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1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

Establecer y describir el Sistema de Gestion de Calidad (SGC) de la asociacion de
cooperativas y empresas solidarias del Huila ASOCOOPH basado en la Norma ISO
9001:2015 y servir como plataforma de mejoramiento continuo a través de la
politica de calidad, mision y vision institucionales asi como los objetivos de calidad
para proporcionar nuestros servicios cumpliendo con los requisitos, necesidades y
expectativas de los usuarios y partes interesadas.

Este manual describe el Sistema de Gestion de Calidad, el alcance y la justificacion
de las exclusiones junto con la descripcion y relacion entre los procesos. Asi
mismo, para cada seccion se hace referencia a los procedimientos establecidos
correspondientes.

2. REFERENCIAS NORMATIVAS

Los documentos indicados a continuacidon corresponden la norma ISO 9001:2015,
sistema de gestion de la calidad.

4. TERMINOS Y DEFINICIONES

3.1. ITérminos relativos a la persona o personas

e Alta direccion: Persona o grupo de personas que dirige y controla
una organizacion al mas alto nivel.

e Consultor del sistema de gestion de la calidad: Persona que ayuda a
la organizacion en la realizacion de un sistema de gestion de la calidad,
dando asesoramiento o informacion.

e Participacion activa: Tomar parte en una actividad, evento o situacién
e Compromiso: Participacion activa en, y contribucion a, las actividades para
lograr objetivos compartidos.

! Norma ISO 9001:2015 — Fundamentos y vocabulario.



https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.2.1
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.2.1
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.4.3
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.8.2
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.1.3
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3.2.

Autoridad para disponer, gestion de la decision, autoridad de decision:
Persona o grupo de personas a quienes se ha asignado la responsabilidad y
la autoridad para tomar decisiones sobre la configuracion.

Responsable de la resolucion de conflictos: Persona individual designada por

un proveedor de PRC para ayudar a las partes en la resolucion de
un conflicto

Términos relativos a la organizacion

Organizacion: Persona o grupo de personas que tiene sus propias funciones
con responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos

Contexto de la organizacién: Combinacion de cuestiones internas y externas
que pueden tener un efecto en el enfoque de la organizacion para el
desarrollo y logro de sus objetivos

Parte interesada: Persona u organizacion que puede afectar, verse afectada
o percibirse como afectada por una decision o actividad

Cliente: Persona u organizacion que podria recibir o que recibe
un producto o servicio destinado a esa persona u organizacion o requerido
por ella

Proveedor: Organizacion que proporciona un producto o un servicio.

Proveedor externo: Proveedor que no es parte de la organizacion.

Proveedor de un proceso de resolucion de conflictos: Persona
u organizacion que  provee y opera  un proceso de  resolucion
de conflictos externo.

Asociacion: organizacion formada por organizaciones o personas miembro.

Funcidon metroldgica: Unidad funcional con responsabilidad administrativa y
técnica para definir e implementar el sistema de gestién de las mediciones.



https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.10.6
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.2.7
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.9.6
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.7.1
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.2.1
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.7.1
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.2.1
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.2.1
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.7.6
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.2.1
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.7.6
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.7.7
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.2.5
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.2.1
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.2.1
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.4.1
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.9.6
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.2.1
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.5.7
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3.3.

Términos relativos a la actividad

Mejora: Actividad para mejorar el desempefio.

Mejora continua: Actividad recurrente para mejorar el desempeno.

Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.
Gestion de la calidad: Gestion con respecto a la calidad.

Planificacion de la calidad: Parte de la gestién de la calidad orientada a
establecer los objetivos de la «calidady a la especificacion de
los procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para

lograr los objetivos de la calidad.

Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a
proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad.

Control de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al
cumplimiento de los requisitos de la calidad.

Mejora de la calidad: Parte de la gestidon de la calidad orientada a aumentar
la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad

Gestién de la configuracion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar
la configuracion.

Control de cambios: Actividades para controlar las salidas después de la
aprobacion formal de su informacion sobre configuracion del producto.

Actividad: El menor objeto de trabajo identificado en un proyecto.

Gestion de proyectos: Planificacidon, organizacion, seguimiento, control e
informe de todos los aspectos de un proyectoy la motivacion de todos
aquellos que estan involucrados en él para alcanzar los objetivos del
proyecto.



https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.7.8
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.7.8
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.2.1
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.3.3
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.6.2
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.3.4
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.7.2
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.4.1
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.3.4
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.6.5
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.3.4
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.6.5
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.3.4
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.6.5
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.10.6
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.7.5
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.6.8
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.4.2
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.11.3
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.4.2
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3.4.

3.5.

Términos relativos al proceso

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las
entradas para proporcionar un resultado previsto

Proyecto: proceso Unico, consistente en un conjunto de actividades
coordinadas y controladas con fechas de inicio y de finalizacién, llevadas a
cabo para lograr un objetivo conforme con requisitos especificos, incluyendo
las limitaciones de tiempo, costo y recursos.

Realizacion del sistema de gestion de la calidad: Proceso de
establecimiento, documentacion, implementaciéon, mantenimiento y mejora
continua de un sistema de gestion de la calidad

Adquisicion de competencia: Proceso para alcanzar competencia.

Procedimiento: Forma especificada de llevar a cabo una actividad o
un proceso.

Contratar externamente: Establecer un acuerdo mediante el cual una
organizaciébn externa realiza parte de una funciébn o proceso de
una organizacion.

Contrato: Acuerdo vinculante

Diseno y  desarrollo: Conjunto de procesos que  transforman
los requisitos para un objeto en requisitos mas detallados para ese objeto.

Términos relativos al sistema
Sistema: Conjunto de elementos interrelacionados o que interacttan.

Infraestructura: Sistema de instalaciones, equipos Y servicios necesarios
para el funcionamiento de una organizacion.

Sistema de gestion: Conjunto de elementos de
una organizacion interrelacionados o] que interactdan para
establecer politicas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos.



https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.4.1
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.6.4
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.4.1
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.5.4
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.4.1
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.10.4
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.4.1
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.4.1
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.4.1
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.6.4
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.5.1
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.7.7
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.2.1
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.2.1
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.5.8
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.7.1
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.4.1
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3.6.

Sistema de gestion de la calidad: Parte de un sistema de
gestiodn relacionada con la calidad

Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el
trabajo

Politica: Intenciones y direccion de una organizacién, como las expresa
formalmente su alta direccion.

Politica de la calidad: Politica relativa a la calidad.

Vision: Aspiracion de aquello que una organizacion querria llegar a ser, tal
como lo expresa la alta direccion.

Mision: Propdsito de la existencia de la organizacion, tal como lo expresa
la alta direccion.

Estrategia: Plan para lograr un objetivo a largo plazo o global.

Términos relativos a los requisitos
Obijeto, entidad, item: Cualquier cosa que puede percibirse o concebirse

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

Clase: Categoria o rango dado a diferentes requisitos para un objeto que
tienen el mismo uso funcional

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

Requisito de la calidad: Requisito relativo a la calidad.

Requisito legal: Requisito obligatorio especificado por un organismo
legislativo

10



https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.5.3
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.5.3
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.6.2
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.2.1
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.1.1
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.5.8
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.6.2
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.2.1
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.2.1
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.1.1
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.7.1
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.10.1
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.6.1
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.6.4
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.6.4
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.6.4
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.6.2
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.6.4
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3.7.

Requisito reglamentario: Requisito obligatorio especificado por una
autoridad que recibe el mandato de un dérgano legislativo.

Informacién sobre configuracion del producto: Requisito u otra informacion

para el diseno, la realizacion, la verificacion, el funcionamiento y el soporte
de un producto.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.
Defecto: No conformidad relativa a un uso previsto o especificado

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Capacidad: Aptitud de un objeto para realizar una salida que cumplira
los requisitos para esa salida.

Trazabilidad: Capacidad para seguir el historico, la aplicacion o la
localizacién de un objeto

Confiabilidad: Capacidad para desempefiar cdmo y cuando se requiera

Innovacion: Objeto nuevo o cambiado que crea o redistribuye valor.

Términos relativos al resultado

Objetivo: Resultado a lograr

Objetivo de la calidad: Objetivo relativo a la calidad
Exito: Logro de un objetivo.

Exito sostenido: Exito durante un periodo de tiempo
Salida: Resultado de un proceso.

Producto: Salida de una organizacién que puede producirse sin que se lleve
a cabo ninguna transaccién entre la organizacion y el cliente.
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3.8.

Servicio: Salida de una organizacion con al menos una actividad,
necesariamente llevada a cabo entre la organizacion y el cliente.

Desempefio: Resultado medible
Riesgo: Efecto de la incertidumbre
Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado vy los recursos utilizados

Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran
los resultados planificados

Términos relativos a los datos, la informacion y la documentacion
Datos: Hechos sobre un objeto.

Informacién: Datos que poseen significado.

Evidencia objetiva: Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo

Sistema de informacion: Red de canales de comunicacion utilizados dentro
de una organizacion.

Documento: Informacion y el medio en el que esta contenida

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

Especificacion: Documento que establece requisitos.

Manual de la calidad: Especificacion para el sistema de gestion de la calidad
de una organizacion.

Plan de la calidad: Especificacion de los procedimientos y recursos asociados
a aplicar, cuando deben aplicarse y quién debe aplicarlos a
un objeto especifico.
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3.9.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades realizadas.

Plan de gestién de proyecto: Documento que especifica qué es necesario
para cumplir los objetivos del proyecto.

Verificacion: Confirmacion, mediante la aportacion de evidencia objetiva de
que se han cumplido los requisitos especificados.

Validacion: Confirmacion, mediante la aportacion de evidencia objetiva, de
que se han cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacion
especifica prevista

Términos relativos al cliente

Retroalimentacion: Opiniones, comentarios y muestras de interés por un
producto, un servicio o un proceso de tratamiento de quejas.

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido las expectativas de los clientes.

Queja: Expresion de insatisfaccién hecha a una organizacién, relativa a su
producto o su servicio, o al propio proceso de tratamiento de quejas, donde
explicita o implicitamente se espera una respuesta o resolucion.

Servicio al cliente: Interaccidon de la organizacion con el cliente a lo largo del
ciclo de vida de un producto o un servicio.

Codigo de conducta de la satisfaccion del cliente: Promesas hechas a
los clientes por una organizacion relacionadas con su comportamiento,
orientadas a aumentar la satisfaccion del clientey las disposiciones
relacionadas

Conflicto: Desacuerdo, que surge de una queja presentada a un proveedor
de PRC.
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3.11.

. Términos relativos a las caracteristicas

Caracteristica: Rasgo diferenciador.

Caracteristica de la calidad: Caracteristica inherente a un objeto relacionada
con un requisito.

Factor humano: Caracteristica de una persona que tiene un impacto sobre
un objeto bajo consideracion.

Competencia: Capacidad para aplicar conocimientos y habilidades con el fin
de lograr los resultados previstos.

Configuracion: Caracteristicas funcionales y fisicas interrelacionadas de
un producto o servicio definidas en la informaciéon sobre configuracion del
producto.

Configuracion de referencia: Informacion sobre configuracion del producto
que establece las caracteristicas de un producto o servicio en un punto
determinado en el tiempo, que sirve como referencia para actividades
durante todo el ciclo de vida del producto servicio.

Términos relativos a las determinaciones

Determinacion: Actividad para encontrar una o mas caracteristicas y sus
valores caracteristicos

Revision: Determinacion de la conveniencia, adecuacion o eficacia de
un objeto para lograr unos objetivos establecidos.

Seguimiento: Determinacion del estado de un sistema, un proceso, un
producto, un servicio o una actividad.

Proceso de medicién: Conjunto de operaciones que permiten determinar el
valor de una magnitud.

Equipo de medicién: Instrumento de medicion, software, patron de

medicion, material de referencia o equipos auxiliares o combinacion de ellos
necesarios para llevar a cabo un proceso de medicion.
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3.13.

3.14.

Inspeccion: Determinacion de  la conformidad con  los  requisitos
especificados.

Ensayo: Determinacion de acuerdo con los requisitos para un uso o
aplicacion previsto especifico.

Evaluacion del avance: Evaluacion del progreso en el logro de los objetivos
del proyecto.
Términos relativos a las acciones

Accidén preventiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacién potencial no deseable.

Accidn correctiva: Accion para eliminar la causa de una no conformidad y
evitar que vuelva a ocurrir.

Correccidn: Accidn para eliminar una no conformidad detectada.

Reproceso: Accidn tomada sobre un producto o servicio no conforme para
hacerlo conforme con los requisitos.

Reparacion: Accidon tomada sobre un producto o servicio no conforme para
convertirlo en aceptable para su utilizacion prevista.

Desecho: Accidon tomada sobre un producto o servicio no conforme para
impedir su uso inicialmente previsto
Términos relativos a la auditoria
Auditoria:  Proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de

determinar el grado en que se cumplen los criterios de auditoria.

Auditoria combinada: Auditoria llevada a cabo conjuntamente a un
Unico auditado en dos o mas sistemas de gestion.
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Auditoria conjunta: Auditoria llevada a cabo a un Unico auditado por dos o
mas organizaciones auditoras.

Programa de la auditoria: Conjunto de una o mas auditorias planificadas
para un periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propdsito
especifico.

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

Plan de auditoria: Descripcion de las actividades y de los detalles acordados
de una auditoria.

Criterios de auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos
usados como referencia frente a la cual se compara la evidencia objetiva.

Evidencia de la auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier
otra informacion que es pertinente para los criterios de auditoria (3.13.7) y
que es verificable

Hallazgos de la auditoria: Resultados de la evaluacion de la evidencia de la
auditoria recopilada frente a los criterios de auditoria.

Conclusiones de la auditoria: Resultado de una auditoria, tras considerar los
objetivos de la auditoria y todos los hallazgos de la auditoria.

Auditado: Organizacidon que es auditada
Guia: Persona designada por el auditado para asistir al equipo auditor.

Equipo auditor: Una o mas personas que llevan a cabo una auditoria con el
apoyo, si es necesario, de expertos técnicos.

Auditor: Persona que lleva a cabo una auditoria.

Experto técnico: Persona que aporta conocimientos o experiencia
especificos al equipo auditor.

Observador: Persona que acompania al equipo auditor.
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4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

La Asociacion de Cooperativas y Empresas Solidarias del Huila ASOCOOPH
representa, promueve e integra a las entidades de economia solidaria del
departamento de Huila. Para esto cuenta con los érganos de administracion y
control, siendo la Asamblea General de Asociadas su maxima autoridad y quien
elige al Consejo Directivo, la Junta de Vigilancia y la revisoria fiscal; la Direccién
Ejecutiva es elegida por el Consejo de Administracion.

Como oérganos de direccidn de la asociacién de cooperativas y empresas solidarias
del Huila, se encuentran:

e Asamblea General
e Consejo Directivo
e Direccidn Ejecutiva

Como organos de Control y Vigilancia de la asociacién de cooperativas y empresas
solidarias del Huila, se encuentran:

e Revisor Fiscal
e Junta de Vigilancia

De acuerdo a la planeacion estratégica 2016-2020 identificada con el codigo M-01
se realizd la matriz DOFA identificada con el codigo MT-01, con la cual se evidencio
las estrategias de la asociacion.

VER ANEXO 1. M-01Plan estratégico

VER ANEXO 2. MT-01 Matriz DOFA
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Perspectiva Descripcion Objetivo

Asegurar el incremento de
los aportes sociales por el
fortalecimiento de las
asociadas y la vinculacién
. . de nuevas organizaciones.

Financiera
Asegurar los ingresos por
cuotas de apoyo a la
integracion y los servicios
ofrecidos por la
asociacion.

Participacién del Gremio
Solidario en escenarios
gremiales publicos y
privados de orden
internacional, nacional,
departamental y local,
retroalimentando su base
social.

Potencializar las
comunicaciones de
Asocooph con sus

miembros, entidades
agremiadas y publico
externo, para la
visibilizacién de sus
proyectos, logros y metas,
ademas de posicionar el
modelo de economia
solidaria, a través de los
medios de comunicacion
institucionales y masivos,
atendiendo a una politica
definida de
comunicaciones.
Promocionar las diferentes
actividades, eventos,
capacitaciones y
convenios que realiza
ASOCOPH, para el

Cliente/Asociado

Tipo
Estrategia

LA

LO

LO

FA

FA

FO

FA

FO

LO

LO

FA

Estrategia

Vinculacion de organizaciones
del sector, que reportan a la
superintendencia de la economia
solidaria.
Reconocimiento a la puntualidad
y compromisos de las entidades
asociadas.

Construyendo la infraestructura
propia de la asociacion.

Incidir politicamente en los
planes de desarrollo del
Gobierno Municipal.

Fortalecimiento y funcionamiento
de los comités sectoriales y
técnicos.
Participacién de Asocooph en
diferentes escenarios de
representacion publica y privada.
Creacion de la Red de
Comunicaciones Solidaria del
Huila.

Crear el Plan de
Comunicaciones de Asocooph
2016.

Creacion y difusion de
contenidos periodisticos
referentes al modelo solidario, a
Asocooph y a sus entidades
asociadas.

Creacion del Manual de Imagen
Corporativa de Asocooph

Fortalecimiento a las nuevas
asociadas a ASOCOPH a través
de apoyo y soporte institucional
para su defensa, fortalecimiento

y consolidacion institucional.
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fortalecimiento y
consolidacion institucional.

Estimular la conformacioén
y crecimiento de espacios
que permitan el desarrollo
de la participacion y el
Emprendimiento de los
jovenes en las
organizaciones solidarias.

Emprendimiento de los
jovenes en las
organizaciones solidarias.

Incidir en las politicas de
investigacion y desarrollo
curricular en las IES.

Dinamizar e integrar la
base social, generando
espacios a nivel regional
que permitan
colaboracion, integracion y
proyectos compartidos.

Procesos
Internos

Identificar, documentar,
socializar e implementar
los procesos de la
organizacion.
Capacitar
permanentemente a
Directivos, empleados y
asociados en valores y
principios cooperativos y
solidarios, que permita
generar sentido de
pertenencia hacia el
sector y fomente la cultura
solidaria.

Crecimiento y
Aprendizaje

LO

FA

FO

FO

FA

FA

FO

LO

LO

LO

LO

Celebracion de forma colectiva
de fechas importantes para el
gremio.

Fomentar acciones que permitan
avanzar en el desarrollo de la
Red Juvenil Solidaria del Huila.

Articulacion de los procesos de
participacion e incidencia juvenil
desde Asocooph con sus
organizaciones asociadas y el
publico externo.

Articulando la academia con la
economia solidaria del Huila.

Fortalecimiento de la
intercooperacion.
Fortalecimiento del consumo de
los productos y servicios de las
organizaciones solidarias.
Fortalecimiento de los ingresos
para Asocooph e impacto de los
recursos en educacion formal.
Fortalecimiento institucional y
organizacional.

Definicién de procesos
debidamente documentados,
fortalecidos y socializados

Estudio contintio a las
organizaciones asociadas,
determinando las necesidades
claves con base en el portafolio.

Fomentando el desarrollo del
Encuentro Folclérico solidario, la
Novena Navidefia Solidaria y la
Integracion Navidefia Solidaria.

Tabla 1 Plan estratégico ASOCOOPH - fuente: propia
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4.1. Comprension de la organizacion y su contexto

4.1.1.Historia

Con el proposito de desarrollar acciones articuladas para mejorar el desempefio de
las cooperativas del departamento del Huila, fue constituida el 19 de septiembre
de 1982 la ESCUELA DE EDUCACION E INTEGRACION COOPERATIVA (EDICOPH),
organismo de caracter gremial con fines de representacién y fortalecimiento
institucional, que integré a las entidades y reforzd sus recursos técnicos y
materiales, asi como la capacidad de trabajo de los dirigentes, la educacién
cooperativa y la investigacion en el sector.

En el afo 1991 las cooperativas que hacian parte de EDICOPH decidieron ya no
solo reconocer al cooperativismo como un movimiento importante y de gran
influencia en la region, sino que plantearon la posibilidad de ampliar el campo de
accion de dicha organizacién a todas las entidades que operaban bajo el modelo
de la economia solidaria.

Es asi como surge la ASOCIACION DE COOPERATIVAS Y EMPRESAS SOLIDARIAS
DEL HUILA — ASOCOOPH, fundada el 12 de enero de 1992 y autorizada mediante
Personeria Juridica No. 1994 del 29 de mayo de 1992 por el DANCOOP
(Departamento Administrativo Nacional de Cooperativas — Ley 79/88); inscrita en
la Camara de Comercio de Neiva con la Matricula Mercantil No. 6257 del 13 de
junio de 2001 y acreditada desde el afno 2002 por DANSOCIAL para impartir
educaciéon en economia solidaria. Hoy por hoy ASOCOOPH cumple una destacada
labor de representacion, formacion y liderazgo empresarial cooperativo en el Huila,
y propende por la defensa, promocion, integracidon, proyeccidon y reconocimiento
del modelo de economia solidaria y de sus entidades asociadas de los diferentes
sectores, ahorro y crédito, educacion, transporte, salud, servicios de seguros y
exequiales, fondos de empleados y trabajo asociado, entre otros.
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4.1.2.Mision

Somos una organizacion gremial que representa, promueve e integra a las
entidades de economia solidaria del departamento del Huila, bajo los preceptos de
la doctrina universal del cooperativismo.

VER ANEXO 3. M-02 Mision.

4.1.3.Vision

En el afo 2020 Asocooph sera lider regional en la red de organizaciones de
economia solidaria nacional, reconocida por la incidencia de la filosofia cooperativa

y solidaria en los lineamientos para la politica publica, econdmica y social.

VER ANEXO 4. M-03 Vision

4.1.4.Valores Institucionales

e Solidaridad: Somos solidarios porque damos, ofrecemos, compartimos y
ayudamos sin esperar retribucion alguna; porque estamos unidos al otro
haciendo una sus necesidades o voluntades.

e Ayuda Mutua: Practicamos la ayuda mutua porque reconocemos al otro,
valoramos su importancia y estamos dispuestos a actuar en cooperacion
para alcanzar metas comunes. «Si ayudas a alguien a subir la montafia, tu
también te acercas mas a la cima.

e Democracia: Asumimos el compromiso de hacer participes de la agremiacién
y de la toma de decisiones a nuestras entidades asociadas.

e Equidad: Valoramos la equidad como una forma de dar a cada cual lo que se
merece o ha ganado, segun sea su grado de participacion o aporte.
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e Responsabilidad: Somos responsables porque respondemos por los actos
propios y garantizamos el cumplimiento de los compromisos adquiridos con
la asociacion y con otros.

e Igualdad: Ofrecemos el mismo trato y condiciones a cada asociado sin
discriminacion de sexo, etnia, clase social, credo y/o capacidad intelectual o
fisica.

VER ANEXO 5. M-04 Valores institucionales

4.2. COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS
PARTES INTERESADAS.

La Asociacion de Cooperativas y Empresas Solidarias del Huila ASOCOOPH
determino las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestiéon de la
calidad, ademas de los requisitos de estas por medio de la matriz de las partes
interesadas identificada con el cédigo MT-02.

Para la realizacion de la matriz, se tuvo en cuenta el nombre de la parte
interesada; si esta era pertinente o no para la organizacion; su afectacion a la
organizacioén bajo cuatro criterios de: satisfaccion al cliente, sistema de gestidn,
relaciones legales y estado de la organizacion en la cual se aplicaba una
calificacion de 1, 3 y 5 siendo 1 la menor y 5 la mayor afectacion para luego
obtener el promedio de la misma; Las necesidades de las partes interesadas; las
expectativas de las partes interesadas y por Ultimo como la organizacién cumple
con estas necesidades y expectativas.

La identificacion y el anadlisis continuo de las partes interesadas permiten al
Sistema de Gestion de Calidad abordar los requisitos establecidos, los riesgos vy las
oportunidades que pueden afectar la calidad y la satisfaccion de los asociados.

VER ANEXO 6. MT-02 Matriz de las partes interesadas
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4.3. DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD.

4.3.1. Aplicabilidad

El Manual de Calidad traza las politicas, los procesos y requisitos del Sistema de
Gestidn de Calidad. El sistema esta estructurado de tal forma que cumpla con las
condiciones establecidas en la Norma Internacional ISO 9001:2015.

La Asociacion de Cooperativas y Empresas Solidarias del Huila ASOCOOPH realiza
actividades para la representacién, promocidon e integracion a las entidades de
economia solidaria del departamento del Huila.

VER ANEXO 7. M-05 Alcance
4.3.2. No aplicabilidad

La asociacion ha determinado que los siguientes requisitos no son aplicables a las
operaciones de esta instalaciéon y son documentados como exclusiones.

e Recursos de seguimiento y medicion 7.1.5.
e Disefo y desarrollo del servicio: seccién 8.3.

4.4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

La Asociacion de Cooperativas y Empresas Solidarias del Huila ASOCOOPH en
busca de establecer y mejorar continuamente, de acuerdo con los requisitos de la
norma ISO 9001:2015. Ha determinado los procesos necesarios para buen
funcionamiento del sistema de calidad y su aplicacion a través de la organizacion
mediante la realizacién del mapa de procesos identificado con el cédigo M-06,
para:

e Determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas para cada
proceso.

e Determinar la secuencia de cada proceso a través de ciclo PHVA (planear,
hacer, verificar y actuar).
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e Determinar los criterios y métodos (incluyendo el seguimiento, las
mediciones y los indicadores de desempefio para asi asegurar control sobre
estos procesos.

e Determinar los recursos necesarios para cada proceso.

e Asignar responsabilidades determinadas para cada proceso.

e Identificar los riesgos y oportunidades para cada proceso.

e Garantizar la calidad en la prestacion de los servicios proporcionados a las
asociadas.

e Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de los procesos.

VER ANEXO 8. M-06 Mapa de procesos.

VER ANEXO 8.1. CP-01 Caracterizacion Direccionamiento y Control
VER ANEXO 8.2. CP-02 Caracterizacion Sistema Gestion Calidad
VER ANEXO 8.3. CP-03 Caracterizacion Fortalecimiento y Mercadeo
VER ANEXO 8.4. CP-04 Caracterizacion Educacion

VER ANEXO 8.5. CP-05 Caracterizacion Gestion Proyectos

VER ANEXO 8.6. CP-06 Caracterizacion Comunicaciones

VER ANEXO 8.7. CP-07 Caracterizacion Representacion

VER ANEXO 8.8. CP-08 Caracterizacion Contabilidad

VER ANEXO 8.9. CP-09 Caracterizacion Secretaria

VER ANEXO 8.10. CP-10 Caracterizacion Cartera

VER ANEXO 8.11. CP-11 Caracterizacion Gestion De Facturacion
VER ANEXO 8.12. CP-12 Caracterizacion Compras y Suministro
VER ANEXO 8.13. CP-13 Caracterizacion Apoyo Juridico

VER ANEXO 8.14. CP-14 Caracterizacion Control Interno
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En el siguiente grafico se detallan los procesos llevados a cabo en la asociacion de cooperativas y empresas solidarias
del Huila ASOCOOPH vy su interaccion en el ambito del Sistema de Gestion de Calidad.
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5. LIDERAZGO
5.1. LIDERAZGO Y COMPROMISO

5.5.1. Generalidades.

La Direccidon Ejecutiva de la asociacidn de cooperativas y empresas solidarias del
Huila ASOCOPH, es la principal responsable en el desarrollo e implementacion del
Sistema de Gestidon de Calidad, asi como de la mejora continua del mismo. Para
asegurar esto, la direccién comunica a todos los empleados, mediante los canales
establecidos, las tareas de satisfacer, determinar y cumplir las necesidades de las
asociadas. La Direccion es responsable de asignar y gestionar los recursos
necesarios para implantar este Sistema de Gestidn de Calidad y de revisarlo
periddicamente para verificar si se estan alcanzando los objetivos y la politica de
calidad, ademas del buen funcionamiento del mismo.

5.1.2. Enfoque a las asociadas

La Direccion de ASOCOOPH asegura la oportuna y adecuada atencion a las
asociadas y demas partes interesadas, ademas del cumplimento de sus requisitos
de acuerdo con lo establecido en los puntos 8.2.1 y 9.1.2 de este manual.

5.2. POLITICA
5.2.1. Establecimiento de la politica de calidad

ASOCOOPH realiza actividades para la representacion, promocién e integracion a
las entidades de economia solidaria del departamento del Huilg,
comprometiéndose a ser el lider regional en la red de organizaciones de economia
solidaria a nivel nacional ademas de obtener reconocimiento por la incidencia de la
filosofia cooperativa y solidaria en lo lineamientos para la politica publica,
econdmica y social; mediante la vinculacién de organizaciones del sector, que
reportan a la superintendencia de la economia solidaria, el estudio continuo a las
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asociadas para determinar sus necesidades, la definicibn de sus procesos
debidamente documentados y la incidencia politica en los planes de desarrollo del
gobierno municipal.

VER ANEXO 9. M-07 Politica de calidad

5.2.2. Comunicacion de la politica de calidad

La Direccion de la  Asociacién de Cooperativas y Empresas Solidarias del Huila
ASOCOOPH, asume el compromiso de difundir esta politica de calidad a todo su
personal, mediante la distribucion de este Manual de Calidad y en los siguientes
medios:

e Portal Web.
e Tabloides dispuestos en sitios de circulacién general.
e Material fisico del S.G.C.

5.3. ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA
ORGANIZACION

La Direccidn Ejecutiva de ASOCOOPH ha establecido las relaciones entre el
personal de la asociacion, las cuales se encuentran estipuladas en el Organigrama
identificado con el cddigo M-08 Los roles y las responsabilidades de cada
funcionario, se encuentran definidas en la descripcién de los cargos.

VER ANEXO 10 M-08 Organigrama

VER ANEXO 11 Perfil de cargos y responsabilidades

VER ANEXO 11.1. RR-01 Director Ejecutivo

VER ANEXO 11.2. RR-02 Coordinador Servicio Al Asociado
VER ANEXO 11.3. RR-03 Coordinador Educacion

VER ANEXO 11.4. RR-04 Coordinador Proyectos
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VER ANEXO 11.5. RR-05 Coordinador Finanzas y Presupuestos
VER ANEXO 11.6. RR-06 Coordinador Comunicaciones

VER ANEXO 11.7. RR-07 Secretaria General

VER ANEXO 11.8. RR-08 Tesorero

VER ANEXO 11.9. RR-09 Asesor Juridico

VER ANEXO 11.10. RR-10 Auxiliar Soporte Técnico

VER ANEXO 11.11. RR-11 Auxiliar Servicios Generales y Mensajeria

La Direccién Ejecutiva de ASOCOOPH, ha designado a la coordinacion de Apoyo al
Asociado como su representante, de manera que este posea la autoridad y
responsabilidad para asegurar que se ponen en practica permanentemente los
requisitos de la Norma ISO 09001:2015. Este representante debe:

e Asegurarse de que se establezcan, implementen y mantengan los procesos
necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad.

e Informar a la alta direccion del desempefio del Sistema de Gestion de
Calidad y de cualquier necesidad de mejora.

e Dar seguimiento al programa de auditorias internas de calidad.

e Asegurar la resolucion a tiempo de las acciones correctivas y preventivas.

e Propiciar la toma de acciones para abordar riesgos y oportunidades.

e Asegurar la promocidén de la toma de conciencia de los requisitos de las
asociadas en todos los niveles de la asociacion.

6. PLANIFICACION
6.1. ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

La Asociacidon de Cooperativas y Empresas Solidarias del Huila ASOCOOPH,
identifico a través de la matriz de riesgo, los posibles riesgos u oportunidades
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existentes para cada uno de los procesos desarrollados, dicha matriz se identifica
con el codigo MT-03, para esto utilizo la NTC-31000 GESTION DEL RIESGO.

De acuerdo a lo especificado en la Guia para la Administracion del Riesgo se
identifico en la matriz los siguientes items:

a) Los riesgos u oportunidades y su descripcion.

b) El factor que origino el riesgo.

c) Las causas que originaron los riesgos u oportunidades.

d) Tipo de riesgo u oportunidad.

e) Las consecuencias que se podrian originar del riesgo u oportunidad.

f) Clasificaciéon del riesgo u oportunidad segun su probabilidad e impacto.

g) Descripcion y calificacion de los controles existentes para los riesgos o las
oportunidades.

h) Reevaluacién del riesgo o la oportunidad, teniendo en cuenta la calificacion de
los controles.

i) Acciones correctivas si son necesarias.

VER ANEXO 12. MT-03 Matriz de riesgos

6.2. OBJETIVOS DE CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

Los objetivos de calidad identificados con el cddigo M-09 son fijados por
ASOCOOPH en base a la planeacion estratégica 2016:2020, de manera que exista
una total relacidon entre esta y el sistema de gestion de la calidad. Los objetivos de
calidad son:

e Lograr la eficiencia y la eficacia institucional de ASOCOOPH.

e Mejorar las condiciones técnicas, administrativas, de gestién y de control de
las asociadas.

e Estimular la participacién de las organizaciones asociadas al gremio.

e Fortalecer el trabajo juvenil en las organizaciones solidarias.

o Fortalecer la participacion de los diferentes actores a través de procesos de
formacién y capacitacion.

e Crear y fomentar redes de integracién cooperativa y solidaria.

e Incidir en las politicas de investigacién y desarrollo curricular en las IES.
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e Promover y visibilizar el modelo cooperativo y solidario, a través de la
comunicacion.

e Incidir en las politicas del sector publico, privado y solidario.

e Aumenta el patrimonio institucional.

e Aumentar los ingresos operacionales.

VER ANEXO 13. M-09 Objetivos de calidad

6.3. PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

Mediante la revision del Sistema de Gestidn de Calidad y las herramientas de
planificacién, la Direccion ASOCOOPH se compromete con el cumplimiento tanto
de los objetivos como los requisitos del sistema. Las herramientas de planificacién
son:

e La gestidn de los procesos identificados en el mapa de procesos.

e La informacion documentada de apoyo como: procedimientos, formatos,
entre otros.

e Los objetivos de calidad y los planes de actividades para cumplirlos.

e Las acciones derivadas de las revisiones del sistema.

Los cambios que deban realizarse en el Sistema de Gestién de Calidad, se analizan
en la revision del sistema, tanto en lo que se refiere a las actividades de
ASOCOOPH, cambios organizativos, de personal, de equipos e instalaciones, de
aplicaciones informaticas, segun se define en el Procedimiento Revision vy
Planificacion del Sistema P-01 y los formatos existentes para su control
identificados F-01, FO2, F-03, F-04.

VER ANEXO 15. P-01 Revision y planificacion SGC
VER ANEXO 16. F-01 Revision SGC

VER ANEXO 18. FO2 Acciones de mejora

VER ANEXO 19. FO3 Acta de revision SGC

VER ANEXO 20. F04 Planificacion SGC
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7. APOYO
7.1. Recursos

7.1.1. Generalidades

La Asociacion de Cooperativas y Empresas Solidarias del Huila ASOCOOPH ha
identificado y proporciona los recursos necesarios para implantar y mantener el
Sistema de Gestién de Calidad, mejorar continuamente su eficacia y aumentar la
satisfaccion de las asociadas mediante el cumplimiento de sus requisitos.

7.1.2.Personas

La Asociacion de Cooperativas y Empresas Solidarias del Huila se asegura que los
miembros del sistema que realicen actividades que afecten la conformidad con los
requisitos de los servicios, sean competentes con base en su adecuada formacion,
experiencia y habilidades de acuerdo a lo establecido en el punto 5.3 de este
manual.

7.1.3.Infraestructura

La Asociacion de Cooperativas y Empresas Solidarias del Huila tiene como
herramienta principal para identificar las necesidades en infraestructura, equipos,
software, hardware y otros servicios la reunidn de revision del Sistema de Gestion
de Calidad, asi como las reuniones periddicas de los responsables de los procesos
y las sugerencias del personal.

VER ANEXO 21. M-10 Plano de Asocooph

VER ANEXO 22. MT-04 Recursos Asocooph
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7.1.4. Ambiente para la operacion de los procesos

Las necesidades en cuanto a mejora y mantenimiento de las condiciones
requeridas para la ejecucidon de aquellas actividades que afectan a la calidad del
servicio prestado a las asociadas son determinadas por los responsables de cada
proceso y seran analizadas durante la revisién del sistema a fin de asegurar su
adecuacion en todo momento.

Las condiciones actuales se pueden ver definidas en la matriz de riesgo del sistema
de gestién de seguridad y salud en el trabajo identificado con el cédigo MT-05.

VER ANEXO 23. MT-05 Matriz Riesgo SST.

7.1.5. Recursos de seguimiento y medicion.

7.1.5.1. Generalidades

Asociacion de Cooperativas y Empresas Solidarias del Huila ASOCOOPH, se
compromete a garantizar todos los recursos necesarios de los servicios
suministrados para cada proceso, asegurar que el seguimiento y medicion sean
apropiadas y mantener la mejora continua en el sistema de gestion. Haciendo
compromiso de conservar la informacion documentada y apropiada como
evidencia.

7.1.5.2. Trazabilidad de las mediciones

Debido a la naturaleza del servicio, este numeral fue excluido del Sistema de
Gestion de Calidad.

7.1.5. Conocimiento de la organizacion

La asociacidon cuenta con el conocimiento plasmado en la informacion
documentada de su Sistema de Gestion de Calidad, tales como fichas
procedimientos, procesos y formatos. De igual forma se encuentra en el registro
de los diferentes informes, politicas y analisis realizados por el personal.
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Adicionalmente, a través de los diferentes procesos de capacitacion que reciben
sus funcionarios.

7.2. COMPETENCIA

La Asociacion de Cooperativas y Empresas Solidarias del Huila ASOCOOPH
determina la competencia necesaria de las personas que realizan las actividades
que afectan el desempefio y eficacia del sistema de gestion de calidad.

Estas competencias estan descritas en el numeral 5.3 de esta norma, refiriéndose
al perfil de cada funcionario.

7.3. TOMA DE CONCIENCIA

La Asociacion de Cooperativas y Empresas Solidarias del Huila tiene actividades
definidas para asegurar que el personal es consciente de la pertinencia e
importancia de las actividades que realiza y de cdmo contribuye al logro de los
objetivos del mismo. Estas actividades son: capacitaciones, reuniones de equipo,
entre otras.

El proceso de concientizacién del rol que cumple cada funcionario con respecto al
Sistema de Gestion de Calidad se evidencia a través de la retroalimentacion y el
desarrollo individual y de equipo que se evalla semestralmente con la revisiéon y
planificacion del sistema de gestion.

7.4. COMUNICACION

La Direccion Ejecutiva asegura la eficiente comunicacién entre las distintas
dependencias y procesos de la organizacién para la difusion de la politica de
calidad, requerimientos de los usuarios y partes interesadas, objetivos de calidad y
demas documentacién del Sistema de Gestion de Calidad.

Se cuenta con el portal web, charlas y correos informativos, ademas de un informe
interno mensual en donde se publican logros y acciones relevantes en el
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desempeio del Sistema de Gestién de Calidad. Las comunicaciones se indican en
el plan de comunicaciones de ASOCOOPH identificado con el codigo M-11.

VER ANEXO 24. M-11 Plan Comunicaciones Asocooph

7.5. INFORMACION DOCUMENTADA

7.5.1. Generalidades

La documentacién del sistema de gestién de calidad del Sistema de Bibliotecas
incluye:

e La politica y objetivos de calidad.

e Un manual de gestion de calidad

e Los procedimientos documentados requeridos por ISO 9001:2015.

e Otros documentos necesarios que garantizan el correcto funcionamiento del
sistema de gestion de calidad.

e Los registros requeridos para demostrar la conformidad con el sistema y con
los requisitos de la norma de referencia.

7.5.2.Creacion y actualizacion

Todos los documentos del Sistema de Gestion de Calidad son elaborados mediante
el procedimiento de creacion y actualizacion de documentos identificados con el
cddigo P-02. Este procedimiento define el proceso para:

e Elaborar los documentos mediantes la definicién de nombre, cddigo, version,
fecha de emisidn, entre otros.

e Revisar, actualizar y aprobar los documentos.

e Asegurar que se identifiquen los cambios y el estado de revision de los
documentos.
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e Garantizar que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentren disponibles en los puestos de trabajo.

Adicionalmente, el Sistema de Gestion de Calidad establece y mantiene los
registros necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad con los
requisitos. Estos registros son legibles, estan identificados, se protegen y se
controlan para su recuperacion.

VER ANEXO 25. P-02 Creacion y Actualizacion Documentos

7.5.3.Control de la informacion documentada.

En busqueda del correcto ejercicio y buen funcionamiento del Sistema de Gestion
de Calidad todos los documentos del mismo son controlados por medio de la
matriz de control de documentos identificada con el cédigo MT-06.

El tratamiento de los registros de calidad queda definido en el procedimiento de
Control de Registros identificado con el cddigo P-03 y el formato de control de
registros identificado con el cédigo F-05.

VER ANEXO 26. MT-06 Control Documentos.
VER ANEXO 27. P-03 Control Registros

VER ANEXO 28 F-05 Control registros

8. OPERACION

8.1. PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

La planificacion de cada proceso del Sistema de Gestion de Calidad de la
Asociacion de Cooperativas y Empresas Solidarias del Huila — Asocooph, se
determina durante la revisién del sistema, teniendo en cuenta los objetivos, la
politica de calidad y los requisitos de los demas procesos.
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8.2. REQUISITOS PARA LOS SERVICIOS
8.2.1.Comunicacion con las asociadas

La asociacion ha implementado un procedimiento eficaz para la comunicacion con
las asociadas identificado con el codigo P-04 relativo a:

e Comunicaciones sobre los requerimientos de los servicios.
e Modificacion a los requerimientos establecidos.

e Atencion a quejas y reclamos. Mediante el procedimiento de peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias, identificado con el cddigo P-05 y el formato
de registro de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias identificado con el
cédigo F-06.

VER ANEXO 29. P-04 Comunicacion con las asociadas
VER ANEXO 30. P-05 Peticiones Quejas Reclamos
VER ANEXO 31. F-06 Registro Peticiones Quejas

8.2.2. Determinacion de los requisitos para los servicios

La Asociacion de Cooperativas y Empresas Solidarias del Huila mediante las visitas
a las posibles asociadas o durante las visitas de fortalecimiento realiza una
encuesta de fortalecimiento identificada con el codigo F-07 con la cual evalia el
estado de las organizaciones y los requerimientos de las mismas.

Las organizaciones que deseen pertenecer a la asociacion completan el formato de
afiliacion identificado con el codigo F-08, con el cual ASOCOOPH realiza la
investigacion y revision pertinente a la posible asociada.

Ademas los requisitos y el manejo de los mismos se tratan con el procedimiento de
comunicacion con las asociadas identificado con el cédigo P-04.

VER ANEXO 32. F-07 Encuesta Fortalecimiento

VER ANEXO 33. F-08 Afiliacion Asociadas
VER ANEXO 29. P-04 Comunicacion Con Las Asociadas

36




FECHA DE EMISION

MANUAL Noviembre 2017
(ﬂ Aso CCDph VERSION: 01

v £ Gremio Solidario

MANUAL DE CALIDAD ISO 9001:2015 |CODIGO: M-12

ASOCOOPH PAGINA: 37 de 43

8.2.3.Revision de los requisitos para los servicios

La asociacion de cooperativas y empresas solidarias del Huila cuenta con el
procedimiento de comunicacion con las asociadas identificado con el cddigo P-04
con el cual se asegura de que los requisitos de los servicios quedan definidos, que
concuerdan con los requisitos de las asociadas y que se tiene capacidad para
cumplir con ellos. De igual manera, de acuerdo a esta revision se contempla y se
asegura que los cambios en los requisitos para los servicios sean controlados.

VER ANEXO 29. P-04 Comunicacion con las asociadas

8.3. DISENO Y DESARROLLO DE LOS SERVICIOS

La asociacién no desarrolla actividades de disefio y desarrollo de los servicios, por
lo cual el numeral No Aplica.

8.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente

8.4.1.Generalidades

A través del procedimiento de compras identificado con el cddigo P-06 se asegura
que los productos y servicios adquiridos cumplen los requisitos de compra
especificados. La evaluacion y seleccion de proveedores se detalla en el
Procedimiento de evaluacion de proveedores identificado con el cédigo P-07.

VER ANEXO 34. P-06 Compras

VER ANEXO 35. P-07 Evaluacion Proveedores

8.4.2.Tipo y alcance del control

A través de los formatos de lista de proveedores identificados con el cédigo F-09,
evaluacion de proveedores identificado con el cédigo F-10 y reevaluacién de
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proveedores identificado con el cddigo F-11 se definen los métodos de control para
los productos o servicios adquiridos.

Los documentos y registros se almacenaran de manera adecuada por el
responsable del proceso.

VER ANEXO 36 F-09 Lista Proveedores
VER ANEXO 37 F-10 Evaluacion Proveedores

VER ANEXO 38 F-11Reevaluacion Proveedores

8.4.3.Informacion para proveedores externos

La asociacion comunica a los proveedores los requerimientos en cuanto a servicios
o productos por medio de los formatos de compras, con los cuales expone las
caracteristicas, tamafio, métodos de los mismos.

8.5. PROVISION DEL SERVICIO
8.5.1.Control de la provision del servicio

La Asociacion de Cooperativas y Empresas Solidarias del Huila ASOCOOPH, por
medio de su pagina web http://asocoph.coop/ y el enlace asdciese con nosotros,
expone al publico en general los servicios que presta y las ventajas para las
organizaciones asociadas. Ademas la asociacién cuenta con la planificacién anual
de capacitaciones y eventos donde se exponen las caracteristicas de los mismos y
las fechas aproximadas de su realizacion.

Asocooph cuenta con una matriz de servicios para consulta de sus asociadas que
es entregada en el momento de la afiliacion.

VER ANEXO 39. MT-07 Servicios Asocooph
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8.5.2.1Identificacion y trazabilidad

La asociacion asegura el seguimiento de las actividades y los servicios por medio
de los informes de gestidén elaborados mensualmente, la elaboracién de estos
informes se encuentra descrita en el proceso de Direccionamiento y control
identificado con el cédigo CP-01. Para esto se utiliza la plataforma de control
manejada por la asociacion.

VER ANEXO 8.1. CP-01 Caracterizacion Direccionamiento y Control

8.5.3.Propiedad perteneciente a las asociadas o proveedores externos

Asocooph al ser la Asociacion de Cooperativas y Empresas Solidarias del Huila
comparte todos sus activos con sus asociadas, de manera que la propiedad tanto
fisica, intelectual, virtual, que esta posee, pertenece a las organizaciones asociadas
y los cuidados que estas reciben de soporte técnico y servicios generales, se
encuentran bajo el control de la Direccién Ejecutiva.

8.5.4.Preservacion

Durante la prestacion de los servicios o ejecucion de los procesos, Asocooph
realiza seguimiento y control eficiente sobre las actividades para preservar las
salidas de las mismas. De esta manera se asegura la conformidad de los servicios.

8.5.5. Actividades posteriores a la entrega

Debido al tipo de servicio que se presta, este numeral No Aplica.

8.5.6.Control de los cambios

La Asociacion de Cooperativas y Empresas Solidarias del Huila ASOCOOPH se
compromete a revisar y controlar los cambios para la prestacion de servicios de
manera que se asegure la conformidad de los requisitos.
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Asocooph conserva la informacion documentada de los cambios que se hicieron en
los procesos mediante los formatos hombrados en el numeral 6.3 de esta norma.

8.6. LIBERACION DE SERVICIOS

Asocooph realiza sus actividades mediante la planificacion de las mismas, de
manera que el control sobre el cumplimiento de los requisitos se evidencia en el
también cumplimiento de las actividades planificadas para los servicios. Los
servicios son liberados en el momento en que estas actividades fueron realizadas.

8.7. CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

La asociacién ha establecido el procedimiento de Control de salidas no conformes
mediante el cual se establecen los requisitos y parametros de control de las salidas
no conformes identificado con el cddigo P-08 y el formato de control de las salidas
no conformes identificado con el cddigo F-12, mediante el cual se gestiona las no
conformidades e incumplimientos detectados con respecto a los requisitos del
Sistema de Gestidn de Calidad.

VER ANEXO 40. P-08 Control Salidas No Conformes

VER ANEXO 41. F-12 Control Salidas No Conformes

9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1. SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

9.1.1. Generalidades

La Asociacion de Cooperativas y Empresas Solidarias del Huila planifica e
implementa procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora para:

e Demostrar la conformidad con los requisitos del servicio.
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e Asegurar la conformidad del Sistema de Gestidon de Calidad.
e Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.

La asociacién verifica la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados
planificados, mediante el seguimiento y en su caso medicién de estos, apoyados
en los indicadores de gestidon y el cuadro de mando integral identificado con el
cdédigo MT-08.

VER ANEXO 42. MT-08 Cuadro de Mando Integral

9.1.2. Satisfaccion de las asociadas

Como una de las medidas del desempeifio del Sistema de Gestién de Calidad, la
asociacion realiza el seguimiento de la informacidn relativa a la percepcion de las
asociadas con respecto al cumplimiento de los requisitos, basandose en la
retroalimentacion de los mismos recibida en la aplicacion de los formatos de
encuesta de satisfaccion al asociado identificado con el cddigo F-13.

VER ANEXO 43. F-13 Encuesta Satisfaccion Asociadas
9.1.3. Analisis y evaluacion

Los responsables de los distintos procesos del sistema estan encargados de
recopilar y analizar los datos para identificar oportunidades de mejora en el
Sistema de Gestién de Calidad, a través de los indicadores de gestion y los
indicadores de cumplimiento de los objetivos de calidad.

9.2. AUDITORIA INTERNA

Se ha establecido el Procedimiento de Auditoria Interna identificado con el cddigo
P-09 en el que se indica la metodologia seguida para verificar que el Sistema de
Gestidn de Calidad es conforme con los requisitos internos, de las asociadas y de la
normativa ISO 9001:2015, por medio de los formatos del plan de auditoria interna
identificado con el cddigo F-14, lista de chequeo identificado con el cddigo F-15,
lista de asistencia a auditoria interna identificado con el cddigo F-16 reporte de
hallazgo en auditoria interna identificado con el cédigo F-17 y el informe de la
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auditoria interna identificado con el codigo F-18 se controla que el sistema se
encuentra correctamente implantado y que se mantiene de manera eficaz.

VER ANEXO 44. P-09 Auditoria Interna

VER ANEXO 45. F-14 Plan Auditoria Interna
VER ANEXO 46. F-15 Lista Chequeo

VER ANEXO 47. F-16 Lista Asistencia

VER ANEXO 48. F-17 Hallazgo Auditoria Interna

VER ANEXO 49. F-18 Informe Auditoria Interna

9.3. REVISION POR LA DIRECCION

La Direccion Ejecutiva revisa el Sistema de Gestion de Calidad cada 6 meses, para
asegurar su continua efectividad y evaluar la necesidad de implementar cambios al
sistema incluyendo la politica y objetivos de calidad con el fin de mejorar los
servicios y aumentar la satisfaccion de las asociadas y partes interesadas.

El encargado del sistema de gestion de calidad prepara, resguarda y actualiza
informacion para la revision directiva y se asegura de mantener los registros
necesarios. Esta revision se lleva a cabo segun el Procedimiento Revision y
Planificacion del Sistema identificado con el cédigo P-01 y los formatos existentes
para su control, identificados con los cddigos F-01, F-02, F-03, F-04.

VER ANEXO 15. P-01 Revision y planificacion SGC
VER ANEXO 16. F-01 Revision SGC

VER ANEXO 18. FO2 Acciones de mejora

VER ANEXO 19. FO3 Acta de revision SGC

VER ANEXO 20. F04 Planificacion SGC
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10.MEJORA

10.1. NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

La Asociacion de Cooperativas y Empresas Solidarias del Huila ASOCOOPH ha
establecido el procedimiento de acciones preventivas, correctivas y de mejora
identificado con el cédigo P-10 mediante el cual se asegura que todo
incumplimiento en cuanto a los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad es
registrado y corregido.

VER ANEXO 49 P-10 Accidon Preventiva Correctiva Mejora

10.2. MEJORA CONTINUA

La Asociacion de Cooperativas y Empresas Solidarias del Huila ASOCOOPH tiene
como compromiso la mejora continua a partir de las herramientas del sistema: la
Politica y los Objetivos de Calidad, los resultados de las auditorias internas y
externas, las acciones tomadas y todos los datos que se analizan en la revision
por la Direccién y el Comité, en las que se determinan principalmente las
propuestas de mejora, estas propuestas se tienen en cuenta en el formato de
acciones correctivas, preventivas y de mejora identificado con el codigo F-19

VER ANEXO F-19 Accion Preventiva Correctiva Mejora
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