreso al sistema de los créditos aprobados

CAPITULO:1
PAGINA:10
DE: 17

1. Si el crédito es aprobado, el Jefe de Cartera Nacional procede a hacer la

liquidacién para desembolso de los mismos.

2. El Jefe de Cartera Nacional, graba en el sistema los siguientes controles de

seguimiento de la solicitud de crédito:

a) Revision de papeles

b) Aprobacion de crédito (fecha de aprobacion y numero de acta)

c) Disponibilidad de Tesoreria: Es el paso donde se libera la solicitud para

el desembolso de crédito.

d) Giro: Segun el reporte de disponibilidad de dineros por tesoreria, se

hace el giro por FONVAL, por Cuentas de Bancos de Corpecol o por

Cheque.

3. El Jefe de Cartera Nacional, reporta a las empresas correspondientes, las

novedades de descuento por nomina de sus asociados.

4. Posteriormente el Jefe de Cartera Nacional realiza en el sistema de

Corpecol, el proceso automatico de liquidacién (notas contables, bancarias

y egresos); para realizar el respectivo desembolso de efectivo.

5. El Jefe de Cartera Nacional asigha un nimero consecutivo a cada pagareé,

para ser archivado de 100 en 100 en cada folio de pagarés.

6. Los demas soportes se guardan en la Hoja de Vida de los asociados.

ELABORADO POR REVISADO POR:

JAQUELINE PEREZ LANZZIANO

APROBADO POR:

VERSION: 01
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DESCRIPCION DEL DOCUMENTO CAPITULO:1
I1l. PROCESO DE DESEMBOLSO DE LOS CREDITOS. PAGINA:11
b) Desembolso efectivo de dinero. DE: 17

1.

El Jefe de Cartera Nacional, le entrega al Departamento de Contabilidad el
comprobante de desembolso de los créditos que se deben girar por
cheque, FONVAL o Bancos.

Cuando el desembolso es por cheque, el Auxiliar Contable, es el
encargado de su elaboracion.

NOTA: Los Directores de Oficina son los encargados de contactar a los
asociados que autorizaron el desembolso del crédito por cheque, para

acordar fecha y hora de su reclamacion.

Cuando los créditos son de FONVAL, El Departamento de Contabilidad
debe enviarle una carta por fax y por fisico, relacionando el nombre de la
persona, el valor del crédito, el banco y la cuenta donde deben consignar.

Esta operacion la deben realizar antes de las 11:00 AM.

Posteriormente FONVAL, debe enviar al correo electronico del
Departamento de Contabilidad, el informe correspondiente de las
transferencias aprobadas y rechazadas; las transferencias que son
rechazadas, son porque el numero de cuenta es inexistente o por ciudad

inexistente

El Departamento de Contabilidad, envia el informe de FONVAL por correo
electronico a todos los distritos.

6. Cuando los giros se rechazan por FONVAL, el Asistente de Contabilidad
ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:
JAQUELINE PEREZ LANZZIANO VERSION: 01
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DESCRIPCION DEL DOCUMENTO CAPITULO:1
I1l. PROCESO DE DESEMBOLSO DE LOS CREDITOS. PAGINA:12
b) Desembolso efectivo de dinero. DE: 17

informa a los distritos para buscarle la solucidon, como lo es: la correccién
de las cuentas o preguntarle al asociado otro numero de cuenta para hacer

la respectiva consignacién del valor del crédito.

7. Los Directores de Oficina, envian por correo electronico las respectivas
correcciones, al Departamento de Contabilidad para que se diligencie de

nuevo el procedimiento.

8. Nuevamente el Departamento de Contabilidad, envia por fax la carta a
FONVAL con las respectivas correcciones para la transferencia del dinero

de los créditos.

9. Cuando el giro es por Bancos, el Auxiliar Contable realiza la transferencia

por Internet.

10.Posteriormente, el Departamento de Contabilidad, envia por correo
electrénico a los Directores de Oficina los reportes de las transferencias de

los créditos.

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:
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IV. AVISO A LOS ASOCIADOS DEL DESEMBOLSO DE PAGINA:13
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1. Después de efectuarse el desembolso de los créditos, los Directores de
Oficina deben llamar a los asociados para dar aviso, sobre el dia, mes y
hora, en que el Departamento de Contabilidad realizo las respectivas

transferencias del dinero del crédito.

2. Los Directores de Oficina deben hacer seguimiento a los dos (2) dias
hébiles de haberse realizado la transferencia de los créditos, llamando a
los asociados para verificar si recibieron el dinero respectivo al crédito
solicitado, si se encuentran satisfechos y/o si tienen alguna duda o

reclamo.
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1. Para el desembolso de créditos por concepto de Servicios, el proveedor

correspondiente envia o lleva personalmente la factura a CORPECOL.

2. La Secretaria radica la factura en el formato de correspondencia recibida
FO-CR-001.

3. Posteriormente la Secretaria hace entrega de la factura al Director de

Oficina.

4. El Director de Oficina adjunta el soporte correspondiente de la factura, para

entregarlo al Auxiliar Contable.

5. El Auxiliar Contable realiza el desembolso del crédito por concepto de
servicios, por transferencia o por cheque; segun como lo autoricé el

proveedor.
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VI. VALIDACION DEL SERVICIO PAGINA:15
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1. Los criterios definidos para la revision y aprobacién del servicio, estan

estipulados en este procedimiento.
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E. ANEXOS Y FORMATOS

CAPITULO:1
PAGINA:16
DE: 17

1.Flujograma (Ver Anexo A)
2.Solicitud de Crédito FO-CO-001(Ver Anexo B)

3.Carta de instrucciones para diligenciar espacios en blanco del pagaré (Ver

Anexo C)

4.Pagaré (Ver Anexo D)

5.Seguro de vida (Ver Anexo E)
6.Formato Estudio de crédito FO-CO-002 (Ver Anexo F)

7.Formato Relacion de solicitudes de crédito FO-CO-003 (Ver Anexo G)
8.Formato Correspondencia Recibida FO-CR-001(Ver Anexo H)
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CAPITULO:1

F. CONTROL DE CAMBIOS PAGINA:17
DE: 17

1. Formato Control de Cambios (Ver Anexo I)
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3.2. MANUAL DE CALIDAD

MANUAL DE CALIDAD
CORPECOL

DISENADO POR;:
JAQUELINE PEREZ LANZZIANO
AUTOR DEL TRABAJO

DR. JULIO ERNESTO HERRERA
GERENTE CORPECOL
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CONTENIDO CAPITULO:1
PAGINA:1
DE: 8

1. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

2. COBERTURA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

3. EXCLUSIONES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4. INFORMACION GENERAL DEL FONDO DE EMPLEADOS CORPECOL
4.1Resefa Historica

4.2 Mision.

4.3Vision

4.4 Estructura organizacional

4.5Clientes

5. RESPONSABLES Y RECURSOS DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD.

5.1 Responsabilidad y Auditorias

5.2 Revisiones al Sistema de Gestion de Calidad

5.3 Recursos

5.4 Comunicacion.

6. PLANIFICACION ESTRATEGICA DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD.

6.1 Politica de Calidad

6.2 Objetivos de Calidad

7. MAPA DE PROCESOS
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1. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Servicio de Colocaciones

2. COBERTURA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Trabajadores activos y pensionados de empresas del sector petrolero y

energético de Colombia.

3. EXCLUSIONES
No se excluye ningan numeral de la norma NTC ISO 9001:2000.

4. INFORMACION GENERAL DE CORPECOL

4.1 Resefa Historica

CORPECOL es una entidad sin animo de lucro, fundada el 17 de Octubre de
1.985, con Personeria Juridica Numero 002488, otorgada por el Ministerio de
Justicia y del Derecho, sometida al control y vigilancia de la Superintendencia

de Economia Solidaria.

El Fondo alcanzé gran numero de asociados en los afios inmediatamente
siguientes a su fundacion (1985), lo que le garantizé estabilidad en el sector
solidario. El objetivo era crear un organismo que facilitara los medios a sus
asociados para lograr bienestar, economia, ahorro, en la prestacion de

servicios y un adecuado manejo de su tiempo libre.

Dentro de los servicios ofrecidos por el Fondo, estaba el de financiar créditos
con destino al turismo recreativo, asesorados siempre por una agencia de

viajes.
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Observando la regularidad de este tipo de crédito, se penso en la posibilidad
de tener dentro de las instalaciones un equipo de trabajo en el area turistica, lo
gue llevo a que en el mes de Noviembre de 1.998 se creara la agencia de
viajes llamada "CORFITOURS Viajes y Turismo"

Con el fin de lograr una mayor cobertura y un servicio oportuno, la entidad
decide en el 2.001 realizar una de las mas grandes negociaciones en su
historia. La alianza entre "Corpecol" y " Turismo Internacional" de Cucuta da
vida a una nueva empresa llamada ALIANZA INTERNACIONAL-TURISMO
CON TODO S.A,, la cual en la actualidad esta funcionando con ocho (8)
sucursales ubicadas en los principales distritos del sector petrolero; Bogota,
Barrancabermeja, Cacuta, Bucaramanga y Cartagena, y de la cual Corpecol
fue duefio del 67.5%

Por otro lado, segun Asamblea General realizada el 13 de Octubre de 2.001,
se aprobd la Reforma de Estatutos y la Transformacion de la entidad a Fondo
de Empleados, evento que trae cambios favorables para los asociados, tales

como.

e Contar con una empresa solida y estructurada

e Acceder a un amplio portafolio de servicios a traves de financiaciones con

tasas competitivas.

e Beneficiarse de un rendimiento anual por los ahorros permanentes
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e Utilizar los fondos permanentes de caracter patrimonial creados para
desarrollar actividades de educacion, bienestar social y solidaridad a partir
del afio 2003

e Participar en eventos culturales de promocién y desarrollo personal.”

El crecimiento de la empresa en los ultimos afios posiciona a CORPECOL,
como uno de los mejores fondos de empleados en el sector petrolero, al
ampliar el vinculo de asociacion a todos los funcionarios de ECOPETROL y a

otras empresas del sector petrolero.

Actualmente CORPECOL tiene cobertura a nivel nacional en las ciudades de
Barrancabermeja, Bucaramanga, Cartagena, Cacuta y su sede principal se

encuentra en la ciudad de Bogota.

Sede Principal: Calle 37 N° 8-43 Piso 3 Bogota.

Barrancabermeja: Ecopetrol, Of. 25 de Agosto Edificio 4.

Bucaramanga: Instituto Colombiano del Petrdleo. Km. 7 via Piedecuesta.
Cartagena: Ecopetrol, KM. 10 via Mamonal.

Cucuta: Av. 0 N° 11-30 Local 225-E Centro Comercial Bulevar.

4.2 Mision

CORPECOL, fundamentado en principio solidario y respetando el marco
juridico previsto por sus fundadores, se compromete a satisfacer los intereses
de los asociados en todo el pais por medio de la prestacion de multiples
productos y servicios que contribuyan al mejoramiento de su calidad de vida.
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4.3 Vision

CORPECOL, una empresa reconocida como uno de los mejores fondos del
sector de los hidrocarburos, facilitador, gestor y creador permanente de formas
socioeconOmicas que respondan al fortalecimiento, desarrollo y sostenimiento
de servicios y productos en consonancia con las necesidades de los asociados
en aspectos tales como el consumo, turismo, recreacion, cultura y el bienestar
en general; que contribuyan a elevar el nivel de vida de sus asociados, capaz
de satisfacer eficazmente las necesidades de los clientes para poder

transformarnos en verdaderos lideres del sector.
4.4 Estructura Organizacional

e Asamblea general de delegados
e Comité de apelaciones

e Comité de control social

e Revisor fiscal

e Junta directiva

Planta de personal

4.5 Clientes

Todos los trabajadores activos y pensionados de empresas del sector

petrolero y energético de Colombia.
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5. RESPONSABLES Y RECURSOS DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

5.1. Responsabilidad y autoridad.

El responsable de la direccion para el Sistema de Gestion de Calidad sera
designado por la Junta Directiva y tendréa las siguientes responsabilidades con

independencia de su cargo:

e Verificar que los procesos se establezcan, implementen y mantengan.

e Reportar el desempefio del Sistema de Gestion de Calidad.

5.2. Revisiones al Sistema de Gestién de calidad

El Sistema de Gestion de Calidad se revisara de forma trimestral, con el fin de
evaluar el desempefo y poder realizar las acciones de mejora necesarias,
logrando la satisfaccion de los asociados y la mejora continua de la

organizacion.

5.3. Recursos
Corpecol asignara todos los recursos necesarios y adecuados para el buen
funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad, como Ilo son

infraestructura, recursos econémicos y recursos humanos.

5.4. Comunicacioén

Para garantizar el buen manejo y desarrollo del Sistema de Gestion de

Calidad, se realizaran reuniones y capacitaciones periédicas.
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6. PLANIFICACION ESTRATEGICA DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD.

6.1. Politica de Calidad

La Politica de Calidad esta enfocada a satisfacer las necesidades y
expectativas de los asociados, ofreciendo una variedad de servicios confiables
y competitivos mediante el Sistema de Gestion de Calidad.

6.2. Objetivos de Calidad
CORPECOL plantea los siguientes objetivos de calidad:

e Mantener e incrementar la base social

e Fomentar el sentido de pertenencia hacia Corpecol por parte de los

Asociados y sus familias

e Depurary consolidar los estados financieros de Corpecol

e Promover el desarrollo del talento humano

e Mejorar los procesos administrativos, operativos y comerciales

e Promocionar y desarrollar programas turisticos, de recreacion y cultura

para el asociado y su familia.

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JAQUELINE PEREZ LANZZIANO VERSION: 01

-64 -




-65 -



MANUAL DE CALIDAD

7. MAPA DE PROCESOS DEL
SERVICO DE COLOCACIONES

CAPITULO: 1
PAGINA:8
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3.3. PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS
CORPECOL

DISENADO POR:
JAQUELINE PEREZ LANZZIANO
AUTOR DEL TRABAJO

DR. JULIO ERNESTO HERRERA
GERENTE CORPECOL
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CONTENIDO CAPITULO:1
PAGINA:1
DE: 10

A. GENERALIDADES

1. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
2. VOCABULARIO

B. OBJETIVOS

1.0BJETIVO GENERAL
2.0BJETIVOS ESPECIFICOS

C. ALCANCE

D. DESCRIPCION DEL DOCUMENTO

|. PRESENTACION DE LOS DOCUMENTOS
[I. PROCESO PARA EL CONTROL DE DOCUMENTOS

E. FORMATO CONTROL DE CAMBIOS
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PAGINA:2
DE: 10

1. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 9000
Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001

2. VOCABULARIO

Copia no controlada Documento que carece de aprobacion.

Documento: Datos que poseen significados y su medio de soporte.

Documento vigente: Documento revisado y aprobado.

Flujograma: Presentacion simbdlica de un procedimiento.
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B. OBJETIVOS. CAPITULO:1
PAGINA:3
DE: 10

1. OBJETIVO GENERAL
Establecer los mecanismos para la elaboracidén, revision, aprobacion,

actualizacion de documentos, control de cambios y documentos obsoletos, del

Sistema de Gestion de Calidad.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Fijar parametros para la revision, adecuacion, aprobacion de

documentos antes de su emision.

e Garantizar la identificacion de los cambios que se realizan en los

documentos y vigencia de los mismos.

¢ Identificar los controles en los documentos internos y externos
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Este procedimiento aplica en el Control de documentos internos y externos,
utiizados para la apropiada prestacion del servicio de Colocaciones en
CORPECOL.
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1. PRESENTACION DE LOS DOCUMENTOS
Aplica para los manuales y procedimientos.

2. ENCABEZADO: Todos los documentos deben tener en su encabezado el
logotipo del fondo en la parte superior izquierda del mismo, al igual se debe
hacer referencia al tipo del documento en la parte superior derecha del

documento.

3. PIE DE PAGINA: Esta compuesto por (4) columnas en las cuales se

visualiza:

3.1Elaborado por: Nombre y cargo de la persona autorizada para elaborar el

documento.

3.2Revisado por: Nombre y cargo de las personas que revisan Yy validan la

procedencia y contenido del documento, se registra la fecha de revision.

3.3Aprobado por: Nombre completo, cargo y fecha de aprobacion del
Gerente General, el cual aprueba el contenido del documento.

3.4Version: Consecutivo de las versiones realizadas, segun cambios

realizados.
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4. ESTRUCTURA Y CREACION DE LOS DOCUMENTOS:

4.1 Portada: La portada debe contener en la parte superior izquierda de la hoja
el logotipo de CORPECOL, en el extremo inferior el pie de pagina y en el

centro el nombre del documento.

4.2 Tabla de contenido

4.3 Generalidades: Compuesto por documentos de referencia y vocabulario
4.4 0bjetivos: Generales y especificos

4.5 Alcance: Hace referencia a las Dependencias o procesos afectados por la

implementacion del documento.

4.6 Contenido del documento: Se puede usar tablas en forma descriptiva para

detallar el contenido del documento o solo texto.

4.7 Anexos: Se deben poner al final de documento y se debe especificar su

nombre.

4.8Formato control de cambios: En el debe ir la descripcion del cambio, la
persona que lo solicita y la fecha, esté debe ir ubicado al final del

documento.
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1. CONTROL DE DOCUMENTOS

El Director del Sistema de Gestion de Calidad es el encargado de ejercer el

control de todos los documentos del Fondo.
2. APROBACION DE DOCUMENTOS

La aprobacion de los Documentos se realiza por el Gerente, firmando sobre el
sello respectivo y en cambios o definicion de Politicas o direccionamiento

Estratégico por la Junta Directiva, mediante acta.
3. REGISTRO Y ARCHIVO DE LOS DOCUMENTOS

Todas las dependencias del Fondo, deben tener una copia de todos los
documentos del Sistema de Gestion de Calidad con el sello de “Documento
Vigente”. El Director del Sistema de Gestion de Calidad debe guardar en
medio magnético todos los documentos que se vayan creando, actualizando o

modificando.

4. MODIFICACIONES O IMPLEMENTACIONES A DOCUMENTOS
VIGENTES

Para realizar modificaciones o implementaciones a los documentos vigentes,
se debe tener la aprobacion de la Gerencia, posteriormente se debe diligencia
el formato de Control de Cambios.

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JAQUELINE PEREZ LANZZIANO VERSION: 01

-73 -




D. DESCRIPCION DEL DOCUMENTO CAPITULO:1
II. PROCESO PARA EL CONTROL DE DOCUMENTOS PAGINA:8
DE: 10

5. DOCUMENTOS OBSOLETOS

Se conserva el ultimo documento modificado con sello “obsoleto” y
almacenado en carpeta especifica para tal fin en el archivo del Fondo. Antes
de hacer la distribucién de la nueva version se recogen las copias obsoletas
de todas las Dependencias o se eliminan los archivos magnéticos del servidor,
con el fin de tener la certeza de que siempre se mantiene la vigente.
Adicionalmente Director del Sistema de Gestion de Calidad revisa
mensualmente los equipos y la documentacion que utilizan los diferentes
procesos verificando que sean los vigentes y prevenir el uso no intencional de

los mismos, dejando evidencia de dicha revision.

6. DOCUMENTOS EXTERNOS

Incluye la normatividad reglamentaria, legal y documentos requeridos para el
adecuado funcionamiento de los procesos y del Fondo. La actualizacion y
control de estos documentos lo ejerce el Director de Gestidén de Calidad.

7. DOCUMENTOS ESPECIALES

Incluye toda la reglamentacion interna requerida para la adecuada operacion

de los procesos y el Fondo.

La reglamentacion interna es elaborada y actualizada por los diferentes

comités del Fondo, por la Junta Directiva y la Gerencia.
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La aprobacion de los mismos es realizada por la Junta Directiva mediante

acuerdo o por la Gerencia segun la pertinencia del caso. La aprobacion de los

estatutos es de competencia exclusiva de la Asamblea General de Delegados.

Los documentos especiales tienen su respectivo Logotipo del Fondo, la fecha

de vigencia y la version como la misma fecha de aprobacion del documento.

8. SEGUIMIENTO DE CONTROL A DOCUMENTOS

Cada afo o cuando se requiera se revisan los manuales de procedimientos,

con el fin de mantener vigente la informacion.
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E. FORMATO CONTROL DE CAMBIOS PAGINA:10
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1. Formato Control de Cambios (Ver Anexo I)
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A. GENERALIDADES

1. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

2. VOCABULARIO

B. OBJETIVOS:
1.0BJETIVO GENERAL
2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
C. ALCANCE
D. DESCRIPCION DEL DOCUMENTO
|. IDENTIFICACION DE REGISTROS

II. ALMACENAMIENTO

lIl. PROTECCION DE LOS REGISTROS

IV. RECUPERACION

E. CONTROL DE CAMBIOS
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1. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Ley 594 del 2000
NTC 1SO 9000:2000

2. VOCABULARIO

Archivo: Conjunto de documentos, sea cual fuere su fecha, forma y soporte
material, acumulados en un proceso natural por una persona o entidad publica
o privada, conservados respetando aquel orden para servir como testimonio e
informacion a la persona o institucion que los produce y a los ciudadanos, o

como fuentes de la historia.

Archivo de gestion: Comprende toda la documentacion que es sometida a

continua utilizacion y consulta administrativa

Archivo central: Documentos transferidos o trasladados por los distinto
archivos de gestion del Fondo, una vez finalizado su tramite, que siguen
siendo vigentes y objeto de consulta por las propias oficinas y los particulares

en general.

Archivo historico: Documentos de archivo de conservacion permanente.
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1. OBJETIVO GENERAL

Establecer los controles necesarios para la identificacion, el
almacenamiento y la proteccion de los registros internos y externos del
Sistema de Gestion de Calidad en CORPECOL.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Asegurar la correcta identificacion de los registros.
e Mejorar la forma de organizacion y recuperacion de los registros.

e Proporcionar el cuidado adecuado para el almacenamiento de los

documentos y registros.
e Garantizar la 6ptima transferencia de los registros.

e Optimizar el espacio y recursos econémicos.
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Este procedimiento aplica para el tratamiento de los registros del Fondo de
Empleados “CORPECOL”".

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:
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D. DESCRIPCION DEL DOCUMENTO CAPITULO:1
I. IDENTIFICACION DE REGISTROS PAGINA:5
DE: 9

1. Los registros se identifican mediante el diligenciamiento adecuado que
contenga como minimo la siguiente informacion: Logotipo del Fondo,
Nombre del Registro, Fecha expedicion o vigencia, nombre de la
dependencia o persona quien diligencia, informacion contenida claramente
legible.

2. ldentificacion de los Archivos:

2.1Las AZ se marcan en el lomo con el Logo del Fondo, nombre del registro
almacenado, codigo si lo tiene o de lo contrario el inicial de su proceso,
acceso (restringido para aquellos registros que pueden ser consultados
siempre y cuando sea autorizado por el duefio del proceso y de acceso

normal cuando no tienen restricciones de consulta), ailo y consecutivo.

2.2Las carpetas que contengan registros de calidad, van a estar identificadas

con el nombre del registro y periodo de almacenamiento.

2.3Las carpetas de hojas de vida de los asociados van a estar identificadas

con un marbete de color amarrillo.
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D. DESCRIPCION DEL DOCUMENTO CAPITULO:1
. ALMACENAMIENTO PAGINA:6
DE: 9

1. Para el almacenamiento de registros fisicos, se cuenta con un lugar
destinado especificamente para las hojas de vida de Asociados con las
condiciones adecuadas para la proteccion de la informacion (Libre de
humedad, buenos espacios de almacenamiento, acceso de seguridad

restringido).

2. Las formas de almacenamiento, son por nUmero consecutivo y de acuerdo
con la necesidad especifica del area o proceso, esto con el fin acceder
facilmente a la consulta y ubicacion del registro. También se cuenta con

una boveda para el almacenamiento de los documentos.

3. Para el almacenamiento de registros en el archivo central se cuenta con el
espacio destinado libre de humedad, se archivan sobre estantes o estibas
como proteccion contra inundaciones, se aseguran bajo llave para prevenir

pérdidas de los registros.

4. Para el almacenamiento de registros magnéticos se utilizan accesos

restringidos o compartidos para su consulta en la red de CORPECOL.
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D. DESCRIPCION DEL DOCUMENTO CAPITULO:1
IIl. PROTECCION DE LOS REGISTROS PAGINA:7
DE: 9

1. Para los registros fisicos, de acuerdo al acceso especifico del registro, se
contara con una persona responsable en el area o proceso, encargado del
almacenamiento oportuno, verificacion de la informacion y control a
préstamo de estos registros. Esto con el fin de asegurar la conservacion de
los registros.

2. Todos los registros deben diligenciar en tinta para prevenir pérdida de

informacion y deben estar libres de tachones.

3. En relacién con los registros magnéticos, cada usuario posee una clave de
acceso a los mismos y puede a través de la red compartir o no la

informacion dependiendo del nivel de confidencialidad de la misma.
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D. DESCRIPCION DEL DOCUMENTO
IV. RECUPERACION

CAPITULO:1
PAGINA:8
DE: 9

1. Para los registros magnéticos, la recuperacion de la informacion se realiza

a través de backups los cuales se ejecutan semanalmente por el usuario

de cada equipo y se almacena en medio magnético.

2. Para los registros fisicos se cuenta con la revision de la informacion

durante el diligenciamiento de los registros por el cargo establecido en el

procedimiento operativo con el fin de prevenir la pérdida de informacion y

en caso de inconsistencias o falta de informacién, corregir o completar

oportunamente.

3. Para los registros externos, su recuperacion se lleva a cabo en caso de

pérdida por el responsable del registro, a la entidad, proveedor o parte

interesada.

ELABORADO POR REVISADO POR:
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APROBADO POR:
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E. CONTROL DE CAMBIOS CAPITULO:1
PAGINA:9
DE: 9

1. Formato control de cambios (Ver Anexo I)
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JAQUELINE PEREZ LANZZIANO VERSION: 01

-86 -




3.5. PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

CORPECOL

DISENADO POR;:

JAQUELINE PEREZ LANZZIANO
AUTOR DEL TRABAJO

DR. JULIO ERNESTO HERRERA
GERENTE CORPECOL

ELABORADO POR

JAQUELINE PEREZ LANZZIANO

REVISADO POR:

APROBADO POR:

VERSION: 01
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CONTENIDO CAPITULO:1
PAGINA:1
DE: 9

A. GENERALIDADES

1. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
2. VOCABULARIO

B. OBJETIVOS:

1. OBJETIVO GENERAL
2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

C. ALCANCE

D. DESCRIPCION DEL DOCUMENTO

|. PLANIFICACION Y PROGRAMACION DE AUDITORIAS
II. REALIZACION DE LA AUDITORIA

E. ANEXOS Y FORMATOS

F. CONTROL DE CAMBIOS
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A. GENERALIDADES CAPITULO:1
PAGINA:2
DE: 9

1. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Norma Técnica Colombiana NTC-I1SO 9001:2000
Norma Técnica Colombiana NTC- ISO 19011

2. VOCABULARIO

Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad detectada u otra situacion indeseable.

Accion Preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

Alcance de la Auditoria: Extension y limites de la auditoria.

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado, para obtener

evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva.

Conclusiones de la Auditoria: Resultado de una auditoria que proporciona el

auditor o equipo auditor tras considerar los objetivos de la auditoria.
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B. OBJETIVOS CAPITULO:1
PAGINA:3
DE: 9

1. OBJETIVO GENERAL

Determinar si el Sistema de Gestion de Calidad es conforme con las
disposiciones planificadas, los requisitos establecidos por la Corporacion
Fondo de Empleados de la Industria Petrolera Colombiana “CORPECOL” y los
de la norma NTC I1SO 9001:2000.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e |dentificar las fortalezas y debilidades del sistema de Gestion de
Calidad.

e Detectar oportunidades para la mejora continua.

e Verificar la capacidad de los procesos para cumplir con los requisitos.
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C. ALCANCE CAPITULO:1
PAGINA:4
DE: 9

Este procedimiento aplica pata todos los procesos que intervienen en la
prestacion del servicio de colocaciones del Fondo de Empleados
“CORPECOL".
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D. DESCRIPCION DEL DOCUMENTO CAPITULO:1
I. PLANIFICACION Y PROGRAMACION DE AUDITORIAS | PAGINA:5
DE: 9

1. El Director del Sistema de Gestion de Calidad, establecera los objetivos y
amplitud de la auditoria para dirigir la planificacion y realizacién del mismo,

teniendo en cuenta las prioridades de la Alta Gerencia.

2. El Gerente General junto con el Director del Sistema de Gestién de
Calidad, seleccionaran a un Auditor; el Auditor podra ser trabajador del

Fondo de Empleados o personal externo contratado para tal fin.

3. El Director del Sistema de Gestiéon de Calidad definira el calendario de
auditorias anual, por lo cual debe elaborar el formato de “Programa de
Auditorias” FO-AI-001.

4. El Director del Sistema de Gestidon de Calidad junto con el Gerente General
de CORPECOL, elaborar un Plan de Auditoria, en el cual se especificara la

fecha, hora, proceso a auditar, auditado y auditor.
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D. DESCRIPCION DEL DOCUMENTO CAPITULO:1
Il. REALIZACION DE LA AUDITORIA PAGINA:6
DE: 9

1. El Director del Sistema de Gestion de Calidad entregara al Auditor el Plan

de Auditoria realizado con el Gerente.

2. El Director del Sistema de Gestion de Calidad realiza una reunidén de
apertura de la auditoria, con el personal de los procesos correspondientes
a auditar, con el fin de realizar una presentacién de los objetivos, alcance,

criterio y plan de auditoria.

3. Realizada la auditoria, el equipo auditor (Director del Sistema de Gestion
de Calidad y Auditor), inician la auditoria; recopilando y verificando la

informacion suministrada el duefio del proceso.

4. El Director del Sistema de Gestién de Calidad junto con el Auditor se
reinen para acordar las conclusiones, teniendo en cuenta la informacién

recopilada y la verificacion de la misma.

5. Después de acordar las conclusiones, el equipo auditor reine nuevamente

al personal, con el fin de dar a conocer los resultados de la auditoria.

6. Posteriormente el Director del Sistema de Gestion de Calidad prepara el

informe, diligenciando el formato “Informe de Auditoria” FO-AI-002.

7. Luego de diligenciar el formato FO-AI-002, el Director del Sistema de
Gestion de Calidad entrega el formato y los soportes correspondientes de

la auditoria al Gerente General.
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D. DESCRIPCION DEL DOCUMENTO CAPITULO:1
Il. REALIZACION DE LA AUDITORIA PAGINA:7
DE: 9

8. El Director del Sistema de Gestion de Calidad realiza seguimiento al
tratamiento de las no conformidades mediante el formato “Control del
Servicio No Conforme” FO-NC-001.
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E. ANEXOS Y FORMATOS.

CAPITULO:1
PAGINA:8
DE: 9

w NN e

Formato de Programa de Auditorias FO-AI-001. (Ver Anexo J)
Formato Informe de Auditoria FO-AI-002 (Ver Anexo K)
Formato Control del Servicio No Conforme FO-NC-001.(Ver Anexo L)

ELABORADO POR

JAQUELINE PEREZ LANZZIANO

REVISADO POR:

APROBADO POR:

VERSION: 01
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F. CONTROL DE CAMBIOS CAPITULO:1
PAGINA:9
DE: 9

1. Formato Control de Cambios.(Ver Anexo I)
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3.6. PROCEDIMIENTO CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME

PROCEDIMIENTO CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME
CORPECOL

DISENADO POR;:
JAQUELINE PEREZ LANZZIANO
AUTOR DEL TRABAJO

DR. JULIO ERNESTO HERRERA
GERENTE CORPECOL
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CONTENIDO CAPITULO:1
PAGINA:1
DE: 8

A. GENERALIDADES

1. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
2. VOCABULARIO

B. OBJETIVOS:

1. OBJETIVO GENERAL
2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

C. ALCANCE

D. DESCRIPCION DEL DOCUMENTO

|. IDENTIFICACION DEL SERVICIO NO CONFORME

II. ACTIVIDADES PARA EL SERVICIO NO CONFORME

E. ANEXOS Y FORMATOS

F. CONTROL DE CAMBIOS
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A. GENERALIDADES

CAPITULO:1
PAGINA:2
DE: 8

1. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Norma Técnica Colombiana NTC-I1SO 9001:2000

2. VOCABULARIO

Accién Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa del incumplimiento de

un requisito, detectada u otra situacion indeseable.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Correcciéon: Accion tomada para eliminar un incumplimiento de un requisito

detectado.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.
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B.

OBJETIVOS CAPITULO:1
PAGINA:3
DE: 8

1

OBJETIVO GENERAL

Asegurar que el servicio que no sea conforme con los requisitos, se
identifiqgue y controle en el menor tiempo posible, para prevenir su uso o

entrega no intencional.

2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
e Identificar los controles, responsabilidades y autoridades relacionadas
con el tratamiento del producto no conforme.
o Establecer acciones necesarias para eliminar la no conformidad
detectada.
ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:
JAQUELINE PEREZ LANZZIANO VERSION: 01
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C. ALCANCE CAPITULO:1
PAGINA:4
DE: 8

Este procedimiento aplica para la identificacion y control del servicio no
conforme en la prestacion del servicio de colocaciones en el Fondo de
Empleados “CORPECOL".
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D. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO CAPITULO:1
|. IDENTIFICACION DEL SERVICIO NO CONFORME PAGINA:5
DE: 8
" AUTORIDAD
DESCRIPCION TRATAMIENTO RESPONSABLE

Efectuar los
desembolsos de los
créditos sin cumplir con
los requisitos exigidos
en el Reglamento de
Creédito.

Accion correctiva: Cuando
se presente la prestacion del
servicio no conforme en

forma reiterativa.

Director Oficina

Incumplimiento de los
tiempos de entrega para
el desembolso de los
créditos.

Correccion: Llamar al
asociado y comentarle los
inconvenientes presentados,
establecer nueva fecha de
entrega.

Accion correctiva: Cuando
es repetitiva la prestacion del

servicio no conforme

Director Oficina

ELABORADO POR

JAQUELINE PEREZ LANZZIANO

REVISADO POR:

APROBADO POR:
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D. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO CAPITULO:1
l. IDENTIFICACION DEL SERVICIO NO CONFORME PAGINA:6
DE: 8
] AUTORIDAD
DESCRIPCION TRATAMIENTO
RESPONSABLE
Correccion: Cuando se aplica
novedad por mayor valor se
efectuara la devolucion del valor
Omision de correspondiente y si es por menor

novedades en los
descuentos por

nomina al asociado.

valor se envia nuevamente
novedad a la empresa
correspondiente.
Acciodn correctiva: Cuando se
presenta la prestacion del servicio

no conforme repetitivamente.

Jefe de Cartera
Nacional

centrales de riesgos.

Reportes errados a

Correccion: Se envia reporte de
novedad a Datacredito con la
observacion correspondiente.

Accion Correctiva: Cuando se

presenta la prestacion del servicio

no conforme repetitivamente.

Jefe de Cartera

Nacional

ELABORADO POR
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D. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO CAPITULO:1

. ACTIVIDADES PARA EL SERVICIO NO CONFORME

PAGINA:7
DE: 8

1.

Se tomaran acciones correctivas cuando el Servicio No conforme impacte

el bienestar del asociado.

Con base en las tablas relacionadas anteriormente, se lleva a cabo durante
la prestacion del servicio la identificacion puntual de la No Conformidad,
dejando registro en el formato “Control del servicio No Conforme” FO-NC-
001, donde se consigna las acciones tomadas de acuerdo con el

tratamiento requerido segun el caso y la persona responsable.

Los duefios de los procesos de Colocaciones hacen llegar mensualmente
al Director del Sistema de Gestion de Calidad, la carpeta de registro del
formato “Acciones de Mejora” FO-NC-002 con los servicios no conformes
detectados en CORPECOL vy los reportes de los mismos en FO-NC-001

cuando sea necesario.

El Director del Sistema de Gestion de Calidad, realiza seguimiento mensual
de acuerdo con la informacion registrada; de manera que se asegure la
toma de acciones adecuadas y oportunas. Verificando la conformidad del
servicio con los requisitos, colocando sus observaciones en la casilla de
seguimiento en el formato FO-NC-002 o determinando el cierre del servicio

no conforme si es necesario

Mensualmente el Director del Sistema de Gestion de Calidad, remite el
informe a la Gerencia de los seguimientos efectuados a las no

conformidades.

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:
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E. ANEXOS Y FORMATOS

CAPITULO:1
PAGINA:8
DE: 8

1. Control del Servicio No Conforme FO-NC-001 (Ver Anexo L)

2. Acciones de Mejora FO-NC-002 (Ver Anexo M)
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3.7. PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS.

PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
CORPECOL

DISENADO POR:
JAQUELINE PEREZ LANZZIANO
AUTOR DEL TRABAJO

DR. JULIO ERNESTO HERRERA
GERENTE CORPECOL

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JAQUELINE PEREZ LANZZIANO VERSION: 01

- 106 -




CONTENIDO CAPITULO:1

PAGINA:1
DE: 12

A. GENERALIDADES

1. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
2. VOCABULARIO

B. OBJETIVOS:

1. OBJETIVO GENERAL
2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

C. ALCANCE

D. DESCRIPCION DEL DOCUMENTO

l.
.
I1.
V.
V.
VI.

FUENTES QUE GENERAN ACCIONES CORRECTIVAS
DESCRIPCION DEL PROCESO DE ACCIONES CORRECTIVAS
FUENTES QUE GENERAN ACCIONES PREVENTIVAS
DESCRIPCION DEL PROCESO DE ACCIONES PREVENTIVAS
SEGUIMIENTO Y CIERRE DE NO CONFORMIDADES
CONTROL AL ESTADO DE NO CONFORMIDADES

ANEXOS Y FORMATOS

CONTROL DE CAMBIOS
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A. GENERALIDADES CAPITULO:1
PAGINA:2
DE: 12

1. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Norma Técnica Colombiana NTC-I1SO 9001:2000

2. VOCABULARIO

Accion Correctiva: Accidn tomada para eliminar la causa de una no

conformidad detectada u otra situacion indeseable.

Accion Preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:
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B. OBJETIVOS CAPITULO:1
PAGINA:3
DE: 12

1. OBJETIVO GENERAL

Mejorar la eficacia del sistema de gestion de la calidad, mediante la aplicacion

eficaz de las acciones correctivas y preventivas.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Eliminar la causa de no conformidades para prevenir que ocurran o que

vuelvan a ocurrir.

e Registrar los resultados de las acciones correctivas y preventivas que
se toman en CORPECOL

e Realizar el control al estado de las no conformidades

e Hacer seguimiento de las acciones tomadas

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JAQUELINE PEREZ LANZZIANO VERSION: 01

- 109 -




C. ALCANCE CAPITULO:1
PAGINA:4
DE: 12

Este procedimiento aplica para todas las acciones correctivas y preventivas

del servicio de colocaciones en el Fondo de Empleados “CORPECOL”

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:
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D. DESCRIPCION DEL DOCUMENTO CAPITULO:1
I. FUENTES QUE GENERAN ACCIONES CORRECTIVAS | PAGINA:S
DE: 12

1. Fuentes que generan acciones correctivas:

e Incumplimiento de los requisitos: Los de servicio, del cliente, los de la
organizacion y los legales y reglamentarios.

e Quejas y reclamos de los asociados.

¢ |dentificacion de productos y servicios no conformes.

e Andlisis de datos.

e Auditorias de control interno.

e Auditorias del Sistema de Gestion de Calidad.

e Revision gerencial (Teniendo en cuenta los informes del revisor fiscal).
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D. DESCRIPCION DEL DOCUMENTO CAPITULO:1
. DESCRIPCION DEL PROCESO DE ACCIONES | PAGINA:6
CORRECTIVAS. DE: 12

1. Para la toma de acciones correctivas, los duefios de procesos, cualquier
funcionario de Fondo de Empleados o parte externa involucrada,

identificaran la no conformidad por las fuentes respectivas.

2. El duefio de proceso o el Director del Sistema de Gestion de Calidad,
registraran las no conformidades mediante el formato “Control del Servicio
No Conforme” FO-NC-001.

3. Una vez registrada la no conformidad en el formato FO-NC-001, el proceso

correspondiente analizara las causas de la no conformidad.

4. El proceso correspondiente se reunira con el Director del Sistema de
Gestion de Calidad, con el fin de eliminar la causa que genera la No

Conformidad.

5. Por ultimo se determinara y estableceran acciones correctivas,

determinando la fecha y el responsable en el formato FO-NC-001.
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D. DESCRIPCION DEL DOCUMENTO CAPITULO:1
II. FUENTES QUE GENERAN ACCIONES | PAGINA:7
PREVENTIVAS DE: 12

1. Fuentes que generan acciones preventivas:

Anélisis de datos.

¢ Identificacion de debilidades en los procesos que no sean incumplimientos
reales.

e Cambios en la organizacion.

e |dentificacion de riesgos.

e Seguimiento gerencial.

e Comité de calidad.

e Encuestas de satisfaccion.
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D. DESCRIPCION DEL DOCUMENTO CAPITULO:1
IV. DESCRIPCION DEL PROCESO DE ACCION | PAGINA:8
PREVENTIVA DE: 12

1. Para la toma de acciones preventivas, los duefios de procesos, cualquier
funcionario de Fondo de Empleados o parte externa involucrada,

identificaran la no conformidad por las fuentes respectivas.

2. El dueiio de proceso o el Director del Sistema de Gestion de Calidad,
registraran las no conformidades mediante el formato “Control del Servicio
No Conforme” FO-NC-001.

3. Una vez registrada la no conformidad en el formato FO-NC-001, el proceso

correspondiente analizara las causas de la no conformidad.

4. El proceso correspondiente se reunird con el Director del Sistema de
Gestion de Calidad, con el fin de eliminar la causa que genera la No

Conformidad.

5. Por ultimo se determinara y estableceran acciones preventivas,

determinando la fecha y el responsable en el formato FO-NC-001.
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JAQUELINE PEREZ LANZZIANO VERSION: 01
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D. DESCRIPCION DEL DOCUMENTO CAPITULO:1
V. SEGUIMIENTO Y CIERRE DE NO CONFORMIDADES | PAGINA:9
DE: 12

1. EIl Director del Sistema de Gestion de Calidad, realizara el seguimiento

correspondiente al tratamiento de la no conformidad mensualmente.

2. Se revisara que a cada no conformidad se le haya realizado el analisis
respectivo y que la causa identificada sea concordante con la no

conformidad generada.

3. Se registraran las observaciones hechas en el formato FO-NC-001, de

acuerdo al cumplimiento las acciones establecidas y propuestas.

4. Silas acciones son eficaces para eliminar la causa de la no conformidad, el
Director del Sistema de Gestion de Calidad, segun las evidencias
mostradas procedera a cerrarla, llenando el espacio correspondiente, en el
formato FO-NC-001.

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JAQUELINE PEREZ LANZZIANO VERSION: 01
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D. DESCRIPCION DEL DOCUMENTO CAPITULO:1
VI. CONTROL AL ESTADO DE NO CONFORMIDADES PAGINA:10
DE: 12

1. Alfinal de cada mes, los duefios de procesos, suministraran la carpeta que
contiene las no conformidades al Director del Sistema de Gestion de
Calidad, registrando su estado en el formato “Control al Estado de No
Conformidades” FO-CP-001, el cual servira de soporte a la hora de la

revision Gerencial.

2. Una vez se realice el inventario, las no conformidades cerradas, seran

archivadas.

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JAQUELINE PEREZ LANZZIANO VERSION: 01
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E. ANEXOS Y FORMATOS

CAPITULO:1
PAGINA:11
DE: 12

1. Control del Servicio No Conforme FO-NC-001(Ver Anexo L)
2. Control al Estado de No conformidades FO-CP-001(Ver Anexo N)

ELABORADO POR

JAQUELINE PEREZ LANZZIANO

REVISADO POR:

APROBADO POR:

VERSION: 01
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F. CONTROL DE CAMBIOS CAPITULO:1
PAGINA:12
DE: 12

1. Formato Control de Cambios (Ver Anexo 1)

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JAQUELINE PEREZ LANZZIANO VERSIN: 01
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CONCLUSIONES

1. En la actualidad existe una alta y real necesidad de la aplicacion de un manual
de procedimientos, para el area de colocaciones el cual permita un desempefo

real tanto laboral como organizacional-

2. Con la aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad, CORPECOL se convertira
en uno de los Fondos de Empleados con mayor credibilidad y confiabilidad para
los trabajadores activos y pensionados del sector de la Industria Petrolera, puesto
gue garantizara el rapido y oportuno servicio de crédito.

3. El establecimiento del procedimiento de colocaciones, permitira a CORPECOL,
mantener en el tiempo la forma de llevar a cabo los procesos y actividades de
dicho procedimiento, independiente de quien sea el responsable.

4. CORPECOL en su intencion de prestarle el mejor servicio a los asociados, ha
visto en la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad, la mejor
herramienta para gestionar y evaluar el desempefio de los procesos y de los
funcionarios, con el fin de detectar las falencias existentes para su respectiva
correccion y de esta manera incrementar el grado de satisfaccion de sus
asociados, obteniendo asi una ventaja competitiva frente a los otros Fondos de
Empleados del sector de la Industria Petrolera.

5. El proposito de implementar un Sistema de Gestion de Calidad, no es cumplir
con una documentacion requerida por la norma NTC ISI 9001:2000; todo este
proceso lo que busca es la satisfaccion del cliente, mediante la mejora continua en

todos sus procedimientos.
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) ANEXD
RELACION SOLICITUDES DE CREDNTO FO-CO-003
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ANEXO |

FORMATO CONTROL DE CAMBIOS

CORPORACION FONDO DE EMPLEADOS
DE LA INDUSTRIA PETROLERA COLOMBIANA
CORPECOL
o)
FORMATO CONTROL DE CAMBIOS N
NOMBRE DEL | VERSION | DESCRIPCION | FECHA DEL NUEVA VERSION DEL
DOCUMENTO | ACTUAL DEL CAMBIO cAmBlO | SOUICITO | APROBO DOCUMENTO




ANEXD J
FORMATO PROGRAMA DE AUMMTORIA FO-A1
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ANEXO K
INFORME DE AUDITORIA FO-AI-002

G CORPORACION FONDO DE EMPLEADOS

e "% INFORME DE AUDITORIA

FECHA

CIUDAD

INFORME N° PROCESO AUDITADO

RESPONSABLE DEL PROCESO

OBJETIVO DEL PROCESO

ALCANCE DE LA AUDITORIA

PERSONAL ENTREVISTADO

1.

2.

DOCUMENTOS ANALIZADOS

ASPECTOS FAVORABLES

NO CONFORMIDADES ENCONTRADAS

CONCLUSION
GENERAL

FO-AI-002
FIRMA DE QUIEN ELABORA:

FIRMA DE QUIEN REVISA



AMEXD L
FORMATD CONTROL DEL SERVICIS MG CONFORME FO-NC-00t
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ANEXO M

FORMATO ACCIONES DE MEJORA FO-NC-001

( ! CORPORACION FONDO DE EMPLEADOS

T e 4% EORMATO ACCIONES DE MEJORA FO-CO-002
CIUDAD FECHA N°
PROCESO RESPONSABLE

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD:

IDENTIFICADA POR

ACCION O ACCIONES
INMEDIATAS

SEGUIMIENTO (INDICAR LA FECHA DE REALIZACION)

FO-NC-002




O CORPORACION FONDO DE EMPLEADOS

ANEXO N
FORMATO DE CONTROL AL ESTADO DE NO CONFORMIDADES FO-CP-001

CONTROLAL ESTADO DE NO CONFORMIDADES

IE LA INDUSTRIA PETROLERA COLOMBIANA
|
FECHA EN QUE ESTADO EN QUE SEENCUENTRA | .\
SE ABRE LA RESPONSABLE POR LA
NO No.| PROCESO o CIEIEDRERE NO CONFORMIDAD
CONFORMIDAD SEGUIMIENTO | CIERRE

TRATAMIENTO

FO-CP-001
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