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1. Glosario de términos y abreviaciones

IAF: Foro de Acreditacion Internacional

ILAC: Cooperacion Internacional de Acreditacion de Laboratorios

IAAC: Cooperacion Inter Americana de Acreditacion

OEC: Organismos de Evaluacion de la conformidad

ONAC: Organismo Nacional de Acreditacion de Colombia

MIC: Ministerio de Industria y Comercio

SNNCM: Sistema Nacional de Normalizacion, Certificacion y Metrologia

INM: Instituto Nacional de Metrologia de Colombia

SIC: Superintendencia de Industria y Comercio

MLA: Acuerdo de Reconocimiento Multilateral

MRA: Acuerdo de mutuo reconocimiento

OTC: Obstaculos términos del comercio

BSC: Balanced Scorecard

ISO / IEC 17001: Norma que explica los requisitos que deben cumplir los
organismos de la acreditacion para evaluar la conformidad. (Norma 1SO 17011,
2005)

PCI: “(Perfil de capacidad interna) medio para evaluar las fortalezas y debilidades
de la compaiiia” (Humberto Serna Gomez)

POAM: “(Perfil de oportunidades y amenazas en el medio) medio para evaluar los
factores externos que pueden afectar a la compaiia” (Humberto Serna Gomez)
EVA: “(Valor econdmico agregado) mide si la utilidad es suficiente para cubrir el

costo de capital empleado en la generacion de utilidad.” (Canto, 2007)



Acreditacion: “Es un servicio de atestacion y declaracion de tercera parte sobre la
competencia técnica y la imparcialidad de los organismos que evallan la
conformidad de productos y procesos con normas técnicas de mercado o con
requisitos técnicos de exigencia legal.” (ONAC, La acreditacién en Colombia,
2010)

Subsistema Nacional de la Calidad (SNCA): Conjunto organizado de instituciones
publicas y privadas de normas, procedimientos, e instrumentos legales y técnicos,
con los que el Estado y el mercado buscan incrementar la competitividad, facilitar el
comercio, ofrecer al consumidor garantias e informacion, proteger la vida, la salud y
el medio ambiente, y promover el mayor desarrollo de la ciencia y la tecnologia.
(Ministerio del Gobierno, 2014)

Acuerdo de Reconocimiento Multi-Lateral: Acuerdo entre organismos de
acreditacion mediante el cual reconocen las acreditaciones emitidas por cada cual.
Esté basado en la adecuada operacion de los sistemas de acreditacion de los
organismos que forman parte del acuerdo y facilitan el comercio internacional al
promover la aceptacion regional y mundial de los certificados, registros y resultados
validos emitidos por dichos organismos. (Cooperacion interamericana de
acreditacion IAAC, 2011)

Certificacion: Procedimiento mediante el cual un organismo da garantia por escrito,
de que un producto, servicio, bien, persona o proceso es conforme a los requisitos
técnicos especificados, es decir la garantia de la conformidad de los documentos

normativos. (Jean-Claude Pons, 2002)



Normalizacion: Proceso de formulacidn, elaboracion, la aplicacién y mejoramiento
de las normas existentes que se aplican a los diferentes contextos reales, con el
objeto de formarlas y ordenarlas. (Normalizacion y normas ISO)

Organismo de evaluacion de la conformidad: “Organismo que realiza servicios de
evaluacion de la conformidad y que puede ser objeto de la acreditacion.” (Sistema
de informacion sobre comercio exterior, 2015)

Obstaculo técnico al comercio: “Una norma, una regulacién técnica, o un
procedimiento para evaluar la conformidad, se convierten en un obstéaculo técnico al
comercio si se emplean en forma que dificulten el comercio internacional, en lugar
de alcanzar objetivos legitimos.” (Sistema de informacidn sobre comercio exterior,
2015)

Diagrama causa-efecto: También conocido como Ishikawa o Espina de pescado es
un grafico visual que permite desglosar todas las causas reales y potenciales de un
problema. Este grafico es muy usado para hacer seguimiento de control de calidad y
mejorar procesos en la empresa. Esta aplicacion permite hacer un analisis detallado
de las causas a problemas y/o situaciones reales para llegar a soluciones especificas.
(Eduteka, 2006)

Trazabilidad: Propiedad mediante la cual se asegura la comparabilidad y fiabilidad
de resultados.

Una ventaja de las MLA Y MRA es reducir los obstaculos técnicos al comercio
(OTC), éste a su vez promueve que los miembros acepten, con consentimiento y
mutuo acuerdo de todos los miembros, entablar negociaciones para concluir
acuerdos mutuos que permitan reconocer los resultados respectivos de los

procedimientos de evaluacion de la conformidad, todo esto con el fin de llegar a



mutuos acuerdos satisfactorios que permitan la libre circulacion del comercio de
productos que se trate. (Metrocal, 2009)

Documentacion de procesos: “La documentacion de procesos es una herramienta
que ayuda a que el personal y la empresa en general hagan un rastreo cuidadoso de
eventos significativos en la organizacion” (Ton Schouten, 2007)“con la finalidad de
discernir con mayor precision que esta sucediendo, como esta sucediendo y por qué
podria estar sucediendo.” (Casey, 2003)

Evaluacién: Proceso realizado por un organismo de acreditacion a un OEC en un
alcance especifico, con base en ciertos documentos normativos para evaluar su
competencia técnica. (ICONTEC, 2005)

Testificacion: Conservacion de un OEC realizando sus actividades de evaluacion de
la conformidad establecidas en su alcance (ONAC, Lineamientos para testificacion
de alcances, 2014)

Vigilancia: Evaluacion periddica de la conformidad con el fin de mantener la
validez de la acreditacion (ICONTEC, 2005)

Renovacién: Fase de renovacion del contrato entre ONAC y el OEC, por los
términos referidos en el RAC-01 (ONAC, Reglas del servicio de acreditacion,

2012).



2. Resumen ejecutivo

El siguiente trabajo se hizo con el objetivo de proporcionar a ONAC una metodologia que
apoye sus procesos internos y sea de utilidad para lograr el reconocimiento internacional
por parte de los organismos pares. Mediante este reconocimiento no solo estara beneficiada
la imagen de ONAC como organismo de acreditacion nacional, sino también facilitara el
comercio colombiano, ya que las empresas que hayan demostrado que tienen la
competencia técnica y obtengan un certificado de acreditacion proveniente de ONAC,
podran comercializar sus productos (entiéndase tanto bienes como servicios) en otros
paises, pues se les brindara a éstos el cumplimiento de los requisitos minimos de calidad
necesarios para tener un intercambio comercial ideal con la garantia del respaldo de una

entidad reconocida internacionalmente.

Para la ejecucion de este proyecto se realizé un analisis de la documentacion de los
procesos clave de la empresa determinando sus falencias y estableciendo planes de mejora
y sistema de medicion periodica de los mismos mediante el disefio de un cuadro de mando
integral, que permitio obtener una vision global de la empresa. Por Gltimo se realizo el
disefio de un sistema de administracion del riesgo tomando como base la NTC-1SO 31000,
2011, para integrarlo en el BSC y hacerlo parte de un proceso de mejora continua en la

gestién interna de ONAC.



3. Introduccién

La calidad, entendida como lograr la satisfaccion de los clientes internos y externos al
menor costo posible, ha incrementado su importancia a través de los afios y se ha
convertido en uno de los pilares fundamentales de las empresas para competir. Por ello las
organizaciones estan centrando sus esfuerzos y alineando sus estrategias en este rubro para
brindarle al consumidor final una mejor experiencia (Verdera, 2013). Por esta razon, las
empresas buscan ser lideres en sus &mbitos mediante la mejora de sus procedimientos
internos dia a dia, lo cual fomenta una competencia entre ellas, que permitira que cada una
de ellas ofrezca un factor diferenciador que permita a las personas escoger la que

proporcione una mejor calidad de producto que sus pares en el mercado.

La funcion de ONAC (Organismo Nacional de Acreditacion), como organismo acreditador
de Colombia, es garantizar que la competencia de los diferentes organismos certificadores;
como por ejemplo ICONTEC, Bureau Veritas, centros de diagndstico automotor, entre
otros; se mantenga dentro de unas normas y reglamentos, que sean aceptados por otros
paises que estén bajo los diferentes MLA y que a su vez los OTC sean eliminados. Esto con
el fin que el intercambio de bienes y servicios se pueda hacer de una manera mas eficiente
y a precios que permitan que tanto los productores como los consumidores (nacionales e
internacionales) se vean beneficiados. Ademéas ONAC como organismo de acreditacion
esta sujeto al cumplimento de la norma ISO/IEC 17011:2011, la cual es evaluada por pares

que ya han sido reconocidos en el cumplimiento de esta (Norma 1SO 17011, 2005).

El siguiente trabajo tuvo como fin disefiar un sistema documental que sirva de apoyo a

ONAC (como unico organismo con la potestad de acreditar en Colombia), para mejorar la



capacidad técnica y asi ser reconocido en los diferentes MLA como un miembro activo y
calificado en los mismos. De igual manera, se buscé que ONAC sea un marco de referencia
que tenga la capacidad necesaria de influir en el comercio, economia e imagen de
Colombia, frente a otros paises que actualmente tienen un mayor desarrollo en la region
como Argentina, Chile, México, Brasil, entre otros; inclusive lograr competir en temas de

calidad con una potencia de América, como lo es Estados Unidos.

Mediante el uso de diferentes herramientas de Ingenieria Industrial se identificaron las
razones por las cuales ONAC a la fecha no hace parte de los MLA y que generan
obstéaculos para el desarrollo de la economia colombiana y todas las empresas que buscan
expandirse y abrir sus fronteras hacia otros paises. A partir de este diagnostico se
seleccionaron diferentes metodologias que buscan aumentar la probabilidad de que ONAC
haga parte de los MLA y garantizara que en las diferentes evaluaciones, realizadas por

organismos pares, tuviera los mejores resultados.
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4. Antecedentes

En un mundo en donde las fronteras entre los paises estan desapareciendo y las distancias
entre continentes se hacen mas cortas, es muy facil acceder a productos que son producidos
a miles de kildmetros de distancia, asi que para tener un papel competitivo en el mercado
internacional se debe buscar un factor diferenciador, y en este momento es cuando entra a

hacer parte importante la calidad (Jose del Castillo Savifion, 2013).

El primer indicio de un sistema de calidad en Colombia, se dio en el CONPES 3446 de
2006. Ahi se dieron varios fundamentos para la consecucion de un sistema nacional de la
calidad que funcionara bajo un enfoque sistémico, es decir, donde las diferentes actividades
se deben operar de manera coordinada y articulada. De ahi nace la necesidad de modificar
el arreglo institucional SNNCM. Para esto se propuso cambiar la denominacion de ese
sistema a, Subsistema Nacional de la Calidad y se recomendd que éste reuniera todas las
instituciones publicas y privadas relacionadas con la expedicion de reglamentos técnicos,
normalizacion, acreditacion, designacion, evaluacion de la conformidad y metrologia,
incluyendo nuevas entidades que debian crearse como ONAC e INM. (Jose del Castillo

Savifion, 2013).

Para el aseguramiento de la calidad y generar la competencia entre los paises, la
infraestructura internacional de la calidad juega un papel crucial mediante la generacion de
proyectos de cooperacion internacional (Verdera, 2013) . A través de los afios muchos
paises han trabajado de manera conjunta para crear un sistema que reduzca los OTC a los
paises que se encuentran cubiertos por estos reconocimientos; el resultado de este trabajo

ha sido un Sistema Nacional de la Calidad para cada pais, con el fin de garantizar tanto la
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seguridad como la satisfaccion de los ciudadanos y generar confianza en las transacciones

comerciales (ONAC, La acreditacion en Colombia, 2010)

Para unificar los conceptos de calidad y asegurar que cada pais tenga una Sistema Nacional
de Calidad que se oriente a la misma direccion que el de sus pares y sea aceptado por éstos,
las entidades encargadas de regular el cumplimiento a nivel internacional son la ILAC y la
IAF, que bajo la norma ISO / IEC 17011, aseguran que los organismos de acreditacion

tienen la idoneidad para evaluar a los OEC’s (Cooperation, 2011).

Por un lado se encuentra ILAC, que es la maxima autoridad de laboratorios y organismos
de inspeccidn. Esta entidad provee a nivel mundial los parametros de evaluacion de la
competencia y uniformidad entre los laboratorios de ensayo, clinicos y de calibracion; asi

mismo de los organismos de inspeccion (ILAC, 2013).

Por otra parte se encuentra la IAF, que es la encargada de gestionar todos los acuerdos que
se hagan para mejorar la aceptacion de los productos y servicios en el campo de sistemas de
gestion, de productos, de servicios, personal y otros programas similares de evaluacion de
la conformidad a través de las fronteras nacionales (Foro internacional de acreditacion IAF,

recuperado el 10 de abril de 2015 de: www.iaf.nu).

Ademas esta la IAAC que tiene como principal objetivo lograr los acuerdos de
reconocimiento mutuo y multilateral impuestos por ILAC e IAF, para contribuir a que los
esfuerzos de América y el mundo permitan el libre comercio mediante la reduccion y

eliminacion de las barreras técnicas del mismo. De esta forma todos los OEC’s aceptados
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(Los que cumplan con los reglamentos y normas de ISO) por IAAC seran beneficiados y
aptos para solicitar el reconocimiento de ILAC e IAF (Calderon, 2007), con el fin de
promover la cooperacion entre organismos acreditadores y mejorar la calidad en productos,
procesos y servicios y asi brindar una mayor calidad de vida a los habitantes del continente

y la sostenibilidad ambiental del mismo.

La creacién de ONAC (que fue nombrado Unico organismo de acreditacion en Colombia)
mediante el decreto 1471 (2014) y que a su vez continu6 con la actividad que desarrollaba
la SIC en cuanto a acreditacion y creacion del INM en 2011, tuvo como objetivo ser el
coordinador nacional de la metrologia cientifica e industrial y ejecutar actividades que
pudieran permitir la innovacion y soportar el desarrollo econdmico, cientifico y tecnoldgico

del pais (ONAC, Memoria e informe de gestion, 2010).

A partir de afio 2009 ONAC empez6 a integrarse a los MLA por IAAC, ILAC e IAF. En
IAAC, ONAC posee una participacion activa, la cual le permite una constante aceptacion y
reconocimiento internacional; mientras que con ILAC e IAF participa como observador en
los diferentes foros que se han realizado, ganando conocimiento y experiencia para avanzar
con las relaciones con los organismos de otros paises, pero sin ser un miembro activo.

(ONAC, Memoria e informe de gestion, 2010)

Como organismo de acreditacion, ONAC tuvo que realizar la implementacion de la
ISO/IEC 17011, donde adecud todos sus recursos para cumplir con dicha norma. Contd con

la asistencia técnica de un experto asignado por el Ministerio de Comercio, Industria y



Turismo en cooperacion con la Union Europea (ONAC, Memoria e informe de gestion,

2010).

13
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5. Justificacion

Con el fin de ser una organizacion mas competitiva a nivel mundial, ONAC busca ser parte
integral de la IAAC, ILAC e ILAF, siendo signatario de los MLA y con el objetivo de ser
pionero en la administracion del riesgo entre los organismos de acreditacion en

Latinoamérica y brindarle mas oportunidades al mercado colombiano en el exterior.

En comparacion al plano internacional, ONAC tiene el reconocimiento frente a la IAAC en
pruebas y calibracion de laboratorios Unicamente, diferente a otros paises de la regiébn como
Brasil, Argentina, Costa Rica, Ecuador, entre otros que cuentan con mas de 5
reconocimientos en sus programas de acreditacion, es decir en términos de amplitud y
variedad de programas de acreditacién reconocidos, Colombia se encuentra en la posicion
12 entre 16 paises del continente americano (Cooperacion interamericana de acreditacion

IAAC, 2011).

ONAC, que representa a Colombia en la ILAF, es parte del 11,1% de los paises que no
tienen acuerdo multilaterales (MLA) reconocidos pero que son parte de este foro

internacional como veedores Unicamente (Foro internacional de acreditacion IAF, s.f.).

La acreditacion internacional ofrece la maxima fiabilidad que puede ofrecer un organismo
en sus servicios en cualquier parte del mundo y debido a la globalizacion, se hace necesario
ser competitivo y aceptado en cualquier parte del planeta. Por eso ONAC debe procurar
otorgar a los productos y servicios colombianos herramientas para ser mas competitivos y

que asi puedan ser reconocidos y aceptados en cualquier parte del mundo.
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Otro aspecto que puede mejorar un pais al tener un sistema nacional de calidad es su P.1.B
(debido a su efecto en la reduccion de costos y asimetrias entre la oferta y la demanda,
especialmente en el caso de transacciones con mercados internacionales). Se han realizado
diversos estudios en paises de la Union Europea que establecen una clara conexién a nivel
macroecondmico entre normalizacién, crecimiento de la productividad, el comercio y el

desarrollo econémico en general (Uria, 2013).

Sélo para normalizacién, el impacto de las normas sobre el crecimiento del P.1.B oscila
entre el 0,9% y el 1%.Segln estudios realizados en diversos paises de la Unién Europea: el
1% para Alemania (estudio desarrollado por DIN), el 0,9% para Espafia (estudio
desarrollado por el Instituto de Estudios Econémicos), el 0,8% para Francia (estudio
desarrollado por AFNOR) y el 0,3% para el Reino Unido (elaborado por el Departamento
de Comercio e Industria, DTIS), “lo que confirma que organizaciones como ONAC deben
invertir en la calidad siendo ésta rentable no s6lo en términos sociales, sino también en

beneficios econdmicos para el pais” (Uria, 2013).

Otra consideracion a tener en cuenta es la variedad de normas: Colombia es el 4to pais
latinoamericano con mas normas técnicas (ICONTEC, 2005) en la region, pero muchas de
ellas no son reconocidas en el &mbito internacional, lo que impide que sea competitivo y
demuestra que la amplitud de normas no necesariamente muestra la efectividad de las

mismas en el mercado (Castro, 2013).

Para citar algunos ejemplos que demuestran la competitividad de la region, Brasil tiene méas

del 50% de sus servicios en acuerdos multilaterales mientras que Colombia sélo el 20%.
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Chile por su parte ofrece mas de 25 cursos para formacion a expertos en sistemas de gestion
y calidad, en Colombia son muy pocos los expertos que pueden dar veredictos sobre
acreditacion a nivel internacional y por eso se recurre a traer expertos de otros paises

(AENORChile, 2015),

Ya en el contexto interno de ONAC, por ser la imagen de la Calidad en Colombia debe
tener un riguroso cumplimiento de las fechas establecidas de cada uno de los procesos que
son ejecutados periddicamente como: otorgamientos, renovaciones, vigilancias,
testificaciones y complementarias; teniendo en cuenta que a corto plazo 7 diferentes
evaluadores provenientes de organismos pares de Argentina, Chile, Estados Unidos,
ademas del presidente de la IAF, vienen a evaluar cada uno de estos procesos (incluyendo
todos los procesos de apoyo a éstos) y el correcto cumplimiento de los mismos en
Organismos Certificadores de Producto y Organismos Certificadores de Sistemas de
Gestion. Se realiz6 el levantamiento de informacién correspondiente al proceso de
testificacion el 2 de marzo de 2015, con los resultados obtenidos en las tablas Al y A2

(ONAC, Levantamiento interno de informacion, 2015).

Mediante estas tablas se evidencia que para el afio 2015 se deben hacer un total de 128
testificaciones, de éstas, 14 quedaron pendientes del afio 2014 (debido a la falta de personal
calificado y/o el mal flujo de la informacion) y debian hacerse antes del 31 de marzo del
afio 2015 (aun estan pendientes 2 por programar). Otro factor que se puede evidenciar es
que se tienen 5 evaluaciones ejecutadas de las cuales ninguna tiene informe, porque no se
ha establecido quién es el responsable de recibir los informes y notificar su existencia.

Teniendo en cuenta que para continuar los procesos y dar una respuesta por parte del
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comité estos informes son indispensables para determinar qué actividades se deben seguir
posterior a haber finalizado la evaluacién (ONAC, Levantamiento interno de informacion,

2015).

En el escenario del afio 2015, se deben hacer 114 testificaciones, de las cuales solamente se
han programado 4, 10 estan vencidas, ya que el OEC envio respuesta y ONAC no contesto
de manera oportuna, y todavia faltan 64 por programar, ya sea porque no se cuenta con los
recursos necesarios o porque el intercambio de informacion entre ONAC y los OEC’s no
son Gptimos. Por ende las respuestas por partes de los OEC’s no son lo suficientemente
concretas para realizar la programacion (ONAC, Levantamiento interno de informacion,

2015).

Ademas el dia 27 de febrero de 2015 se realiz6 un estudio del estado actual de algunos
procesos (renovaciones, vigilancias, ampliaciones, extraordinarias y complementarias), que
tenian fechas de ser ejecutados desde octubre del afio 2014 en donde la documentacion es
vital para llevar una trazabilidad de cada proceso. Los documentos requeridos en dichos
procesos son los mismos, ya que requieren la misma secuencia y registro, con un total de 19
documentos por proceso; en promedio se encuentran extraviados entre 7 y 8 documentos

por procesos evidenciando que documentos son en las tablas A2, A3, A4, A5y A6.

Cada documento registra el estado del proceso en cada actividad, por lo cual se hace
imposible hacer un seguimiento a los procesos y determinar las causas de sus retrasos. Esto
quiere decir que dentro de los 34 procesos que se iniciaron a partir de octubre del 2014,

solo ha llegado a manos de ONAC el 41% de los documentos necesarios para realizar un
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correcto seguimiento a cada uno de los organismos y tomar decisiones sobre el estado que
deberian tener. Ademas 2 de estos 34 organismos no se les tiene ningiin documento con

datos actualizados (ver tabla A4) (Gestion de clientes ONAC, 2014).

Mediante la Tabla A7 se observa como se ha ejecutado el proceso de otorgamiento de los
OCS’s a través del afio 2014, tomando como referencia a aquellos que realizaron el pago,
se hace evidente mediante las gréficas B1, B2, B3 y B4 que a medida que transcurre el afio
y se acumulan procesos de meses anteriores la finalizacion exitosa de los procesos
disminuye significativamente en un 75% para los organismos que realizaron su pago en
enero y febrero y un 33 % y 17%, en agosto y septiembre respectivamente, teniendo en
cuenta que se estima que el tiempo para emitir una decision acerca del otorgamiento es de 3
meses, no se deben tener en cuenta octubre, noviembre y diciembre (Gestién de clientes

ONAC, 2014).

En la Grafica B5 y B6 se describieron las causas principales, mediante la recopilacion de la
informacion suministrada en los anexos A 'y B, de no conformidades en contra de ONAC,
siendo éstas métodos, personas, recursos y comunicacion. Evidenciando dentro de las
mismas qué factores han sido determinantes en el incumplimiento de los procesos y los

requisitos minimos exigidos por el auditor (Gestion de clientes ONAC, 2014).

Los resultados de las auditorias internas desde el afio 2012 al afio 2014 que debe realizar un
organismo de acreditacion de manera periddica segun la norma ISO/IEC 17011, se ilustran
en la Gréfica B7; donde se evidencia la cantidad de no conformidades levantadas afio a afio

en contra de ONAC; en donde aumentaron del afio 2013 a 2014 en un 55%, ademas de las
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preocupaciones (que pueden llegar a ser no conformidades) aumentaron de 1 a 9y los

comentarios a los procesos se mantuvieron constantes (Gestion de clientes ONAC, 2014).
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6. Formulacién del problema

Con base en la informacion presentada en los items anteriores, se puede establecer la

siguiente pregunta:

¢ Qué metodologia fundamentada en herramientas de Ingenieria Industrial puede ser
adecuada para ONAC, con el fin de asegurar una mejor ejecucion en sus procesos internos,
disminuyendo el efecto de la incertidumbre y los contratiempos, brindando a los
responsables en la organizacion un panorama claro del estado actual de la compafiia y la

direccidn a la cual se quiere encaminar para mejorar la imagen nacional e internacional?



21

7. Objetivos

Objetivo general

Disefiar una metodologia que se incorpore de manera integral a los procesos en
ONAC, mejore el control de los procesos internos y contribuya a la aceptacion del

mismo en los acuerdos de reconocimiento multilateral (MLA).

Objetivos especificos

Realizar la caracterizacion y documentacion de los procesos clave a diferente nivel
para tener un marco de referencia que contribuya a la mejora continua.

Disefar el cuadro de mando integral que permita monitorear el cumplimiento de sus
objetivos.

Disefiar un modelo para la gestion del riesgo, tomando como base la NTC-ISO
31000, 2011, que brinde apoyo dentro de los procesos con su correcta ejecucion
minimizando el margen de error en éstos y proporcionando una continuidad de
negocio mas estable.

Determinar la viabilidad del proyecto mediante un andlisis financiero.
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8. Marco teorico

e (Gestion por procesos
Es una metodologia que lleva a un control avanzado de la gestion de la calidad, ya que se
vuelve una herramienta que orienta todos los esfuerzos al cumplimiento de los objetivos de
la empresa porque permite desplegar todos los procesos clave que son transversales y
generan la integracion de toda la organizacion para que las coordinaciones de ONAC

trabajen paralelamente (José Antonio Pérez de Velasco, 2013).

e Caracterizacion de procesos
Es la descripcion de los factores principales del proceso que contribuyen con el
cumplimiento de los objetivos de ONAC. Para caracterizar un proceso, se clasifica desde lo
mas general a lo mas especifico describiendo cada actividad involucrada en el proceso.

(Universidad Nacional de Colombia, 2008).

e Representacion grafica de procesos
Mediante una serie de simbolos estandarizados, se grafica un proceso de manera que sea
mas facil de entender. Por un lado conlleva una amplia comunicacion acerca del proceso, y
por el otro requiere que los interesados estén familiarizados con los simbolos teniendo en
cuenta que la documentacién de procesos en ONAC no es un actividad que se realice de

manera frecuente (Jose Antonio Pérez de Velasco, 2013).
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e NTC-ISO 31000, 2011
Es una norma para la administracién del riesgo que proporciona todos los principios y
lineamientos que deberia seguir una empresa, sin importar que actividad realiza o si su
naturaleza es publica, privada, o mixta como el caso de ONAC. Esta norma es aplicable a

lo largo de la vida de la organizacion (NTC ISO 31000, 2011).

Ademas incluye cualquier tipo de riesgo sin importar su indole o su naturaleza, generando
consecuencias positivas 0 negativas. El proceso para la gestion del riesgo se incorpora a
todos los procesos de la empresa de manera integral convirtiéndose en una herramienta y no

en un proceso independiente (NTC ISO 31000, 2011).

Aunqgue esta norma no tiene actualmente fines certificables ni de reconocimiento, para
ONAC tiene como consecuencia que los factores criticos sean eliminados, disminuidos o
modificados al punto que estén dentro de un intervalo de tolerancia admisible (NTC ISO

31000, 2011).

NORMA TECNICA COLOMBIANA  NTC-ISO 31000 RESUMEN

Aunque esta norma suministra directrices genéricas, no se pretende promover la uniformidad
de la gestion del riesgo en todas las organizaciones. Sera necesario que el disefio y la
implementacion de planes y marcos de referencia para la gestion del riesgo tomen en
consideracion las diversas necesidades de una organizacion especifica, sus objetivos
particulares, contexto, estructura, operaciones, procesos, funciones, proyectos, productos,
servicios o activos, y las practicas especificas empleadas.

Se pretende que esta norma sea utilizada para armonizar los procesos de la gestion del riesgo
en las normas existentes y futuras. Suministra un enfoque comun en apoyo de las normas que
tratan con riesgos, sectores especificos, 0 ambos, y no reemplaza a tales normas.

@ norma no esta destinada para fines de certificacion. >

e Mapeo Estratégico
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“Herramienta que permite alinear a todos los miembros de la organizacion hacia la
consecucion de los objetivos descritos en su plan estratégico, a comunicarlos y a definir qué

es lo que tiene que hacer para alcanzarlos” (Aguilera, 2012).

Actualmente ONAC busca el reconocimiento internacional y para ello todos los miembros
de la organizacién deben tener claros sus procesos internos o por lo menos conocer cuéles
son mas representativos y cuales afectan a su area de manera directa. Con base a estas
pautas, una documentacion de procesos clara y completa puede redefinir una herramienta
que muestre el alcance de las areas de la organizacién y como éstas intervienen en la
consecucion del objetivo en comin de ONAC: alcanzar los objetivos a corto y largo plazo

mediante la definicion de una estrategia global.

e DOFA
Esta sigla significa Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas y permite hacer un
profundo analisis de las estrategias, de la posicién en que se encuentra la empresa en el
mercado, de la direccidn que estd tomando y de los negocios a cerrar (Universidad nacional

de Colombia, 2015).

Esto se hace con el fin de saber como estd ONAC mediante un analisis interno y externo, y

a partir de ahi crear unas estrategias para mejorar y gestionar el plan global de la compafiia

a corto y largo plazo.

e Indicadores de Gestion



25

“Son factores que permiten establecer el logro y el cumplimiento de la mision, objetivos y
metas de un determinado proceso” (Institucion universitaria de Envigado, 2015). Con el fin
de controlar y dar seguimiento a los objetivos que se esperan cumplir en cada &mbito de la
empresa, unos indicadores definidos y contextualizados con la realidad permitiran a ONAC

saber qué acciones tomar para lograrlos.

e Anadlisis financiero
“Sirve para interpretar la informacion contable de la organizacion y poder entender a
profundidad el origen y comportamiento de los recursos de la misma. Dentro de un
proyecto es importante mostrar si es viable econOmicamente para una empresa y determinar
si es conveniente invertir en ello, mostrando la rentabilidad que le puede generar en el

futuro” (Gerencie.com, 2013).

e Balanced Scorecard
Es una herramienta que permite implementar la estrategia y la mision de una empresa a
partir de indicadores con base en ciertas perspectivas: financieras, cliente, procesos internos
y aprendizaje y crecimiento. El beneficio principal de su implementacion es convertir los
objetivos estratégicos en accion, lo que puede generar una mayor rentabilidad y una
creacion de valor en el tiempo (Institucion universitaria de Envigado, 2015).
La implementacion del Balanced ScoreCard va a permitir coordinar y enlazar la funcion de

la empresa con las estrategias y objetivos de la direccion y dicho hilo conductor se va a
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medir mediantes indicadores que van a lograr convertir a la compafiia en un sistema de
comunicacion, informacion y formacién coherente y clara (Barla, El cuadro de mando

integral, 2015).

e Mapa de procesos
El mapa de procesos presenta una vision general del sistema organizacional de la empresa,
en donde ademas se presentan los procesos que lo componen asi como sus relaciones
principales. Para la caracterizacidn de procesos se pretende usar esta herramienta con el fin
de tener una identificacion de procesos clave, estratégicos y de soporte, planificacion

estratégica y establecimiento de politicas bien definidas (Soluciones SIG, s.f.).

e Matriz de priorizacién
Es una herramienta para evaluar opciones basandose en una determinada serie de criterios
explicitos que el grupo ha decidido que es importante para tomar una decision adecuada y

aceptable.

La implementacion de esta herramienta permitié al grupo identificar los procesos clave de

la empresa como base para el desarrollo del proyecto (consultores, 2015).

e Diagramas ANSI
“Los diagramas ANSI (instituto americano de estandarizacioén nacional) son una
herramienta que recoge de forma completa y detallada cada uno de los pasos que integran

un procedimiento” (Yadira, 2011).
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Los diagramas graficos ayudan a que los miembros de la organizacion tengan claro los
pasos de cada procedimiento y se pueda crear una gestion documental que brinde al recurso
humano de la empresa documentacion completa de los procesos para que toda la
organizacion este alineada hacia un mismo objetivo. Teniendo esa informacion detallada y
completa es mas facil para todos dar nuevas ideas y planes de accién que ayuden al

mejoramiento continuo de la organizacion.

e Matriz de riesgos
“Es una descripcion organizada y calificada de las actividades y sus controles, que permite
registrar los mismos en apoyo al gerenciamiento diario de los riesgos. Cobra real
importancia cuando los datos a incorporar tienen un grado aceptable de confiabilidad”

(SIGWEB, 2015).

Para poder disefiar los formatos de gestion de riesgos de ONAC se us6 esta herramienta que
permitio, con base en datos de personas de la organizacion y terceros, tener una vision clara
de cdmo actuar en caso de que se identifique un riesgo y como este puede afectar el
funcionamiento interno de la empresa. Es de vital importancia porque son el soporte del

proyecto como tal.

e Valor presente Neto (VPN)
Este indicador financiero es el “excedente que queda para un inversionista después de haber
invertido y el costo de oportunidad de los recursos destinados” (Indicadores de evaluacion

de Inversiones, 2105).
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e Tasa interna de retorno (TIR)
“Es el indicador que permite hacer el criterio de decision entre aceptar o rechazar un
proyecto, es decir, es la tasa de descuento limite antes de que el VPN se vuelva 0”

(Indicadores de evaluacion de Inversiones, 2105).

e Beneficio/costo
Es el cociente entre los ingresos generados por el proyecto y los gastos necesarios para su

instalacién y operacion (Indicadores de evaluacidn de Inversiones, 2105).

Estos indicadores financieros son los criterios principales que son usados para medir la
viabilidad de un proyecto cualquiera, por eso es indispensable que el proyecto tenga una

justificacién econémica para que sea mas atractivo y facil de implementar.
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Titulo: DISENO DE UNA }IETUDUI:.{)GEA DE PLANEACION ¥ MONITOREQ DE LOS PROCESOS CLAVE DEL ORGANISMO
NACIONAL ACREDITACION (ONAC) PARA UNA PROYECCION INTERNACIONAL DE LA ACREDITACION

Objetivo General

Disefiar una metodologia que se incorpore de manera integral a los procesos en ONAC, que mejore el control de los procesos infernos v contribuya
a la aceptacion del mismo en los acuerdos de reconocimiento multilateral (MLA)

Ohjetives Especificos

Actividades Principales

Herramientas

Materias

Entregables

Realizar la caracterizacion
v documentacion de los
procesos clave a diferente
nivel para tener un marco
de referencia que
contribuya a la mejora
COntinua

Identificar los procesos de
ONAC

levantamiento de datos v
procedimientos del sistema
de pestitn

Procesos industriales,
Control Avanzado de
Procesos e Ingenieria de
Procesos

Identificar los procesos
clave

Descriptivo de actividades

(restion de Calidad,
Control Avanzado de
Procesos e Ingenieria de
Procesos

Caracterizar los procesos
clave

Matriz de priorizacion

(restion de Calidad v
Factores Humanos

Duagramar procesos clave
actuales

Diagramas ANSI, VISIO v
Bizagi

Procesos industriales,

sistemas de informacion e

ingenieria de procesos

Caracterizacion de los
procesos

Dusenar el cuadro de
mando integral gue
permita monitorear el
cumplimiento de sus
objetivos

Diagndstico de la empresa

POAM - PCI - DOFA

Gestidn de la Cadena de
5 UmInistro

Gestidn de la Cadena de

Establecer las perspectivas  Mapa estratégico S uministro

(restion de la Cadena,
Establecer Balanced . . ;
Searecard Mapa estratégico Logistica e Ingenieria de

Procesos

Desarrollar indicadores

Indicadores de Gestion

Gestion de la Cadena de
3 Uministro

Desarrollar plan de accion
por indicador

Balanced Scorecard

(Gestion de Calidad y
Crestion de la Cadena de
S uministro

Cuadroe de mando integral
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Disefar un modelo para la
gestion del resgo,
tomando como base la
NTC-150 31000, 2011,
que brinde apoyo dentro
de los procesos con su
correcta gjecucion
mimimizando el margen de
error en éstos,
proporcionando una
continuidad de negocios
mas estable

Establecer un marco de
referencia de riesgo

IS0 31000

gestion de caldad

Disefiar la metodologia
para la gestion del riesgo

IS0 31000

pestion de caldad

Disefiar formatos para las
etapas de gestion del
riesgo

Matriz de riesgos, impacto
y frecuencia e 150 31000

factores Humanos v
gestion de calwdad

Aplicar la metodologia
para la gestion del riesgo

Magrama de Pareto

gestion de caldad

Analisis del tratamiento
del nesgo

Diagramas propuestos,
aplicacion de la
metodologia para pestion
del riesgo

Ingenieria de procesos,
control avanzado de
Procesos v procesns

industriales

Modelo del disefio de la
gestion del nesgo

Determunar la viabilidad
del proyvecto mediante un
andlisis financiero

Realizar un andlizis de los
balances y la informacién
financiera de la empresa

Indicadores financieros,
analisis vertical v
horizontal

Contabilidad Financiera e
ingenieria econdmica y
financiera

Identificar todos los costos
v gastos del provecto

Contabilidad financiera

Identificar tasa de
oportunidad

Costo de oportunidad

Preparacidn v Evaluacion
de Proyectos e ingenieria
econdmica v financiera

Verificar viabilidad
economica del provecto

VPN, TIR

Preparacidn v Evaluacion
de Provectos

Flujo de caja provectado con
el analisis de la viabi hidad
financiera
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Para el levantamiento de la informacién y la retroalimentacion acerca del avance de cada
objetivo con las personas a cargo de cada actividad en la empresa se realizé mediante las
siguientes actividades: Para el desarrollo, validacion y culminacion del presente trabajo se
conto con la participacion del personal de ONAC, quienes siempre suministraron la
informacion y se presentaron dispuestos a colaborar, en gran parte, porque reconocian el

gran impacto del estudio; ademas se realizaron las tareas descritas a continuacion:

Realizar la caracterizacion y documentacion de los procesos clave a diferente nivel
para tener un marco de referencia que contribuya a la mejora continua

Para la identificacion de los procesos, procesos clave y diagramacion de los mismos se
realiz6 por medio del analisis de los procedimientos documentados en el “site”, en donde se
cargan todo los documentos del sistema de gestion. Para el proceso de cierre comercial del
servicio se realizé el levantamiento y documentacion del proceso mediante el apoyo del
director de gestion desarrollo y mejora y el profesional de servicio al cliente quien es la

persona responsable del proceso.

Disefar el cuadro de mando integral que permita monitorear el cumplimiento de sus

objetivos

Para la obtencion de los datos a ser usados en el diagndstico de la empresa, el director de
gestion, desarrollo y mejora autorizé al personal a su cargo suministrar los cuadros de
control, informes de gestion, informes de auditorias y toda informacion que fuera necesaria
para identificar el estado actual de la compafiia; posterior al diagndstico y establecimiento

del cuadro de mando integral con sus indicadores de gestién, el director de gestion,
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desarrollo y mejora revisé cada indicador y su hoja de vida para un adecuada retro
alimentacion y correccion de ser necesaria.

Disefiar un modelo para la gestion del riesgo, tomando como base la NTC-1SO 31000,
2011, que brinde apoyo dentro de los procesos con su correcta ejecucion minimizando
el margen de error en éstos, proporcionando una continuidad de negocios més estable
Para el disefio de la metodologia para la gestion del riesgo el director de gestion, desarrollo
y mejora autorizo la capacitacion de uno de los autores del presente documento en la norma
NTC ISO 31000:2009 y gestion del riesgo en las empresas, dictada por el sefior Libardo
Polanco Cruz el 27 de junio de 2015, metodologia que fue iniciada y asesorada en esta

misma capacitacion.

Determinar la viabilidad del proyecto mediante un analisis financiero

Se presentd y consulto con el coordinador del sistema de gestién la propuesta de la
implementacidn de un sistema de informacion y sus beneficios para la ejecucion de los
procesos, asi como los diferentes costos que se incurre al articularlo para cada parte de la

organizacion.
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10. Resultados

10.1 Realizar la caracterizacion y documentacion de los procesos clave a diferente

nivel para tener un marco de referencia que contribuya a la mejora continua.

10.1.1 Identificar los procesos de ONAC

Para realizar la identificacidn de los procesos en ONAC se conto con el apoyo del
coordinador del sistema de gestion y el profesional de desarrollo y mejora, debido a que
ellos son los responsables de asegurar el buen funcionamiento y la articulacion de los
procesos en ONAC y por ende conocen la estructura general de los mismos (ONAC, Perfil
y descripcién de cargos, 2014). Una vez hecha la identificacidn se encontrd que los

procesos estan agrupados por niveles dependiendo de su naturaleza (Ver Grafico 1).

Los procesos de nivel 1, hacen referencia a los procesos gerenciales, misionales, de soporte
0 mejora; los procesos de nivel 2, se refieren a los procesos tacticos, es decir los que
establecen los criterios y actividades del como se debe proceder con respecto a los objetivos
estratégicos; por ultimo se encuentran los procesos de nivel 3, que se encargan de

establecer los criterios para la ejecucion de servicios. (ONAC, Sistema de Gestion, 2015).

En el Grafico 1 se pueden observar los 5 procesos de nivel 1; en primer lugar esta el
proceso de direccion que establece las directrices sobre el funcionamiento de ONAC, asi
como las estrategias para cumplir con los objetivos de la organizacion y la adecuada
retroalimentacion de estas como se puede observar en el Gréafico 2; en segundo lugar estéa el

proceso de desarrollo y actualizacion que establece los procedimientos para la creacion y/o
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modificacion de los procesos de los diferentes niveles, los procesos de nivel 2 para
desarrollo y actualizacion se pueden observar en el Grafico 3; en tercer lugar esté el
proceso de gestion de servicio al cliente que establece los procedimientos para cotizar los
servicios de acreditacion, el seguimiento sobre la percepcion de los clientes hacia el
servicio y el cierre comercial, como se ilustra en el Grafico 4; en cuarto lugar esté el
proceso de ejecucion de servicios de acreditacion que establece las actividades
correspondiente a la evolucion sobre los OEC que determinan su idoneidad para la emision
de certificaciones de calidad, los procesos de nivel 2 para ejecucién de servicios de
acreditacion se pueden observar en el Gréfico 5; Por Gltimo esta el proceso de adecuacion
de recursos que brinda las herramientas necesarias para la adecuada ejecucion de la

totalidad en los procesos en ONAC, como se puede observar en el Gréfico 6.
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GRAFICA 1. Mapa de macro procesos de ONAC



GRAFICA 2. (ONAC, Procesos de segundo nivel - Direccion, 2012)
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GRAFICA 3. (ONAC, Procesos de segundo nivel - Desarrollo y actualizacion, 2012)
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GRAFICO 4. (ONAC, Procesos de segundo nivel - Gestion de servicio al cliente, 2012)

GRAFICA 5. (ONAC, Mapa de procesos actual, 2012)
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Mediante la interpretacion de la estructura actual de procesos en ONAC se evidencio que el
proceso de nivel 1, conocido como desarrollo y actualizacion, al contener todas las
actividades de creacion y modificacion de los procesos en ONAC incluyendo
modificaciones al direccionamiento estratégico de la organizacion podria llegar a alinearse
mejor con los objetivos del macro proceso de direccién, por tal motivo se propuso

integrarlo a este mismo, obteniendo como resultado el Gréfico 7.

El mapa de procesos propuesto (Ver Gréafico 7) brinda una interpretacion de los procesos de
ONAC mas detallada y entendible para tener una idea clara del hilo conductor de la

operacion de la compafia y a su vez para alinear cada proceso con los objetivos del macro
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proceso que lo cubre.

" .
1. Direccion

1.3 Imagen, posicionamiento y 1.4 Dezarrollo y mejora de la
Comunicacioneas acreditacion

1.1 Planeacidn Estratégica

2. Servicio al Cliente

3 1 Revisidn 2.2 Seguimiento a la prestacion del servicio

de solicitudes *3. Ejecucion de servicios de acreditacion *

y emision de 3.1 Planeacicn y

cotizaciones. programacion 3.3 Ejecucion de la 1.2 Revisién
del servidio de Evaluacion y atestacion

2.3 Cierre
comercial
del servicio

Cliente

v
o

acreditacion

4, Adecuacion de Recursos

B el e Lt i - [ 11,

----------------------------- 1.5. Control de Gestion f e mmmmmmmemmmmmmmmsmmmmme e —— -

GRAFICA 7. Mapa de procesos de ONAC — Propuesto, Autores del trabajo

En cuanto a los procesos de nivel 2, para la seccion de direccion se pasé de tener 6 procesos
a 5 propuestos, integrando para el proceso de planeacion estratégica los procesos de gestion
de proyectos estratégicos y gestion de ONAC debido a que las actividades a las cuales se
referian y el desarrollo de las mismas iban encaminadas hacia el mismo objetivo (Ver

Anexo B9).

Por otra parte para el macro proceso de servicio al cliente se contaba con 5 procesos, los
cuales se redujeron a 3 mediante la integracion de los mismos. En primer lugar debido a la
similitud de sus actividades, al alcance que tenian y los recursos que necesitaban, se integro
en un solo proceso la gestion de preventa y la gestion de venta, pasandola a llamar revision

de solicitudes y emision de cotizaciones. En segundo lugar se integraron aquellas
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actividades que estuvieran implicadas en el cierre del servicio y en el seguimiento de ese
servicio posterior a prestarlo, es por eso que se tomé el proceso de cierre comercial del
servicio y el de servicio posventa y se integrd en uno solo, llamado cierre comercial del
servicio en el cual estuviera implicado todo alcance con el cliente después de prestarle

algun tipo de servicio. (Ver Anexo B10)

Por Gltimo para la seccidn de ejecucion de servicios de acreditacion se quiso hacer un
proceso mas lineal y con un hilo conductor facil de llevar, es por eso que se tomaron las
diferentes clases de evaluaciones que se prestan en el servicio, con sus respectivos informes
y se integraron en un solo proceso el cual se llamé ejecucién de la evaluacion y que abarco
los procesos de evaluacion documental, Evaluacion en sitio e informe de resultados. (Ver

Anexo B11)

10.1.2 Identificar los procesos clave

La identificacion de procesos clave se realizd mediante matrices de priorizacion por niveles
las cuales se pueden apreciar en las Anexos C1, C2 y C3. Mediante el analisis de los
resultados obtenidos de la tabla de anexo C2 se ponderé la suma de cada calificacion con
respecto al peso especifico que se le dieron a los otros procesos, obteniendo como resultado
los procesos clave son: (a partir de la tabla de anexo C3 y un analisis estadistico) los
procesos de planeacién del servicio de acreditacion, ejecucion de la evaluacion y
seguimiento a la prestacion de los servicios, asi como los que tienen contacto directo con el
cliente e intervienen en la prestacién del servicio y se consideran criticos o claves.

(Ministerio, de fomento, 2005)
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La seleccion se especifica en la tabla de anexo C2, en donde se establecieron los criterios
de seleccidn con base en factores como causales de hallazgos en auditorias a los numerales
de la ISO/IEC 17011.

La identificacion de los procesos clave se puede observar en el apéndice C.

10.1.3 Caracterizar los procesos clave

Inicialmente este trabajo establecié la caracterizacion de los procesos clave, pero se
caracterizo la totalidad de los procesos en ONAC con el fin de agregar valor y conexion al
sistema de gestiobn y a sus procesos internos, esto se logré desarrollar mediante la
identificacion de las necesidades de informacion y acceso a ella. Para caracterizar los
procesos de ONAC, se tomaron como base los procedimientos internos disponibles en el site
con la siguiente URL. (ONAC, https://sites.google.com/a/onac.org.co/sistema-de
gestion/home/organizacion-1, s.f.)

Para la caracterizacion de los procesos se creo el siguiente formato:

Formato de caracterizacion de procesos

Nombre proceso Tipo de proceso
Cadigo Proceso de nivel superior al que pertenece
Objetivo
Objetivo
estratégico al que
aporta
Alcance Recursos

Lider del proceso

Descripcidon de actividades

Proveedor Informacion Actividad Cliente Informacién

TABLA 1. Formato de caracterizacion de procesos de ONAC — Propuesto, Autores del trabajo
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La caracterizacion de los procesos se puede apreciar en el apéndice D.

Para los procesos que no estaban documentados (Procesos de adecuacion de recursos) fue
necesario hacer la caracterizacion y secuencia de operaciones con ayuda y seguimiento de
los trabajadores en los cargos relacionados a estos procesos. (ONAC, Perfil y descripcion

de cargos, 2014)

10.1.4 Diagramar procesos clave actuales

Para diagramar los procesos clave se uso la simbologia ANSI, mediante flujogramas de
actividades y se analizaron en detalle en la metodologia para la gestion del riesgo con el fin

de detectar oportunidades de mejora.

10.2 Disefiar el cuadro de mando integral que permita monitorear el cumplimiento de
sus objetivos.

10.2.1 Diagnostico de la empresa

Para el desarrollo del segundo objetivo; la primera actividad fue identificar las variables
que pudieran afectar a ONAC tanto positiva como negativamente. Para ello, se uso para las
variables externas, el perfil de oportunidades y amenazas (POAM) y se hizo un analisis de
los factores identificados para determinar si eran clasificados como oportunidad 0 amenaza
con base en el entorno en el cual se desenvuelve ONAC. (Humberto Serna Gomez). Hecho
esto, se hizo de manera estratégica la seleccidn de areas a analizar mediante una cadena de
impactos en la cual, se escogieron ciertos factores como; econdmicos, politicos, sociales y
tecnoldgicos y se hizo un analisis detenido sobre cada uno de estos, empezando por asignar
a los diferentes indicadores de cada factor una calificacion de 1 a 10 con base en el grado

de importancia que tuvo ese indicador para el proyecto. Adicionalmente se asigno un valor



de “hecho/ocurrencia” que se califico de 0 a 1, el cual significa lo que existe o existira a
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corto o mediano plazo de ese indicador, siendo 0 cuando el indicador empeorara de manera

drastica y 1 cuando mejorara de manera relevante. Asi con estas dos variables se pudo

obtener el impacto para cada uno de los indicadores y de acuerdo a su resultado se le asigno

en una categoria de impacto, Alto, Medio o Bajo. (Ver Tabla 2)

Factores econémicos

Acuerdos de libre comercio
Inestabilidad del sector
Competencia global desigual
Creacién nuevos impuestos
Inflacion
Incentivos gubernamentales
Subsidios al sector en otros paises
Preferencias arancelarias

Factores politicos

Politica de seguridad del pais
Credibilidad en las instituciones
Participacion ciudadana
Politica de estimulo a las PYMES

Factores sociales

Desempleo
Nivel de inseguridad y delincuencia
Seguridad social
Nivel de educacién
Crisis de valores en la sociedad

Factores tecnolégicos

Telecomunicaciones
Globalizacion de la informacion
Aplicacidn tecnologias al servicio
Investigaciones

Calificacion
1-10

Calificacion
1-10

Calificacion
1-10

Calificacion
1-10

CADENA DE IMPACTOS

Hecho/Ocurrencia
0-1

0,6
0,8
0,7
0,6
0,6
0,6
0,8
Hecho/Ocurrencia
0-1
0,9

0,6

0,8
Hecho/Ocurrencia

0-1

0,6

0,9

0,8

0,9

0,5
Hecho/Ocurrencia

0-1

0,8

0,8

0,9

0,7

Impacto

9
3
6
4
3
3
5
5

Impacto

o B~ ©O O

Impacto

4
8
7
9
3

Impacto

o o O

5

Alto
10-8

X

Alto
10-8

Alto
10-8

Alto
10-8

X

Medio
7-5

Medio

Medio

TABLA 2. Cadena de Impactos Perfil Oportunidades y Amenazas — ONAC, Autores del trabajo
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Finalizada la cadena de impactos, se tomé como material de andlisis para el POAM,

aquellos indicadores cuyos impactos fueron de categoria alta, para posterior a eso, clasificar

esos indicadores en una oportunidad o en una amenaza para ONAC. (Ver Tabla 3)

Oportunidades ‘ Amenazas ‘ Impacto
Factores
Alto ‘ Medio ‘ Bajo ‘ Alto Medio Bajo ‘ Alto Medio Bajo
Econdmicos
Acuerdos de libre comercio X X
Inestabilidad del sector X X
Competencia global desigual X X
Creacion nuevos impuestos X X
Inflacion X X
Incentivos gubernamentales X X
Subsidios al sector en otros paises X X
Preferencias arancelarias X X
Politica de seguridad del pais X X
Credibilidad en las instituciones X X
Participacion ciudadana X X
Politica de estimulo a las PYMES X X
Desempleo X X
Nivel de inseguridad y delincuencia X X
Seguridad social X X
Nivel de educacion X X
Crisis de valores en la sociedad X X

Tecnoldgicos

Telecomunicaciones X X

Globalizacion de la informacion X X
Aplicacion tecnologias al servicio X X

Investigaciones X X

TABLA 3. Perfil Oportunidades y Amenazas (POAM) — ONAC, Autores del trabajo

Por otra parte, para el estudio de los factores internos se uso el PCI (Perfil de capacidad
interna) que es un medio para evaluar las fortalezas y debilidades de la compafiia en

relacion con las oportunidades y amenazas que le presenta el medio externo. Es una manera
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de hacer el diagnostico estratégico de una empresa involucrando en él todos los factores

que afectan su operacion corporativa. (Humberto Serna Gomez)

En este estudio se examinaron 5 capacidades; La Capacidad Directiva, la Capacidad
Competitiva (o de mercadeo), la Capacidad Financiera, la Capacidad Tecnoldgica

(Produccion) y la Capacidad del Talento Humano.

Después de clasificar los datos dentro de estas 5 capacidades, se procede a medir su
impacto de acuerdo a los objetivos estratégicos de la organizacion, para medir dicho
impacto se califica de 1 a 10 el factor y se multiplica por la probabilidad de ocurrencia y se
clasifica segun el resultado en estas categorias; ALTO 10-8 / MEDIO 7-5 / BAJO 4-1

como se puede ver en la tabla 4.



CAPACIDAD
DIRECTIVA

CAPACIDAD

COMPETITIVA

CALIFICACION

FACTOR 110

Existe documentacion del 83 % del total de procesos de
nivel 2y 3
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HECHO/OCURRENCIA

0-1

IMPACTO

ALTO MEDIO

10-8

7-5

X

El proceso de ejecucion del servicio se encuentra
documentado al 100%

El proceso de seguimiento a la prestacion del servicio
estd documentado a un 67%

La documentacién faltante al total de los procesos es del
41%

0,8

7,2

De los 39 sectores 1AF, 9 tienen solo una persona calificada
y el minimo debe ser de 2 por sector para tener una persona en
evaluacion y otra en comité

0,3

2,1

Se cuenta con 120 personas con la competencia para evaluar
organismos certificadores de sistemas de gestion a nivel Colombia

0,8

4,8

Se cuenta con 79 personas para evaluar 24 organismos certificadores
de producto

0,6
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Se cuenta con 64 personas con la competencia para evaluar
tanto organismos certificadores de sistemas de gestion como
organismos certificadores de producto

En promedio cada persona calificada tiene la capacidad de evaluar 2
sectores IAF

0,7

2,1

Con respecto a la cantidad de personas con la competencia para
evaluar normas certificables en promedio se tiene por lo menos una
con calificacion para cada norma

0,5

2,5

En la norma ISO 29001 solo se cuenta con una persona calificada para
evaluar esta norma

0,1

0,2




La norma I1SO 9001 es la que tiene mas personal calificado abarcando

a7

el 40% 5 06 3 X
el 21% del personal esta calificado en la norma ISO 14001 4 04 1,6 X
el 19% del personal esta calificado en la norma OHSAS 18001 2 0,2 0,4 X
11 OEC esta acreditados en la norma ISO 9001 2 0,3 0,6 X
10 OEC estan acreditados en la norma 1SO 14000 y OHSAS 18000 2 0,1 0,2 X
No se ha realizado un analisis de suficiencia para la prestacion de

. o 7 0,8 5,6
evaluaciones de acreditacién
No se asegura la trazabilidad de los comunicados con los clientes en el
proceso de acreditacién por lo cual no se cuenta con evidencia del 8 0,9 7,2
cumplimiento del proceso
El crecimiento de la coordinacion de certificacion de sistemas de 9 05 45 X
gestion ha crecido en promedio 39% anualmente desde 2009 a 2014 ' ’
El crecimiento de la coordinacion de certificacion de producto ha 5 02 1 X
crecido en promedio 74% anualmente desde 2009 a 2014 '
Las coordinaciones en ONAC han presentado un crecimiento anual de 2 05 1 X
78% desde 2009 hasta 2014. '
De la totalidad de proyectos para el cumplimiento de los objetivos
estratégicos planteados a ser ejecutados en 2015 el 36% llevan un 8 0,9 7,2
porcentaje muy bajo o no se han empezado.
El cumplimiento de la programacion de las evaluaciones en 2014 se
ha cumplido en un 189% debido a evaluaciones hechas por anticipado 9 0,2 1,8 X
ya sea por decision del OEC o de ONAC.
Control de riesgos en un 20% 9 0,9 8,1
La estructura organizacional de ONAC es completamente vertical y 1 0.1 0.1 X

piramidal




CAPACIDAD

FINANCIERA

Los ingresos al final del afio 2014 en ONAC aumentaron un 47,18%
de los obtenidos en 2013
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0,8

7,2

Los excedente netos en 2014 superaron a los del 2013 en 256%

0,8

7,2

Cumplimiento del 76,13% del presupuesto establecido para el 2014.

0,5

3,5

Los ingresos presupuestados para 2015 aumentaron en un 9,39%
respecto a 2014.

0,7

1,4

Los gastos operativos de 2015 estan presupuestados para ser el
11,02% y los administrativos el 31,96%, para un 44,98% de los
ingresos totales.

0,8

1,6

El incremento de los gastos de personal para el afio 2015, se debe a
la inclusion de 8 nuevos cargos (3 evaluadores internos y 5
profesionales) que mejoraran la capacidad técnica y logistica en la
prestacion del servicio de acreditacion

0,9

6,3

El presupuesto del afio 2015 de egresos operacionales aumento en un
83% con respecto al real ejecutado del afio 2014

0,3

1,2

Los montos de los deudores de ONAC aumentaron en un 234% del
afio 2014 respecto al 2013, esto debido al aumento de la prestacion
de servicios de acreditacion y que estos se pagan una vez se presta la
totalidad del servicio.

0,6

4,8

Las cuentas por pagar es el 44% del pasivo total de la compafiia
estan representados por la adquisicion de bienes y servicios e
impuestos por pagar.

0,3

2,4

Las obligaciones laborales se incrementaron en un 22% en el afio
2014 con respecto al afio 2013, por el aumento de vacantes y
vinculacion de personal.

0,9

1,8

ONALC tiene la capacidad de por cada $1 que debe tener $2,63 para
pagarlo en el afio 2014.

0,8

7,2

La rotacion de cartera de la compafiia paso de 33 dias en el afio 2013
a 15 dias en el afio 2014

0,8

5,6




CAPACIDAD

TECNOLOGIC

A

CAPACIDAD
TALENTO
HUMANO

El margen neto del afio 2014 disminuyé en 10,3% respecto al afio
2013, al igual que el margen operacional en un 10,57%. Esto se vio
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reflejado en los incrementos del afio 2014 en la adquisicion de bienes 1 0,2 0,2
y servicios e impuestos por pagar, asi como el proyecto de cambiar
de sede.
El patrimonio de la compafiia se increment6 en un 36% frente al afio
9 0,9 8,1

2013.
El control del envio y acceso de la informacidn esta parametrizado
para exclusivamente los cargos que lo requieren y que estan 10 1 10
autorizadas por la organizacién
Las inconformidades contra el equipo evaluador representan un 23% 8 08 6.4
de las interpuestas entre 2014 y 2015 ’ :
Las inconformidades contra los tiempos de evaluacion representan el 9 1 9
21% de las interpuestas entre 2014 y 2015
Las inconformidades contra los tiempos de entrega de certificados de
acreditacion y/o contratos presentan un 15% de las interpuestas entre 7 0,9 6,3
2014y 2015
las inconformidades contra la imparcialidad de ONAC representan 1 04 0.4
un 1% de las interpuestas entre 2014 y 2015 ’ ’
las inconformidades contra el manejo de las quejas representan un 5 06 12
1% de las interpuestas entre 2014 y 2015 ’ ’
las inconformidades contra la confidencialidad de la informacion 5 05 1
representan un 1% de las interpuestas entre 2014 y 2015 ’
De los retrasos en cada etapa del proceso de acreditacion el 89% son 8 0.9 79
responsabilidad de ONAC ' '
ONAC no evalta el desempefio de los miembros de su consejo

L 3 0,1 0,3
directivo.
Se realizo la evaluacidn de competencias de manera periddica a un 9 0.9 8.1

63% del personal internos en el afio 2014




El puntaje promedio en la evaluaciones realizadas fue de 87,5/100 en
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el afio 2014 ! 1 !
El 5,6 % de los evaluados presentan resultados menores a 80/100 3 0,8 2,4
El factor evaluado en el cual se obtuvo un menor puntaje perfecto fue

- . 3 0,7 2,1
en integridad con 69%
El factor evaluado en el cual se obtuvo un mayor puntaje perfecto fue

- : 7 0,9 6,3

en trabajo en equipo con 92%
El 81% del personal tiene menos de 3 afios de antigiiedad en ONAC. 8 0,8 6,4
El 65% del personal en ONAC es de género femenino 2 0,65 1,3
El 40,3% de personas en ONAC son menores a 30 afos. 2 0,35 0,7
En ONAC por cada OEC acreditado se tienen 16 personas 5 0,9 45

TABLA 4. Cadena de impactos perfil de capacidad interna (PCI) — ONAC, Autores del trabajo
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A continuacion se clasifica el dato en fortaleza o debilidad y los que tengan un impacto de

categoria mayor (8-10) son los que se van a tener en cuenta para realizar el diagnostico.

(Ver Tabla 5)

CAPACIDAD
DIRECTIVA

CAPACIDAD
COMPETITIVA

FACTOR CLASIFICACION IMPACTO

Existe documentacion del 83 % del total de procesos de nivel 2
y3 Fortaleza 9
El proceso de ejecucion del servicio se encuentra documentado

Fortaleza 10
al 100%
El proceso de seguimiento a la prestacion del servicio esta Debilidad 8
documentado a un 67%
La documentacién faltante al total de los procesos es del 41% Debilidad 7,2
De los 39 sectores IAF, 9 tienen solo una persona calificada
y el minimo debe ser de 2 por sector para tener una persona en Debilidad 2,1
evaluacion y otra en comité
Se cuenta con 120 personas con la competencia para evaluar
organismos certificadores de sistemas de gestion a nivel Fortaleza 4,8
Colombia
Se cuenta con 79 personas para evaluar 24 organismos
certificadores de producto Fortaleza 5.4
Se cuenta con 64 personas con la competencia para evaluar
tanto organismos certificadores de sistemas de gestion como Fortaleza 8
organismos certificadores de producto
En promedio cada persona calificada tiene la capacidad de Fortaleza 21
evaluar 2 sectores |AF
Con respecto a la cantidad de personas con la competencia
para evaluar normas certificables en promedio se tiene por lo Debilidad 2,5
menos una con calificacion para cada norma
Enllg norma 1SO 29001 solo se cuenta con una persona Debilidad 0.2
calificada para evaluar esta norma
La norma ISO 9001 es la que tiene mas personal calificado

Fortaleza 3
abarcando el 40%
el 21% del personal esté calificado en la norma ISO 14001 Debilidad 1,6
el 19% del personal esta calificado en la norma OHSAS 18001 Debilidad 0,4
11 OEC esta acreditados en la norma 1SO 9001 Fortaleza 0,6
10 OEC estan acreditados en la norma ISO 14000 y OHSAS

Fortaleza 0,2
18000
No se ha rgallzado un ane_1I|5|_s,de suficiencia para la prestacion Debilidad 5.6
de evaluaciones de acreditacion
No se asegura la trazabilidad de los comunicados con los
clientes en el proceso de acreditacién por lo cual no se cuenta Debilidad 7,2

con evidencia del cumplimiento del proceso




CAPACIDAD
FINANCIERA

El crecimiento de la coordinacion de certificacion de sistemas
de gestién ha crecido en promedio 39% anualmente desde 2009
a 2014

Fortaleza
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4,5

El crecimiento de la coordinacion de certificacién de producto
ha crecido en promedio 74% anualmente desde 2009 a 2014

Fortaleza

Las coordinaciones en ONAC han presentado un crecimiento
anual de 78% desde 2009 hasta 2014.

Fortaleza

De la totalidad de proyectos para el cumplimiento de los
objetivos estratégicos planteados a ser ejecutados en 2015 el
36% llevan un porcentaje muy bajo o no se han empezado.

Debilidad

7,2

El cumplimiento de la programacién de las evaluaciones en
2014 se ha cumplido en un 189% debido a evaluaciones hechas
por anticipado ya sea por decision del OEC o de ONAC.

Fortaleza

1,8

Control de riesgos en un 20%

Debilidad

8,1

La estructura organizacional de ONAC es completamente
vertical y piramidal

Debilidad

0,1

Los ingresos al final del afio 2014 en ONAC aumentaron un
47,18% de los obtenidos en 2013

Fortaleza

7,2

Los excedente netos en 2014 superaron a los del 2013 en 256%

Fortaleza

7,2

Cumplimiento del 76,13% del presupuesto establecido para el
2014.

Debilidad

3,5

Los ingresos presupuestados para 2015 aumentaron en un
9,39% respecto a 2014.

Debilidad

1,4

Los gastos operativos de 2015 estan presupuestados para ser el
11,02% y los administrativos el 31,96%, para un 44,98% de los
ingresos totales.

Debilidad

1,6

El incremento de los gastos de personal para el afio 2015, se
debe a la inclusién de 8 nuevos cargos (3 evaluadores internos y
5 profesionales) que mejoraran la capacidad técnica y logistica
en la prestacion del servicio de acreditacion

Fortaleza

6,3

El presupuesto del afio 2015 de egresos operacionales aumento
en un 83% con respecto al real ejecutado del afio 2014

Debilidad

1,2

Los montos de los deudores de ONAC aumentaron en un 234%
del afio 2014 respecto al 2013, esto debido al aumento de la
prestacion de servicios de acreditacion y que estos se pagan una
vez se presta la totalidad del servicio.

Debilidad

4,8

Las cuentas por pagar es el 44% del pasivo total de la compafiia
estan representados por la adquisicion de bienes y servicios e
impuestos por pagar.

Fortaleza

2,4

Las obligaciones laborales se incrementaron en un 22% en el
afio 2014 con respecto al afio 2013, por el aumento de vacantes
y vinculacion de personal.

Debilidad

1,8

ONAC tiene la capacidad de por cada $1 que debe tener $2,63
para pagarlo en el afio 2014.

Fortaleza

7,2

La rotacién de cartera de la compafiia pasé de 33 dias en el afio
2013 a 15 dias en el afio 2014

Fortaleza

5,6




CAPACIDAD
TECNOLOGICA

CAPACIDAD
TALENTO
HUMANO

El margen neto del afio 2014 disminuy6 en 10,3% respecto al
afio 2013, al igual que el margen operacional en un 10,57%.
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Esto se vio reflejado en los incrementos del afio 2014 en la Debilidad 0,2
adquisicion de bienes y servicios e impuestos por pagar, asi
como el proyecto de cambiar de sede.
El patrimonio de la compafiia se increment6 en un 36% frente al
o Fortaleza 8,1
afio 2013.
El control del envio y acceso de la informacion esta
parametrizado para exclusivamente los cargos que lo requieren Fortaleza 10
y que estan autorizadas por la organizacion
Las inconformidades contra el equipo evaluador representan un Debilidad 6.4
23% de las interpuestas entre 2014 y 2015 :
Las inconformidades contra los tiempos de evaluacion Debilidad 9
representan el 21% de las interpuestas entre 2014 y 2015
Las inconformidades contra los tiempos de entrega de
certificados de acreditacion y/o contratos presentan un 15% de Debilidad 6,3
las interpuestas entre 2014 y 2015
las inconformidades contra la imparcialidad de ONAC Fortaleza 04
representan un 1% de las interpuestas entre 2014 y 2015 '
las inconformidades contra el manejo de las quejas representan
. Fortaleza 1,2
un 1% de las interpuestas entre 2014 y 2015
las inconformidades contra la confidencialidad de la
informacion representan un 1% de las interpuestas entre 2014 y Fortaleza 1
2015
De los retrasos en cada etapa del proceso de acreditacion el 89% -
son responsabilidad de ONAC Debilidad 1.2
O_NA(; no evalla el desempefio de los miembros de su consejo Debilidad 0.3
directivo.
Se realiz6 la evaluacion de competencias de manera periddica a Fortaleza 81
un 63% del personal internos en el afio 2014 ’
El puntaje promedio en la evaluaciones realizadas fue de Fortaleza 7
87,5/100 en el afio 2014
El 5,6 % de los evaluados presentan resultados menores a
Fortaleza 2,4
80/100
El factor evaluado en el cual se obtuvo un menor puntaje -
perfecto fue en integridad con 69% Debilidad 2.1
El factor evaluado en el cual se obtuvo un mayor puntaje
. . Fortaleza 6,3
perfecto fue en trabajo en equipo con 92%
] X = -
El 81% del personal tiene menos de 3 afios de antigiiedad en Debilidad 6.4
ONAC.
El 65% del personal en ONAC es de género femenino Fortaleza 1,3
El 40,3% de personas en ONAC son menores a 30 afios. Fortaleza 0,7
En ONAC por cada OEC acreditado se tienen 16 personas Fortaleza 4,5

TABLA 5. Perfil de capacidad interna (PCI) — ONAC, Autores del trabajo
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Posteriormente a realizar el andlisis interno y externo se procede a hacer el DOFA
(Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas) el cual es una evaluacion de datos,
que se ponen ordenada y légicamente y que ayuda a comprender los problemas, presentar
soluciones, discutirlas y finalmente tomar decisiones respecto del futuro de la compafiia.
Luego de tener claras las referencias se procede a proponer estrategias para solucionar los
cruces entre cada uno de los factores del DOFA con el objetivo de implementarlas para
darle solucidn a las debilidades, mitigar las amenazas, aprovechar las oportunidades y usar
las fortalezas en pro de mejorar continuamente la estrategia de la compafiia, estas

estrategias se ven reflejadas en la tabla 6.

Oportunidades Amenazas

-Existe la posibilidad de intercambiar
conocimientos y beneficios comerciales entre
los paises pares pertenecientes a IAAC.

-La incorporacidn de la norma I1SO 15189
(calibracion de laboratorios) va a servir para

aumentar los alcances de la acreditacion en - La reciente crisis del petréleo ha
Colombia. generado una reduccion de servicios de
-Con los MLA (acuerdos multilaterales) acreditacion en este sector.

Colombia tiene la posibilidad de ser signatario | -La infraestructura logistica de

en 6 de los 7 servicios de acreditacion en Colombia tiene un atraso de 30 afios.
IAAC en el 2015. -Colombia esta en el pendltimo lugar en

-Los MLA ayudarian a impulsar la industria seguridad ciudadana entre 140 paises,
del turismo en Colombia, la cual genera 457 siendo menos atractivo para inversion
mil empleos y 6402 millones de délares al afio | extranjera.

que representan el 1,7% del PIB de Colombia. | -Colombia tiene una crisis tributaria

-La aceptacion de ONAC en los MLA que puede afectar las finanzas del
generaria una mayor credibilidad de su imagen | gobierno y la inversion publica, ademas
en el pais. de los costos tributarios tan altos que se
-Los procesos de acreditacion en Colombia ven en el sector privado.

contribuyen a la innovacién, desarrollo y
gestion de la tecnologia y la informacion, un
campo muy importante en el mundo actual.
-Colombia tiene presupuestado 28,9 billones
de pesos para la educacion en 2015.




55

Estrategias FO

Estrategias FA

Fortalezas

-El 50% de los empleados de ONAC cuentan
con un nivel de escolaridad igual o superior al
profesional.

-El control eficaz de los riesgos en el lugar de
trabajo ha tenido un avance del 30% (Paso del
48% al 75% entre 2014 y 2015).

-El puntaje promedio en las evaluaciones de
desempefio realizadas a los trabajadores fue de
87,5/100 en el afio 2014.

-Del personal de ONAC el 21% es auditor de
la norma 1SO 14001, el 19% de la OHSAS
18001 y el 40% de la 1SO 9001.

-Ingresos operacionales aumentaron el 47%
con respecto al afio 2013.

-El patrimonio de la compafiia se increment6
en un 36% frente al afio 2013.

-Formar al personal que cumpla con el perfil para ser un evaluador
par con el fin de tener una ventaja competitiva con respecto a sus
pares.

-Disefiar programas de acreditacion en las normas que entrarian en los
MLA.

- Incentivar a los OEC a acreditarse en el sector IAF correspondiente
al turismo para aumentar los ingresos por este servicio.

- Adquirir sistemas de informacion para automatizar los procesos de
digitacién en ONAC.

- Disefio del sistema de gestién del riesgo en ONAC con el fin de
aumentar las posibilidades de aceptacion en los MLA’s.

- Uso efectivo de las inversiones en empresas pioneras del turismo y
centros de reconocimiento de conductores para incentivar estos
mercados en Colombia.

-Generar incentivos salariales con el fin de evitar rotacion del
personal.

“-Generar planes de conciencia a
las PYMES en los cuales se
resalte la importancia de la
acreditacion y el desarrollo de
nuevos empleos.

- Incentivar a los OEC la
importancia del crecimiento del
sector del turismo para que se
acrediten en el mismo.
-Fomentar el proceso de
inversion para el apoyo de la
poblacion mas vulnerable del
pais.
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Estrategias DO

Estrategias DA

Debilidades

-Documentacion de procesos le falta un 50%.

-No se ha realizado un analisis de suficiencia para la prestacion de
evaluaciones de acreditacion.

-No se asegura la trazabilidad de los comunicados con los clientes en

el proceso de acreditacion sin contar con evidencia del cumplimiento.

-De la totalidad de proyectos planteados para ser ejecutados en 2015,
el 36% llevan un porcentaje muy bajo o no se han empezado adn.
-Los montos de los deudores de ONAC aumentaron en un 234% del
afio 2014 respecto al 2013.

-De los 39 sectores en los cuales ONAC ha otorgado acreditacion, 9
cuentan con un experto, cuando minimo deberian ser 2.

-De los retrasos en los procesos de acreditacion el 89% son
responsabilidad de ONAC.

-Realizar un estudio de métodos para
documentar y estandarizar los procesos
faltantes en ONAC.

-Realizar un estudio de cargas de trabajo
para verificar y evaluar este rubro en los
colaboradores de ONAC.

- Desarrollar sistemas de informacion para
trazabilidad y control de los servicios de
acreditacion y procesos de la empresa.

- Establecer una cultura organizacional
alineada con el direccionamiento
estratégico de la empresa que le brinde a los
colaboradores autonomia y
empoderamiento.

-Disefiar propuestas de pagos accesibles
para clientes.

- Proponer programas de
mejoria en seguridad
ciudadana al gobierno para
mejorar la imagen de
Colombia en el exterior y
mejorar el turismo a nivel
nacional. -
Implementar un departamento
I&D para la mejora continua
de procesos y servicios de
acreditacion.

TABLA 6. Debilidades, Oportunidades, Fortalezas, Amenazas (DOFA) — ONAC, Autores del trabajo
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10.2.2 Establecer las perspectivas

Se establecieron las 4 perspectivas del cuadro de mando integral, las cuales son: financiera
(Se enfoca en la maximizacion del valor para los accionistas), cliente (enfocado en la
satisfaccion del consumidor), procesos internos (mejora continua de actividades mediante
la optimizacion de tiempos y recursos) y el aprendizaje y crecimiento (dirigido a toda la

formacion del recurso humano de la compafiia). (Humberto Serna Gomez)

Estas 4 perspectivas forman cominmente lo que se conoce como Balanced Scorecard o

cuadro de mando integral.

10.2.3 Establecer el Balanced Scorecard

Después de establecer las perspectivas se establecen los procesos y actividades que
impactan directamente en cada una de ellas y que abarcan de forma holistica los objetivos y
estrategia de la compafiia. Mediante el formato del grafico 8 se establecid el mapa

estratégico del cuadro de mando integral.



Perspectiva

Financiera

4. Aumentar
inversiones que
generen valor

2. Aumentar
ingresos
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Mapa Estratégico

3. Racionalizacion
de costos
operacionales

1. Aumentar
rentabilidad

efectiva en la
operacion

Cliente

.
1.

4. Medir impacto
de nuevos
servicios

2. Cumplir los
acuerdos de
servicio

1. Fomentar la

acreditacion en

sectores IAF de
turismo

3. Lograr la
satisfaccion del
cliente
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Procesos
Internos

2. Desarrollar e
implementar
nuevos servicios

~

D] g

!! w de acreditacion
=

1. Mejora
continuadel
sistema de
gestion de
calidad

3. Disefar el
sistema de gestion
del riesgo

4. Disminuir

hallazgos en

auditorias por
pares

Aprendizaje y
Crecimiento

2. Capacitar al
personal en
competencias
operacionales
y técnicas

1. Estandarizar
cargas de trabajo
para compensacion
salarial

3. Fomentar el
usode
sistemas de
informacion

4. Incentivar un
lugar de trabajo
mas adecuado

GRAFICO 8. Mapa Estratégico — Balanced Scorecard — ONAC, Autores del trabajo
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Para el mapa estratégico de tomaron estrategias a seguir de acuerdo a dos factores, el
primero fueron los objetivos estratégicos de ONAC, y el segundo las 4 perspectivas
principales mencionadas anteriormente, que se consideran la cadena de valor de cualquier

compafiia.

Toda estrategia planteada en el mapa estratégico tiene que ayudar al cumplimiento de al
menos uno de los 4 objetivos estratégicos de ONAC. Estos objetivos son: El
reconocimiento por pares internacionales al contar con un sélido sistema de gestion, la
consolidacién y articulacion institucional, el fortalecimiento de la oferta de servicios y la

sostenibilidad financiera. (ONAC, Sistema de Gestién, 2015).

10.2.4 Desarrollar indicadores

Para el desarrollo de los indicadores, se tomaron como base los objetivos del mapa
estratégico del grafico 8 y a partir de estos se generaron, junto con su frecuencia de
medicién, la linea base que nos dice como se encuentra actualmente ONAC y la linea meta

que es a donde se espera llegar con este indicador.

Adicionalmente se plantearon iniciativas estratégicas que pudieran llegar a facilitar los
datos para generar cada uno de los indicadores. Mediante el formato de la tabla 7 se

establecio el Balanced Scorecard.
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Direccionamiento estratégico de ONAC

Linea

Perspectiva

Financiera

Objetivos
1. Incrementar el
beneficio operativo a

Indicadores

Tendencia
1

Frecuencia Linea base

Meta

Iniciativas Estratégicas

1. Invertir en proyectos de

partir del buen Compara_tlvo 1. 1100 1'. Lo crecimiento con alto
o - 1. EVA entre periodos 1. Anual . millones .
direccionamiento (anterior millones potencial que generen valor a
estratégico de la y la compafiia
o actual)

organizacion.
2. Planes de compensacion

2. Incrementar los . por aumentar la

ingresos 2. SOI'C'FUdeS de EREedt z 2. 48% 2.80% productividad y cumplir

. otorgamientos semestral Semestral o

operacionales. metas de prondsticos de
otorgamientos.

3. Disminuir los 3.

. . 3. Fomentar y formar
costos operativos 3. Costo CEREVEYY 2 evaluadores y expertos
disponibles por . entre periodos S 3.42% 3.25% . y exp .

- > operativo - Trimestral técnicos propios para reducir
periodos fijos en (anterior y el costo operacional
ONAC. actual) P '
4. Minimizar la
inversion hecha por C 4. Destinar utilidades a
o . 4. Histdrico 4. ] :
los accionistas 4. Autonomia . 4. 76% 4.50% inversiones que generan
por periodos Semestral

respecto a los
dividendos.

maximizacion de ingresos
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Direccionamiento estratégico de ONAC

Perspectiva Objetivos Indicadores Tendencia Frecuencia Linea base Iniciativas Estratégicas
Clien.l.e 1 Fomentar la 1. Publicar noticias sobre
expansion de los 1. % empresas 1. Comparativo expanscljo? y c_re0|m|er|1to Qel_
mercados mas con acreditacion  entre periodos 1 Se0iol ele T @ ! etne!
. ) 3 ; . 1. 20% 1.50% web.
directos para internacional y (anterior y Trimestral PUbli . benefici
reconocimientos turismo actual) S IERI P Eles vy s s

sobre acreditacion

internacionales. ; .
internacional.

2. Estandarizacion de

cronoaramas de 2. Cumplimiento 2. Historico 2. Control y seguimiento
ronogr: de la entre trimestres 2.Trimestral 1. 65% 2.85% priorizado a clientes durante el
ejecucion de L - L
- programacion (real 2015) servicio de acreditacion.
servicios.
3. Disefio de formato de
3. Brindar un mejor 3. Comparativo re_spuesta a quejas SLEELED
servicio y 3. Satisfaccion de entre periodos e_|mplementa9|on e Wy ch_at_
A . - 3. Mensual 3. 60% 3.85% virtual exclusivo para servicio
acompafiamiento a los clientes (anterior y :
. al cliente.
clientes. actual)

Tener tiempos de respuestas
acordes a la estandarizacion de

procesos.
4. Mostar el impacto
Que genera un nuevo 4. Solicitudes 4, HIStOI’!CO 4 430 4 45 4, Pron_o,stlco y segu_lmlento de
servicio en la - entre periodos . L L prestacion de servicios en

. servicios nuevos bimensual  solicitudes solicitudes . -
perspectiva de los (real) tiempos estipulados

clientes.
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Direccionamiento estratégico de ONAC

Frecuenci
Perspectiva Objetivos Indicadores  Tendencia a Linea base Linea Meta Iniciativas Estratégicas
Procesos | _ 1. Realzar estudios de
1. Mejorar los - . : S
. 1. Reduccion 1. Comparativo tiempos y movimientos.
I nternos "= de Procesos e tiempos de  entre periodos Estandarizar y diagramar
criticos en la " 1. Mensual 1. 10% 1. 0%
ordanizacion procesos (anterior y todos los procesos para que
g ' operativos actual) todos los cargos tengan la

informacion completa de la
operacion de la empresa.

2. Plantear estrategias

eribdicas para 2. Comparativo 2. Realizar iniciativas y
E)nvesti ar sF())bre 2. #de entre periodos convocatorias para creacion
nuevosgservicios de servicios (semestre 2.Semestral 2. 2 servicios 2. 4 servicios de nuevos servicios con la
acuerdo a su creados 2014-semestre asesoria de expertos a nivel
S . 2015) nacional y mundial.

viabilidad e impacto.

a o P 3. Maximizar los

) H ‘s controles y andlisis 5 .o o

. de riesgos para evitar . g 3. Realizar un sistema
gestionados  3.Real por -
‘Aw‘ Wl retrasosy . 3. Mensual 3. 0% 3. 80% detallado de gestion de
L v ; . en la periodo .
‘ [ contingencias en organizacién riesgos.
servicios de
N 4 o
7:*‘{ L ‘\& acreditacion.
: | L)
= 4. Mejorar sistema de gestion
. 4, e implementar planes de
4. E\_/ltar las Disminucién . 4. 3No 4.0 accion preventivos.
sanciones por 4. Comparativo 4. Por . .
8 no o .. conformidade conformidade Formar al personal en
levantamientos de no . entre auditorias  auditoria . -
conformidade S S sistemas de gestion y planes

conformidades -
de accion para no

conformidades en auditorias.
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Direccionamiento estratégico de ONAC

Perspectiva

Objetivos

Indicadores

Tendencia Frecuencia

Iniciativas Estratégicas

d [] []
Ap I'en lzale 1. Generar una
compensacion
Y salarFi)aI competitiva ;o '}'.en dencias 1. Estudio de cargas laborales para
respecto al mercado o 1. Semestral  1.40% 1.10% estandarizar responsabilidades y
° . competitivos del entorno .
C de empresas . salarios.
rECImlenfO empresarial
enfocadas a la
acreditacion y
calidad.
2. Tener personal 2.
capacngdo en 2 Promedio Comparativo 2 80 2 95 2. Ag(_endgr cronograma de _
herramientas de evaluacion por entre 2 Trimestral untos  Puntos capacitaciones con su respectiva
gestion de procesos ca acitacign periodos ' ge 100 de 100 evaluacion técnica para medir su
y sistemas de P (anterior y efectividad.
informacién. actual)
3. Brindar capacitaciones
> sobre herramientas 3 3. Fomentar el uso de un sistema de
m& )2 informaticas que ayudea 3. % Comparativo informacion integral como SAP,
- / mejorar la gestion de toda empleados entrep ,Oracle, Dynamics, que le permita
| la compafiia y disminuya con eriodos 3. Trimestral 3.50% 3.85% a la organizacion estar alineada con
N errores que representan conocimiento ?anterior todas sus areas y llevar un control y
; \”b* demoras y pérdidas tecnoldgico actual) y seguimiento éptimo de los
g"-- ': econdmicas para la procesos.
empresa.
. 4. Controlar los niveles de
g&)rrl:ﬂfg:;ie;lo la éom i absentismo no justificado mediante
promiso y 4. Total horas de P un software de ausencias dirigido a
autogestion del . entre 4. 80 4. 30 L o
empleo de cada uno absentismo no eriodos 4. Mensual horas horas la alta direccién de la compafiia
de Ipos colaboradores justificado ?anterior y con toda la informacién necesaria
de ONAC. actual) de la incapacidad y los soportes

necesarios.

TABLA 7. Balanced Scorecard — ONAC, Autores del trabajo
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10.2.5 Desarrollar plan de accion por indicador

La hoja de vida del indicador es el elemento que contiene la informacion completa del

mismo. Estos son:

YV Vv VY V V VY

Nombre: Como se va a identificar el indicador

Objetivo: Que pretende medir, evaluar, establecer el indicador.

Frecuencia: La periodicidad con que se va a hallar el indicador.

Meta: Es el punto de referencia al que se quiere llegar con el indicador.
Responsable: El cargo que se va a encargar del indicador.

Nivel de referencia: Es la tendencia contra la cual se va a comparar el dato hallado.
Puede ser historico, comparativo entre periodos o real.

Intervalos de referencia (semaforizacion): Son los intervalos en los cuales se puede
mover el indicador y dependiendo el resultado se torna en un nivel especifico. El
verde es un indicador satisfactorio, el amarillo es regular y el rojo es sefial de alerta.
En el primero se buscan planes de mejora continua y en los otros dos se buscan
acciones preventivas y correctivas respectivamente. Dichas metodologias se
presentan en el plan de accién.

Datos y grafica del indicador: Son las representaciones numéricas y graficas del
indicador para un mejor entendimiento.

Formula: Ecuacion numérica que muestra como calcula el indicador.

Plan de accion: Muestra la forma como se debe gestionar el indicador para siempre

mantenerlo en un nivel satisfactorio.

(Jamoco, 2014)
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Las hojas de vida para cada indicador se encuentran en el apéndice F.

10.3 Disefiar un modelo para la gestion del riesgo, tomando como base la NTC-1SO
31000, 2011, que brinde apoyo dentro de los procesos con su correcta ejecucion
minimizando el margen de error en estos, proporcionando una continuidad de
negocios mas estable.

10.3.1 Establecer un marco de referencia del riesgo

Contexto de
la

organizacion

Contexto externo: ONAC es el Unico organismo de acreditacion en Colombia por designacion
del gobierno nacional por medio del articulo 3 del Decreto 4738 de 2008, en donde tiene la
funcion de acreditar la competencia de los OEC, contribuyendo al desarrollo de Colombia,
promoviendo la competencia entre las empresas y protegiendo los intereses de los
consumidores en cuanto a temas de calidad, ademas de facilitar el comercio internacional
mediante su integracién como signatario en los diferentes MLA. (ONAC, La acreditacion en

Colombia, 2010)

Contexto interno: ONAC tiene una estructura organizacional jerarquica la cual esta dividida por
direcciones. La direccidn ejecutiva es la responsable de desarrollar las politicas, directrices y
estrategias de operacién, ademas de asegurar el cumplimiento de los requisitos de la norma
ISO/IEC 17011 FR-5.7-15;la direccién ejecutiva tiene a su cargo la direccion de gestion,

desarrollo y mejora encargada de gestionar la adecuada implementacién del sistema de gestion

(ONAC, Perfil y descripcion de cargos, 2014); La direccion técnica encargada de asegurar la
confianza, independencia, imparcialidad y objetividad en la ejecucion de los servicios de

acreditacion; y la direccion administrativa y financiera encarga de proveer los recursos
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necesarios para el correcto funcionamiento de ONAC, ademas de su sostenibilidad financiera;
en conjunto estas tres direcciones conforman la alta direccién, como se denominara en adelante.
Las actividades que son realizadas en ONAC estan enfocadas en el cumplimiento de sus
objetivos estratégicos; Reconocimiento por pares internacionales al contar con un solido
sistema de gestidn; consolidacidn, articulacion institucional y sostenibilidad financiera; para lo
cual se asegura suministrar los recursos suficientes y el personal capacitado para dar apoyo a los

objetivos anteriormente mencionados.

Politica para
la gestion del

riesgo

La gestion del riesgo en ONAC se realiza para que los riesgos sean detectados por el personal
interno de manera proactiva y comunicados por mecanismos proporcionados por la alta
direccion para ser gestionado por el propietario del riesgo segln sea designado y dependiendo
de la naturaleza del mismo para que sea usada como una base sélida para la toma de decisiones
con respecto a la utilizacion de los recursos y mejorar la eficiencia y eficacia operativa y asi los
objetivos organizacionales sean alcanzados de manera facil y sistematica.

Para la identificacion del riesgo su propietario debe tener en cuenta que la gestion de éste no
vaya en contra de los objetivos estratégicos y de las politicas de ONAC, en caso que su gestion
favorezca alguno de los aspectos anteriormente mencionados se debe eliminar, reducir e incluso
potenciar dependiendo de su naturaleza y efecto.

La alta direccion es la responsable de evaluar quién debe ser el propietario del riesgo teniendo
en cuenta la clasificacion del mismo, su naturaleza y sobre qué areas o procesos de la compafiia
tendria efecto.

La alta direccion tiene la autonomia de decidir qué recursos tanto de indole humana como fisica
proveerd a la persona designada para gestionar el riesgo, teniendo en cuenta que los recursos
sean suficientes y necesarios para gestionar el riesgo.

El propietario del riesgo designado, para responder por su adecuada gestion deberé establecer
una metodologia aprobada previamente por la alta direccion a la cual se le hara seguimiento con
base en indicadores de gestion que tendra como fin medir el desempefio y avance de la gestion

del tratamiento del riesgo a tratar.
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Con base en esta metodologia y sus respectivos indicadores de gestién que servirdn como
entrada para la revision de esta politica y el marco de referencia para la gestion del riesgo, se
evaluard si es necesario realizar alguna actualizacién, mejora, reemplazo o modificacién de
cualquier indole a éste, siguiendo el “Procedimiento para la planificacion e implementacion del
desarrollo o actualizacion de servicios de acreditacion”.

Esta revision se debe hacer al menos una vez al afio o cuando se identifique la necesidad
teniendo como base la siguiente clasificacién de riesgos ((DAFP), 2011)

Riesgos estratégicos: “Se asocia con la forma en que se administra la entidad. El

manejo del riesgo estratégico se enfoca a asuntos globales relacionados con la

mision y el cumplimiento de los objetivos estratégicos, la clara definicidn de

politicas, disefio y conceptualizacién de la entidad por parte de la alta gerencia.” ((DAFP),
2011)

Riesgos de imagen: “Estan relacionados con la percepcion y la confianza por parte de la
ciudadania hacia la institucion.” ((DAFP), 2011)

Riesgos operativos: “Comprende riesgos provenientes del funcionamiento y operatividad de los
sistemas de informacién institucional, de la definicién de los procesos, de la estructura de la
entidad, de la articulacion entre dependencias”. ((DAFP), 2011)

Riesgos de cumplimiento: “Se asocian con la capacidad de la entidad para cumplir con los
requisitos legales, contractuales, de ética publica y en general con su compromiso ante la
comunidad.” ((DAFP), 2011)

Riesgos de tecnologia: "Estan relacionados con la capacidad tecnolégica de la entidad para
satisfacer sus necesidades actuales y futuras y el cumplimiento de la mision”. ((DAFP), 2011)
El riesgo puede ser clasificado en uno o mas tipos de riesgo segln sea la naturaleza y efecto del

riesgo.

Rendicion de

cuentas

ONAC debe asegurar que cuenta con la competencia adecuada para la identificacion, analisis,
evaluacién y tratamiento del riesgo; mediante el “Procedimiento para la formacion y

capacitacion” y el “Procedimiento para el seguimiento y la valoracion del desempeiio de los
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evaluadores lideres, evaluadores lideres técnicos, evaluadores técnicos, evaluadores y expertos
técnicos”, se evalia y confirma que se tiene la competencia para gestionar el riesgo de manera
eficaz y eficiente.

La persona encargada de rendir cuentas del proceso de gestién del riesgo es asignada por la alta
direccion de acuerdo con la clasificacion del riesgo, a su vez esta misma puede ser la persona
encargada.

La persona encargada de gestionar el riesgo sera denominada como propietaria del riesgo y sera
asignada de acuerdo a la siguiente tabla que servird como guia para asignar al propietario, mas

no como requisito:

Clasificacion Propietario(en la medida de los posible debe ser uno)
Riesgo estratégico Director ejecutivo
Riesgo de imagen Director técnico; Coordinador sectorial

Director de gestion, desarrollo y mejora; Director Técnico;
Riesgo operativo
Coordinador del sistema de gestion; Coordinador Sectorial
Director técnico; coordinador sectorial; Profesional de
Riesgo de cumplimiento
competencias
Riesgo de tecnologia Director Administrativo y Financiero; Profesional de informética

TABLA 8.1 Rendicién de cuentas de ONAC

La presentacidon de resultados con respecto al desarrollo, implementacion y mantenimiento del
marco de referencia para la gestion del riesgo es responsabilidad del Coordinador del sistema de
gestion, debido a que es el puente entre los altos directivos y los responsables de los procesos
técnicos y administrativos (ONAC, Perfil y descripcién de cargos, 2014), y presentara estos
resultados por medio de indicadores de gestién debidamente planeados e implementados de
acuerdo a las necesidades identificadas para hacer un efectivo seguimiento al tratamiento del

riesgo.




Integracion
de los
procesos de
la

organizacion
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La gestion del riesgo debe ser un procedimiento transversal en el sistema de gestion de la
empresa y servir como base para la toma de decisiones en cada uno de sus procesos, para esto la
persona responsable de las sub actividades de cada proceso en ONAC debe detectar los riesgos
presentes y reportarlos oportunamente al responsable del proceso que se encuentra designado en
cada procedimiento del sistema de gestion.

Para esto, en la revision periddica que se hace sobre la pertinencia, eficiencia y eficacia de los
procesos, es obligacion de los responsables de esta revision verificar que en todos los procesos
se encuentre integrado el proceso de gestion del riesgo, de no estar integrado se debe modificar
el proceso para incluir la gestion del riesgo mediante el “Procedimiento para la planificacion del

desarrollo o actualizacion del servicios de acreditacion”.

Recursos

La alta direccion debe garantizar que los recursos asignados para tratar el riesgo sean suficientes
y eficaces, mediante el estudio de la solicitud que realiza el responsable del proceso donde fue
detectado el riesgo, ademas debe determinar si los recursos solicitados bastan para tratar el
riesgo de manera efectiva, de no ser asi se deben identificar los recursos faltantes e incluirlos y
dejarlos a disposicidn del propietario del riesgo que sera asignado segun se sugiere en la tabla
8.1.

Para el estudio y determinacion de los recursos necesarios para tratar el riesgo de manera eficaz,
la persona designada para tomar estas decisiones es el Director administrativo y financiero ya
gue dentro de sus funciones esta establecido que debe garantizar la contratacién del personal
que cumpla con los criterios de conocimiento y experiencia para desempefiar los cargos a los
cuales son asignados y evaluar las alternativas de inversion de valores econémicos mediante la

ejecucion controlada del presupuesto. (ONAC, Perfil y descripcidn de cargos, 2014)

La direccion administrativa y financiera debe proporcionar el personal calificado para
identificar y tratar el riesgo, ya sea mediante la contratacion de personas con las competencias

adecuadas o con la capacitacion del personal disponible, para garantizar que se cumpla con
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estos criterios se deben seguir el “Procedimiento para la formacion y capacitacion” y el
“Procedimiento para reclutar, seleccionar, calificar, formar, entrenar y desarrollar al personal

técnico”.

Para que los procesos en ONAC se ejecuten de acuerdo a los procedimientos establecidos, la
direccion administrativa y financiera debe suministrar los medios necesarios para que el
personal interno pueda acceder a éstos cuando sea requerido; actualmente este proceso se
realiza por el site, al cual se puede acceder desde el siguiente enlace (ONAC,
https://sites.google.com/a/onac.org.co/sistema-de-gestion/home, s.f.), en donde se puede

encontrar la informacion necesaria del sistema de gestion y toda su estructura.

La alta direccion debe asignar al responsable o los responsables segun se identifique la
Mecanismos

necesidad para asegurar que el personal interno conozca la ruta para acceder y asi mismo tenga
para la

el acceso a los canales de comunicacion y a los medios por los cuales ONAC distribuye la
comunicacion

informacién concerniente a los procesos internos, en donde debe estar incluido el procedimiento
interna 'y

para la gestion del riesgo, y sus respectivas modificaciones.
presentacion

Ademaés, como se menciond anteriormente el responsable del sistema de gestién debe asegurar

de informes
que la informacidn acerca del marco de gestion del riesgo, su eficacia y sus resultados puedan
ser consultados por el medio de comunicacion establecido para este fin.
Para realizar una adecuada comunicacion con las partes externas acerca de como ONAC
gestiona el riesgo, se hace necesario identificar los usuarios y qué tipo de informacion es
Mecanismos
requerida segln su relacién con ONAC y asegurando la permanencia dentro los lineamientos
para la

establecidos en la norma ISO/IEC 17011 en el numeral 4.4 correspondientes al control de
comunicacion

documentos, confidencialidad.
externay

La alta direccion es la responsable de establecer qué informacion debe permanecer disponible
presentacion

segln se haya identificado a las partes interesadas sobre la informacion concerniente a la
de informes

gestion del riesgo, teniendo en cuenta la claridad en el cumplimiento de los requisitos legales,

reglamentarios y de gobierno, el ”Procedimiento para la revision del sistema de gestion por la




Monitoreo y
mejora
continua del
marco de
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direccion” brinda los lineamientos para reportar el estado de la gestion interna en ONAC de

manera periddica o segln sea requerido.

Mediante los indicadores incorporados en el Balanced Scorecard se debe medir la eficiencia y
eficacia tanto del marco de referencia como del proceso para la gestion del riesgo; tomando

estos indicadores como punto de partida para realizar mejoras sobre los lineamientos actuales.

TABLA 8 Disefio del marco de referencia — ONAC, Autores del trabajo

10.3.2 Disefar la metodologia y los formatos para la gestion del riesgo

El proceso de la gestion del riesgo para el presente trabajo esta basado en la norma “NTC-

ISO 31000, 2011”; en donde se establece la metodologia ilustrada en la grafica 9 y descrita

posterior a ésta.
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GRAFICA 9. Metodologia para la gestion del riesgo, Autores del trabajo

'y

e Comunicacién y consulta
Esta fase del proceso para la gestion del riesgo debe estar presente en cada una de las etapas
para asegurar que la informacion concerniente al riesgo sea veraz, tratada de forma

adecuada y sus resultados cumplan con las expectativas de las partes interesadas.

Para asegurar la efectividad en la comunicacion de la informacion con respecto al proceso
de gestion del riesgo, la persona encargada del manejo de la informacion es el responsable
del sistema de gestidon; trabajando en conjunto con el profesional de desarrollo y mejora 'y
el profesional de informatica les proveera la informacion necesaria para ser transmitida a la
partes interesadas; de acuerdo a la tabla 9 en donde se identificaron las partes interesadas y

quién deberia y como deberia interactuar con la informacion respecto al proceso de gestion
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del riesgo de acuerdo a la naturaleza de ésta y sus necesidades. Este cuadro servirda como

guia para administrar la informacién, mas no como requisito.

Parte interesada

Descripcion

Personal interno de ONAC

El profesional de desarrollo y mejora es el encargado de asegurar
que la informacién con respecto a los procesos y procedimientos
estén permanentemente actualizados en el site de ONAC que es el
sitio designado por la alta direccion para este fin.

El profesional de informatica es el responsable de asegurar que el
personal interno de ONAC tenga los recursos adecuados para
acceder a las plataformas informaticas en donde se encuentre la
informacion con respecto a los procesos y procedimiento en
ONAC.

El responsable del sistema de gestion es el encargado de
suministrar la informacion confiable con respecto a los procesos de

ONAC vy sus resultados.

Personal externo de ONAC

El profesional de desarrollo y mejora es el responsable de asegurar
que los procesos y procedimientos en ONAC estén
permanentemente actualizados para que los encargados de
gestionar el envio de informacion al personal externo (evaluadores,

expertos, etc.), realicen esta actividad de manera efectiva.

Junta Directiva

El responsable del sistema de gestion es el responsable de aplicar
el procedimiento “Procedimiento para la revision del sistema de
gestion por la direccion”, en donde se establece que este debe
recopilar toda la informacion concerniente a los procesos y

procedimientos de ONAC con sus resultados.
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Asociados El responsable del sistema de gestion es el responsable de aplicar
el procedimiento “Procedimiento para la revision del sistema de
gestion por la direccion”, en donde se establece que este debe
recopilar toda la informacion concerniente a los procesos y
procedimientos de ONAC con sus resultados. Ademas de esto el
responsable del sistema de gestidn debe asegurar que la
informacion suministrada cumpla los requisitos de la ISO/IEC

17011 con respecto a la confidencialidad de la informacién.

Clientes El profesional de desarrollo y mejora es el responsable de asegurar
gue el proceso para la gestion del riesgo se encuentre actualizado y
de facil acceso por los medios designados por la alta direccion para
ser consultado por el personal interno.

El profesional de informatica es el responsable actualizar en la
pagina web la informacién suministrada por el profesional de
desarrollo y mejora acerca del proceso para la gestion de riesgo,
teniendo en cuenta que solo sea publicada informacién con
respecto a la metodologia de cémo es gestionado el riesgo en
ONAC, asegurando la confidencialidad de los resultados de su

tratamiento.

Entidades reguladoras y reglamentarias  EIl responsable de sistema de gestion es el encargado de suministrar
a la alta directiva la informacion del proceso de la gestion del riego
y lo resultados que sean de interés de las entidades reguladoras y
reglamentarias, asegurando el cumplimiento de la norma ISO/IEC

17011.

Publico en general El profesional de desarrollo y mejora es el responsable de asegurar

que el proceso para la gestion del riesgo se encuentre actualizado y
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de fécil acceso por los medios designados por la alta direccidn para
ser consultado por el personal interno.

El profesional de informatica es el responsable actualizar en la
pagina web la informacién suministrada por el profesional de
desarrollo y mejora acerca del proceso para la gestion de riesgo,
teniendo en cuenta que solo sea publicada informacién con
respecto a la metodologia de cémo es gestionado el riesgo en
ONAC, asegurando la confidencialidad de los resultados de su

tratamiento.

TABLA 9. Informacion concerniente a cada parte interesada de ONAC, Autores del trabajo

> Establecimiento del contexto

Contexto

Descripcion

Externo

ONAC es el nico organismo de acreditacién en Colombia por designacion del gobierno,
el cual tiene caracter privado y es de naturaleza mixta, constituido dentro del marco de la
Ley 489 de 1998. (DECRETO 4738, 2008)

ONAC como organismo de acreditacién debe cumplir los requisitos establecidos en la
norma ISO/IEC 17011 correspondiente a la evaluacion de los requisitos generales del
OEC, que es evaluada periédicamente por organismos pares ya sea para ser parte de los
MLA o mantener este estado, ademas ONAC debe cumplir los requisitos legales
establecidos en el decreto 4738 de 2008, articulo 4, correspondiente a la correcta
operacion y prestacion del servicio de acreditacion, que establece como debe operar
ONAC internamente con el fin de cumplir con los requisitos de la norma ISO/IEC
17011, ademas de la participacion en los foros regionales e internacionales ejecutados

por IAACy IAF o ILAC.




77

El gobierno colombiano tiene como meta que las exportaciones de productos
colombianos que cumplan con las especificaciones de calidad y estén certificados por
OEC acreditados por ONAC tengan un aumento del 30% (Portafolio,
http://www.portafolio.co/economia/exportaciones-colombia-sector-servicios julio 1 de
2015 10:15, 2015); uno de sus objetivos para cumplir con dicha meta es la aceptacion de

ONAC en los MLA (ONAC, La acreditacion en Colombia, 2010).

Interno

El proceso para la gestion del riesgo debe estar fundamentado y dar apoyo al
direccionamiento estratégico, por consiguiente se debe evaluar durante la identificacion
del riesgo a ser tratado que este tratamiento no genere una desviacion en los objetivos
organizacionales; ademas el proceso para la gestion del riesgo debe tener presencia de
manera transversal en toda la organizacién, para servir como insumo en la toma de
decisiones.

ONAC esta estructurado internamente por la direccion ejecutiva, que tiene a su cargo
tres direcciones, la Direccién de Gestion, Desarrollo y Mejora, la Direccion Técnicay la
Direccion Administrativa y Financiera (ONAC, Carta Organizacional, 2014)

La direccion de Gestidn, Desarrollo y Mejora es la encargada del sistema de gestion de
ONAC, para que brinde a toda la organizacion un adecuado control y desarrollo continuo
de los procesos internos; la Direccion Técnica es la encargada de asegurar una correcta
prestacion del servicio de acreditacion usando los recursos técnicos a disposicion; y la
Direccién Administrativa y Financiera es la encargada de proveer a toda la organizacion
de recursos necesarios y suficientes para la 6ptima ejecucion de los procesos internos,
teniendo en cuenta la adecuada asignacion de recursos para no afectar las finanzas
(ONAC, Perfil y descripcion de cargos, 2014)

Para el funcionamiento interno de ONAC se deben tener en cuenta los requisitos de la
norma ISO/IEC 17011 y los decretos en los cuales ONAC se ve involucrado, que ademas
estan basados en la norma ISO/IEC 17011; en dénde los requerimientos establecen un

correcto manejo expresado en términos de recursos, informacion de los OEC, actividades
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en la prestacion del servicio, una adecuada estructura organizacional y una gestion del

organismo de acreditacién. (Norma ISO 17011, 2005)

El adecuado cumplimiento de los requerimientos de la norma ISO/IEC 17011 se

evidencia en los procedimientos que conforman el sistema de gestion de ONAC y que

ademas se pueden observar en la gréfica 7.

TABLA 10. Metodologia para la gestion del riesgo — Establecimiento contexto de ONAC, Autores del trabajo

> Establecer el contexto del proceso para la gestion del riesgo

El proceso para la gestion del riesgo en ONAC tiene como fin evaluar posibles situaciones

que puedan ocasionar el incumplimiento de la norma ISO/IEC 17011, por consiguiente se

deben cumplir los siguientes objetivos:

>

Alcanzar los objetivos estratégicos de manera eficaz y
eficiente.

Crear conciencia acerca de la importancia de identificar los
riesgos para ser tratados.

Brindar informacion basada en resultados mas confiables
acerca de la gestion interna de la organizacion.

Generar confianza en las partes interesadas acerca de una
gestion eficiente.

Tomar decisiones con base en informacién confiable.
Realizar controles sobre factores clave en los procesos.
Mejorar la productividad de los procesos internos de la

organizacion.
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Los colaboradores que tienen la responsabilidad con respecto al proceso para la gestion de
riesgo estan sugeridos en el marco de referencia en la tabla 8.1 en donde se especifica quien
debe ser el responsable del proceso dependiendo de la naturaleza del riesgo.
El proceso de gestion del riesgo debe ser transversal al sistema de gestion de ONAC, que a

su vez debe estar alineado con todos los procesos.

En el “Procedimiento para la planificacion del desarrollo o actualizacion de servicios de
acreditacion” se establece que en todos los procedimientos debe aplicarse la gestion del
riesgo. La persona responsable de la actividad que se realiza esté en la obligacién de
identificar los riesgos para reportarlos al responsable del proceso y asi aplicar la gestion del

riesgo.

Para aquellos proyectos en los cuales se tenga como objetivo mejorar directamente los
procesos, la persona gue tiene a su cargo liderar este proyecto, debe desde un principio

identificar los riesgos para su posterior tratamiento segun la gestion del riesgo.

Para el tratamiento del riesgo se establecen las siguientes alternativas para su estimacion:

Inicialmente se debe estimar la frecuencia con la cual podria ocurrir mediante la tabla 11:

Probabilidad  Determinacién Descripcion Frecuencia
1 Raro/muy baja Es un evento que puede ocurrir en circunstancias  No hay registro de su
excepcionales, tales como en un sistema de ocurrencia en servicios

gestion sin haberse estructurado correctamente. de acreditacion
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2 Improbable/baja  Es un evento que puede ocurrir en las Se tiene conocimiento
actividades diarias tanto en los servicios de de su ocurrencia en la
acreditacion como en los procesos de soporte, actividad de la
ademas de no tener los procedimientos en los acreditacion
cuales puede ocurrir el riesgo debidamente
documentados.

3 Ocasional/media  El evento puede ocurrir en las actividades diarias ~ Se tiene conocimiento
de acreditacion, aunque se tienen los procesos que ha ocurrido en
debidamente documentados, debido a la faltade ~ ONAC
ocurrencia del riesgo el personal no esta
debidamente capacitado para relacionarse con
estas situaciones.

4 Probable/alta Es un evento que ocurre a menudo y ha sido Ha ocurrido al menos 1
causal de observaciones en las auditorias. vez en el afio en curso

5 Muy Es un evento en que su posible ocurrencia se Ha ocurrido mas de una

probable/muy hace evidente en los procesos de acreditacion y vez en el afio en curso
alta ha sido causal de preocupaciones o no

conformidades en auditorias internas.

TABLA 11. Descripcidn de frecuencias para la gestion del riesgo — ONAC, Autores del trabajo

Posterior a la determinacion de la frecuencia, se debe asociar con su debida probabilidad

para asi proceder a determinar el impacto que tendria si ocurriera. En la tabla 12 se puede

identificar el impacto de acuerdo a cada criterio:

Impacto Determinacion

Criterio

1 Leve

- No es causal de observaciones en auditoria.

- El'impacto de ocurrencia no tiene impacto econémico alguno.
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Su ocurrencia no representa un cambio a tener en cuenta tanto en la
secuencia de actividades de los procesos como en su tiempo de
ejecucion.

Las partes interesadas independientes al proceso no notan el suceso del
riesgo.

Se tienen procedimientos y formatos establecidos para el control.

Menor

Puede ser causal de observaciones en auditoria.

El impacto econdémico es menor a 500.000 COP.

Su ocurrencia puede tener un impacto significativo en el tiempo de
ejecucion del proceso mas no en el orden de las actividades.

Las partes interesadas independientes al proceso no notan el suceso del
riesgo pero aquellos que estan involucrados pero no tienen incidencia
en su realizacién notan el suceso.

Se tienen procedimientos establecidos para el tratamiento de estas

situaciones.

Moderado

Puede ser causal de preocupaciones en auditoria.

Puede requerir intervencién del coordinador(es) responsable(s) del
proceso.

El impacto econdmico puede estar entre 500.001 COP y 1,500.000
COP.

Su ocurrencia puede afectar directamente el orden de las actividades
del proceso y por consiguiente el tiempo de ejecucién.

Las partes interesadas en el proceso y personal interno de ONAC
pueden notar su ocurrencia.

Se tienen documentos de apoyo

Se tienen procedimientos aunque no formatos para tratar estas

situaciones
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4 Alto - Puede ser causal de no conformidades a los numerales sobre la

capacidad técnica de ONAC.

- Puede requerir intervencion del director(es) responsable(s) del
procesos.

- El'impacto econémico puede estar entre 1'500.001 COP y 3°500.000
COP.

- Suocurrencia puede ocasionar que el proceso se vea detenido en
alguna etapa y no se pueda continuar hasta su solucién.

- Puede ocasionar el incumplimiento de alguno de los objetivos
estratégicos o favorecer a su cumplimiento en un menor tiempo.

- Las partes interesadas en general pueden notar su ocurrencia.

- Se tienen documentos de apoyo para tratar estas situaciones

5 Superior - Puede ser causal de no conformidades a los numerales que evalGan el

sistema de gestion de ONAC.

- Puede requerir intervencion de la direccion ejecutiva de ONAC.

- El impacto econémico puede ser mayor a 3'500.001 COP.

- Su ocurrencia puede ocasionar que el proceso se cancele y deba ser
retomado desde el principio en otro momento.

- Puede afectar la imagen publica de ONAC tanto positiva como
negativamente.

- Puede ocasionar el incumplimiento de 2 0 mé&s objetivos estratégicos o
su realizacion en un menor tiempo.

- Puede incurrir en sanciones legales o evitar la imposicién de una.

- No se tienen ni procedimientos no formatos establecidos para tratar

estas situaciones.

TABLA 12. Descripcién de impactos para la gestion del riesgo — ONAC, Autores del trabajo
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Si se detecta que el riesgo identificado abarca 2 criterios que se encuentran en diferente
nivel de impacto se debe proceder a evaluar por separado.
Posterior a determinar la probabilidad y su impacto, se debe determinar el nivel del riesgo
mediante la siguiente ecuacion:

Riesgo = Probabilidad x Impacto

Finalmente se procede a clasificar el riesgo mediante la siguiente matriz cruzada, con base

en la ecuacién anteriormente mencionada:

Riesgos adversos Riesgos favorables

Probable
Ocasional

Improbable

Superior Alto Moderado Menor Leve Leve Menor Moderado Alto Superior

. Probabilidad/Consecuencia
GRAFICA 10. Matriz de riesgos — ONAC, Autores del trabajo

Con base en los resultados obtenidos y de acuerdo al tipo de riesgo y sus criterios se pueden
determinar decisiones tales como evitar el riesgo, incrementarlo, detener la actividad que lo

genera, retirar su fuente. Esto se ve mas especificado en la tabla 13.

Criterios del riesgo

Los riesgos en ONAC se pueden medir de acuerdo a los siguientes criterios obtenidos a

partir de la grafica 10, aunque no sujetos solo a estos:
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Corresponde a un nivel de riesgo catalogado en 5 0 menor.
Para este tipo de riesgo se recomienda llevar un registro sobre su aparicién para ser tenido en
cuenta para estudios superiores; este tipo de riesgo es aceptable para ONAC asi que se

Nivel Bajo  pueden seguir realizando las actividades normalmente.

Corresponde a un nivel de riesgo catalogado entre 6 y 15.
Para este tipo de riesgo se recomienda establecer acciones preventivas para asegurar que en

Nivel Medio el futuro no se conviertan en riesgos valorados en un nivel mas alto.

Corresponde a un nivel catalogado en 16 o0 mayor.
Para este tipo de riesgo se debe tener una actuacion inmediata y se recomiendan decisiones
como retirar la fuente del riesgo, evitarlo o potenciarlo segin se considere pertinente,

Nivel Alto  cambiar si probabilidad, etc.

TABLA 13. Criterios del riesgo — ONAC, Autores del trabajo

e Valoracion del riesgo
» ldentificacion del riesgo

Para identificar el riesgo se recomienda usar el siguiente formato de la tabla 14

Formato para la identificacion del riesgo

Riesgo

Objetivo del proceso

Tipo de

Causas Riesgo ;
riesgo

Efectos posibles

TABLA 14. Formato para la identificacion del riesgo - ONAC

Para diligenciar el formato inicialmente se debe identificar en qué proceso se esta

evidenciando el riesgo, (en caso de verse afectado méas de un proceso se debe
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diligenciar un formato adicional para identificar las causas y efectos sobre cada
proceso), se debe diligenciar la informacion relevante sobre el riesgo tal como las

condiciones en las cuales se detectd el riesgo, de qué manera se detecto, etc.

Para el proceso en el cual se detectd el riesgo se debe tener en cuenta que este puede
tener varias causas y asi mismo, estas pueden generar mas de un riesgo sobre el
proceso. En caso de detectarse mas de un riesgo este debe ser tratado de forma
independiente y se le debe aplicar el proceso para la gestion del riesgo si se
considera pertinente; en tipo de riesgo se debe diligenciar si es un riesgo estratégico,
de imagen, operativo, tecnoldgico, de cumplimiento o una combinacion de varios;
por altimo se debe identificar los posibles efectos o consecuencias del riesgo, en
caso de ser detectados mas de un riesgo en un efecto o consecuencia, se les debe

aplicar el proceso para la gestion del riesgo de manera independiente.

Los formatos diligenciados a partir de la identificacion del riesgo deben ser dados a
conocer a las partes interesadas via correo u otro medio que se considere
conveniente para asi mismo recibir una retroalimentacion y realizar las

modificaciones que se consideren necesarias.

» Anadlisis del riesgo

En analisis del riesgo se debe diligenciar mediante el siguiente formato de la tabla

15.



86

Formato para el andlisis de riesgos

Riesgo

Proceso en el que se detecto

Probabilidad Impacto  Nivel Efectos(s) posible(s)

TABLA 15. Formato para el analisis del riesgo - ONAC

El andlisis para cada riesgo debe estar diligenciado en un formato aparte, y se debe
tener en cuenta que en caso de haber encontrado algunas consecuencias en comun
entre cada riesgo, estas deben ser consideradas de manera.

Los formatos diligenciados a partir del andlisis del riesgo deben ser dados a conocer
a las partes interesadas via correo u otro medio que se considere conveniente para
asi mismo recibir una retroalimentacion y realizar las modificaciones que se

consideren necesarias.

» Evaluacion del riesgo

Se procede a realizar la evaluacion del riesgo de acuerdo a los criterios definidos en

la tabla 16 que a continuacion se ilustran con mayor detalle:

Descripcion de la evaluacién del riesgo

Criterio Calificacion Decision sugerida
Nivel bajo Corresponde a un nivel de riesgo Asumir el riesgo
catalogado en 5 o menor. Tomar o incrementar
. . Corresponde a un nivel de riesgo Reducir el riesgo
Nivel medio

catalogado entre 6y 15. Tomar o incrementar
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Reducir el riesgo

Nivel alto Corresponde a un nivel Evitar el riesgo
catalogado en 16 o mayor. Compartir o transferir el riesgo
Tomar o incrementar
Tipo de decision Descripcion

Tomar la decision de no continuar o no iniciar la actividad que genera la

Evitar el riesgo . .
aparicion del riesgo.

"Tomar medidas encaminadas a disminuir tanto la probabilidad (medidas de
prevencion), como el impacto (medidas de proteccion). La reduccion del
riesgo es probablemente el método mas sencillo y econémico para superar
las debilidades antes de aplicar medidas més costosas y dificiles.

Por ejemplo: a través de la optimizacion de los procedimientos y la
implementacion de controles".

Reducir el riesgo

"Reduce su efecto a través del traspaso de las pérdidas a otras

organizaciones, como en el caso de los contratos de seguros o a través de

otros medios que permiten distribuir una porcion del riesgo con otra entidad,
Compartir o transferir el riesgo ~ como en los contratos a riesgo compartido.

Por ejemplo, la informacion de gran importancia se puede duplicar y

almacenar en un lugar distante y de ubicacidn segura, en vez de dejarla

concentrada en un solo lugar, la tercerizacion".

Tomar la decision de no aplicar el proceso para la gestién del riesgo ya que

Asumir el riesgo .
9 este no representa una amenaza para el logro de los objetivos de ONAC.

Tomar la decision de darle uso al riesgo para favorecer las actividades de la

Tomar o incrementar el riesgo N
organizacion.

TABLA 16. Descripcion de la evaluacion del riesgo - ONAC

La evaluacion del riesgo se debe diligenciar mediante el siguiente formato de la

tabla 17.

Formato para la evaluacion de riesgos

Riesgo

Proceso en que se detect6

Nivel Tipo de decision

TABLA 17.Formato para la evaluacion del riesgo - ONAC

Para diligenciar este formato se de saber el nivel del riesgo suministrado por el
analisis del riesgo, para establecer qué tipo de decision se debe tomar, segun la

norma ISO 31000:2009.
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Los formatos diligenciados a partir de la evaluacién del riesgo deben ser dados a
conocer a las partes interesadas via correo u otro medio que se considere
conveniente para asi mismo recibir una retroalimentacion y realizar las

modificaciones que se consideren necesarias.

Tratamiento del riesgo

Se procede a tratar el riesgo de acuerdo a la grafico 11 que se ilustra a continuacion:
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Asumir o tomar Si ¢Riesgo bajo?

Incrementar,
Reducir, Evitar,
Compartir o
transferir

v

Establecer
actividades
correctivas o de
mejora

v

Usar PR-1.5-03 Procedimiento
para reporte y seguimiento
acciones correctivas,
preventivas y de mejora.

v

Analizar el riesgo
residual

¢El riesgo es
tolerable?

Comunicar a partes
interesadas

v

Monitoreo y
revision

GRAFICA 11. Diagrama de flujo para el tratamiento del riesgo — ONAC, Autores del trabajo

Se deben diligenciar el siguiente formato de la tabla 18 para las acciones a tomar del

riesgo:
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Formato de acciones preventivas y correctivas

Preventiva Correctiva

Riesgo () ()
F_ec_h a % estado Fec_ha d.e,
Estrategia Actividades soide i de e Observaciones
9 avance por . de
= estrategia ..
actividad actividades

TABLA 18. Formato de acciones preventivas y correctivas del riesgo - ONAC

Para el formato de las acciones correctivas y preventivas se debe diligenciar por
cada estrategia, con la descripcion de las actividades a realizar y su fecha limite;
también deben detallarse los porcentajes de avance tanto de las actividades como de
la estratégica, con el fin de obtener indicadores sobre la gestion del riesgo.

El formato de evaluacion del riesgo residual (Ver tabla 19) debe ser diligenciado
después de haber tratado el riesgo y evaluado su nuevo nivel, en caso de ser un

riesgo con un nivel no tolerable se debe tratar de nuevo.

Formato de evaluacion del riesgo residual

Riesgo

Consecuencias Nivel residual  Tratamiento  Actividades % avance Estado final Fecha limite

TABLA 19. Formato de evaluacion del riesgo residual - ONAC

Para establecer el nivel del riesgo residual se debe realizar con la siguiente
ecuacion:

Riesgo esperado = Probabilidad esperada x Impacto esperado
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En la ecuacidn anteriormente mencionada la probabilidad esperada es aquella
frecuencia con la que se estima que se va a presentar el riesgo posterior a la
implementacion de su tratamiento. EIl impacto esperado se estima con las posibles
consecuencias del riesgo que puedan ocurrir posterior a la implementacién de su

tratamiento.

Los formatos diligenciados a partir del tratamiento del riesgo deben ser dados a
conocer a las partes interesadas via correo u otro medio que se considere
conveniente para asi mismo recibir una retroalimentacion y realizar las

modificaciones que se consideren necesarias.

Monitoreo y revision

El monitoreo y revision se debe realizar al menos una vez al afio y debe ser hecha
por la junta directiva con el apoyo del coordinador del sistema de gestion.

Mediante los formatos generados durante la ejecucion de la gestién del riesgo se
debe identificar y analizar los riesgos que se presentaron; mediante criterios como la
frecuencia de su aparicion y necesidad de tratamiento para a partir de estas generar
estrategias para tratar los riesgos, ademas de medir la eficiencia y eficacia de la
gestion del riesgo mediante indicadores de gestion articulados en el Balanced

Scorecard de la organizacion.
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10.3.3 Aplicar la metodologia para la gestion del riesgo

Para poder articular las caracterizacion de los procesos, el Balanced Scorecard y el proceso
para la gestion del riesgo, se analizo en los procesos clave aquellos que presentaban una
mayor cantidad de retrasos en su realizacion, teniendo en cuenta que son aquellos en los
que se presta el servicio de acreditacion al cliente y por consiguiente se tiene un contacto
directo con este, para esto, de la base de datos de estudio de procesos de servicios de
acreditacion se encontré discriminada las diferentes actividades que se deben realizar en los

servicios. (ONAC, Base de datos de estudio de procesos de servicios de acrediacion, 2015)

A partir de los datos obtenidos de la base de datos se elabord un anélisis de Pareto de donde

se obtuvieron los siguientes resultados de la tabla 20 y gréfica 12:

Erecu F. F. Pe Punto
Actividad Proceso al que pertenece . Relati Acumu de
encia S0
va lada Corte
Revision de solicitudes Revision de solicitudes y 9
o Ie1rudes y emision de cotizaciones. 171 1% 17% 0,739
emisién de cotizaciones %
;;'ig}?gtﬁgtre II: emision de Revisién de solicitudes y 18
Y - emision de cotizaciones. 144 14% 31% 0,505
programacion del servicio %
e evaluacion
Progrgmacmn de Ios_ ) Planeac!o_n y programacion 115 11% 43% 27 0,300
servicios de evaluacion del servicio de acreditacion %
Elaboracion de contratos Cierre comercial del servicio 110 11% 54% 5;2 0,100
Envio de certificado Cierre comercial del servicio 109 11% 64% 45 0,099

Tiempo entre la revision
documental y la Ejecucidn de la evaluacion 89 9% 73% 0,278
evaluacion en sitio

Entrega de informe Final Ejecucion de la evaluacion 83 8% 82% 0,451

Decision sobre la i ” 0 on 13
acreditacion de OEC Revision y atestacion 78 8% 89% 0,620
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Envio del plan de accion L y 0 o, 82
por parte del OEC Ejecucion de la evaluacion 63 6% 96% % 0,773

Revision de solicitudes y

Pagodel OECdela s de cotizaciones, 32 3%  99% I 0896
evaluacion de acreditacién %
Firma de contrato por el . . - 10

Cierre comercial del servicio 13 1% 100% 0 1

OEC %

TABLA 20. Actividades criticas y con oportunidad de mejora - ONAC

Andlisis pareto

160 90%
140 30%
o 50%
30%
40 9
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0 B =
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GRAFICA 12. Analisis Pareto para procesos clave de ONAC, Autores del trabajo

Como se pudo observar en el analisis de Pareto de la grafica 12, los procesos con una alta
criticidad debido a la cantidad de retrasos que se han registrado con respecto a las 1007
muestras tomadas son el de cotizaciones con 171 retrasos, la brecha que se encuentra entre
la cotizacion y la programacion con 144 retrasos, el de programacion con 115 retrasos, la
elaboracion del contrato con 100 retrasos y el envio del certificado con 109 retrasos; de
manera que las propuestas de mejora se centraran en estos procesos ya que representan el

45% de los procesos con retrasos y generan un 64% de estos.
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Con los resultados anteriores se escogi6 estudiar el proceso de revision de solicitudes y
emision de cotizaciones, cierre comercial del servicio, planeacion y programacion de los
servicios de evaluacion, ejecucion de la evaluacion, revision y atestacion y cierre comercial

del servicio.

Para un analisis completo de los procesos clave se incluyé el proceso de seguimiento a la
planeacion del servicio, en donde se selecciond el proceso de tratamiento de quejas debido
a que este tiene una mayor importancia para el cumplimiento de los objetivos estratégicos
de ONAC, ya que es objeto de evaluacion en las auditoria realizadas por organismos de

acreditacion pares segun la norma ISO/IEC 17011.

A partir del cuadro de control de quejas se tom6 una muestra del estado de las quejas desde
el afio de 2011 hasta mayo del 2015 con los siguientes resultados: (ONAC, Cuadro de

control de quejas, 2015)

Afo Abierta Cerrada

2012 6 93
2013 63 38
2014 46 61
Total 115 192
Quejas 307

TABLA 21. Estado de quejas — ONAC (2012-2014)

Afo 2015
Mes Abierta Cerrada Total
Enero 5 1 6
Febrero 10 0 10
Marzo 9 0
Abril 2 0
Total 26 1 27

TABLA 22. Estado de quejas — ONAC (Enero 2015 - Abril 2015)
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Como se puede observar en la tabla 21, desde 2012 hasta 2014 se han radicado un total de
307 quejas, de las cuales 115 aln se encuentran abiertas; por otro lado, para el caso de la
tabla 22, en el 2015 desde el mes de enero hasta el mes de abril se han radicado 27 quejas
de las cuales se ha cerrado solo 1, por lo cual se evidencia una falencia en el proceso de

tratarlas.

Para identificar oportunidades de mejora y evaluarlas se aplico en los procesos
mencionados anteriormente el procedimiento para la gestion del riesgo obteniendo los

resultados encontrados en el apéndice G.

Los resultados obtenidos a partir de la aplicacion del procedimiento para la gestion del
riesgo y las mejoras efectuadas sobre estos procesos serviran de insumo para alimentar los
diferentes indicadores de gestion establecidos en el Balanced Scorecard al ser medibles, asi
mismo realizaran un adecuado seguimiento al cumplimiento de los objetivos estratégicos de

ONAC.

10.3.4 Analisis de tratamiento del riesgo

Una vez hecha la aplicacion de la gestion del riesgo a los procesos clave que se
consideraban criticos, se procedio a evaluar el impacto de las actividades realizadas para

reducir, tomar o evitar ese riesgo.
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En todos los procesos a los que se les aplico la gestion del riesgo se propuso en sus

actividades diagramar un flujograma de actividades nuevo, esto con el fin de encontrar los

reprocesos, y tiempos innecesarios que se veian en la operacion.

Una vez concluida esta actividad se generdé el formato que se muestra a continuacion en las

tablas 23, 24, 25 ,26 y 27, en el cual se pudo ver el impacto que llego a tener cada uno de

los procesos propuestos comparado con los actuales, para asi determinar la importancia de

aplicarlo en la organizacion.

Proceso
(actividades)

Revisién de
solicitudes y
emision de
cotizaciones.

Oportunidades de mejora por procesos

Diagrama actual (Anexo E1)

Diagrama Propuesto (Anexo E2)

Impacto

En este momento cuando llegan
los documentos para la emision
de cotizaciones estos son
recibidos por la recepcionista
quien los hace llegar al asistente
de la coordinacidn sectorial, éste
solo los organiza y se los pasa al
coordinador sectorial. (Ver
actividad 3 de la gréfica del
anexo E1)

La propuesta es generar una lista de
chequeo en la cual el asistente sectorial
hace la revision de la documentacion. De
esta manera él puede verificar que los
documentos estén completos y asi evitar
hacer devoluciones después de la revision
de los mismos. En caso de que la
documentacion no esté completa el
proceso se detiene inmediatamente. (Ver
actividad 3 de la gréfica del anexo E2)

Reduccion de
minimo 25
dias en
promedio.

La elaboracion de la cotizacion
hoy en dia la hace un cargo de
perfil asistente quien se encarga
de presentarsela a los directores
técnicos y administrativo. Esto
ocasiona devoluciones de la
misma por errores técnicos y/o
financieros. (Ver actividad 13 de
la grafica del anexo E1)

La propuesta es que el coordinador
sectorial realiza la cotizacion y se la envié
directamente a la OEC, ya que el alcance
del cargo da aval para realizarlo sin
necesidad de tener un control técnico y/o
financiero. (Ver actividad 11, 13y 14 de
la grafica del anexo E2)

Reduccion de
minimo 3
dias en
promedio.

Con la implementacion de las mejoras se podria obtener una reduccion de 28 dias
correspondiente a un 37% del tiempo total de ejecucién actual que es de 76 dias.
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Gestidn de riesgos existentes

Identificacion de riesgos Andlisis  Evaluacién Tratamiento Impacto

No prestar un servicio de . . Como el riesgo
o P Nivel 3. Asumir el -
acreditacién por no contar con el . es asumible no
. (Veranexo  riesgo. (Ver S
personal capacitado para se considerd
o G1.21) anexoG1.3.1) .
desarrollar la actividad. tratamiento

N/A

Revisién de

Disefiar un Reduccion

solicitudes y

. Enviar personal con conflicto de Nivel 12. Reducir el -
emisién de L < - formato de del riesgo
L interés a la evaluacion de (Veranexo  riesgo. (Ver N .
cotizaciones. L actualizacion de  a nivel
acreditacion G122) anexoG1.3.2) - .
conflictos. residual 1
Anélisis

detallado sobre  Reduccién

la actividad para del riesgo
la provision de a nivel
los servicios de  residual 4
acreditacion.

Nivel 10. Reducir el
(Veranexo  riesgo. (Ver
G123) anexoG1.3.3)

Existencia de reprocesos debido a
documentos faltantes

TABLA 23. Oportunidades de mejora e impacto — Revisién de solicitudes y emisidn de cotizaciones

Oportunidades de mejora por procesos

Proceso -
actividades ] Diagrama Propuesto
( ) Diagrama actual (Anexo E1) (Anexo E2) Impacto
Reduccidon
Para el tiempo La propuesta es designarle la del 14%
P Actualmente el coordinador de programacion prop - 9 de
entre la . . responsabilidad de la
L tiene que solicitar algunos documentos del OECa . oo causales
emision de la L . disponibilidad de documentos al i
e la coordinacidn sectorial, lo que genera un - criticas de
solicitud y la X ; o profesional de apoyo. Por lo tanto
L tiempo considerable entre la emision de la p . demora en
programacion T L - ya no se tendria el tiempo entre la
. solicitud del servicio de evaluacion y la s ol procesos.
del servicio de g - solicitud y programacién del
L programacion del mismo. o o) (Ver
evaluacion servicio de evaluacién ;
grafica
12)

TABLA 24. Oportunidades de mejora e impacto — Revisién de solicitudes y emision de cotizaciones (Tiempo

entre la emision de la solicitud y la programacién del servicio de evaluacion)



98

. Oportunidades de mejora por procesos
Actividad : :
Diagrama actual Diagrama Propuesto Impacto
En el diagrama propuesto las
actividades de la 1 a la 14 las hace el

Hoy en dia, el flujo de profesional de apoyo y de la15ala
informacion para la 18 el coordinador sectorial. Con La informacion
programacion pasa por muchos  esto se garantiza que ambos cargos paso de
cargos dentro de la puedan tener evidencia de la intercambiarse

organizacion lo que dificulta su informacion suministrada de manera  entre 4 cargos a
trazabilidad. (Ver grafica E9) clara y ordenada, algo que fue causal solo 2 lo que
de no conformidad en auditorias ~ permite una mejor
pasadas (Garcia). (Ver grafica E10) trazabilidad y

Programacion

e o8 SEmg e s Actualmente el informe final es comunicacion en
AN recibido en primera medida por el proceso.
de evaluacion .
el coordinador de . .
de OEC o ; .. En el diagrama propuesto el informe .
programacion quien se lo envia final llega al coordinador sectorial Se paso de 26
al coordinador sectorial, el cual . : . - actividades y 11
. p directamente, quien lo revisa y alista -
lo revisa y envia de vuelta. ara el comité de acreditacion. va revisiones a 17
Luego de que el coordinador de P Y actividades y 9

que ese cargo es parte activa del
comité al igual que el director
técnico. (Ver actividades 15 a 17 de

programacion lo recibe de
vuelta se lo hace llegar al

revisiones que
generan valor al

director técnico quien lo alista e proceso.
para el comité de acreditacién. la grafica £10)
(Ver actividades 23 a 26 de la
grafica E9)
Gestidn de riesgos existentes
Identlflcacmn Andlisis Evaluacion Tratamiento Impacto
de riesgos
in!argeecrt(i:?/?z:eola Realizar un analisis detallado  Reduccion
informacion Nivel 20. (Ver Evitar el riesgo. (Ver sobre el procedimiento. del riesgo
. TablaG4.2.1) Tabla G 4.3.1) Proponer propuestas de a nivel
(Ver Tabla G - L .
4.1) diagramacion residual 4
Programacion Realléar uln anall(sjl_s d_etallado Reduccion
de los servicios sobre el procedimiento. del riesgo
y Reprocesos en . Como el tratamiento No .
de evaluacion oo Nivel 10 . . ; . a nivel
de OEC las actividades Evitar el riesgo. (Ver reduce el riesgo hasta un nivel .
actual. (\Ver residual 6.
(Ver Tabla G Tabla G 4.3.2) tolerable se debe volver a
Tabla G 4.2.2) - (se debe
4.1) tratar porque quedo en nivel tratar ofra
residual 6. (Ver Tabla G vez)
45.2)
Proponer cargar al servidor la .
Reduccién
. . base de datos de evaluadores .
Riesgo residual . . I . del riesgo
Nivel 6. No se evalto técnicos para que el profesional .
no tolerable . . a nivel
pueda programar sin necesidad residual 4

de solicitudes adicionales.

TABLA 25. Oportunidades de mejora e impacto — Programacion de los servicios de evaluacion de OEC



Actividad

Elaboracion
de

contratos y
envio de
certificados

Oportunidades de mejora por procesos
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Diagrama actual.

Diagrama Propuesto.
(Ver grafica E7 y EB)

Impacto

Actualmente no existe como tal un diagrama de
elaboracion de contratos y envio de certificados.

Se realizé la
documentacion del
proceso resultando los
diagramas: Control del

DOA y emision de
contratos. Con estos se

busca articular todas
las actividades que
intervienen en el
proceso.

Mediante la realizacién de
estos diagramas se logrd
una documentacién de los
procesos clave de 83% a
100%, asi mismo como su
caracterizacion.

Gestion de riesgos existentes

Identificacion de riesgos Analisis Evaluacion Tratamiento Impacto
Documentar
Nivel 10 Reducir el el proceso de  Reduccion
Los documentos del comité no llegan a tiempo (Ver tabla riesgo (Ver emisién de del riesgo
al responsable G3.21) tablaG certificados. a nivel
- 3.3.1) (Ver tabla G residual 3
3.4.1)
Documentar
Nivel 10 Reducir el el proceso de  Reduccion
Los documentos de acreditacion se demoran en (Ver tabla riesgo (Ver emisién de del riesgo
llegar al cliente y retornar a ONAC G322) tablaG  certificados. a nivel
- 3.3.2) (VertablaG  residual 3
3.4.2)
Articular los
. Reducirel ~ Procesos de Reduccion
Nivel 10 riesgo (Ver EMISIONY el riesgo
Reprocesos en actividades (Ver tabla 9 envio de 1esg
tabla G e a nivel
G 3.2.3) 3.3.3) certificados. residual 3
- (Ver tabla G
3.4.3)
Como el
. Tomar el ;
Nivel 5 riesgo (Ver riesgo es
No actualizacién del DOA (Ver tabla 9 asumible no N/A
tabla G o
G 3.2.4) se considerd
3.34) .
tratamiento
Documentar
Nivel 16 Evitarel el proceso de Reduccion
Retraso en la actualizacion del DOA (Ver tabla riesgo (Ver  actualizacion  del resgo
G 3.2.5) tabla G del DOA. a_nlvel
- 3.3.5) (VertablaG residual 4
3.4.5)

TABLA 26. Oportunidades de mejora e impacto — Elaboracién de contratos y envio de certificaciones
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Oportunidades de mejora por procesos

Diagrama actual Diagrama Propuesto

Impacto

Actualmente en
ONAC se tratan
las quejas de una
manera holistica,
sin importar a
quien vaya
dirigido. (\Ver
grafica E3)

En la propuesta se desgloso el
procedimiento de quejas entre
dos grandes grupos: quejas
dirigidas a los OEC y a ONAC.
(Ver grafica E4)

La propuesta es redistribuir
actividades y responsables de
las mismas.

Se plantea no recurrir a un
comité de vigilancia porque
genera retrasos. En cambio de
realizar dicho comité se
remiten las quejas directamente
al responsable de las mismas y
este se encarga de diligenciar el
cuadro de control sin necesidad
de recurrir al asistente de
coordinacion de vigilancia

En el presente la
trazabilidad de las
quejas a los
OEC’s se ve
perdida debido a
que no se tiene
claro quién es el
responsable de
cada actividad.
(Ver actividades
4-6y10-13 de la
grafica E3)

En el diagrama En la proposicion los cuadros

Disminucién en la complejidad en el
tratamiento de quejas.

Trazabilidad y comunicacion en el
proceso mas eficiente.

Se eliminaron las actividades de la 10 a
la 13y los controles 4,5y 6.

Evitar duplicar la informacion y
consolidarla en una sola base.

vigente la tienen toda la informacion
preparacion de relevante a las quejas, por lo
Seguimiento informes es tanto este presenta un adecuado
ala independiente del  seguimiento al proceso que se
S eEV diligenciamiento  ha llevado para tratarlas y no es
del servicio del cuadro de necesario la presentacion de
(Atencion control informes
de quejas) Gestion de riesgos existentes
Identn_‘lcamon ik Anélisis Evaluacion Tratamiento Impacto
riesgos
Hacer un analisis de .
. Reducci
profundidad sobre los .
. . - . on del
Intercambio no . Reducir el procedimientos y la secuencia .
. Nivel 8 (Ver . g riesgo a
efectivo de riesgo (Ver de las actividades. -
. ot tabla G 2.2.1) nivel
informacion tabla G 2.3.1) .
. residual
Diagramas con propuestas de 5
mejora (Ver tabla G 2.4.1)
Hacer un analisis de .
! Reducci
profundidad sobre los .
Control y . . L . 6n del
o . Reducir y evitar  procedimientos de las quejas .
seguimiento de  Nivel 16 (Ver . riesgo a
. el riesgo (Ver a ONAC. :
quejas mal tabla G 2.2.2) nivel
tabla G 2.3.2) .
elaborados . residual
Diagramas con propuestas de 4
mejora (Ver tabla G 2.4.2)
Hacer un analisis de .
. Reducci
profundidad sobre los .
. . L . on del
Convocatoria de . Reducir el procedimientos de las quejas .
- Nivel 6 (Ver . riesgo a
un comité que no riesgo (Ver a ONAC. -
. tabla G 2.2.3) nivel
es necesario tabla G 2.3.3) -
. residual
Diagramas con propuestas de 5

mejora (Ver tabla G 2.4.3)

TABLA 27. Oportunidades de mejora e impacto — Seguimiento a la prestacion del servicio
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10.4 Determinar la viabilidad del proyecto mediante un analisis financiero

10.4.1 Realizar un andlisis de los balances y la informacion financiera de la
empresa.

En el analisis financiero de la empresa se utilizaron dos metodologias para su evaluacion.
En primera instancia se realizo el analisis vertical y horizontal del balance general y el
estado de resultados de la compafiia comparando los afios 2013 y 2014. (Ver tablas 28, 29 y

30)

El andlisis horizontal busca determinar la variacion que un rubro ha sufrido en un periodo
respecto de otro. Esto es importante para determinar cuando se ha crecido o disminuido en

un periodo de tiempo determinado.

El andlisis vertical, por su parte, determina que tanto participa un rubro dentro de un total
global, indicador que nos permite determinar igualmente que tanto ha crecido o disminuido

la participacion de ese rubro en una cuenta holistica. (Gerencie, s.f.)


http://www.gerencie.com/analisis-horizontal.html
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EFECTIVO $ 1,334,767,479 712,128,884 19% 15% 87%
Caja $ 359,332 839,862 0.01% 0.02% -57%
Dep6sitos en financieras $ 1,334,408,147 711,289,022 19% 15% 88%
INVERSIONES $ 4,333,640,961 3,325,320,304 61% 2% 30%
DTF-Fiducuenta $ 4,333,640,961 3,325,320,304 30%
DEUDORES $ 1,106,370,361 331,740,947 15% 7% 234%
Prestacion servicios neto $ 731,414,640 222,589,515 10% 5% 229%
Avances y anticipos $ 117,831,886 54,632,014 2% 1% 116%
entregados

Otros dedudores $ 257,123,835 54,519,418 4% 1% 372%
TOTAL ACTIVO $ 6,774,778,801 4,369,190,135 95% 94% 55%
CORRIENTE

PROPIEDAD, PLANTA $ 262,727,270 195,548,234 4% 4% 34%
Y EQUIPO

Muebles y enseres $ 230,537,328 202,201,745 3% 4% 14%
Equipo comunicacion y $ 193,050,513 108,127,054 3% 2% 79%
computo

Depreciacion acumulada $ (160,860,571) (114,780,565) 40%
OTROS ACTIVOS $ 109,545,294 64,780,224 2% 1% 69%
Gastos pagados X $ 90,978,750 31,027,507 1% 1% 193%
anticipado

Cargos diferidos $ 14,466,544 29,652,717 0% 1% -51%
Intangibles $ 4,100,000 4,100,000 0% 0% 0%

TOTAL ACTIVO NO $ 372,272,564 260,328,458 5% 6% 43%
CORRIENTE

TOTAL ACTIVO $ 7,147,051,365 4,629,518,593 100% 100% 54%

TABLA 28. Balance general al 31 de Diciembre de 2014 - ONAC
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OBLIGACIONES FINANCIERAS $ 3,989,365 - 0.06% 0%

Tarjeta de crédito $ 3,989,365 -

CUENTAS POR PAGAR $ 1,361,700,223 869,355,532 19.05% 19% 57%
Adquisicion de bienes y servicios $ 628,432,820 $ 441,782,240 8.79% 10% 42%
Acreedores $ 6,887,659 $ 7,394,962 0.10% 0% -1%
Retefuente $ 112,191,000 $ 62,684,000 1.57% 1% 79%
Impuestos x pagar $ 342,878,000 $ 192,955,000 4.80% 4% 78%
Avances y anticipos recibidos $ 271,310,744 $ 164,539,330 3.80% 4% 65%
OBLIGACIONES LABORALES $ 219,698,096 $ 180,512,938 3.07% 4% 22%
No6mina y prestaciones por pagar $ 219,698,096 $ 180,512,938 22%
PASIVOS ESTIMADOS $ 337,326,963 $ 201,056,833 4.72% 4% 68%
Provisiones costos y gastos $ 337,326,963 $ 201,056,833 68%
OTROS PASIVOS $ 1,173,124,143 $ 407,546,924 16.41% 9% 188%
Ingresos recibidos por anticipado $ 1,173,124,143 $ 407,546,924 188%
TOTAL PASIVO CORRIENTE $ 3,095,838,790 $ 1,658,472,227 87%
TOTAL PASIVO 3,095,838,790 1,658,472,227 43.32% 36% 87%
PATRIMONIO $ 4,051,212,575 $ 2,971,016,366 56.68% 64% 36%
Capital $ 1,039,565,936 $ 1,028,477,936 14.55% 22% 1%
Aportes nacion $ 615,071,800 $ 615,071,800 8.61% 13% 0%
Aportes sector privado $ 424,494,136 $ 413,406,136 5.94% 9% 3%
Reservas $ 1,584,270,884 $ 1,541,968,502 22.17% 33% 3%
Resultado ejercicio $ 1,427,375,755 $ 400,569,928 19.97% 9% 256%
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO $ 7,147,051,365 $ 4,629,488,593 100% 100% 54%

TABLA 29. Total pasivo + patrimonio al 31 de Diciembre de 2014 - ONAC
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2014 2013 Vertical 2014 Vertical 2013 Horizontal
INGRESOS OPERACIONALES $8.022.410.445 $5.450.665.285 100% 100% 47,2%
Servicios de acreditacion $ 8.006.466.286 $ 5.227.382.426 99,8% 95,9% 53,2%
Servicios complementarios $ 15.944.159 $ 223.282.859 0,2% 4,1% -92,9%
COSTO OPERACIONAL $ 3.387.964.085 $ 3.524.936.237 42,2% 64,7% -3,9%
Expertos técnicos $ 2.917.807.305 $ - 36,4% 0,0%
Evaluadores internos $ 470.156.780 $ - 5,9% 0,0%
Costo servicios $ - $ 3.524.936.237 0,0% 64,7% -100,0%
UTILIDAD BRUTA $ 4.634.446.360 $1.925.729.048 57,8% 35,3% 140,7%
GASTOS OPERACIONALES $ 3.305.496.244 $1.615.736.710 41,2% 29,6% 104,6%
Operacién $ 1.132.908.675 $ 16.683.075 14,1% 0,3% 6690,8%
Administracién $ 2.053.643.203 $ 1.498.160.305 25,6% 27,5% 37,1%
Depreciaciones-amortizaciones $ 118.944.366 $ 100.893.330 1,5% 1,9% 17,9%
UTILIDAD OPERACIONAL $1.328.950.116 $ 309.992.338 16,6% 57% 328, 7%
INGRESOS NO OPERACIONALES $ 268.065.860 $ 244.620.769 3,3% 4,5% 9,6%
Financieros $ 159.392.915 $ 149.054.978 2,0% 2,7% 6,9%
Extraordinarios $ 108.672.945 $ 95.565.791 1,4% 1,8% 13,7%
GASTOS NO OPERACIONALES $ 134.155.221 $ 125.639.179 1,7% 2,3% 6,8%
Gastos bancarios $ 11.947.957 $ 20.620.820 0,1% 0,4% -42,1%
Otros gastos $ 122.207.264 $ 105.018.359 1,5% 1,9% 16,4%
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS $ 1.462.860.755 $ 428.973.928 18% 8% 241,0%
Provisién imporenta $ 35.485.000 $ 28.404.000 0,44% 1% 24,9%
UTILIDAD NETA $ 1.427.375.755 $ 400.569.928 17,79% 7% 256,3%

TABLA 30. Estado de resultados al 31 de Diciembre de 2014 - ONAC
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El anélisis arrojo los siguientes datos:

Se incrementaron las inversiones en un 30% debido al excedente de utilidad neta
por un porcentaje cercano, ya que la politica de ONAC para reducciones de pago de
renta es reinvertir sus excedentes en actividades que promuevan el fortalecimiento y

desarrollo de la empresa. (ONAC, Levantamiento interno de informacion, 2015)

En las cuentas por pagar se tienen en cuenta que la adquisicién de bienes y servicios
e impuestos por pagar se pagan en enero, por eso la diferencia del 57% respecto un

afno del otro.

El aumento de los deudores fue de un 234%. Esto se ocasiond por los servicios de
acreditacion que ya pagaron los OEC pero dichas retribuciones no se causan en una

cuenta contable hasta que no se preste el servicio en su totalidad.

El patrimonio aumento 36% debido al incremento de la utilidad neta y los aportes

del sector privado.

Hubo un aumento del 47% de los ingresos totales del afio 2014 respecto al 2013
debido al aumento de entidades acreditadas que pasaron de 300 a 999 a final de
2014, lo que promovi6 el aumento de la utilidad neta en un 256%. (ONAC, Informe

de gestion estrategica, 2014)
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El aumento de los costos y gastos operacionales se debe a que se tuvieron en cuenta
los costos de salarios y honorarios de evaluadores en el afio 2014 en los costos y en
el afio 2013 se incluyd la nOmina de toda la parte técnica en los mismos, pero para

el afio 2014 se causd como un gasto de operacion. (Costos)

Los costos de operacion pasaron a ser el 64% al 42% del total de los ingresos

debido al aumento de los gastos de operacion por servicios técnicos.

La segunda metodologia fue el analisis mediante indicadores financieros. A continuacion se

muestran los principales (Gerencie.com, 2013)

Razon corriente: Este indicador indica la capacidad de la empresa para cumplir sus
obligaciones a corto plazo. Quiere decir que por cada peso que debe, ONAC tiene

$2,19 para responder.

Capital de trabajo: Son aquellos recursos que requiere la empresa para poder
operar a corto plazo, es decir que la empresa cuenta con $3.678.940.011 para operar

a corto plazo si tuviera que pagar su pasivo corriente de forma inmediata.

Endeudamiento: Mide la proporcién de activos que estan financiados por terceros.

Para este caso ONAC tiene el 43% de sus activos financiados por terceros.
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e Margen neto: Este indicador mide el valor que se resta de las ventas con los gastos
imputables operacionales incluyendo los impuestos a que haya lugar. Para el caso
de la empresa, esta obtiene 0.18 centavos por cada peso que vende, lo que

representa un aumento del 130%.

¢ Rendimiento de la inversion: Mide el rendimiento de los ingresos después de
descontarles los costos y gastos sobre los activos totales de la organizacion. Para
este caso la capacidad para generar utilidades aumento en un 120%, debido a la
gestion para generar mas servicios, se incremento hasta el 20%. Adicional a eso, el
patrimonio de ONAC genera 0.35 centavos por cada peso invertido por la propia

empresa, mejorando en un 170%.

En conclusién, ONAC tuvo un crecimiento significativo de sus ingresos Utiles y aunque su
politica es clara sobre reinvertir excedentes y generar rendimientos en entidades bancarias,
existe la posibilidad de dedicar ingresos en proyectos atractivos que generen valor a la
compafiia y le permitan ganar reconocimiento y prestigio en el plano nacional e

internacional.
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El primer rubro de los costos a tener en cuenta es la implementacion de un sistema de

informacion ERP (en este caso se realizé un cuadro comparativo entre 3 sistemas de

informacion que son SAP, MYCROSOFT DYNAMICS y ORACLE para determinar el

mejor para la empresa ONAC ) que le permita a la empresa integrar toda su informacion. A

continuacioén la comparacion de costos de cada sistema.

ORACLE

Apoyo

Cuadro comparativo sistemas ERP

Costo en dolares

Costo en pesos

200 usd mes

$

34,380,000

Capacitacion usuarios 4800 usd grupo de 20 personas ;7,504,000
e(;g)ps:gsggomedlo para mediana 3333 usd Mensual ;2’942,700
Licencias 17500 USD 501137,500
actualizaciones de licencias 360 USD anual 5157’000
usuarios 990 usd por usuario %’727’000

Total ORACLE 36,848,200
SAP Costo en dolares Costo en pesos
Usuarios 990 USD %,727,000
Licencias 1250 USD ;581,250
mantenimiento anual 215 USD 53079,875
actualizaciones de licencias 360 USD ;157,000
Capacitacion usuarios 4800 usd grupo de 20 personas ;3,019,700
Apoyo 100 USD mes ;%36,500
Costo fijo 2084 usd Mensual 3?;58,239,600

Total SAP 4?55,090,925

MICROSOFT DYNAMICS

Usuarios

Costo en dolares

Costo en pesos

5000 usd por 3 usuario y 3000 usd por

adicional

$
160,440,000
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Paquete Extendido: $10,000

Paquete para Personalizaciones: $6,000 $
Costo implementacion Paquete Smart List Builder: $2,000 58.732 500
RRHH y Némina Extendidos: $7,000 v
Gestion de Cobranzas: $3,500
. . $
Enterprise 360 150usd / usuario /mes 515,700,000
$
Total MICROSOFT DYNAMICS 734,872,500

TABLA 31. Costos ventajas y desventajas sistemas ERP, autores

De igual manera se realiz6 un cuadro comparativo demostrando las principales ventajas y

desventajas de cada ERP. Cabe resaltar que por la importancia de ONAC para Colombia es

de trascendente que tenga un sistema de informacion completo e integral y por esa razon se

compararon de los més reconocidos y confiables del mercado.

A continuacion se muestra dicha comparacion:

ORACLE

Ventajas Desventajas Referencias
Mas usado a
nivel mundial
Puede Precio muy
implementare alto
en todas las http://oraclebddepn.blogspot.com.co/2013/05/ventaja
computadoras s-y-desventajas.html.
Multitud de Mal y http://www.ecounterp.com/es/why/why-ecount-cost-
sistemas configuracion analysis.aspx?p=T3
operativos puede generar
lentitud
Orientado Costo de
hacia servicios informacion
de internet alto




MICROSOF
T
DYNAMICS
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36000 clientes
en 120 paises

de los médulos

Ventajas Desventajas Referencias
Trazabilidad de )
la informacion Precio de

Lider del implementacio http://orekait.com/blog/por-que-elegir-sap-erp/

n alto

mercado
Adquisiciones

de nuevos

prOdL,'Ct.OS Consultor

tecnologicos como soporte
frecuentes

http://utcipadolar.blogspot.com.co/2013/09/ventajas-
y-desventajas-al-implementar.html

Catalogo de Documentacio
productos mas n restringida
completo del  por politicas de
mercado privacidad
Ventajas Desventajas Referencias
. . Mas accesible
Riesgo bajo de ara
implementacio par
aplicaciones
n .
microsoft
Enfocado en
40 versiones sectores http://es.slideshare.net/comercioelectronico3/microsof
disponibles en publicos, t-dynamics-13197050.
diferentes fabricacién, http://www.erpsoftwareblog.com/2013/10/precios-y-
paises minorista, costos-de-microsoft-dynamics-gp-2013/.
servicios http://www.microsoft.com/es-
No hay co/dynamics/CRM.aspx#pricing
. integracion y
Sistema. usabilidad
operativo baja -
) - compartida
inversion
por ser
microsoft

TABLA 32. Ventajas y desventajas sistemas ERP, Autores.

En conclusién se determind presentar la opcion de SAP, por su competitividad en el

mercado y por la necesidad de ONAC de ser un organismo eficiente y dinamico.

Para el segundo rubro de costos son la implementacion de un sistema de gestion que viene

principalmente enfocado en las capacitaciones. Dichos gastos se tomaron de la pagina de la

camara de comercio de Bogotéa para sistemas de calidad (10 cargos) y auditores para las

evaluaciones internas (2 cargos). Por ultimo se calculd el costo de los autores del proyecto
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basandonos en lo que cuesta un practicante promedio de ingenieria industrial en el mercado

actual ($1.000.000) por lo que el costo total es por 3 estudiantes y 8 meses en promedio del

En total el costo total proyectado para 5 afios de ejecucion del proyecto es de $516, 355,925
de inversion total y se muestra en la siguiente tabla

TABLA 33. Costos y gastos del proyecto — ONAC, autores del trabajo

Rubro Subrubros Costo Costo total
. $
Usuarios 990 USD 56,727,000
: : $
Licencias 1250 USD 3,581,250
iy $
mantenimiento anual 215 USD 3,079,875
Implementar un $
sistema de actualizaciones de licencias 360 USD 5 157 000
informacién ERP e
Capacitacién usuarios 4800 usd grupo de 20 $
personas 28,019,700
$
Apoyo 100 USD mes 286,500
" $
Costo fijo 2084 usd Mensual 358,239,600
Auditor Interno en Sistemas Integrados de $
Gestion $2.100.000 4,200,000
Capacitaciones en sistemas de Gestion Integral de $
Implementacion la Calidad. 120 horas $3.306.500 33,065,000
sistemas de gestion Practicantes de | ierfa industrial $
racticantes de ingenieria industria $3.000.000 24,000,000
Capacitaciones en gestién por procesos N/A N/A
Total costo del $
proyecto 516,355,925
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10.4.3 Identificar la tasa de oportunidad.

La tasa de oportunidad que genera ONAC actualmente en las entidades financieras equivale

al promedio del DTF 90 dias que equivale al 26% E.A.

(http://www.notinet.com.co/indices/dtf.htm)

Para identificar la tasa de oportunidad del negocio se usé la metodologia WAAC que es la
suma ponderada de los costos de financiacion por el peso de cada fuente de financiacion
(Flujo de caja y costo de capital, clase de preparacion y evaluacion de proyectos. Profesor
Eduardo pinzon), En el caso de ONAC se toma en cuenta las fuentes de capital tanto de

accionistas como de terceros como se muestra en la siguiente tabla.

()
Fuente \(alor d.ef la /° Estr_uctura Costo de la deuda Ponderacion
inversion financiera

Obligaciones $
Financieras de Corto y 3.095.838.790 43% 26% 11,18%
Largo Plazo

$
Patrimonio 4.051.212.575 57% 20% 11,40%
Inversion $516.355.925 Costo del Capital 22,58%

TABLA 34. Tasa de oportunidad — ONAC (Promedio del DTF 90 dias), autores del trabajo

10.4.4 Verificar la viabilidad econémica del proyecto.

Para verificar la rentabilidad del proyecto se usaron los criterios de evaluacion VPN, B/C y

TIR como se muestra en la siguiente tabla.


http://www.notinet.com.co/indices/dtf.htm
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PERIODO

SHUN N 3
CAJA (516,355,925)

428,212,727 428,212,727 $ 428,212,727 428,212,727 428,212,727

694,837,044

78%

TABLA 35. Rentabilidad del proyecto, Autores del trabajo

Los flujos de caja corresponden a los ahorros esperados en un 30% en los costos y gastos
operativos de la operacion de ONAC justificada en el reconocimiento multilateral y
reduccién de tiempos de evaluacion y validacion de control y gestion, esta informacion se
obtuvo mediante el levantamiento de datos del responsable del sistema de gestion de
ONAC. A continuacion se muestra el analisis de los diferentes costos de oportunidad vs el

valor neto esperado.

VNA
$1,500,000,000
$1,300,000,000

y =-1E+09x + 1E+09
R?=0.7801

$1,100,000,000
$900,000,000
$700,000,000
$500,000,000
$300,000,000
$100,000,000

($100,000,000) gy 20% 40% 60% 80%*-...  100% 120%
($300,000,000)

($500,000,000)

GRAFICA 13. Anélisis VNA — ONAC, Autores del trabajo
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En conclusidn con los tres criterios expuestos de la tabla 35 y de la gréafica 13 se muestra
que el proyecto es rentable. EI VNA es mayor a cero, el B/CesmayoralylaTIR es
mayor a la tasa de oportunidad por lo que invertir en el proyecto sera beneficioso para
ONAC ya que le permitira disminuir sus costos operativos en un 30%, disminucion de
tiempos de evaluacion, validacion y gestion de procesos en un 10% y la expansién a
mercados internacionales que siempre serd una gratificacion extra para cualquier empresa

nacional.



115

11. Conclusiones

» La caracterizacion en conjunto con la diagramacion de los procesos, usadas como
herramienta de diagndstico, permitieron identificar las actividades que generan

contratiempos en estos y asi establecer diferentes alternativas para evitarlos.

» La adecuada asignacion de los responsables en los procesos genera una disminucion
significativa en los tiempos de ejecucion de las actividades y ademas evita

reprocesos en los mismos.

» El soporte que da la documentacion de los procesos es de vital importancia para la
ejecucion de los mismos, ya que establece una secuencia logica para la realizacion
de las actividades y facilita la asignacion de responsables mediante la identificacion
de la informacidn requerida en cada actividad y quien es la persona que debe

proveer esta.

» El esquema del Balanced Scorecard le permite a la empresa tener un control y

seguimiento continuo de la operacién mediante el andlisis cuantitativo de los
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procesos de la compafiia a través de indicadores de gestion y una alineacion con sus

objetivos estratégicos.

La adecuada aplicacién de la metodologia para la gestion del riesgo, va a permitir
que en proximas auditorias; factores que hubieran podido ser causales de hallazgos
y no conformidades hayan tenido un adecuado tratamiento y por lo tanto estas no

sean declaradas contra la empresa.

El disefio del sistema de gestion del riesgo le permite a la empresa tener una
herramienta integral y sencilla de aplicar que facilita la identificacion de posibles
factores que generen contingencias, al igual que la definicion de estrategias para

mitigar o reducir la ocurrencia de estas.

El anélisis financiero revelo la rentabilidad econdmica del proyecto basado en los
beneficios de ser parte de los acuerdos multilaterales y la implementacion del
sistema de informacidn integral donde se pueda llevar un registro de todas las
actividades de la empresa al alcance de los cargos de la compariia que lo requieran;
asi como la capacidad que tiene ONAC para implementar el Trabajo de Grado que

se ha desarrollado.
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12. Recomendaciones

» De acuerdo con la caracterizacion realizada de los procesos, se aconseja realizar un
estudio de tiempos en las actividades de cada uno con el fin de tener claridad sobre

la duracion de los mismos para cuantificar posibles oportunidades de mejora.

» Se sugiere hacer la revision periodica del Balanced Scorecard (de acuerdo a la
frecuencia de los datos) con el fin de verificar los resultados de los planes de accion

e indicadores mediante la revision por la direccion ejecutiva de ONAC.

» Se recomienda hacer un estudio sobre el uso de herramientas tecnoldgicas en

ONAC que faciliten la ejecucion de los procesos.

» En cuanto a la formacion del personal se propone planear las capacitaciones por
periodos largos (preferible anual) para que sea usado como soporte del logro de los

objetivos de la empresa en ese afio.
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» Con respecto a la parte financiera se aconseja investigar formas de inversion mas
rentables ademas de las que ofrecen los bancos (DTF Y CDT) con el fin de generar
utilidades mas provechosas que puedan destinarse a proyectos que le generen un
valor agregado a la compafiia sin afectar su liquidez ni capital de trabajo, como
inversiones en pensiones AFC, tasas de cambio, compra de oro, bolsa de valores,
entre otros que tienen un mayor riesgo pero generan mucho mas dividendos que

inversiones en bancos.

» En el caso del ambito de servicio al cliente, se sugiere tener un seguimiento
personalizado y usar herramientas tecnoldgicas para llevar un control mas facil y
accesible para ambas partes (quejas virtuales, chat en la web, documentos en la
nube, entre otros).De esta manera se podrian tener mejores tiempos de respuesta

para ellos y aumentar su satisfaccion.

» Se recomienda hallar la TIR mejorada para tener una mayor precision en la
verificacion de la viabilidad econémica del proyecto, ya que por el alcance de este

trabajo no se obtuvo.
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Testificaciones 2014

Estado Cantidad
Programada 3
Pendiente 2
Vencida 0
Cancelada por OEC 2
Ejecutado 5
Ejecutado con informe 0
Notificado 2
Total 14
Tabla A2
Testificaciones 2015
Testificaciones 2015
Estado Cantidad
Programada 4
Pendiente 64
Vencida 10
Cancelada por OEC 0
Ejecutado 0
Ejecutado con informe 0
Notificado 1
No hay programacion 35
Total 114
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Tabla A3
Evaluaciones vigilancias

Documentos 09-OIN-065  09-OIN-071  09-OIN-073  09-OIN-075 09-0in-083

Anexos

FR-4.2.2-01 Plan de Evaluacion X

FR-4..2.5-01 Informe de Evaluacion X

Plan de Evaluacion diligenciado por el cliente

X X |X | X

FR-4.2.3-01 Registro de reunién de apertura y cierre

lista de verificacién aplicada

FR-4.2.2-05 Plan de evaluacion

archivos anexos de las testificaciones X

FR-4.3-01 Informe final de evaluacion

X X |IX |X [X [X

FR-4.3-03 Comunicacion previa a la designacion experto comité de acreditacion X

FR-4.3-02 Solicitud de designacion de expertos comité de
acreditacion X X X X

FR-4.3-04 Designacién y convocatoria comité de acreditacion

FR-4.3-05 Concepto ECAA

x
x
x

FR-4.3-06 Concepto del Director Técnico

FR-4.3-07 Acta del comité de acreditacion

F-4.3-09 Notificacion al cliente

FR-4.3-08 Contrato de Otorgamiento

contrato diligenciado por el OEC

X O [X |IX X | X
x
x
X [ X X X |X [X [X

certificado de acreditacion
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Documentos 09-OIN-090 09-0OIN-095 09-OIN-114 09-OIN-118 10-OIN-061

Anexos X X

FR-4.2.2-01 Plan de Evaluacion

FR-4..2.5-01 Informe de Evaluacion X

Plan de Evaluacion diligenciado por el cliente

X |X |IX X

FR-4.2.3-01 Registro de reunién de apertura y cierre

lista de verificacion aplicada X

FR-4.2.2-05 Plan de evaluacién X X

archivos anexos de las testificaciones X

FR-4.3-01 Informe final de evaluacion X X

FR-4.3-03 Comunicacidn previa a la designacion experto comité de
acreditacion X X

FR-4.3-02 Solicitud de designacion de expertos comité de acreditacion

FR-4.3-04 Designacion y convocatoria comité de acreditacion

FR-4.3-05 Concepto ECAA

FR-4.3-06 Concepto del Director Técnico

X X |IX |X |X

FR-4.3-07 Acta del comité de acreditacion

F-4.3-09 Notificacion al cliente

x

FR-4.3-08 Contrato de Otorgamiento X

contrato diligenciado por el OEC

X |IX |IX | X [ X [X [X

certificado de acreditacion X X
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Documentos 10-OIN-062 10-OIN-071 10-OIN-074 10-OIN-043 10-OIN-076
Anexos X
FR-4.2.2-01 Plan de Evaluacion

FR-4..2.5-01 Informe de Evaluacion X X

Plan de Evaluacion diligenciado por el cliente

FR-4.2.3-01 Registro de reunién de apertura y cierre X

lista de verificacion aplicada

FR-4.2.2-05 Plan de evaluacién

archivos anexos de las testificaciones X

FR-4.3-01 Informe final de evaluacion X X
FR-4.3-03 Comunicacidn previa a la designacion experto comité de

acreditacion X X
FR-4.3-02 Solicitud de designacion de expertos comité de acreditacion X X
FR-4.3-04 Designacién y convocatoria comité de acreditacion X X
FR-4.3-05 Concepto ECAA X X X
FR-4.3-06 Concepto del Director Técnico

FR-4.3-07 Acta del comité de acreditacion X

F-4.3-09 Notificacidn al cliente X
FR-4.3-08 Contrato de Otorgamiento X X X X X

contrato diligenciado por el OEC

certificado de acreditacion X X X X
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Documentos 10-OIN-087 10-OIN-110 12-OIN-016 12-OIN-026 13-0OIN-015
ANexos X X X X
FR-4.2.2-01 Plan de Evaluacion

FR-4..2.5-01 Informe de Evaluacion X

Plan de Evaluacion diligenciado por el cliente

FR-4.2.3-01 Registro de reunidn de apertura y cierre

lista de verificacion aplicada

FR-4.2.2-05 Plan de evaluacién

archivos anexos de las testificaciones

FR-4.3-01 Informe final de evaluacion X

FR-4.3-03 Comunicacidn previa a la designacion experto comité de acreditacion X

FR-4.3-02 Solicitud de designacion de expertos comité de acreditacion X

FR-4.3-04 Designacién y convocatoria comité de acreditacion

FR-4.3-05 Concepto ECAA X X

FR-4.3-06 Concepto del Director Técnico

FR-4.3-07 Acta del comité de acreditacion

F-4.3-09 Notificacion al cliente

FR-4.3-08 Contrato de Otorgamiento

contrato diligenciado por el OEC

X X |IX | X |X

certificado de acreditacion X
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Documentos 13-OIN-018 13-OIN-019 09-OIN-113

ANexos X X

FR-4.2.2-01 Plan de Evaluacion

FR-4..2.5-01 Informe de Evaluacion

Plan de Evaluacion diligenciado por el cliente X

FR-4.2.3-01 Registro de reunidn de apertura y cierre

lista de verificacion aplicada

FR-4.2.2-05 Plan de evaluacién

archivos anexos de las testificaciones

FR-4.3-01 Informe final de evaluacion X

FR-4.3-03 Comunicacidn previa a la designacion experto comité de acreditacion

FR-4.3-02 Solicitud de designacion de expertos comité de acreditacion X

FR-4.3-04 Designacién y convocatoria comité de acreditacion

FR-4.3-05 Concepto ECAA

FR-4.3-06 Concepto del Director Técnico

FR-4.3-07 Acta del comité de acreditacion X

F-4.3-09 Notificacion al cliente

FR-4.3-08 Contrato de Otorgamiento

contrato diligenciado por el OEC

X X |IX | X

certificado de acreditacion
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Evaluaciones renovaciones
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Documentos

11-0OIN-025

11-OIN-026

11-OIN-027

11-0OIN-030

11-OIN-039

ANexos

X

X

FR-4.2.2-01 Plan de Evaluacion

FR-4..2.5-01 Informe de Evaluacion

Plan de Evaluacion diligenciado por el cliente

X [ X |IX X

X O [X |IX X

FR-4.2.3-01 Registro de reunidn de apertura y cierre

X X | X |X [X

lista de verificacion aplicada

FR-4.2.2-05 Plan de evaluacion

archivos anexos de las testificaciones

FR-4.3-01 Informe final de evaluacion

FR-4.3-03 Comunicacidn previa a la designacion experto
comité de acreditacion

FR-4.3-02 Solicitud de designacion de expertos comité de
acreditacion

FR-4.3-04 Designacién y convocatoria comité de acreditacion

FR-4.3-05 Concepto ECAA

FR-4.3-06 Concepto del Director Técnico

FR-4.3-07 Acta del comité de acreditacion

F-4.3-09 Notificacion al cliente

FR-4.3-08 Contrato de Otorgamiento

contrato diligenciado por el OEC

certificado de acreditacion
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Documentos 11-OIN-043 11-OIN-047 11-OIN-050
Anexos X
FR-4.2.2-01 Plan de Evaluacion X

FR-4..2.5-01 Informe de Evaluacion

Plan de Evaluacion diligenciado por el cliente

FR-4.2.3-01 Registro de reunidn de apertura y cierre

lista de verificacion aplicada

FR-4.2.2-05 Plan de evaluacién

archivos anexos de las testificaciones

FR-4.3-01 Informe final de evaluacion X

FR-4.3-03 Comunicacidn previa a la designacion experto comité de acreditacion

FR-4.3-02 Solicitud de designacion de expertos comité de acreditacion

NO DOCUMENTOS
NO DOCUMENTOS

FR-4.3-04 Designacion y convocatoria comité de acreditacion

FR-4.3-05 Concepto ECAA

FR-4.3-06 Concepto del Director Técnico

FR-4.3-07 Acta del comité de acreditacion X

F-4.3-09 Notificacion al cliente

FR-4.3-08 Contrato de Otorgamiento

contrato diligenciado por el OEC X

certificado de acreditacion X
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Evaluaciones ampliaciones
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Documentos

09-0in-051

11-OIN-010

ANexos

X

FR-4.2.2-01 Plan de Evaluacion

FR-4..2.5-01 Informe de Evaluacion

Plan de Evaluacion diligenciado por el cliente

FR-4.2.3-01 Registro de reunidn de apertura y cierre

lista de verificacion aplicada

FR-4.2.2-05 Plan de evaluacion

archivos anexos de las testificaciones

FR-4.3-01 Informe final de evaluacion

FR-4.3-03 Comunicacidn previa a la designacion experto comité de acreditacion

FR-4.3-02 Solicitud de designacion de expertos comité de acreditacién

FR-4.3-04 Designacion y convocatoria comité de acreditacion

FR-4.3-05 Concepto ECAA

FR-4.3-06 Concepto del Director Técnico

FR-4.3-07 Acta del comité de acreditacion

F-4.3-09 Notificacion al cliente

FR-4.3-08 Contrato de Otorgamiento

contrato diligenciado por el OEC

certificado de acreditacion

X | X |[X |X
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Evaluaciones extraordinarias
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Documentos

11-OIN-003

ANexos

X

FR-4.2.2-01 Plan de Evaluacion

FR-4..2.5-01 Informe de Evaluacion

Plan de Evaluacion diligenciado por el cliente

FR-4.2.3-01 Registro de reunidn de apertura y cierre

lista de verificacion aplicada

FR-4.2.2-05 Plan de evaluacion

archivos anexos de las testificaciones

FR-4.3-01 Informe final de evaluacion

FR-4.3-03 Comunicacidn previa a la designacion experto comité de acreditacion

FR-4.3-02 Solicitud de designacion de expertos comité de acreditacion

FR-4.3-04 Designacion y convocatoria comité de acreditacion

FR-4.3-05 Concepto ECAA

FR-4.3-06 Concepto del Director Técnico

FR-4.3-07 Acta del comité de acreditacion

F-4.3-09 Notificacion al cliente

FR-4.3-08 Contrato de Otorgamiento

contrato diligenciado por el OEC

certificado de acreditacion
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Tabla A7
Histdrico de procesos de acreditacién 2014

%

ves  Solctud Cotizado Pags oo ErT Erz e Complementaria 'ZIEIE Decision ol SNEC Certfindo desce

pago
Enero 27 27 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 75
Febrero 21 21 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19 100
Marzo 30 30 18 18 18 18 18 18 17 17 17 17 16 89
Abril 31 31 18 18 18 18 18 18 18 17 17 17 15 83
Mayo 20 20 35 35 35 35 35 33 32 27 27 26 26 74
Junio 20 20 24 24 24 24 24 19 18 16 15 15 15 63
Julio 33 33 19 19 19 19 19 18 17 16 12 11 11 58
Agosto 23 24 24 24 24 24 24 16 15 14 10 8 8 33
Septiembre 33 33 29 28 28 28 28 25 15 11 7 6 5 17
Octubre 33 33 21 21 21 21 21 13 2 2 1 5
Noviembre 30 30 17 17 17 17 17 0 0 0 0
Diciembre 6 6 19 18 18 18 18 0 0 0 0
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Falta de trazabilidad en los procesos

Retrasos en las
respuestas

Retrasos en el tratamiento de la quejas

Falta de estudio de métodos
—>

Mal flujo de la

informacién
Procesos no estandarizados
Respuestas incorrectas

Largos tiempos de espera
_—
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comunicacion
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Figura B5. Diagrama causa-efecto para las no conformidades en ONAC
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Figura B7. Comparativo de los resultados de auditorias

(n e s
1. Direccidn

N

2. Servicio al Cliente >

¥ 3. Ejecucion de servicios de acreditacion

4. Adecuacion de Recursos

Figura B8. Mapa de procesos propuesto para ONAC — Nivel 1
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Modelo Propuesto de proceso Nivel 2

1.2 Gestion de proyectos estratégicos
1.5 Gestién ONAC

1.1. Planeacion Estratégica

1.2. Estructuray procesos

1.3 Imagen, posicionamiento
gen, p 2.5 Mercadeo y lanzamiento de servicios
y Comunicaciones
- 2.1 Investigacion y estudio de acreditacién
1.4. Desarrollo y mejora s, .. ..
e 2.3 Formulacién y evaluacidn de nuevos servicios
de la acreditacion

2.4 Desarrollo y/o modificacién del servicio

Servicio al Cliente Ejecucién de Servicio al Cliente
(venta) servicios de acreditacion (Cierre comercial)

1.5. Control de Gestion

*Las interacciones quedan documentadas en las caracterizaciones

Cliente

Figura B9. Modelo propuesto de proceso nivel 2 (Direccién)

Modelo propuesto de proceso Nivel 2

3

Servicio al Cliente

A A
2.1 REVISION DE

SOLICITUDESY EMISION DE

3.2 GESTION VENTA COTIZACIONES

3.1 GESTION PREVENTA

3.3 SEGUIMIENTOA LA N 2.3 SEGUIMIENTOA LA
PRESTACION DEL SERVICIO PRESTACION DEL SERVICIO
3.4 CIERRE COMERCIAL DEL SERVICIO

B N 2.3 CIERRE COMERCIAL
3.5 SERVICIO POSVENTA DEL SERVICIO

Figura B10. Modelo propuesto de proceso nivel 2 (Servicio al cliente)
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Modelo de proceso Nivel 2 propuesto

4
" Ejecucién de servicios de acreditacién

3.2 SEGUIMIENTO A LA PRESTACION
DEL SERVICIO

4.1 Planeacion y Programacion | 4.2 Ejecuciénde la

del Servicio de Acreditacion Evaluacién 4.3 Revisiony atestacion

4.2.1 Evaluacin 4.2.2 Evaluacién en sitio 4.2.3 Informe

Documental

(ET1 y planeacién ) (ET2 y Complementaria) de Resultados

Figura B11. Modelo propuesto de proceso nivel 2 (Ejecucion de servicios de acreditacion)
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Apéndice C

Matriz de priorizacion
- Objetivo
Identificar los procesos criticos y/o clave de ONAC
Figura 1. Mapa de procesos de nivel 1.
1. Direccion
2. Servicio al cliente
3. Ejecucion de servicios de acreditacion
4. Adecuacion de recursos
o Criterios de primer nivel
- Disponibilidad de estudio: Este criterio se basa en la disponibilidad del grupo de
Proyecto de Grado para analizar y recibir retroalimentacion dentro de los
procesos. Se establecio 1 para calificar a aquellos procesos que pueden ser
analizados bajo ninguna restriccion y 0 para lo que se dificulta su tratamiento.

o Procesos de segundo
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1. Direccién

. g aq 1.2. Estructura . sici ie j ;
1.1 Direccién Estratégica y 1.3 Ima.gen: posicionamiento y 14 D.esa.rtcnl\o ¥y mejora de la
procesos Comunicaciones acreditacién

2. Servicio al Cliente

2.2 Seguimiento a la prestacion del servicio

2.3 Cierre
comercial
del servicio

--- Cliente

comercial
3.1 Planeacion y

by 3.2 Ejecucion de la 3.3 Revision
programacion

Evaluacién y atestacion

]
]
]
]
]
]
]
i1 | 2.1 Gestion v3 Ejecucion de servicios de acreditacién %
]
]
]
]
]
]
]

Cliente

del Servicio de Acreditacion

4. Adecuacion de Recursos

Figura 2. Mapa de procesos de nivel 2

2.1 Gestion comercial

2.2 Seguimiento a la prestacion de servicios

2.3 Cierre comercial del servicio

3.1 Planeacion y programacidn del servicio de acreditacion

3.2 Ejecucion de evaluacion

3.3 Revision y atestacion

o Criterios de segundo nivel

- Falta de cumplimiento en los tiempos: De acuerdo a las quejas recibidas
con respecto a los tiempos en la evaluacion o la programacion de las
mismas se establece un rango entre 0 y 5, siendo 5 afectado en gran

medida y 0 siendo nulo.
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- Impacto sobre los objetivos estratégicos: Se establece un rango entre 0 a
5, siendo 5 afectados en gran medida y 0 siendo nulo.

- Adaptacion de los cambios: Se establece un rango entre 0 y 5, siendo 5
cuando el proceso se puede modificar facilmente y 0 cuando no lo
permite.

- Importancia en la evaluacion par: De acuerdo a diferentes criterios de
auditoria segun la Norma ISO/IEC 17011, se tiene un rango de 0 y 5,
siendo 5 los aspectos que mas se tienen cuenta y 0 los que no suelen ser
criterios a solicitar.

- Mejoramiento del servicio: Se establece un rango entre 0 y 5, siendo 5
cuando afecta en gran medida y 0 cuando es nulo.

- Causal de hallazgos en auditoria: De acuerdo a los informes de auditoria
interna los procesos que son causales de hallazgos (no conformidades,
preocupaciones y observaciones), se establece un rango entre 0 y 5,

siendo 5 cuando han sido causales y 0 cuando no.

Para la calificacion de cada proceso en las Tablas C1y C2 se reunion el grupo de Proyecto
de grado, ademas del Coordinador de sistemas de gestion y posteriormente se procedio a
brindarle una calificacion a cada proceso y asi generar las tablas anteriormente

mencionadas.
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Tabla C1
Criterio evaluador para los procesos de nivel 1

Macro procesos o procesos de nivel 1  Disponibilidad de estudio

Direccién 0
Servicio al cliente 1
Ejecucidn de servicios de acreditacion 1
Adecuacion de recursos 0

Tabla C2
Matriz de priorizacion para los procesos de nivel 2
Impacto
Impacto Importancia Causal de
Incumplimiento enel
Procesos nivel sobre los  Factibilidad en la hallazgos
en los tiempos servicio
2 objetivos para los evaluacioén en
programados al cliente
estratégicos  cambios par auditoria
externo Suma
Planeacion y
programacion
28
del servicio de
acreditacion 5 5 3 5 5 5
Ejecucion de
25
evaluacién 5 5 0 5 5 5
Seguimiento a
la prestacion 23
de servicios 5 4 2 2 5 5
Revision y
22

atestacion 4 4 0 4 5 5
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Cierre
comercial del 10
servicio 1 3 3 1 1 1
Revision de
solicitudes y
8
emisién de
cotizaciones. 1 2 1 2 2 0
Tabla C3
Tabla de seleccion de procesos clave
Frecuencia Frecuencia Punto
Proceso Suma
relativa acumulada Peso corte
Planeacién y programacion del servicio
de acreditacion 28 0,24137931 0,24137931  0,1667 0,59195
Ejecucion de evaluacion 25 0,215517241 0,456896552 0,3333 0,20977
Seguimiento a la prestacion de servicios
23 0,198275862 0,655172414 0,5 0,15517
Revisién y atestacion 22 0,189655172 0,844827586 0,6667 0,51149
Cierre comercial del servicio 10 0,086206897 0,931034483 0,8333 0,76437
Revision de solicitudes y emision de
cotizaciones. 8 0,068965517 1 1 1
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Apéndice D
Caracterizacion de Procesos
- Objetivo
Caracterizar los procesos clave

Tabla D1

Caracterizacion proceso de nivel 1 — Direccion (Codigo 1)

Formato de caracterizacion de procesos
Nombre proceso Direccion Tipo de proceso Nivel 1

Cadigo 1 Proceso de nivel superior al que pertenece No aplica

Formato de caracterizacién de procesos, controlar e involucrar a la organizacion en el
cumplimiento de las necesidades de sus clientes y la atencion de las expectativas de las partes

Objetivo interesadas, con el fin de que la gestion empresarial se desarrolle dentro de los estandares
reconocidos de calidad, con la oportunidad y eficiencia requerida.

Obietivo 1. Reconocimiento por pares internacionales al contar con un sélido sistema de gestion

est:até ico al que 2. Consolidacion y articulacidn institucional

a ortag q 3. Fortalecimiento de la oferta de servicios

P 4. Sostenibilidad financiera
- .. .. — Instalaciones fisicas

El proceso inicia con la solicitud de servicio de de ONAC

Alcance acreditacion hasta el momento en que el OEC Recursos “Redes de

queda desvinculado de ONAC L
Comunicacion

Lider del proceso  Director ejecutivo

Descriptivo del procedimiento

Proveedor Informacioén Actividades Cliente Informacién
Subsistema
Subsistema Marco de acreditacion N?;?ige:dde Subsistema Nacional de
Nacional de Calidad Calidad

Necesidades de
acreditacion
Normatividad

Partes interesadas

Plan estratégico

voluntaria o
MLA Guias y documentos de Direccion Lineamientos de
referencia ONAC operacion
Necesidades de Direccionamiento
Entes acreditacion estratégico
gubern:mentales Normaﬂwdgd Cumplimi d
reglamentaria Alta Direccién plimiento de

- objetivos
Control fiscal J
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MLA

Documentos
mandatorios

Proceso de
direccion estratégica

Plan estratégico

Estructura y procesos

Sistema de gestion
de ONAC

Lineamientos de
operacion

Control de gestion

Criterios de
autoevaluacion
organizacional

Alta Direccion

Cambios que pueden
afectar el sistema de

gestion
Subsistema Expectativas de Posicionamiento de
Nacional de Calidad acreditacion ONAC

Proceso de
direccion estratégica

Plan estratégico

Imagen,
posicionamiento y
comunicaciones

Partes interesadas

Confianza en la
acreditacion

Mercadeo,
merchandizing de
servicios de acreditacion
y de ONAC

MLA

Normatividad
voluntaria

Subsistema
Nacional de Calidad

Marco regulatorio

Proceso de
direccion estratégica

Plan estratégico

Proceso de
ejecucion de
servicios de
acreditacion

Caracteristicas de
necesidades del
servicio de acreditacién

Requerimiento de
actualizacién y/o
mejora

ILAC-1AF-IAAC

Directrices,
lineamientos,
documentos
mandatorios

Desarrollo y mejora de

acreditacion

Programa de
acreditacion

Documentos de
transiciones

OEC
Aplicacion de
documentos
ONAC mandatorios
Criterios especificos de
acreditacion
OEC Desarrollo de nuevos
servicios de acreditacion
Subsistema
Na0|o_nal b Publicacién de material
Calidad de acreditacién
OEC
Partes interesadas
Subsistema Estudios de
Nacional de la investigacién
Calidad
OEC Intereses consumidores

Partes interesadas
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ONAC
Procesos de
sistemas de gestion

Resultados y

Programas de cumplimiento
acreditacion
OEC Apelaciones
Clientes Quejas
Proceso de o
satisfaccion de Mediciones de
i satisfaccion
cliente

Proceso de
direccién
estratégica

Resultado de la gestion
de ONAC y alertas
tempranas

Proceso de
estructura
Proceso de gestion

Oportunidades de
mejora

Control de gestion

Alta direccion de
ONAC

Evaluacion de la gestion
organizacional

Resultados de auditorias

Tendencias de las no
conformidades

Estado de las acciones
preventivas y correctivas




Tabla D2

Caracterizacion proceso de nivel 2 — Planeacidn estratégica (Cédigo 1.1)
Formato de caracterizacion de procesos

Nombre proceso

Planeacion estratégica

Tipo de proceso
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Nivel 2

Cadigo

Proceso de nivel superior al que pertenece

Direccién

Objetivo

Optimizar mejorar y evaluar el sistema de gestion constantemente.

Obijetivo
estratégico al que
aporta

2. Consolidacion institucional

Alcance

Este proceso abarca desde la creacion del comité de

planeacidn estratégica hasta los informes de resultados de
gestion.

Recursos

—Personal con el
perfil capacitado
—Control regular

Lider del proceso Director de planeacion estratégica
Descripcidn de actividades

Proveedor Informacion Actividad Cliente Informacion
Imagen, Acta de reuniones Objetivos y planes
estratégicos y

posicionamiento y
comunicaciones

efectuadas en
diferentes comités

Clientes

Entidades
reguladoras

Informe de gestién
para la asamblea
general

Procedimiento para elaboracion
y control de documentos del
sistema de gestion

Alta direccién

operativos de
ONAC

Responsable

Base de datos

Equipo auditor

Acuerdos de
confidencialidad

Personal interno de
ONAC

Plan de auditorias
internas

Procedimiento para la
elaboracion y control de comités
para auditorias

sistema de .
Ny registros en DOA
Gestion
Presentacion
. ., resultados
Direccion 1ados y
L cumplimientos
gjecutiva
cronograma y
presupuestos
Cumplimiento
. . lanes de accién
Direccion P Y y
L. . comunicacion de
administrativa y .
. . cambios
financiera
eventuales y/o
drasticos

Director gestion

humana 'y . L

S - - Retroalimentacion

Alta direccion Plan estratégico profesional .
- y planes de mejora

competencias
técnicas
L Informe de
Direccion y -
evaluacion,

Procedimiento para
auditorias internas

Resultados de la
auditorfa interna

Evaluaciones pares

Resultados de
evaluaciones pares

Procedimiento para la gestion y
control de las no conformidades

coordinacion
administrativa y
financiera

Hallazgos de la
evaluacion, Plan
de evaluacion

Direccién
ejecutiva

Comunicacién de
planes de la alta
direccion




Tabla D3
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Caracterizacion proceso de nivel 2 — Estructura y procesos (Cédigo 1.2)

Formato de caracterizacion de procesos

Tipo de
Nombre proceso Estructura y procesos proceso Nivel 2
. Procesos de nivel superior al que
Codigo 1.2 pertenece Direccion
Objetivo Controlar la documentacién de los procesos, manuales, instructivo y demas documentos de

ONAC para mantener y mejorar continuamente la integracion de los procesos en ONAC vy asi
mismo mantener un sistema de gestion solido.

Objetivo estratégico
al que aporta

1. Reconocimiento por pares internacionales al contar con un sélido sistema de gestion
2. Consolidacion y articulacion institucional
3. Fortalecimiento de la oferta de servicios

Este proceso abarca desde la recepcidn de las —Personal capacitado

Alcance propuestas de cambios o generacion de Recursos —Infraestructura
documentos nuevos en el sistema de gestion hasta —Herramientas de trabajo
su publicacion y la determinacion de los antiguos. —Site

Lider del proceso Coordinador del sistema de gestion
Descripcidon de actividades
Proveedor Informacion Actividad Cliente Informacion
Requisitos para el Informacion acerca del
control y manejo de Direccién manejo de documentos

ISO/IEC 17011

internos y externos de
ONAC

documentos internos y estratégica

externos

Control
organizacional

Imagen,

L X Emision y actualizacion
posicionamiento

de los documentos

Y correspondientes
comunicaciones

Criterios para
conformar grupos de
expertos y asesores

Direccion estratégica

Procedimientos,
informacién, manuales,
instructivos, etc.

Pardmetros para el
manejo del sistema de
gestion

Procesos de
ONAC

Procedimiento para
la gestion del riesgo

Informacion relevante del
proceso para su
tratamiento

Procedimiento
para la gestion
del riesgo

Resultados de la
evaluacion de los
riesgos

Procedimiento para
elaboracion y control de
documentos del sistema

Gestion documental

Procedimiento
de revision de
solicitudes y
emision de
cotizaciones
para la
provision de los
servicios de
acreditacion de
OEC

de gestién

Metodologia aprobada
por la direccién para
ejecutar los procesos

Registros del proceso

Procedimiento para
Revision por la
direccion

Oportunidades de
mejora en el sistema de
gestion y todos sus
procesos

Procedimiento
de atencion de
quejas

Metodologia aprobada
por la direccién para
ejecutar los procesos




Informacion para el
informe anual de Alta direccion
gestion

Procedimiento para
la planificacion e
implementacion del
desarrollo o
actualizacion de
servicios de
acreditacion
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Informe anual de gestién

Informacion del proceso
nuevo o actualizado que
contenga el
procedimiento a seguir
y los resultado obtenido
en la ejecucion de este

ONAC

Descriptivo del
procedimiento
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Tabla D4
Caracterizacion proceso de nivel 2 — Imagen, posicionamiento y comunicaciones (Codigo 1.3)

Formato de caracterizacion de procesos

Nombre proceso Imagen, posicionamiento y comunicaciones Tipo de proceso Nivel 2
Codigo 1.3 Proceso de nivel superior al que pertenece Direccién
Obietivo Identificar aquellas entidades que estén interesadas en asociarse con ONAC y que cumplan con los
] requerimientos para obtener este estado. Esto con el fin de mantener un sélido sistema financiero.
Objetivo
estratégico al que 4. Sostenibilidad financiera
aporta
Este proceso abarca desde la identificacion de la —Personal capacitado
Alcance entidad que puede llegar a asociarse con ONAC RECUTSOS —Herramientas de
hasta su inclusién en la base de datos de trabajo
asociados —Infraestructura

Lider del proceso

Proveedor

Director administrativo y financiero

Descripcion de actividades

Informacioén

Actividad

Cliente

Informacion

Entidad externa

Informacion de la
empresa

Entidades
reguladoras

Estado legal de las
empresas

Gestién contable y
tributaria

Pagos realizados por las
entidades externas

Direccion
estratégica

Criterios para ser
asociados de ONAC

Procedimiento para
la gestion del riesgo

Resultados de la
evaluacion de los
riesgos

Gestion documental

Registros del proceso

Procedimiento para
elaboracion y
control de
documentos del
sistema de gestion

Procedimientos,
informacién, manuales,
instructivos, etc.

Procedimiento para
asociar empresas a
ONAC

Entidad externa

Decisién del consejo
directivo acerca de la
solicitud para asociarse a
ONAC

Gestion contable y
tributaria

Entidades externas que
realizaron solicitud de
asociarse con ONAC

Imagen,
posicionamiento y
comunicaciones

Emision y actualizacion
de los documentos
correspondientes

Direccion
estratégica

Informacion de la nueva
entidad a ser socio
adherente de ONAC

Procedimiento para
la gestion del riesgo

Informacion relevante
del procesos para su
tratamiento

Procedimiento de
revision de
solicitudes y
emision de
cotizaciones para la
provision de los
servicios de
acreditacion de
OEC.

Procedimientos,
manuales y otros
documentos con respecto
a las modificaciones y
Servicios nuevos

Procedimiento de
control de gestion

Procedimientos,
manuales y otros
documentos con respecto
a las modificaciones y
servicios nuevos
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Tabla D5

Caracterizacion proceso de nivel 2 — Desarrollo y mejora de la acreditacion (Codigo 1.4)

Formato de caracterizacion de procesos
Nombre proceso

. L Tipo de :
Desarrollo y mejora de la acreditacion P Nivel 2
proceso
- Proceso de nivel superior al que o
Cddigo 1.4 P q Direccidn
pertenece
Desarrollar y mejorar servicios de acuerdo a los requerimientos normativos, legales y
Objetivo

principalmente del cliente para cumplir con sus necesidades y brindar un portafolio que genere un

alto grado de confianza.
Objetivo estratégico

3. Fortalecimiento de la oferta de servicios
al que aporta

., —Personal capacitado
Este proceso abarca desde la generacion de la p

. ., ., —Recursos monetarios
propuesta de modificacion o creacion de un nuevo
Alcance . . . Recursos —Infraestructura
servicio hasta la implementacion y desarrollo de . .
—Herramientas de trabajo
pruebas de este. .
—Servidor
Lider del proceso

Director ejecutivo

Descripcidon de actividades

Proveedor

Informacién Actividad Cliente Informacion
. Procedimiento Informacion sobre los
. Necesidades de las partes s
Partes interesadas . para la gestion aspecto relevantes del
interesadas .
del riesgo proceso
L Resultados de la Procedimiento para la
Frocedimiento para la evaluacion a la planificacién e Control Infi ion del
gestion del riesgo . 1y . o organizacional ~ 'Nformacion defproceso
informacién del proceso implementacién del nuevo o actualizado que
desarrollo o contenga el procedimiento
actualizacion de a sequir y los resultados
servicios de acreditacion obtenidos en la ejecucion
. Informacion acerca de
Profesional de A de este
. . nuevos requerimientos, Estructura 'y
investigacion y . ;
tendencias o necesidades procesos
desarrollo
detectadas
. L Resultados de la . ., Informacion consolidada
Ejecucién de la - Direccion -
.. evaluacion a la - de los cambios en el
evaluacion . < estratégica . >
informacién del proceso sistema de gestion
3.3 Revision y Resultados de las Partes Decision acerca de la
atestacion decisiones tomadas interesadas iniciativa




Informes del analisis de
las quejas y apelaciones
2.2 Seguimiento a la radicadas en ONAC,

prestacion del ademas del concepto de
servicio los clientes a los cuales
se les a prestado un
servicio

Resultado de auditorias
internas o evaluaciones
pares con sus respectivos
planes de accién

Control
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Entregables del proyecto

organizacional
Resultados de las
auditorias en el proceso

Acciones correctivas 0
preventivas necesarias

Requisitos de obligatorio

Reglamentos A
cumplimiento

Resultados del monitoreo
y control en la ejecucion
del proyecto para
diferentes fines tales como
auditorias internas de
estos resultados o las
acciones correctivas o

Control preventivas

organizacional -
g Documentacion de los

procesos creados o
actualizados

Descriptivos de
actividades de los
procesos creados o

actualizados

Procedimientos,
Estructura y procesos  informacion, manuales,
instructivos, etc.

Necesidades del personal
Gestion Talento  para la planificacion y

Fundamentos para la
creacion de nuevos
servicios 0 modificacion
Direccion estratégica de estos que estén
alineados con los
objetivos
organizacionales

Humano ejecucion del nuevo
proyecto
Planeacién Necesidades del personal
financiera 'y y recursos para el
recursos desarrollo del proyecto

Lineamientos para
Requisitos de calidad  cumplir con requisitos
minimos en los procesos

Fundamentos para
creacion de los servicios.
(Lineamientos, estandares,
requisitos minimos, etc.)

Alta direccion

Procedimiento para
elaboracion y control
de documentos del
sistema de gestion

Procedimientos,
informacién, manuales,
instructivos, etc.

Oportunidades de mejora
Procedimiento para  €n el sistema de gestion
Revision por la y todos sus procesos

Pardmetros para
elaboracion de descriptivo
Coordinador e actividades por proceso

sistema de o
gestion Procedimientos,

informacién, manuales,
instructivos, etc.

direccion Informacién para el
informe anual de gestion

Sistema gestion del riesgo
Alta direccion

Informacion para el
informe anual de gestion
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Tabla D6
Caracterizacion proceso de nivel 2 — Control de gestion (Cédigo 1.5)

Formato de caracterizacion de procesos
Tipo de proceso Nivel 2

Nombre proceso Control de gestion

L Proceso de nivel superior al que . -,
Cédigo 15 P q Direccion
pertenece

Evaluar los resultados obtenidos por el ONAC en sus diferentes procesos para presentar una
retroalimentacion a las partes interesadas periédicamente y asi poder determinar que oportunidades

Obijetivo
de mejora se presentan para mejorar el sistema de gestion de ONAC.

1. Reconocimiento por pares internacionales al contar con un sélido sistema de gestion.

Objetivo estratégico
2. Consolidacion y articulacion institucional

al que aporta
—Personal
capacitado
Este proceso abarca desde el levantamiento de la —Servidor
informacién para el informe de gestion anual hasta la —Sistema de
Alcance S . Recursos . -
presentacion de los resultados obtenidos de los procesos informacion Orfeo
del sistema gestion a las partes interesadas —Infraestructura
—Herramientas de
trabajo

Director ejecutivo

Lider del proceso
Descripcion de actividades
Actividad Cliente Informacion

Proveedor Informacion
Requerimiento de designacion de Imagen, Ar\glt;%enleis
ISO/IEC 17011 un responsable del cumplimiento posicionamiento y
e S efectuadas por los
de los objetivos de ONAC comunicaciones . .l
diferente comités
Oportunidades de
mejora en el
Procesos de ONAC Resultados y avances en tOdO.SJOS sistema de gestion
procesos del sistema de gestion
y todos sus
Direccion rocesos
Procedimiento para o P —
Procedimiento para la  Resultados de la evaluacion de Revision por la nrormacion para
” . . direccion el informe anual de
gestion del riesgo los riesgos L
gestion
Gestion documental Registros del proceso Asociados
Informe de gestion
Procedimiento para para la asamblea
elaboracion y control  Procedimientos, informacion, : general
. . Clientes
de documentos del manuales, instructivos, etc.

sistema de gestion




Procedimiento para
reporte de no
conformidades,
acciones correctivas,
preventivas y de
mejora

Informacion acerca de los
resultados de las acciones
identificadas y sus resultados

Informacion del proceso nuevo o
actualizado que contenga el
procedimiento a seguir y los

resultados obtenidos en la

Procedimiento para la ejecucion de este

planificacién e

) Yl Resultados del monitoreo y
implementacion del

control en la ejecucion del

desarrollo o proyecto para diferentes fines
actualizacion de tales como auditorias internas,
servicios de resultados de las acciones

acreditacion correctivas o preventivas

Documentacion de los procesos
creados o actualizados
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Clientes internos

Entidades
reguladoras

Publico en general

Informacion
relevante del
procesos para su
tratamiento

Procedimiento
para la gestion del
riesgo

Informacion acerca de los
candidatos a ser los auditores
internos

Gestién Talento
Humano

Pardmetros de confidencialidad
para poder ejecutar la auditoria
interna

Direccion estratégica

Criterios con los cuales se deben
realizar las auditorias internas

ISO/IEC 17011 o .
Criterios a evaluar en auditorias

internas

Lineamiento sobre el proceder de
las auditorias interna de ONAC
del Manual del sistema de gestion

Direccion estratégica

IAAC Documentos obligatorios

Procedimiento para la
revision del sistema
de gestion por la
direccion

Resultados del informe de gestion

Resultados de la evaluacion de
los riesgos

Procedimiento para la
gestion del riesgo

Gestién documental Registros del proceso

Informacion del
alcance de la
auditoria a realizar

Gestion talento
humano

Acuerdos de

Equipo auditor 4 dencialidad

Responsable del
area auditada

Procedimiento
para reporte de no
conformidades,
acciones
correctivas y
preventivas

Resultados de la
auditoria interna

Procedimiento para
auditorias internas

Partes interesadas

Plan de auditorias
internas

Personal interno de
ONAC

Informacion
relevante del
procesos para su
tratamiento

Procedimiento
para la gestion del
riesgo

Procedimiento

. Tratamiento del
para la gestion del

. riesgo
riesgo
., Base de datos de
Gestidn .
registro de
documental

documentos




Procedimiento para
elaboracion y control
de documentos del
sistema de gestion

Procedimientos, informacion,
manuales, instructivos, etc.
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Oportunidades de mejora en el
sistema de gestion y todos sus
procesos

Procedimiento para
Revisién por la

direccion Informacion para el informe

anual de gestion

Procedimientos,
informacién,
manuales,
instructivos
parametrizados

Procedimiento
para elaboracion y
control de
documentos del
sistema de gestion

Plan estratégico
Alta direccion

Informe anual de
gestion

Procedimiento para

NSO Resultados de la auditoria interna
auditorias internas

Evaluaciones pares  Resultados de evaluaciones pares

Informacion de las quejas
interpuestas a ONAC y las
apelaciones

Seguimiento a la
prestacion del servicio

Procedimiento para
Revision por la
direccion

Informe de gestién anual

Procedimiento para la

., . Riesgos identificados
gestion del riesgo

Lineamientos sobre el tratamiento

ISO/IEC 17011 de hallazgos en auditorias

Resultados de la evaluacién de
los riesgos

Procedimiento para la
gestion del riesgo

Gestion documental Registros del proceso

Procedimiento para
elaboracion y control
de documentos del
sistema de gestion

Procedimientos, informacion,
manuales, instructivos, etc.

Procedimiento para
Revision por la
direccion

Oportunidades de mejora en el
sistema de gestion y todos sus
procesos

Acciones
correctivas o
preventivas para
mitigar, eliminar o
disminuir el riesgo

Procedimiento
para la gestion del
riesgo

Acciones
correctivas o
preventivas para el
mejoramiento
continuo del
procesos

Procesos
involucrados

Clientes

Acciones de
mejora

Partes interesadas

Procedimiento para
reporte de no

. Acciones a realizar
conformidades,

acciones correctivas,
preventivas y de

Evidencias de las

Coordinador del  acciones realizadas

mejora sistema de gestion ~— Estado de las

acciones a ser
realizadas si ain no
se han cerrado

Informacion acerca

Procedimiento de los resultados de

para la revisién del

- . las acciones
sistema de gestion . o
R identificadas y sus
por la direccion
resultados

Informacion
relevante del
procesos para su

Procedimiento
para la gestion del

riesgo :
g tratamiento
., Nuevos procesos
Gestion corre Fi)dos
documental 9 y

compartidos




Informacién para el informe
anual de gestion

Informacion del proceso nuevo o
actualizado que contenga el
procedimiento a seguir y los

resultados obtenidos en la

. ejecucion de este
Procedimiento para la

Resultados del monitoreo y
control en la ejecucion del

planificacién e
implementacion del

desarrollo o proyecto para diferentes fines
actualizacion de tales como auditorfas internas
servicios de estos resultados o las acciones

acreditacion correctivas o preventivas

Documentacion de los procesos
creados o actualizados
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Informacion acerca

Procedimiento de los resultados de

para la revision del

. L las acciones
sistema de gestion ., ..
R identificadas y sus
por la direccion
resultados

Informacion acerca

Procedimiento de los resultados de

para la revision del

. L las acciones
sistema de gestion ., ..
R identificadas y sus
por la direccion
resultados

Procedimiento
para la revision del
sistema de gestion

por la direccion

Interpretacion
resultados sistema
de gestion

Comunicacion y

— ONAC difusién nuevos
Procedimientos de los procesos
. procesos
creados o actualizados
OEC OEC
Entidades

Informacion para determinar
conflictos de interés

Entidades reguladoras

Entidades externas

Direccion ejecutiva Condiciones especificas

Resultados de la evaluacion de
los riesgos con respecto al
conflicto de interés

Procedimiento para la
gestion del riesgo

Lineamientos acerca de la
determinacidn de conflictos de
interés, cédigos de actuacion
ética y buen gobierno

Direccion estratégica

Acuerdos de confidencialidad
tanto para personal interno como
externo

Direccion estratégica

Requisitos a tener en cuenta para
identificar y tratar los conflictos
de interés

ISO/IEC 17011

Gestion documental Registros del proceso

Oportunidades de mejora en el
sistema de gestion y todos sus
procesos

Procedimiento para
Revision por la
direccion Informacion para el informe
anual de gestion

Procedimiento para la
identificacion, analisis
y documentacion de
potenciales conflictos
de interés con
organismos
relacionados
Procedimiento para la
identificacion, anélisis
y documentacion de
potenciales conflictos
de interés con
organismos
relacionados

reguladoras

Entidades externas

Direccion Resultados del
ejecutiva estado de conflicto

Planeacién de interés de las

servicio de partes involucradas

acreditacion

Revisién y
atestacion

Informacion sobre
los conflictos de

Procedimiento
para la gestion del

riesgo interés potenciales.
Difusion procesos
ONAC €on nuevos
registros
L, Nuevos procesos
Gestion corregri)dos y
documental

compartidos

Informacion acerca
de los resultados
de las acciones
identificadas y sus
resultados

Procedimiento
para la revisién del
sistema de gestion

por la direccion




Informacion del proceso nuevo o
actualizado que contenga el
procedimiento a seguir y los

resultado obtenido en la ejecucion
de este

Procedimiento para la
planificacion e
implementacion del

Resultados del monitoreo y
control en la ejecucion del
proyecto para diferentes fines

desarrollo o tales como auditorfas internas
actualizacion de estos resultados o las acciones
servicios de

correctivas o preventivas
acreditacion

Documentacion de los procesos
creados o actualizados

Procedimientos de los procesos
creados o actualizados
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Nuevos procesos
corregidos y
compartidos

Gestion
documental

Informacion acerca
de los resultados
de las acciones
identificadas y sus
resultados

Procedimiento
para la revisién del
sistema de gestion

por la direccién

Acciones
correctivas o

Procesos preventivas para el
involucrados mejoramiento
continuo del
procesos

Procesos de ONAC Informacion de los procesos

Reglamentos

Paradmetros de obligatorio

) cumplimiento
Entidades reguladoras P

Procedimiento para la

Lineamientos para aplicar al gestion del riesgo

sistema de gestion

Normatividad

Lineamiento para la gestion del
riesgo

1SO 31000

Gestion documental Registros del proceso

Procesos de

Resultados de la
ONAC

Partes interesadas

evaluacion de los
riesgos en los
procesos y la

Sistema de gestion

determinacién de
su tratamiento

Sistema de gestion

Norma que aplica

gestion del riesgo

Procedimiento Contexto externo e

interno de ONAC

ONAC Procesos nuevos
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Tabla D7
Caracterizacion proceso de nivel 1 — Servicio al cliente (Cddigo 2)

Formato de caracterizacién de procesos

Nombre proceso  Servicio al cliente Tipo de proceso Nivel 1

Codigo 2 Proceso de nivel superior al que pertenece. No aplica

Establecer la manera como ONAC, desarrolla un servicio de acreditacion fundamentada en la
atencion proactiva, transparente, responsable, oportuna y eficiente de las necesidades de sus

Objetivo clientes. Para ello define un sistema de seguimiento a un proceso de acreditacion desde que se
manifiesta la inquietud de un OEC en buscar la acreditacion, hasta el servicio postventa
Objetivo 2. Consolidacion y articulacion institucional.
estratégico al que 3. Fortalecimiento de la oferta de servicios.
aporta 4. Sostenibilidad financiera.

Puestos de trabajo
-Servidor
- Personal capacitado
-Herramientas y equipos

Este proceso abarca desde la recepcién de la
Alcance solicitud de acreditacion, hasta la emision de los Recursos
certificados y contratos para la acreditacion

Lider del proceso  Director ejecutivo

Descripcion de actividades

Proveedor Informacién Actividades Cliente Informacién
Proceso de Estrategias y
direccion Plan estratégico lineamientos
estratégica comerciales
Lineamientos y OEC
Proceso de L
descripcion de los

desarrollo y mejora Cotizacion del servicio

L servicios de
de la acreditacion

acreditacion

Proceso de
Direccion .. laneacion . .,
administrativa Valor del servicio de . ] rc? ramacién%jel Solitud de programacion
inistrativa y acreditacion Gestion comercial programa del servicio
financiera servicio de

acreditacion

Proceso, imagen,
posicionamiento y Nuevos clientes
comunicaciones

Solicitudes de Alta direccion Estadistica de servicios
acreditacion
OEC —
Pagos por prestacion
de servicios
Lineamientos de Retroalimentacion del
operacion i servicio de acreditacion
Proceso de - Cliente —
Herramientas de Atencién a las
estructura y L o
seguimiento solicitudes
procesos . - Sequimi | —
Riesgos asociados a la eguimiento a la Reporte estadistico de
prestacion del servicio ~ Prestacion del servicio desempefio
Proceso de ; i
- o, Avance de los OEC en Alta direccion
ejecucion de L e .
e el servicio de Anélisis de quejas
servicios de

C acreditacion
acreditacion




Coordinacion de
programacion

Programacion de los
OEC

Coordinacion

Avance en la ejecucién
del servicio de
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Resultados de
apelaciones

sectorial L
acreditacion
Quejas contra ONAC
uejoso .
Quej Quejas contra OEC Comité técnico de Informe del estado de
direccion las quejas
Apelacién a No
Conformidad
OEC Apelacion a la solicitud
Apelacion a la decision
Comité de Decisiones Contratos de
acreditacion acreditacion
Encuestas de OEC

OEC

satisfaccion de los
clientes

Contratos suscritos

Partes interesadas

Informe de
retroalimentacion sobre
contratos suscritos

ONAC

Requerimientos para
ser parte del directorio
de acreditados

Cierre comercial del
servicio

Certificados de
acreditacion

Alta direccion

Retroalimentacion al
cliente

Informe de revision por
la direccién sobre la
retroalimentacion de las
partes interesadas

Usuarios de
Subsistema Nacional
de Calidad

Partes interesadas

Directorio oficial de
acreditados
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Tabla D8
Caracterizacion proceso de nivel 2 — Revision de solicitudes y cotizaciones (Codigo 2.1)

Formato de caracterizacion de procesos
Tipo de

Nombre proceso Revision de solicitudes y cotizaciones Nivel 2
proceso
- Proceso de nivel superior al que - .
Cddigo 2.1 P q Servicio al cliente
pertenece

Realizar el estudio adecuado de los documentos correspondientes a la solicitud de acreditacion
para emitir un concepto imparcial acerca de estos y asignar un equipo evaluador y un tiempo

Objetivo
adecuado a la evaluacion.

3. Fortalecimiento de la oferta de servicios.

Objetivo estratégico
4, Sostenibilidad financiera

al que aporta

Puestos de trabajo
-Documentacion del OEC

Este proceso abarca desde la recepcién de la - . -
- o ; -Sistema de informacién
Alcance solicitud de acreditacion hasta que se autoriza la Recursos Orfeo
programacion del servicio. .
- Personal capacitado

-Herramientas y equipos

Lider del proceso  Coordinador sectorial
Descripcidon de actividades
Cliente Informacion

Proveedor Informacioén Actividad
Procedimientos,
manuales y otros
Desarrollo y mejora documentos con
de la acreditacion respecto a las
modificaciones y
servicios nuevos
Requisitos para la .,
quIsios p Documentacion aprobada
revision de las -
. de las solicitudes de
solicitudes de e
acreditacion

Informacion del alcance

Gestion talento  de la evaluacion y de las

humano especificaciones de los
documentos

Procedimiento

Direccion estratégica acreditacion o Pae:rr;lcién
Costos de una . prog - .
evaluacién de acuerdo a _Procedlmlept.o de de los servicios Equipo evaluador a
las tarifas videntes revision de solicitudes y  de evaluacion a prestar el servicio
g emision de cotizaciones OEC
Documentacion con la  para la provisién de los
informacion servicios de acreditacion  Ejecucion de la Fechas en las cuales se va
correspondiente al de OEC evaluacion >
a prestar el servicio
alcance en el cual desea
OEC ser acreditado OEC

- Tiempo en el cual se va a
Pago de la cuenta de Procedimiento P S
i prestar la evaluacion
cobro de la evaluacion para o .
discriminado por tiempos

programacion —
Decision acerca de la

de los servicios €C adel
Metodologia aprobada de evaluacion a  Solicitud de acreditacion

Estructura y procesos  por la direccion para OEC en caso de ser

ejecutar los procesos otorgamiento o
ampliacién




Gestion documental

Metodologia para
registrar los documento
entrantes a ONAC.

Gestién talento
humano

Datos del personal con
la competencia requerida
para evaluar los
documento de solicitud
y el alcance de la
acreditacion
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Cotizacion y cuenta de
cobro del servicio de
acreditacion

Procedimiento para
la gestion del riesgo

Resultados de la
evaluacion de a la
informacion del proceso

Procedimiento
para la
programacion
de los servicios
de acreditacién
a OEC

Confirmacion del pago de
la cuenta de cobro

Procedimiento para
tratamiento de
apelaciones

Decisiones emitidas por
el comité de apelacion
con respecto a las
apelaciones hechas
contra el proceso de
revision de documentos

Procedimiento
para la gestion
del riesgo

Informacion sobre los
aspectos relevantes del
proceso

OEC

Comunicacion oficial
sobre las apelaciones
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Tabla D9
Caracterizacion proceso de nivel 2 — Seguimiento a la prestacion del servicio (Codigo 2.2)

Formato de caracterizacion de procesos

Seguimiento a la prestacion del servicio Tipo de Nivel 2
proceso

Cédigo 29 Proceso de nivel superior al
gue pertenece
Analizar la informacion suministrada por los clientes con respecto a la prestacion del servicio de
acreditacion para tener una vision mas clara del contexto externo y asi mejorar y crear nuevos
servicios que satisfagan los requerimientos de los clientes y aumente la competitividad del
mercado colombiano.

2. Consolidacion y articulacion institucional
3. Fortalecimiento de la oferta de servicios.

Nombre proceso

Servicio al cliente

Objetivo

Objetivo estratégico
al que aporta

—Sistema de informacion
Orfeo
—Personal con la
competencia

Este procedimiento abarca desde la emision de la
primera decision del coordinador sectorial acerca de
la documentacion del OEC, la emision del contrato y

Alcance certificado de acreditacion hasta la terminacion del Recursos
. —Cuadro de control de
acuerdo entre ONAC y el OEC (el periodo de . -
o quejas y apelaciones
acreditacion del OEC), en caso de que no haya lugar a :
renovacion —Puestos de trabajo
' —Herramientas de trabajo
—Profesional de servicio al cliente
lider del proceso —Coordinador de vigilancia
—Asesor juridico
Descripcidon de actividades
Proveedor Informacion Actividad Cliente Informacion
Manifestacién de la
Cliente externo inconformidad con respecto a OEC

ONAC o un OEC

Informacion de la queja 'y

Gestion documental

Metodologia para registrar los
documento entrantes a ONAC.

Autoridades
competentes

Responsable

solicitud de tratamiento
de la queja

OEC del proceso en
ONAC
Autoridades Cliente Tratamiento dado a la
competentes externo queja
Respuesta con el tratamiento Procedimiento Informacién de la queja
dado a la queja - '
que) Procedimiento de o pf;re:];?:ién en caso de haber sido
Responsable del atencion de quejas P gde los determinado por el
proceso en ONAC . comité de vigilancia que
servicios de
o esta debe ser resuelta en
acreditacion a evaluacion
OEC

Resultado de la evaluacion
extraordinaria

Procedimiento
para la gestion

Informacion sobre los
aspecto relevantes del

del riesgo proceso
Procedimiento para Decisiones con respecto a las
evaluar OEC apelaciones interpuestas por lo Difusion decisiones sobre
OEC contra las decisiones OEC

durante la ejecucion de la
evaluacion

las apelaciones




Procedimiento para
reporte y seguimiento
de acciones
correctivas,
preventivas y de
mejora

Metodologia por la cual se debe
tratar un desviacion en los
objetivos de los procesos en
ONAC

Procedimiento para la Resultados de la evaluacion de a
gestion del riesgo la informacion del proceso

ISO/IEC 17011 Requisitos a tener en cuenta
para el tratamiento de la quejas
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Sistema de
gestion

Control y seguimiento
mediante indicadores

Procedimiento
para la gestion

Directri [tratamient del riesgo
NTC-1SO 10002 irectrices para el tratamiento
de las quejas
M?tOdO.ng'a apro_bada por Ia Gestion Difusion de procesos
Estructura y procesos direccion para ejecutar los
documental nuevos
procesos
., Metodologia para registrar los Direccién .
Gestion documental documento entrantes a ONAC. técnica - Fo_r mularios
" Direccion diligenciados acerca de

OEC

Formularios diligenciados
acerca de los comentarios y

Beneficiarios de los calidad del servicio percibida

servicios de
capacitacion

Procedimiento para la Resultados de la evaluacion de a
gestion del riesgo la informacion del proceso

Metodologia aprobada por la
direccion para ejecutar los
procesos

Estructura y procesos

Procedimiento

para evaluar la

satisfaccién del
cliente

los comentarios y calidad

administrativa del servicio percibida

y financiera
El analisis de los datos
obtenidos de los
formularios se tiene en
Control cuanta para realizar

accione correctivas y
preventivas y asi mismo
para el informe de
revision por la direccién

organizacional

Los comentarios
obtenidos de los
formularios se tienen en
cuenta para mejorar los
servicios ofrecidos por
ONAC

Desarrollo y
mejora de la
acreditacion

Informacion sobre los
aspecto relevantes del
proceso

Procedimiento
para la gestion
del riesgo

Decision del evaluador lider con
respecto a los hallazgos
levantados durante la auditorfa

Decisién del evaluador lider con
respecto a los planes accion
entregados por el OEC dentro de
los plazos establecidos

Ejecucion de la
evaluacion

Decision del evaluador lider con
respecto al estado de
acreditacion que este sugiere al
finalizar la evaluacion
complementaria

Decision del comité de
acreditacion con respecto al
estado de la acreditacién

Revision y atestacion

Procedimiento
para tratamiento
de apelaciones

Solicitud de realizar una
evaluacion extraordinaria
en caso de ser requerida
para resolver una
apelacion

Planeacion y
programacion
del servicio de

acreditacion

Revision y
atestacion Decision del comité de

apelacion con respecto a
la apelacion interpuesta
por el OEC debido a una

decision sobre su alcance

OEC

Decisi6n del comité de
acreditacion con respecto
a la apelacion interpuesta




Decisién del equipo de estudio
de los documentos de solicitud
Gestion comercial ~ de acreditacion con respecto a la
continuidad de la evaluacién de
otorgamiento

Lineamiento acerca de los
criterios que se deben tener en
cuenta para el tratamiento de las
apelaciones
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por el OEC debido a una
decision sobre el

proceder de una solicitud
0 una evaluacion

Gestion
comercial

Direccion estratégica  Tiempos de cumplimiento en los
cuales la entidad que apela y
ONAC tienen para responder los
comunicados intercambiados
mutuamente

Apelacion contra la decision de
comité de acreditacion sobre el
alcance de acreditacién

Decision del director
Ejecucién de  técnico con respecto a la
la evaluacion apelacion interpuesta por
el OEC debido a una
decision del evaluador
lider con respecto a la
determinacion de
hallazgos en la
evaluacién o la
insuficiencia y poca
eficacia de planes de
accion

OEC

Apelacion contra la decision del
director técnico sobre el
proceder de una evaluacién o de
OEC una solicitud de acreditacion

Apelacion contra la decision del
evaluador lider con respecto a la
determinacion de hallazgos en la
evaluacion o la insuficiencia y
poca eficacia de planes de
accion

Requisitos a tener en cuenta para

ISO/IEC 17011 . .
el tratamiento de apelaciones

Informacion sobre los
aspecto relevantes del
proceso

Procedimiento
para la gestion

del riesgo L
g Respuestas de apelacién

Metodologia para registrar los

Gestion dacumental documento entrantes a ONAC.

Procedimiento Tratamiento riesgos

Procedimiento parala  Resultados de la evaluacion de
gestion del riesgo la informacién del proceso

para la gestion implicados en

del riesgo apelaciones
Gestion Orfeo, diagramacion y
documental caracterizacién procesos

Metodologia aprobada por la
Estructura y procesos direccion para ejecutar los
procesos

Procedimiento
para la gestion
del riesgo

Evaluacién de riesgos por
proceso

Comunicacion
Alta direccion metodologia ejecucion de
procesos
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Tabla D10
Caracterizacion proceso de nivel 2 — Cierre comercial del servicio (Cédigo 2.3)

Formato de caracterizacion de procesos

Nombre . . L . .
DFOCEsO Cierre comercial del servicio Tipo de proceso Nivel 2
1 Pr nivel rior al . .
Cadigo 2.3 oceso de nivel superior al que Servicio al cliente
pertenece

Brindar de manera oportuna los documentos que atestiguan la competencia de los OEC para prestar
Objetivo eI_seryjcio de aclreQitacién y asi mismo llevar a cabo la actualiza_ci()n de los soportes de esta
acreditacion en la pagina web de ONAC, con lo cual se genera confianza en el consumidor final de
los servicios de calidad.

Objetivo
estratégico al 3. Fortalecimiento de la oferta de servicios.
gue aporta
—Herramientas de trabajo
Este proceso abarca desde la emisién de la ~Personal cap amta.do
L - o —Puestos de trabajo
decision final del comité de acreditacion hasta la
cee —Soportes donde se
Alcance entrega de los contratos y certificados de Recursos -
Y o L encuentre la trazabilidad
acreditacion a los OEC; asi como su publicacion
de la pagina oficial de ONAC del proceso
' —Pagina web oficial de
ONAC
Lider del Profesional de servicio al cliente
proceso

Descripcidon de actividades

Proveedor Informacion Actividad Cliente Informacion
Procedimiento Contrato firmado por el

de toma de Decisién del comité de la OEC y el Director
decision sobre la  acreditacion con respecto al OEC ejecutivo
acreditacion de estado de esta.
OEC Certificado de
acreditacion formado por
- el Director ejecutivo, con
Procedimiento Informe de evaluacién ., el alcance acreditado y
para evaluar Gestion documental demés datos relevantes
OEC sobre el servicio y el OEC

Alcance de acreditacion

Solicitud a comité para

L Metodologia para registrar I
Gestion los docun?ent% entra?]tes a Proceso de emisién  Proceso de control actualizar el DOA
documental ONAC de certificados y del DOA
— - — contratos —
Procedimiento  Resultados de la evaluacion - Informacion sobre los
- . i Procedimiento para
para la gestion de a la informacion del - . aspecto relevantes del
. la gestidn del riesgo
del riesgo proceso proceso
Metodologia aprobada por la Comunicacion
Estructura 'y L . S . . L
r0CES0S direccion para ejecutar los Alta direccion metodologia de ejecucion
P de procesos

procesos

Procedimiento inf d uacic
para evaluar nforme de evaluacion

OEC Profesional servicio
al cliente

Anélisis y pre aprobacion

PR4.3-01 Alcance de la acreditacion

Procedimiento




de toma de
decision sobre la
acreditacion de
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OEC
OEC Solicitud voluntaria de
actualizacion del DOA
Soportes para actualizacion
del DOA
Proceso control Informe de evaluacion
del DOA Alcance de acreditacion
Decision del comité de
acreditacion con respecto al
estado de esta.
Gestion Metodologia para registrar
documental los documento entrantes a
ONAC.
P;?;Tg":ﬁ?gﬁ Resultados de la evaluacién  Proceso de control
P g de la informacion del proceso de DOA

del riesgo

Metodologia aprobada por la
direccion para ejecutar los
procesos

Estructura 'y
procesos

Procedimiento Informe de evaluacion
para evaluar
OEC

PR4.3-01
Procedimiento Alcance de la acreditacion
de toma de
decision sobre la
acreditacion de
OEC

DOA

Informacion actualizada
del OEC y su alcance

Procedimiento para
la gestion del riesgo

Informacion sobre los
aspectos relevantes del
proceso

Profesional servicio
al cliente

Anadlisis y pre aprobacién

Oficina de sistemas

Actualizacion del DOA

Sistema de gestion

Aprobacion metodologia

Procedimiento para
la gestion del riesgo

Tratamiento del riesgo del
proceso

Alta direccion

Difusion nuevos procesos

Profesional servicio
al cliente

Anadlisis y pre aprobacién




Tabla D11
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Caracterizacion proceso de nivel 1 — Ejecucion de servicios de acreditacion (Codigo 3)

Formato de caracterizacion de procesos

Nombre proceso Ejecucion de servicios de acreditacion Tipo de Nivel 1
proceso
Codigo 3 Proceso de nivel superior al que No aplica
pertenece
Establecer la manera como ONAC, a partir del enfoque funcional descrito en la NTC-ISO/IEC
Objetivo 17000, realiza el servicio de acreditacion de la competencia de los Organismos Evaluadores de la

Conformidad.

Objetivo estratégico
al que aporta

1.Reconocimiento por pares al contar con un sélido sistema de gestion

2.Consolidacién y articulacion institucional

3.Fortalecimiento de la oferta de servicios

Alcance

Este proceso abarca desde la recepcién de la orden
para programar los servicios para su posterior

programacion hasta la emision de la decisién del

Recursos

comité de acreditacidn con respeto al estado de la
acreditacion

—Puestos de trabajo
—Servidor
—Sitio Web
—Impresora

Lider del proceso

Director ejecutivo

Descripcion de actividades

Proveedor Informacién Actividades Cliente Informacioén
Lineamientos y criterios
ye OEC
de evaluacion
Proceso de desarrollo Informacion del servicio
mejora de la .

y Jd' iy Planes de transicion ., F_’roce_sp de
acreditacion Planeacion y ejecucion de
programacion del servicios de

Criterios especificos de
evaluacion

Proceso de gestién
comercial

Solicitudes de
programacion de
servicio

Gestion humana

Profesionales calificados

servicio de acreditacion acreditacion

Servicios de ejecucion
programados

Programacion
servicio

Planeacion servicio de
acreditacion

Gestion humana

Eleccion de evaluadores

Planeacion y
programacion del
servicio de
acreditacion

Informacion del servicio

Normalizador

Normas de caracter

OEC

. o Evaluacion en
Ejecucion de la

Evaluacién documental

voluntario . sitio
— evaluacion —
. Normatividad Evaluacién
Gobierno . .
reglamentaria complementaria
. ., . Proceso de .
Ejecucion de la Reportes e informes de revision Informe final de
evaluacion avance ny evaluacion
atestacion
. ., ., Cierre Acta de comité
Proceso de ejecucion  Informe de evaluacién . . .
Revisién y atestacion comercial del

de evaluacion

final

servicio




Proceso de
seguimiento a la
prestacién del
servicio

Quejas y apelaciones
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Decision final con
OEC respecto al estado de la
acreditacion

Comité técnico
de direccion




Tabla D12
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Caracterizacion proceso de nivel 2 — Planeacidon y programacion del servicio de acreditacion

(Codigo 3.1)

Formato de caracterizacion de procesos
Tipo de

Planeacion y programacion del servicio de .
Nombre proceso Lo Nivel 2
P acreditacion proceso
- Proceso de nivel superior al que Ejecucion de servicios
Cddigo 3.1 S
pertenece de acreditacion
Controlar todos los procesos de programacion de ONAC y ser el apoyo en donde se almacena la
Objetivo informacion global de las evaluaciones para atender necesidades de informacion acerca de la
trazabilidad de los procesos de manera oportuna.
Obijetivo
estratégico al que 2. Consolidacidn y articulacion institucional
aporta
Este proceso abarca desde la confirmacion de pago de —Personal capacitado
los derechos de evaluacion por parte del ONAC hasta —Infraestructura
Alcance . I . Recursos .
el envio de la notificacién de la evaluacion al OEC y —Herramientas de
al equipo evaluador trabajo

Lider del proceso

Coordinador de programacion

Descripcion de actividades

Proveedor

Informacién Actividad Cliente

Informacion

Procedimiento para
la gestion del riesgo

Resultados de la evaluacion

Procedimiento
para la gestion del
riesgo

de a la informacion del
proceso

Informacion sobre los
aspecto relevantes del
proceso

Gestion documental

Metodologia para registrar
los documento entrantes a
ONAC.

Procedimiento de
revision de
solicitudes y emision
de cotizaciones para
la provision de los
servicios de
acreditacion de OEC
Procedimiento de
revision de
solicitudes y emision
de cotizaciones para
la provision de los
servicios de
acreditacion de OEC

Documentacion aprobada de
las solicitud de acreditacion

OEC

Equipo evaluador a prestar
el servicio

Equipo evaluador a
prestar el servicio

Fechas en las cuales se
va a prestar el servicio

Tiempo en el cual se va
a prestar la evaluacion
discriminado por
tiempos

Procedimiento para
programacion de los

Fechas en las cuales se va a
prestar el servicio

servicios de evaluacion

a OEC Equipo evaluador

Tiempo en el cual se va a
prestar la evaluacion

Fechas en las cuales se
va a prestar el servicio

Tiempo en el cual se va
a prestar la evaluacion
discriminado por

Direccion
administrativa y
financiera

discriminado por tiempos :
tiempos
Comunicacion de
Direccion evaluacion
administrativa y complementaria o
financiera extraordinaria cuando

Confirmacion del pago de la
cuenta de cobro

aplique

Ejecucion de la
evaluacion

OEC

Acuerdo para la prestacion
del servicio

Equipo evaluador a
prestar el servicio

Fechas en las cuales se
va a prestar el servicio




Solicitud de programacion
de una evaluacion
extraordinaria

Coordinador
sectorial

Lineamientos para la
programacion de servicios
de acreditacion

RAC-1.3-01 - -
Lineamientos para la

aplicacion de sanciones por
incumplimientos por parte
del OEC

Evaluador lider Informe final

Informe final revisado con
Coordinador el respectivo FO3P-DEC-01
sectorial formato de la revision de la
aprobacion del informe
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Tiempo en el cual se va
a prestar la evaluacion
discriminado por
tiempos

Director técnico Informacion de los
procesos de los OEC y

sus respectivos soportes
L a ser aprobados por el
Revision y comité técnico
atestacion

Informacion para el
Control de gestién  informe de revision por
la direccion

Comité técnico Aprobacion informe

Procedimiento para
la identificacion,
analisis y
documentacién de
potenciales
conflictos de interés

con organismos
9 Resultados del estado de
relacionados - . 3
o conflicto de interés de las
Procedimiento para -
ek partes involucradas
la identificacion,
anélisis y
documentacién de
potenciales
conflictos de interés
con organismos
relacionados

final
OEC Resultados del estado de
Entidades conflicto de interés de
involucradas las partes involucradas

Informacion de la queja en
caso de haber sido
determinado por el comité
de vigilancia que esta debe
ser resuelta en evaluacion

Procedimiento de
atencion de quejas

Procedimiento de

atencion de quejas .
Decisiones con respecto

a las apelaciones

Informe de evaluacion,
Hallazgos de la evaluacion,
Plan de evaluacion,
solicitud de evaluacion
complementaria para el plan
de accion, registro de
reunion de apertura y cierre

Procedimiento para
evaluar OEC

interpuestas por lo OEC
contra las decisiones
durante la ejecucion de

Procedimiento la evaluacion

para evaluar OEC




Tabla D13

Caracterizacion proceso de nivel 2 — Ejecucion de la evaluacion (Cédigo 3.2)

Formato de caracterizacion de procesos

Nombre proceso

Ejecucion de la evaluacion

Tipo de
proceso
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Nivel 2

Cadigo 3.2

Proceso de nivel superior al que
pertenece

Ejecucion de servicios de

acreditacion

Brindar a los OEC una ejecucion del servicio que cumpla con las expectativas de calidad,

Objetivo

mediante la atestacién hecha por personal con la competencia y experiencia suficiente para
determinar de manera imparcial y objetiva un diagnostico sobre el estado del OEC con respecto
a la norma con la cual se quiere acreditar

Objetivo estratégico
al que aporta

3. Fortalecimiento de la oferta de servicios

4. Sostenibilidad financiera

Este proceso abarca desde la evaluacion
documental hasta en envio de los documentos

Alcance

resultantes de la evaluacion al comité de

Recursos

acreditacion

—Site
—Personal capacitado
—Elementos de computo

—Coordinador sectorial

Lider del proceso —Evaluador lider

Descripcion de actividades

Proveedor Informacion

Actividad Cliente

Informacion

Equipo evaluador a
prestar el servicio

Procedimiento para

programacion de los
servicios de
evaluacion a OEC

Fechas en las cuales se
va a prestar el servicio

Tiempo en el cual se va
a prestar la evaluacion
discriminado por
tiempos

Documentacién
aprobada de las solicitud
de acreditacién

Procedimiento de
revisién de
solicitudes y emision

de cotizaciones para

la provisién de los Equipo evaluador a

prestar el servicio

Procedimiento
para
programacion
de los servicios
de evaluacion a
OEC

OEC

Coordinador

Procedimiento para

sectorial
evaluar OEC

Procedimiento
de toma de
decision sobre
la acreditacién
de OEC

Coordinador de
programacion

Informe de evaluacidn,
Hallazgos de la
evaluacion, Plan de
evaluacién, solicitud de
evaluacion
complementaria para el
plan de accidn, registro
de reunién de apertura y
cierre

Solicitud de evaluacion
complementaria para el
plan de accién




Fechas en las cuales se
va a prestar el servicio

Procedimiento
para
tratamiento de
apelaciones
Procedimiento
de toma de
decision sobre
la acreditacion
de OEC
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Decisiones con respecto a
las apelaciones
interpuestas por lo OEC
contra las decisiones
durante la ejecucion de la
evaluacion

Tiempo en el cual se va
a prestar la evaluacion
discriminado por
tiempos

servicios de
acreditacion de OEC

Direccion

administrativa y

financiera
Procedimiento
de toma de
decision sobre
la acreditacién
de OEC

Informacion acerca de la
evaluacién que afecte la
facturacion de la misma

Decision acerca de la
solicitud de acreditacién
en caso de ser
otorgamiento o
ampliacién

Cotizacion y cuenta de
cobro del servicio de
acreditacion

Comité de
acreditacion
Procedimiento
de toma de
decision sobre
la acreditacién
de OEC

Revisién y
atestacion

Informe final de
evaluacion revisado

Informacion requerida

por el evaluador lider

para complementar la
evaluacion

OEC

Procedimiento
para la gestion

Informacion sobre los
aspecto relevantes del

Documentos evaluados
y aprobados de la
solicitud de
acreditacion, cuando sea
un otorgamiento o una

Gestion comercial

aplicacion.
Instructivos para Documentos con la
evaluar cada informacién relevante
programa de para el tipo de
acreditacion evaluacion a realizar

del riesgo proceso
Informe de evaluacion
Cierre
comercial

Alcance de la
acreditacion

Reglas del servicios de
acreditacion

Tiempo en los cuales
debe ser ejecutada cada
actividad en el proceso

de evaluacion

Direccion estratégica

Procedimiento
de atencion de
quejas

Resultado de la
evaluacion extraordinaria

Decisiones con respecto a
las apelaciones
interpuestas por lo OEC
contra las decisiones
durante la ejecucion de la
evaluacién
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Tabla D14
Caracterizacion proceso de nivel 2 — Revision y atestacion (Cddigo 3.3)

Formato de caracterizacion de procesos

Nombre proceso Revision y atestacion Tipo de Nivel 2
proceso
- Proceso de nivel superior al que Ejecucion de servicios de
Cadigo 3.3 pertenece acreditacion

Decidir sobre los resultados de la evaluacion o sobre otros procesos en los cuales se necesite de la
Objetivo decision sobre la acreditacion de manera objetiva e imparcial que evidencie el estado de la
acreditacion con la cual el cliente se hace acreedor

Objetivo estratégico

3. Fortalecimiento de la oferta de servicios
al que aporta

. —Personal capacitado
Este proceso abarca desde la recepcién de la P

. o L . —Servidor
Alcance informacién del servicio de evaluacion hasta la ReCUrsOs _Site
emision de la decision de comité plasmada en el
acta —Infraestructura
—Herramientas de trabajo
—Comité de acreditacion
Personas que —Director ejecutivo
Lider del proceso Director técnico d —Director técnico

intervienen . .
—Coordinador sectorial

—Expertos técnicos

Descripcion de actividades

Proveedor Informacién de entrada Actividad Cliente Informacién de salida

Necesidad de personal

Personal con la ; "
capacitado para el comité

Gestion Talento competencia requerida Gestién Talento -
. dependiendo los
Humano para realizar la Humano L
- requerimientos de la
evaluacion

evaluacion hecha

Estatutos de ONAC Coordinador

sectorial
Reglas del servicio de
acreditacion para la toma OEC o )
de decisiones con Procedimiento de toma Decision del comité de
Direccion estratégica  respecto a la evaluacion de decision sobre la desacreditacion con
Tiempo de respuesta acreditacion de OEC respecto al estado de esta.
pata las diferentes
actividades de la toma de .
decision sobre la Cierre
acreditacion comercial
L Equipo evaluador a Acta del comité de
Procedimiento para prestar el servicio acreditacion
programacion de los — —
servicios de Fechas en las cuales se Procedimiento Informacion sobre los

para la gestion aspecto relevantes del

evaluaciona OEC  va a prestar el servicio del riesgo Droceso




Procedimiento para
evaluar OEC

Tiempo en el cual se va a
prestar la evaluacion
discriminado por
tiempos

Informe de evaluacion,
Hallazgos de la
evaluacion, Plan de
evaluacion, solicitud de
evaluacion
complementaria para el
plan de accion, registro
de reunidn de apertura 'y
cierre

Procedimiento

para tratamiento

de apelaciones
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Decision del comité de
acreditacion con respecto
al estado de la
acreditacion

Solicitud de evaluacion
complementaria para el
plan de accién

Alta direccién

Revision y aprobacion
informes

Decisiones con respecto
a las apelaciones
interpuestas por lo OEC
contra las decisiones
durante la ejecucion de
la evaluacion

Control y seguimiento

Informacion acerca de la
evaluacion que afecte la
facturacion de la misma

Informe final de
evaluacion revisado

Indicadores i
plan de accién
OEC Respuesta apelaciones
Director Revisién y elaboracion
financiero informe técnico financiero

Informacion sobre los
aspecto relevantes del
proceso

Seguimiento a la
prestacion del

servicio

Quejas interpuestas al
OEC a evaluar por
competencia idoneidad si
se va a tomar una
decision sobre una
evaluacion
extraordinaria solicitada
por el comité de
vigilancia

Alta direccion

Difusion y comunicacion
a toda la empresa

Determinaciones hechas
con respecto al proceder
de una apelacion
interpuesta contra la
decisién del comité

Procedimiento
tratamiento de
quejas

Respuestas quejas

Procedimiento para la
gestion del riesgo

Resultados de la
evaluacion de a la
informacion del proceso

Decision del
comité

Respuesta apelaciones

Gestion documental

Metodologia para
registrar los documento
entrantes a ONAC.

Procedimiento
para la gestion
del riesgo

Tratamiento riesgos del
proceso

Alta direccién

Aprobacion metodologia
para el registro de
documentos




Tabla D15
Caracterizacion proceso de nivel 1 — Adecuacion de recursos (Codigo 4)
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Formato de caracterizacion
Nivel 1

Nombre proceso Adecuacidn de recursos Tipo de proceso

Procesos de nivel

Adecuacion de recursos

Cadigo 4 superior al que
pertenece
Establecer el modo como ONAC, de manera autbnoma atiende sus necesidades internas
Obijetivo para la gestion oportuna y eficiente de los requerimientos de los diferentes procesos de

la organizacion

Obijetivo estratégico al

3. Fortalecimiento de servicios
4, Sostenibilidad financiera

gue aporta
Este proceso abarca desde .
Procest Puestos de trabajo

la evaluacion de cada una .

; Servidor
Alcance de las &reas de apoyo hasta Recursos e
D Sitio web
la culminacion de un

Impresora

servicio de acreditacién

Lider del proceso Director ejecutivo
Descripcion de actividades

Proveedor Informacién de entrada Actividad

Cliente

Marco Reglamentario

Contaduria General de
contable

la Nacion

1. Planeacion
financiera y de
recursos

Organismo nacional,
departamental y capital

Marco reglamentario

(DIAN, Secretaria de tributario

hacienda de Bogota)

Marco regulatorio interno,

Proceso de Direccién
planes y estructura

Contaduria General de la
Nacion

Organismo nacional,
departamental y capital

Direccion y Comité
administrativo

Resultados contables y

Proceso de Gestion tributarios

Contraible y tributaria 2. Gestion Contable y

Procesos de ONAC

Estados Financieros tributaria
Proceso Gestion Gestidn del talento Humano
Talento Humano
Gestion de Suministros . Proceso de Gestién Contraible
Movimientos Contables ., . .
3. Gestion de y tributaria

y Activos
suministros y activos

Proveedores y

; Bienes y servicios
Contratistas y

Gestion de Talento Humano
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Proceso de Planeacién

: ; Disponibilidad Gestion
financiera y de Econémica Documental Procesos ONAC.
recursos
Pro_c,edlmlento’qe Plan de accion. S_l:stemas Gestlon’ _ Tecnologia e informacién
Gestion Informatica de informacién Informatica
Gestion de Talento Servicios de talento Gestion
Talento Personal competente

Humano

Humano y dotacion

Humano
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Tabla D16
Caracterizacion proceso de nivel 2 — Planeacion financiera y de recursos (Codigo 4.1)

Formato de caracterizacion

Planeacion financiera y de

' Nivel 2
recursos Tipo de proceso e

Nombre proceso

Procesos de nivel superior al que

pertenece Adecuacion de recursos

Cadigo 4.1

Verificar el capital y los recursos que se necesitan para cumplir los objetivos en un periodo

Objetivo determinado

Objetivo estratégico

4, Sostenibilidad financiera
al que aporta

Este proceso abarca desde —Personal capacitado
la evaluacion de los —Control y verificacion
Alcance recursos disponibles hasta Recursos periddica
el cumplimento de los —Herramientas y equipos
objetivos de trabajo.

Lider del proceso  Direccion administrativa y financiera

Descripcidon de actividades

Proveedor Informacién de entrada Actividad Cliente Informacién de salida

objetivos y planes
estratégicos y operativos Alta direccion
de ONAC

PR-1.1- Procedimiento
planeacion estratégica

PR-1.1- Procedimiento
planeacion estratégica

Evaluacion de los recursos
disponibles y su uso
durante el periodo
determinado

Presentacion cronograma

y tiempos de ejecucion Direccion, consejo

Direccién ejecutivo ,asamblea,
Presentacion posibles PR-4.1-01 ejecutiva coordinaciones y
Direccion fuentes de financiacione  Procedimiento direcciones
administrativa, inversion para Planeacion
financieray ejecutiva  £yq1uacion de riesgos de financiera y de
financiacion, inversion y recursos
mejores ofertas mediante
analisis financiero
Seguimiento al uso de Direccion ejecutiva,
recursos y tiempos direcciones y
pactados ) N coordinaciones
Direccion
ejecutiva
presentacion resultados y
S cumplimientos consejo y asamblea
Direccidn ejecutiva S
cronograma y directiva

presupuestos




Direccion ejecutiva

comunicacién de planes
de la alta direccion

Direccién
administrativa y
financiera

cumplimiento planes de
accion y comunicacion de
cambios eventuales y/o
drésticos

Direccion
administrativa y
financiera
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coordinaciones y
direcciones

Direccién
administrativa y
financiera

Brindar informacion
financiera relevante

Revisor fiscal

PR-4.1-02 Procedimiento
para Gestion contable y
tributaria
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Tabla D17
Caracterizacion proceso de nivel 2 — Gestion contable y tributaria (Codigo 4.2)

Formato de caracterizacion

Gestion contable y

Nombre proceso tributaria Tipo de proceso Nivel 2
Proceso de nivel
Codigo 4,2 superior al que Adecuacion de recursos
pertenece
Objetivo Administrar y controlar los estados financieros de la empresa garantizando los estatutos tributarios

que exige el gobierno

Objetivo estratégico

2. Consolidacion institucional
al que aporta

Este proceso abarca desde

el primer momento que se —Personal capacitado
genera movimiento de -Informacion contable y
Alcance flujo de caja hasta la Recursos control de cuentas.
consolidacion y —Herramientas y equipos
presentacién de los de trabajo
resultados de los mismos.
Lider del proceso Revisor fiscal
Descripcidn de actividades

Proveedor Informacion de entrada Actividad Cliente Informacion de salida
PR-4.1-01 PR-4.1-01

Evaluacion movimientos

Procedimiento para
y uso de los recursos

Procedimiento para

Planeacion financiera Planeacion financiera Informe financiero
financieros de ONAC
y de recursos y de recursos
Procedimiento de
revision de solicitudes
y emision de PR-4.2-01 Procedimiento de
cotizaciones para la Procedimiento olaneacion
provision de los Inicio de la solicitud de para gestién ony Formato de solicitud de
e o programacion del o
servicios de acreditacion contable y servicio de programacion
acreditacion de OEC tributaria

acreditacion

Procedimiento para la
gestion comercial

Radicacién facturas,

cuentas de cobro, entre Auxiliar Revision v aprobacién de
Clientes ONAC otros contratos que se administrativa y y ap
. . radicados
tengan con ONAC para su financiera

respectivo pago




Procedimiento para
programacion de los
servicios de
evaluacion a OEC

confirmacion de pago de
los derechos de
evaluacidn por parte del
ONAC

Procedimiento
ejecucion servicios de
acreditacion
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Inicio evaluacion

Coordinador sectorial

Evaluador Lider

Solicitud de
programacion de una
evaluacion extraordinaria

Tiempo en el cual se va a
prestar la evaluacion
discriminado por tiempos

Ejecucion de la
evaluacion

Procedimiento para la
gestion comercial

Decision acerca de la
solicitud de acreditacion
en caso de ser
otorgamiento o
ampliacién

Coordinador sectorial

Cotizacion y cuenta de
cobro del servicio de
acreditacion

Comité de
acreditacion
Procedimiento de
toma de decision
sobre la acreditacion
de OEC

Procedimiento para la
gestion comercial

Cierre comercial del
servicio

Parametros en los cuales
se debe enviar al OEC la
decision de comité de
acreditacién por el
coordinador sectorial

Coordinador sectorial

Comunicacioén con el OEC

Revisor Fiscal y
contador

Recopilacion informacion
contable y tributaria

Revisor Fiscal y
contador

Consolidacion estados
financieros

Informe y presentacion
cuentas y tributarios de
ONAC

Consejo directivo,
asamblea y
representante legal

Informes tributarios

Presentacién informes
contables

ONAC vy terceros

Consulta en linea

Presentacion y pago
tributario

Gobierno

Desembolso de impuestos
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Tabla D18
Caracterizacion proceso de nivel 2 — Gestidn de suministros y activos (Codigo 4.3)

Formato de caracterizacion

Gestion de suministros y Tipo de .
Nombre proceso activos DrOCEso Nivel 2
Caddigo 4.3 Proceso de nivel superior al que Adecuacion de recursos

pertenece

Gestionar el cumplimiento y la entrega oportuna de recursos fisicos necesarios para la

Objetivo operacion de la empresa

Obijetivo estratégico

2. Consolidacion institucional
al que aporta

Este proceso abarca desde el

requerimiento de un recurso RECUrsOS —Personal capacitado

fisico hasta la obtencidn del —Capital financiero
mismo

Alcance

Lider del proceso  Direccion administrativa y financiera

Descripcidn de actividades

Proveedor Informacion de entrada Actividad Cliente Informacion de salida
PR-4.1-01 L PR-4.1-01
. Evaluacion movimientos y Procedimiento
Procedimiento para | | i f fi .
Planeacion financiera uso o!e 0S recursos para Planeacion Informe financiero
financieros de ONAC financiera y de
y de recursos
recursos
Direcciony
Surgimiento de la necesidad coordinacién L
- - . Sustentacidon del recurso
de un recurso fisico administrativa y
Coordinaciones y financiera
direcciones Especificaciones de la Direccién y
necesidad de forma detallada coordinacién Solicitud para su
y fechas estimadas de la administrativa y aquerencia
misma PR-4.3-01 financiera
Procedimiento Direccion
Aprobacion del de gestion y

coordinacion

Direccion ejecutiva requerimiento, evaluaciéon ~ suministros y N Revision de la solicitud
. : administrativa y
de su necesidad activos . .
financiera
Control de presupuestos coordinaciones y
para cada area direcciones
Direcciony
coordinacion Przggi.;-igito Presentacion de la
administrativa y Control contabilizacion y ara oestion necesidad y alcance
financiera facturacion para g
contable y
tributaria
Direccion 'y -
- Informe de evaluacion, . . I -
coordinacion y Direccion Revision y aprobacion
AR Hallazgos de la evaluacion, L .
administrativa y ejecutiva informe

. . Plan de evaluacién
financiera
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Analisis y estrategias de

Consejo meiora
Direccion ejecutiva Presentacion resultados directivo y cjora.
asamblea Comunicacion con

direcciones




Tabla D19

Caracterizacion proceso de nivel 2 — Gestién documental (Codigo 4.4)

Formato de caracterizacion

Nombre proceso Gestion documental

Tipo de proceso
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Nivel 2

Cédigo 4.4

Proceso de nivel superior al que

pertenece

Adecuacion de recursos

Objetivo

Objetivo estratégico

Establecer los requisitos necesarios para el control de documentos externos e internos que

afectan el sistema de gestion de ONAC

al que aporta

2. Consolidacion institucional

Este proceso abarca desde
la realizacion de formatos
para el control de
documentos hasta la
divulgacion de las
versiones finales de los

mismos.

Alcance

Lider del proceso

Recursos

—Personal capacitado
—Sistema de informacion
ORFEO.

-Lineamientos exigidos
por IAAC,ILAC e IAF

Director Ejecutivo

Descripcidn de actividades

Proveedor Informacién de entrada

Actividad Cliente

Informacion de salida

Establecimiento de
especificaciones para
registros segun el tipo de
cargo

Comité ejecutivo y
directores

Clientes internos

identificacion y
ONAC

realizacién del registro

control y supervision del
registro segin medio
(electronico o fisico)

Auxiliar de archivo

Manejo confidencial de
los registros

Directores

prestamos de registros
clientes internos y
externos

Auxiliar de archivo

Responsable sistema

Base de datos registros en
de Gestion

DOA

Coordinadores,
auxiliares,
evaluadores y
personal en
general de
ONAC

Comentarios y
retroalimentacion

auxiliar de
archivoy
responsable
sistema de
gestion

Anélisis e ingreso al DOA

PR-4.4-01

Procedimiento

de control de
registros

Responsable
sistema de
gestion

Seguimiento y control
mediante ORFEO

personal de
ONAC

Formato firmado de
informacion confidencial

clientes internos
y externos
ONAC (incluye
OECy
auditorias
internas)

Realizacion de solicitud

Todo el personal
de ONAC

Registro en DOA 'y
verificacion
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Tabla D20
Caracterizacion proceso de nivel 2 — Gestién informatica (Cddigo 4.5)

Formato de caracterizacion

Nombre proceso Gestion informatica Tipo de proceso Nivel 2

Proceso de nivel superior al que

pertenece Adecuacion de recursos

Codigo 45

Asegurar la confidencialidad, disponibilidad e integridad de la informacidn transmitida por

Objetivo medios electrénicos

Obijetivo estratégico

2. Consolidacion institucional
al que aporta

Este proceso aplica desde
la obtencion y
consolidacion de la
informacién por medio
electrénico hasta el envio
de la misma de forma
segura hacia los
evaluadores, expertos y el
comité de acreditacion.

Personal capacitado
sistemas de informacion
servicio informaticos
Banco de contrasefias
Mensajes encriptados

Requisitos legales y

. Recursos
reglamentarios

Lider del proceso Coordinador sectorial

Descripcidon de actividades

Proveedor Informacion de entrada Actividad Cliente Informacion de salida
profesional
Gestion de la base de informatica 'y .
. . . . Gestion de acceso y
Coordinador sectorial datos de archivo con asistente ~
~ - contrasefias por cargo
contrasefia coordinador
sectorial
PR-4.4-01 Manejo confidencial de la Evaluadores y Solicitud clave de
Procedimiento de informacion expertos seguridad registros
control de registros PR'4_'5'_01 P confidenciales
Procedimiento - :
Evaluadores y solicitud de archivos _de gesg(_)n _Profesppal Gest|0n~de acceso y
expertos informatica informética contrasefias por cargo
Profesional envio del archivo de Evaluadores y . .
. o - Archivo abierto
informética manera cifrada expertos
Evaluadores y Peticion desbloqueo de Coordinador L
! . Aprobacion desbloqueo
expertos archivos sectorial

Coordinador sectorial

Solicitud banco de
contrasefas

Profesional de
informatica

Gestion de acceso y
contrasefias por cargo




Tabla D21

Caracterizacion proceso de nivel 2 — Gestidn talento humano (Codigo 4.6)

Nombre proceso

Formato de caracterizacion

Gestidn talento humano

Tipo de proceso
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Nivel 2

Cadigo

4.6

Proceso de nivel superior al que
pertenece

Adecuacion de recursos

Objetivo

Formato de caracterizacién del proceso de capacitacion y desarrollo, mediante la ejecucion de
programas de capacitacién, evaluacion y supervision de los colaboradores de ONAC.

Obijetivo estratégico
al que aporta

2. Consolidacion institucional

Alcance

Este proceso abarca desde
que existe la necesidad de
un puesto de trabajo hasta
la contratacion del
candidato y su adaptacion
inicial en el mismo.

Recursos

Personal capacitado
Material y recursos fisicos
para contratacion

Lider del proceso

Director gestién humana

Descripcidon de actividades

Proveedor Informacidn de entrada Actividad Cliente Informacion de salida
Director gestion Elab_o,racmn p'af‘ dg , Director Revision plany
formacién y capacitacion o
humana (presupuesto) ejecutivo presupuesto
Director ejecutivo Aprobacion del plan Director gestion Cons_olldacmn y
humana correcciones menores
Director gestién Difusion, mejoramiento y Estudio y
humana conservacion Personal ONAC retroalimentacion
Candidato,
. Evaluar los aspectos a director gestion iy
Directores, fener en cuenta para la humana, Comité para aprobar
coordinadores formaciénp profesional caracterizacion del cargo
competencias
técnicas
PR'4;6',01 Director
Procedl_rplento ejecutivo, de
Director gestion definicion necesidades, ~ de gestion del areas, Consenso sobre el perfil
humana formacién y capacitacion ~ talento humano responsable del candidato
sistema de
gestion
Profesional

competencias técnicas
y director gestion
humana

Elaboracién programas
especificos de desarrollo
segln grado

Profesional
competencias técnicas

Elaboracién y control
seguimiento a cada
candidato y programas de
calificacion

Director gestion
humana y profesional
competencias técnicas

Retroalimentacion y
planes de mejora

Profesional de
competencias
técnicas

Correcciones y elaboracién
de presentacién

Director gestién
humana

Aprobacién programas

Personal ONAC
evaluado

Comunicacién de
novedades




Apéndice E
Diagramacion de Procesos

- Objetivo
Diagramar actual y propuesto de los procesos clave
Grafica E1

2.1 Revision de solicitudes y emisidn de cotizaciones para la provision de los servicios de
acreditacion de OEC — Proceso Actual

Diagrama de flujo de proceso

Proceso: Revision de solicitudes y emision de cotizaciones para la provision de los servicios de acreditacién de OEC
Diagramd: Estudiantes de ingenieria industrial de la Pontificia Universidad Javeriana

Cadigo de proceso: PR-3.2-01

Fecha: 26 de junio de 2015

Actual (X) Propuesto ( )

Proceso Responsable

Inicio

Formulario de .
solicitud y anexos » 1. Recibir solicitud Asistente de

Recepcién y
Correspondencia

A

2. Registrar en la
base de datos

v

3. Organizar los
documentos

! Asistente Sectorial
(2 dias)

‘El Cm\NO
Sectorial es
ompeten

A

FR-4.7-05 Calificacion
5. Estudiar la de la competencia

solicitud 4. Buscar expertos técnica del personal
5 FR-2.2-10 Evaluaci6n de Co_ordinad_or
6. Pl ) w capacidad para lo Sectonal/Eq_wpo de
- Panear fa servicios Estudio
evaluacion

|

7. Identificar equipo
evaluador

|

A
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.¢Hay Persona

capacitado? No
Si
h 4 4
10. Revisar la . . .
documentos de la 8. Comunicar al Coordinador Sectorial/
solicitud OEC Equipo de Estudio
3.¢Solicitud 11. Solicitar al OEC 9. Solicitar personal
completa? completarla(25 dias) a Gestién Humana
Si
4.¢Info. No
completa?
Si
A v
13. Elaborar 12. Retornar
cotizacion(5 dias) T documentos al
OEC(5 dias)
FR-3.2-11 Cotizacion
servicios de i Asistente Sectorial
acreditacion
14. Crear carpeta de
proceso
I
15. Aprobar
cotizacion
(3 dias)
Director Técnico y Director
Administrativo y
Financiero
~;Se aprueba No
cotizacion?
A
16. Enviar X i
cotizacién al OEC Coordinador Sectorial
v
Copia de consignacion y
acuerdo de prestacion 17. Recibir
del servicio documentos
Director Administrativo y
financiero
No
6.¢Doc.
Recibidos?
Si
A 4 v

18. Ir a planeacion y
programacién de
servicios de
acreditacion

190



Grafica E2

191

2.1 Revision de solicitudes y emisidn de cotizaciones para la provision de los servicios de
acreditacion de OEC — Proceso Propuesto

Diagrama de flujo de proceso

Actual () Propuesto (X)

Proceso: Revision de solicitudes y emision de cotizaciones para la provision de los servicios de acreditacién de OEC
Diagramo: Estudiantes de ingenieria industrial de la Pontificia Universidad Javeriana
Cadigo de proceso propuesto: PR-2.1-01
Fecha: 26 de junio de 2015

Proceso

Responsable

Inicio

I

Formulario de
solicitud y anexos

1.Recibir solicitud

A

2.Generar nimero
de radicado

Asistente de
Recepcién y
Correspondencia

3.Realizar la
revision documental
(2 dias)

.¢Documento:
completos?

4.Informar al OEC

Asistente Sectorial

“.El Coora:
Sectorial es
mpetente?

6.Estudiar la
solicitud

5.Buscar expertos

A

7.Planear la
evaluacion

|

Coordinador
Sectorial/Equipo de
Estudio
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A

v

8.ldentificar equipo
evaluador

.¢Hay Personal
capacitado?

9.Comunicar al
OEC

!

10.Solicitar personal

a Gestion Humana

Coordinador Sectorial/
Equipo de Estudio

<
4
FR-3.2-11 Cotizacién
11.Elaborar - servicios de . )
cotizacion acreditacion Coordinador Sectorial

v

12.Crear carpeta de
proceso

Asistente Sectorial

4

13.Enviar cotizacién

al OEC
Copia de
14.Recibir consignacion y
documentos acuerdo de pago

Coordinador Sectorial

4.,Doc.
Recibidos?

15.1r a planeacion y
programacion de
servicios de
acreditacion

Director Administrativo y
financiero
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Grafica E3
2.2 Atencion de quejas contra los OEC — Proceso Actual

Diagrama de flujo

Proceso: Atencion de quejas contra los OEC

Diagramo: Estudiantes de ingenieria industrial de la Pontificia Universidad Javeriana
Cédigo de proceso: PR-3.3-01

Fecha: 29 de junio de 2015

Actual (X) Propuesto ( )

Proceso Responsable

Correo electrénico o
1.Recibir queja |« fisico con queja

.

Asistente de Recepcion y

v Correspondencia

2.Generar radicado NUmero de radicado

y tipificar queja

3.Asignar queja

4

Asistente de Coordinacion

4.Actualizar cuadro
de Vigilancia

de control

5.Analizar queja

Coordinador de

vigilancia
ONAC

2.Laqueja

6.Trasladar la queja
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Coordinador de

Vigilancia
7.Enviar acuse de
recibido
y
8.Consolidar Asistente de Coordinacion de
informacion Vigilancia

Y

No %equiere

comité?

Si
v

9.Convocar comité

Coordinador de
Vigilancia

4

10.Determinar
tratamiento de la
queja

11.Revisar cuadro
de control

4.;Se necesita
evaluacion?

Si, con suspension cautelar

.;Suspension
cautelar?

12.Recomendar
suspension cautelar

Comité de Vigilancia

.(;!Ev_aluau 13.Esperar decision
—No proxima o en o
del comité
curso?
Si
4 v
h 4
14.Programar
evaluacion 15.Verificar queja G

extraordinaria

Coordinador Sectorial
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20.Trasladar queja

21.Recibir
tratamiento del
queja

4

22.Analizar la
respuesta

7.;Concepto
oord. sectorial

Coordinador de
Vigilancia

23.Analizar queja

Coordinador Sectorial

4

24.Analizar
informacién

8.;Se cierra?

Si

Coordinador de
Vigilancia

25.Analizar queja

4

26.Enviar acuse de
recibido

Profesional de Servicio
al Cliente
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16.Informar
resultado

Coordinador Sectorial

A

17.Analizar
resultado de
evaluacion

4

18.Informar al
comité de vigilancia

9.¢Se cierra?

No

Coordinador de
Vigilancia

) J

19.Decidir
sanciones contra el
OEC

Comité de vigilancia

27.Preparar informe
para comité de
vigilancia

28.1dentificar
superior jerarquico
responsable del la
queja

29.Remitir a
superior jerarquico

Profesional de Servicio
al Cliente
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Superior Jerarquico

30.Realizar
indagaciones

v

31.Actualizar
cuadro de control

Profesional de Servicio
al Cliente

32.Preparar
informacién para el
comité

\
v

33.Analizar quejas Comité de vigilancia

v

34.Analizar
observaciones

Profesional de Servicio
i al Cliente

35.Documentar
observaciones

36.Actualizar
cuadro de control

A

Asistente de
Coordinacién de
Vigilancia
37.Responder al
quejoso

Grafica E4
2.2 Atencion de quejas contra los OEC — Proceso Propuesto
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Diagrama de flujo

Proceso: Atencion de quejas contra los OEC

Diagram6: Estudiantes de ingenieria industrial de la Pontificia Universidad Javeriana
Coédigo de proceso: PR-3.3-01

Codigo de proceso propuesto: PR-2.2-01

Fecha: 30 de junio de 2015

Actual () Propuesto (X)

Proceso

Responsable

Correo electrénico o
fisico con queja

.

A

1.Recibir queja

l

2.Generar radicado Numero de radicado

y tipificar queja

3.Ver diagrama de

1.Responsable ONACH quejas contra
ONAC

OEC

Asistente de Recepcién y
Correspondencia

v

4.Actualizar cuadro
de control

l

5.Analizar queja

NO

Si
h 4
. D |
6.Trasladar la queja ocumeilr;(;s dela
al OEC > auel
. Correo de
7-E”V'af acuse de > confirmacion

recibido

-

}

8.Actualizar cuadro
de control

Coordinador de
vigilancia
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9.Recibir
tratamiento de la

Resultados de las
medidas sobre la

A

queja

3.;Se requiere
consulta?

10.Trasladar al
coordinador
sectorial

queja

Coordinador de
Vigilancia

No

4.¢Se requiere
evaluacion?

¢Hay eval.
Curso o
proxima?

11.Analizar queja

No—»

12.Programar
evaluacion
extraordinaria

Coordinador sectorial

Si
v

13.Revisar queja en

evaluacion

Evaluador Lider

14.Recibir resultado
de la evaluacion

15.Reportar

resultados

Coordinador sectorial

16.Analizar
resultados

17.Tomar medidas

Resultados de las
medidas sobre la

A

queja

Coordinador de
Vigilancia
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18.Cerrar queja

A

19.Informar al
quejoso

Resultado de la
queja

A

20.Actualizar
cuadro de control

Coordinador de
Vigilancia

Grafica E5



2.2 Tratamiento de apelaciones — Proceso Actual
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Diagrama de flujo de proceso

Proceso: Tratamiento de apelaciones

Diagramo: Estudiantes de ingenieria industrial de la Pontificia Universidad Javeriana
Cadigo de proceso: PR-3.3-03

Codigo de proceso propuesto: PR-2.2-03

Fecha: 30 de junio de 2015

Actual (X) Propuesto ()

Proceso

-

Clasificar tipo de
apelacion

FR-4.3-07 Acta de
comité

acreditacion

¢Decision a

favor? Informar al OEC

Si—p

Informar al OEC

¢ Se apela? No

Si
- v 00

Recibir escrito

l

Conformar comité
de apelacion

evaluacion

Negacion, Rechazo a
Recibir decision de suspension, la solicitud de
comité de [¢———reduccion o acreditacion —————————p
acreditacion retiro de la

Continuar con PR-
2.1-01

@«NO¢
Si
P A

Documentos de
solicitud

Recibir Informacién
del OEC

¢Continua
proceso?

Informar al OEC

Recibir escrito

l

Convocar comité de
acreditacion
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A

¢Cumple
equerimientos?

Si
A 4

Revisar apelacion de
OEC

¢Requiere
evalucion?

No
v

Conformar comité
de apelacion

Revisar decision

Informar al OEC

¢

v
PR-3.2-01 .
Si— Procedimiento para Continuar con PR-
2.1-01
evaluar OEC

Informar al OEC

e

Decidir sobre la
apelacion

Recibir informe de

evalucién

No conformidades de solicitudes de acciones correctivas

s

y sobre la suficiencia y eficacia de las correcciones y acciones propuestas

Recibir el plan de
accion

(Es eficaz y

PR-3.2-01 suficiente?

«—Si

Recibir escrito

v

Informar al Director
Técnico

v

Revisar no
conformidades y
plan de accion

(Es eficaz y
suficiente?

PR-3.2-01 «—Si

Informar al OEC
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Grafica E6
2.2 Evaluar la satisfaccion del cliente — Proceso Actual

Diagrama de flujo de proceso
Proceso: Evaluar la satisfaccion del cliente
Diagramo: Estudiantes de ingenieria industrial de la Pontificia Universidad Javeriana
Codigo de proceso: PR-3.3-02
Coédigo proceso propuesto: PR-2.2-02
Fecha: 30 de junio de 2015
Actual (X) Propuesto ()
Proceso Responsable
Servicios de acreditacion Capac::tlatl:lor:\lai L:suanos
‘ el servicio Coordinador de
e Informe de Programacién
Enviar d " evaluacion
nviar documentos >, FO1-P-ORG-05
|
v
FO01-P-ORG-05
Recibir documentos diligenciado Director Técnico
y
F02-P-ORG-05
< Enviar documentos Profesional de Competencias
]
v
F01-P-ORG-05 . o .
diligenciado Recibir documentos Director Admlplstratlvo y
Financiero
N Analizar P
documentos
Calcular estadisticas
anuales
Director Técnico o
Presentar resultados Director Administrativo
y Financiero
¢Se requiere
No plan de accién?
Si
PR-1.5-03
Grafica E7

2.3 Control del directorio oficial de acreditados (DOA) — Proceso Actual
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Diagrama de flujo de proceso

Proceso: Control del directorio oficial de acreditados

Diagramé: Estudiantes de ingenieria industrial de la Pontificia Universidad Javeriana
Cadigo de proceso propuesto: PR-2.3-01

Fecha: 26 de junio de 2015

Actual (X) Propuesto ()

Actividad

Responsable

Recibir solicitud de
» modificacion del
DOA

Solicitud del
OEC
Soportes

¢Aprobacion de Ir a proceso de

Profesional de servicio

comité? acreditacion al cliente
Proceso de emision
o| Actualizar base de | de certificados y
datos contratos
v
Notificar
modificacion del
DOA
4
Actualizar DOA
Recepciony

Registrar
actualizacion

correspondencia

Verificar
publicacién

No

¢Publicacion
correcta?

Profesional de servicio
al cliente
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Actividad Responsable

¢Decision a
favor?

Verificar el correcto
uso del logo de
ONAC

No Profesional de servicio
al cliente

¢Uso adecuado?

Notificar a direccion
técnicay
coordinacion de
vigilancia

Ir a proceso de
P emision de contratos [«
y certificados




Grafica E8
2.3 Emision de certificados de acreditacion y contratos — Proceso Actual
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Diagrama de flujo de proceso

Proceso: Emision de certificados de acreditacion y contratos
Diagramo: Estudiantes de ingenierfa industrial de la Pontificia Universidad Javeriana
Cadigo de proceso propuesto: PR-2.3-02

Fecha: 26 de junio de 2015

Actual (X) Propuesto ( )

Actividad

Responsable

Informar
Informe de desi r?acign al
evaluacion gnac

comité de

acreditacion

Coordinador sectorial

aprobados?

g
>t

b 4
¢ Decision a~_No
favor?
Si
Servicios al cliente
A4
. Contrato
R Borrador de Elaborar contrato
certificado < y borrador del 4
\/\ cerificado
4
. Contrato
. Borrador de Revisar . .
certificado documentos Coordinador sectorial
b 4
ZDocumentos~.No Director técnico

4

. Contratos
aprobados Gestionar envio
. Comunicado
de contratos

4

Guiade envio | Gestionar retorno
<

de contratos

Servicio al cliente
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Actividad Responsable
A
Servicio al cliente
b 4
¢Contratos
firmados? No|
Si
Director técnico
¢Requiere
comité?
No
v 4
Imprimir Ir a diagrama de

certificados

decision

Servicio al cliente

4

Confirmar
cumplimiento de
proceso para firma
de acreditados

Director ejecutivo

Certificado
firmado
Descripcion de la
acreditacion

4

Autorizacion de la
publicacién

Ir a proceso de
control del DOA

Entregar
certificados

Servicio al cliente




Grafica E9
3.1 Programacion de los servicios de evaluacion (OEC) — Proceso Actual
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Diagrama de flujo de proceso

Proceso: Programacion de los servicios de evaluacion OEC

Diagramé: Estudiantes de ingenieria industrial Pontificia Universidad Javeriana
Cadigo de proceso: PR-4.1-01

Fecha: 1 de julio de 2015

Actual (X) Propuesto ( )

Actividad Responsable

Cuenta
recaudadora
e PR-2.1-01(si >
aplica)

1. Consultar pago
del cliente

Coordinador de
programacién

No Solicitar acuerdo de
prestacion del servicio

¢hay acuerdo? N
¢hay al coordinador

sectorial

Correo con
informacion acerca de 2. Solicitar equipo
la evaluacion evaluador

T

3.Verificar alcance
de la evaluacion
¢ Profesional de apoyo

Correo con alcance
de la evalucion

< 4.Solicitar expertos

!

v

5.Verificar alcance
de la evaluacién

v

6.Buscar expertos

v

7.Seleccionar

personal con la i
competencia Profesional de

competencias

Directorio del
personal técnico

.¢Conflicto de
interés?

Correo con hoja de
vida del experto

< 8.Enviar expertos
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Correo con hoja de
vida del experto

Correo con equipo
evaluador

requerida?

9.Consolidar equipo
evaluador

}

10.Enviar equipo

evaluador

Profesional de apoyo

Correo notificacion

v

11.Verificar acuerdo
de prestacion del
servicio

12.Informar al
Coordinador
Sectorial

acuerdo?

}

13.Solicitar acuerdo

14.Recibir
informacional |«
equipo evaluador

}

15.Informar al OEC

A

de equipo evaluador

Ver RAC-1.3-01

[Si

el equipo evaluador

5.;0EC de
cuerdo fechas?

8., OEC col
objecion del eq.
Eval?

.;Objecion el
meno 5 dias?

8..EI OEC
reprograma?

No

16.Ver RAC-1.3-01 4>®

17.Ver RAC-1.3-01

¢ Se cambia eq>
evaluador?

Coordinador de
programacion
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¢ Extra

ordinaria o

omplementaria
?

18.Informar a la
Direccion

Administrativa y
Financiera

19.Verificar tiempo
de evaluacion

)

21.Verificar la fecha
de otorgamiento o
renovacion

20.Asignar el
mismo equipo de la
evaluacion previa

}

22.Remitir formatos
al OEC

}

Informe final

23.Recibir informe

final

Coordinador de
programacion

v

24 Revisar informe
final

}

25. documentos al

Informe final y

coordinador de
programacion

A

anexos

Coordinador sectorial

V.
Z6.Enviara

Director Técnico la
info. de procesos a

Revision de informe para la
decision de la acreditacion,
»{ conceptos de expertos y

ser aprobados por el

comité

evauadores

Coordinador de
programacion




Grafica E10
3.1 Programacion de los servicios de evaluacion (OEC) — Proceso Propuesto
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Diagrama de flujo de proceso

Proceso: Programacion de los servicios de evaluacion OEC

Diagramé: Estudiantes de ingenieria industrial Pontificia Universidad Javeriana
Cadigo de proceso: PR-3.1-01

Cadigo de proceso propuesto: PR-4.1-01

Fecha: 2 de julio de 2015

Actual () Propuesto (X)
1.Consultar pago del

cliente

Cuenta recaudadora,
procedimiento de

revision de solicitudes y
cotizaciones( si aplica)

2.Verificar acuerdo
de prestacion del
servicio

¢El OEC envio
el acuerdo?

Si
v

3.Verificar alcance
de la acreditacion

l

4.Buscar expertos

l

5.Consolidar equipo

Directorio del
personal técnico en el
servidor

A

evaluador

l

6.Informar al OEC
el equipo evaluador

Correo notificacion
de equipo evaluador

..OEC de
acuerdo con
fechas?

7.Ver RAC-1.3-01 4@

57;Objeta en

6.;Cambia eq.

8.Ver RAC-1.3-01
evaluador?

menos de 5
dias?
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11.Verificar la fecha
de otorgamiento o
renovacion

)

7..EI OEC
reprograma?

Si-|

9.Ver RAC-1.3-01

No
h 4

12.Remitir formatos
de notificacion de
programacion al
OEC

13.Verificar tiempo
de evaluacion

)

14.Asignar el
mismo equipo de la
evaluacion previa

)

15.Recibir informe
final

10.Informar a la
Direccion

Administrativa y
Financiera

Informe final

)

16.Revisar informe
final

)

17.Alistar
documentos para
comité

Revision de informe para la
decision de la acreditacion,
».| conceptos de expertos y

evauadores




213

Grafica E11
3.2 Evaluar organismos de evaluacion de la conformidad — Proceso Actual

Diagrama de flujo

Cadigo de proceso: PR-4.2-01

Cadigo de proceso propuesto: PR-3.2-01
Fecha: 29 de julio de 2015

Actual (X) Propuesto ()

Proceso: Evaluar organismos de evaluacion de la conformidad
Diagramo: Estudiantes de ingenieria industrial Pontificia Universidad Javeriana

Proceso

Responsable

Identificar tipo de

Notificacion

l

evaluacion a realizar |

Confirmar alcance |«

Documentos
requeridos y

anexos

h

Revisar documento

ZInformacid
cumple con
equerimiento?

Si
h 4

Establecer
Hallazgos

Solicitar

No— informacion

al OEC.

solicitud?

Si

¢Cumpli6 la

Equipo Evaluador

Registrar No

¢Es viable

Si—» Conformidades continuar No
en el informe evaluacio| —l
h Si
No Informar al
L OEC
Enviar L
documentos al
OEC Informar req.
¢ RAC-01
Experto Evaluador lider
_tecnico | Pedir informe de _
Eva. Documental Enviar
documentos a
coordinador
Registrar sectorial
informe a
formatos
establecidos
Y
Informar a Coordinador Sectorial
<¢—  Dpto. Adminy
financiero
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Alcance —pf
Fechas ——p|
Entrevistas—— |
Reuniones ——p|

Determinar
tiempos de
entrevistas

v

Reservar de 0,5 a
1 hora diaria para
entrevistas

¢Equipo
Evaluador es mas

No

Completar
formato de
apertura y cierre
de reunién

Programar
entrevistar con OEC
y todos los
evaluadores

A
Enviar a
representante
del OEC

v

Recibir comentarios
5 dias de OEC y enviar plan
de evaluacién al
coordinador sectorial

Evaluador Lider

Si—»  Aprobar

tiene multiples
sitios?

Coordinador Sectorial

Y
T
Si
v
Ajustar nuevas Definir sede
fechas para el principal No
plan de
evaluacion
I
No
¢Existe no
¢Es factible & S p onformidad? N
ajuste?
Si
No A 4 Equipo evaluador
h 4 Aplicar
Reprogramar plan correcciones en
de evaluacion con todos los sitios

nuevo equipo
evaluador

No visitar ningin
sitio ni lugar
matriz

¢Es pertinente

[No ealizar Etapa 22

Si
v

Continuar
etapa 2
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Hacer reunién
de apertura

}

Registrar
asistencia

Informar al OEC
las causas por las
que puede terminar
una evaluacion

Equipo Evaluador

;Hay cambio enve
alcance de la
evaluacién?

Informar a
coordinador
sectorial del cambio
en el alcance

Organismo Evaluador de
Conformidades

No

Recolectar y

verificar datos

Testificar la
implementacion
de las actividades

Hacer entrevistas
para evaluar
resultados del
OEC

Analizar datos
de entrevistas

¢OEC requiere
testificacion para
prestar el servicio?

No
v

Analizar resultados
de prestacion de
servicios

Realizar
testificaciones en
condiciones
simuladas

t

Analizar resultados
de prestacion de
servicios

v

Registrar en
informe FR-4.2.3-
19

Equipo Evaluador
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criterio de

Si—p

Reportar no
conformidad frente
al requisito de la
norma

Registrar en formato

Revisar no
conformidades con
el OEC
correspondiente

FR-4.2.3-04

Registrar
conclusiones en
informe de evaluacion
y ejecutivo

v

Registrar # de No
conformidades en
formato FR-4.2.3-01

Equipo Evaluador

A
Presentar
documento de
descripcion del
alcance firmado

Enviar plan de

> correcciones y
acciones correctivas

Organismo Evaluador de
Conformidades

A
Enviar el informe de
evaluacion el
Coordinador
Sectorial

¢ Equipo Evaluade
esta integrado por
arios evaluadores?

No

Si—p

Recopilar
cuestionarios de
evaluacion

A

A

Solicitar aprobacion
al Coordinador
Sectorial

Comunicar al
OEC

T

Coordinar acciones
atomar con el OEC

Evaluador Lider

v

Aprobar solicitud de

la evaluacion y su
duracién

Coordinador Sectorial

A
Informar al OEC
fecha y duracion
para completar el
informe
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Enviar informe de
evaluacion al
Coordinador

Sectorial

evaluacion
identifica No

Si—p

Relacionar las No

conformidades, correcciones

y acciones correctivas

Evaluador Lider

conformidades?
No
Generar
conclusiones del
informe de
evaluacion
Revisar informe en l
% maximo 10 dias Registrar concepto en
habiles el formato de acuerdo
con reglas de
A acreditacion R-AC-01

Revisar informe
segun el formato
FR.4.3-01

A

Enviar informe al
comité de
acreditacion

forme prese
omisiones 0
inconsistencias?

Si
v

Registrarlos en el
formato FR-4.2-
PRO1-07

Remitir a Evaluador

v

Revisar y actualizar
el registro d
resultados de

informes

}

Enviar al Comité de
Acreditacion

Coordinador Sectorial

Lider
A
Responder al OEC del . .
informe de cada una de Comité de Acreditacion
las evaluaciones con
formato FR-3.3-01
A

Presentar ajustes y

explicaciones del
caso

Grafica E12



3.3 Toma de decision sobre la acreditacion de OEC — Proceso Actual

Diagrama de flujo de proceso

Cédigo de proceso: PR-4.3-01

Codigo de proceso propuesto: PR-3.3-01
Fecha: 2 de julio de 2015

Actual (X) Propuesto ()

Proceso: Toma de decision sobre la acreditacion de OEC
Diagramo: Estudiantes de ingenieria industrial Pontificia Universidad Javeriana

Proceso

Responsable

FR-5.7-04
Directorio de

Seleccionar expertos

personal
técnico

para comité

¢Cumplen

Coordinador Sectorial

requisitos?

requisitos? «
FR-4.3-02 Solicitud Enviar d
designacion P nwarl aFos
expertos experto§ al _Dlrector
Técnico
\/\ ‘
FR-4.3-02 Solicitud
designacion Recibir informacién
expertos g de expertos
\/\ Director Técnico
¢Cumplen No
>

FR-4.3-03
Comunicacion

previa designacion |«
expertos

FR-4.3-03
Comunicacion

Informar a expertos

)

Recibir respuesta de

previa designacion
expertos firmada

\/\

expertos

¢Pueden
participar en
comité?

Coordinador Sectorial
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Conformar comité
de acreditacion

¢Cumplen
requisitos?

Dar orden de
convocar comité

Director Ejecutivo

¢Se necesi
experto o
ientifico?

Si

Solicitar experto o
cientifico

Director Técnico

Responder solicitud

Director Ejecutivo

y
No
¢ Se acepta?

Si
\ 4

Seleccionar persona
calificada

¢Cumple
requisitos?

Designar experto o

A

cientifico

Comunicar al
Director Ejecutivo
la propuesta

v

Informar al comité

Director Técnico
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Convocar comité

Coordinador Sectorial

Documento listado en
el procedimiento PR-
3.3-01 numeral 7.2.1.1

Evaluar documentos

Comité de acreditacion

Extraordinaria
~_ Otorgamiento, ampliacion,

Enviar documentos

vigilancia, renovacion

Coordinador Sectorial

Recibir documentos 1«

Documento listado en
el procedimiento PR-
3.3-01 numeral 7.2.1.2

Recibir documentos

Comité de acreditacion

Emitir

observaciones

Director técnico y experto
técnico

Resolver
observaciones

Coordinador Sectorial

Decidir estado de la

FR-4.3-07 Acta de
comité

acreditacion

Comité de acreditacion

y
Ver PR-4.3-01
actual- numeral ¢Existe omision?
724 Si
No
y

Revisar decision de

comité

Director Técnico
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¢Hay
bservaciones?

Solicitar
aclaraciones

Director Técnico

A

Incluir aclaracién en
acta

Comité de acreditacion

4

FR-4.3-07 Acta de
comité aprobada

\-/-\

Ver RAC-1.3-02y

OEC

Informar decision al

A

Si

Coordinador Sectorial

f S
PR-2.2-02 ¢Hay apelacion?
No
4
Certificado de
B acreditacion y Asistente Direccion Técnica
documentos ~ > contrato
4
Certificado de
acreditacion y .
contrato » Revisar documentos

Y

¢Hay Si
correcciones?

No

Coordinador Sectorial y
Asesor Juridico

4

Aprobar
documentos

¢DocumentacionNO

completa?

Si

Subsanar
requerimientos

Director Técnico

v

Certificado de
acreditacién y contrato
firmados y aprobados

Firmar contratos

Director Ejecutivo

Apéndice F
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Balanced ScoreCard
- Objetivo
Desarrollar indicadores

Tabla F1
Hoja de vida Indicador EVA — ONAC

Nombre del EVA (Generacién de
indicador valor)

Calcular la rentabilidad
obtenida por la empresa
Objetivo después de cubrir costos
de capital propioy
externo.

Unidades Pesos colombianos (3$)

Meta 1375 millones de pesos
Frecuencia Anual
Director de planeacion y

Responsable financiero
ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA NEREGE IS CH Comparativo entre afios

Intervalos de ]
referencia

< . Meta
ANO EVA (millones) (Millones) La meta se toma de acuerdo a
proyecciones anuales de acuerdo al
2013 589 1375 crecimiento pronosticado de ONAC. En
2014 900 1375 este caso el 30% respecto a 2014. Esta
fuente de informacién fue tomada con

2015 1100 1375 colaboradores de la empresa.
2016 1200 1375
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Titulo del grafico
1400
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M Seriesl Series2

FORMULA

2016

X =UODI - 8* CC*Capital

PLAN DE ACCION
QUE PASO QUE VOY A HACER

Utilidad operacional

UoDI después de impuestos

Costo capital recursos
ccC de la empresa, en
porcentaje. 4.4% (1)

Inversion realizada en el

Capital ;
negocio

cOMO

A pesar de tener un buen

rendimiento financiero (por la

naturaleza de la empresa y sus

costos), ONAC aspira a tener un Gestionar la inversion de
reconocimiento internacional que le rendimientos financieros y utilidades
genere mayor valor y para ello no se en proyectos de alto impacto para
tiene énfasis en invertir en ONAC.

proyectos de alto impacto que

generen valor agregado a la

organizacion.

Investigar proyectos de alto
impacto para ONAC de acuerdo al
nuevo enfoque que va a tener
debido a su reconocimiento
internacional.

Incentivar la investigacion de
viabilidad de nuevos servicios de
acreditacion avalados por la MLA
e ILAF, ya que actualmente solo se
cuenta con dos (ensayo y pruebay
producto) aceptados por estos
organismos lo que es muy por
debajo de paises como chile, Brasil
y argentina que tienen 5 en
promedio

(1) Para determinar el costo de capital de ONAC, se toma en cuenta la tasa de oportunidad actual que ellos usan
para sus rendimientos financieros. En este caso manejan tasas DTF E.A. a 90 dias (lo cual se puede observar en la
cuenta contable que es parte del activo "DTF-FIDUCUENTA" que representa el 61% del total del activo). Con
base a esta informacion se tomé la tasa DTF promedio del mercado colombiano en el afio 2015 que es del 4,44%.

(Notinet)
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Tabla F2
Hoja de vida Indicador Solicitudes de Otorgamiento — ONAC

Nombre del indicador SOI'C'tuqu de
otorgamientos

Medir el incremento de

Objetivo los ingresos
0 operacionales.
ORITELES Porcentaje
u N‘ Il‘c - -

ORGANISMO NACIONAL DE Nivel de referencia Real semestral
ACREDITACION DE COLOMBIA

Frecuencia Semestral

Responsable Director técnico

Intervalos de referencia 41-79%

80-100%
DATOS

semestre # solicitudes de otorgamientos Otorgamientos  Porcentaje
hechos de hechos

1 300 290 97%

2 300 200 67%

3 300 100 33%

GRAFICA DEL INDICADOR

Titulo del grafico
100%
80%
60%
40%
20%
0%
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e Series]

T

Otorgamientos hechos

x 100%

| Solicitudes de otorgamientos
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PLAN DE ACCION

QUE PASO QUE VOY A HACER cOMO

1. En 2014 se incrementd el #
de servicios para
otorgamientos, por
consiguiente las visitas se

1. Realizando las evaluaciones durante
periodos del afio con el promedio de

empezaron a aplazar por la 1. Se buscard optimizar las : . - -
. o ! - evaluaciones mas bajos (mitad de afio),
disponibilidad el equipo programaciones. .
ya que el pico se encuentra en el
evaluador. 2. Ocupar los 2 cargos que quedaron

segundo semestre del afio.
2. Calificando personas que cumplan con
las competencias requeridas.

2. El personal de evaluadores  vigentes.
en CDA se redujo en 2

(anteriormente eran 4) lo que

provoco solicitar evaluadores

externos.
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Tabla F3
Hoja de vida Indicador Costo Operativo— ONAC

Nombre del indicador Costo operativo

Medir el porcentaje de
los costos

Objetivo -
o ] operacionales respecto
a los ingresos

Umdades Porcentaje

Meta 25%
Frecuencia Trimestral
Director de planeacion

ORGANISMO NACIONAL DE Responsable y financiero
ACREDITACION DE COLOMBIA

Comparativo entre
Nivel de referencia periodos (anterior y
actual)

Intervalos de
referencia 30-59.9%

Periodo Costo operativo Meta
Trimestre 1 0% 25%
Trimestre 2 0% 25%
Trimestre 3 0% 25%
Trimestre 4 0% 25%

GRAFICA DEL INDICADOR

Titulo del grafico
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FORMULA

X = (Costo operativo/total ingreso)

PLAN DE ACCION
QUE PASO QUE VOY A HACER COMO

El costo operativo de ONAC por
su naturaleza se representa

principalmente en los evaluadores Mediante incentivos y formacion
técnicos expertos tantos externos interna, abrir convocatorias para
como internos y todos los gastos ~ Fomentar la participacion de encontrar colaboradores con las
que se pueden generar por su evaluadores internos para disminuir capacidades técnicas y formacion
labor. Actualmente ese costo ese costo operativo. profesional que puedan realizar las
operativo es el 42% de los cuales, evaluaciones de acreditacion y asi
los evaluadores externos disminuir costos operativos.

representan el 36% y los internos
apenas el 6%.
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Tabla F4
Hoja de vida Indicador Autonomia — ONAC

Nombre del .
R Autonomia
indicador

Medir el grado de
O Obijetivo compromiso de las deudas

con terceros con respecto

al patrimonio.
ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

Unldades Porcentaje
Meta 50%

Frecuencia Semestral

Director de planeacion y
financiero

referencia

Intervalos de
referencia 61%-80%

Responsable

Periodo Autonomia Meta
semestre 1 0% 50%
semestre 2 0% 50%
semestre 3 0% 50%
semestre 4 0% 50%

GRAFICA DEL INDICADOR

Titulo del grafico

60%
50%
40%
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FORMULA

X = (Pasivo total con terceros/ patrimonio) X 100%

PLAN DE ACCION

QUE PASO QUE VOY A HACER CcOMO

Destinar utilidades a pagos de
compromisos a corto plazo para
generar una disminucion de renta y
destinar una parte de las utilidades al

Actualmente ONAC tiene el 76%  Programar pagos inmediatos de pago de deudas a corto plazo si se

de su patrimonio comprometido en  bienes y servicios e impuestos  tiene la posibilidad de hacerlo.

deudas a corto plazo a pesar de que son casi el 90% de las Mediante la programacion de

tener utilidades y beneficios altos.  cuentas por pagar a corto plazo  servicios y su cumplimiento se podria
generar una mayor liquidez
disminuyendo los deudores, lo que
representaria mayor flujo de caja para
este tipo de inversiones.




230

Tabla F5
Hoja de vida Indicador % Acreditacion internacional y turismo — ONAC

% acreditacion
internacional y en
turismo

Nombre del
indicador

Determinar la
proporcién de entidades
o Objetivo acreditadas que sean

internacionales y en el
rubro de turismo.

Unidades ‘ Porcentaje
Meta | 50%
Frecuencia ‘ Trimestral
Responsable Director técnico
ORGANISMO NACIONAL DE | Responsable

ACREDITACION DE COLOMBIA & Comparativo entre
referencia

periodos

referencia 20-49%

trimestre 1

trimestre 2 23%

trimestre 3 25%
trimestre 4 40%

GRAFICA DEL INDICADOR

Titulo del grafico

45%
40%
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30%
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FORMULA

X = ((Empresas internacionales + Empresas de turismo) / Total empresa) X 100%

PLAN DE ACCION

QUE PASO QUE VOY A HACER coOMO
Publicar noticias sobre expansién y
La visién de ONAC a corto plazo para crecimiento del sector del turismo en
ser parte de los MLA cambio su enfoque | Fomentar la expansion de los | la pagina web.

de acreditacion, ya que ahora se busca mercados de turismo e Publicar ventajas y beneficios sobre
ser mas reconocidos a nivel nacional y internacionales con el finde | acreditacion internacional.

brindarle a las empresas colombianas suplir las necesidades del Con esto se brinda un marketing
ventajas en el mercado internacional, entorno global actual indirecto a las empresas interesadas

algo que en estos momentos carece. en expandirse y ser parte del cambio

sociocultural actual.
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Tabla F6
Hoja de vida Indicador Cumplimiento de la programacién — ONAC

Nombre del Cumplimiento de la
indicador programacion

Establecer el cumplimiento
O Objetivo de los cronogramas de
ejecucion de servicios.

ORI [0l  Articulacion institucional

Unidades Porcentaje
Meta 0,95
Frecuenma Trimestral
ORGANISMO NACIONAL DE Tl (oo e
ACREDITACION DE COLOMBIA _ B 1 Real 2015(trimestre-
trimestre)
0-70%
Intervalos de
referencia 70-80%
80-100%
DATOS
Periodo actividades culminadas a la Actividades totales a
fecha la fecha
Trimestre 1 0 0
Trimestre 2 0 0
Trimestre 3 0 0
Trimestre 4 0 0
GRAFICA DEL INDICADOR
Titulo del grafico
1
0.9
0.8
0.7
0.6
0.5
0.4
0.3
0.2
0.1
0

Trimestre 1 Trimestre 2 Trimestre 3 Trimestre 4
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FORMULA

Promedio actividades culminadas por servicio

X 100%

total actividades del servicio

CONSIDERACIONES DE LA GESTION

QUE PASO QUE VOY A HACER cOMO

Crear alertas de mensajes sobre

ejecucion de servicios con el fin de crear

. prioridades.

Los tiempos programados en los .

- L Estandarizar los cronogramas de
procesos para ejecucion de - g L o
- Y ejecucion de servicios y hacerles el  Estandarizar tiempos de proceso de
servicios de acreditacion no se L . - S - .
. . seguimiento ejecucion de servicio mediante estudios

estdn cumpliendo : o
de tiempos de acuerdo a historicos y
contingencias que se han presentado en
el pasado.
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Tabla F7
Hoja de vida Indicador Satisfaccidn del cliente — ONAC

Nombre del

R Satisfaccion del cliente
indicador

Evaluar el servicio a los

SRl clientes
0 Objetivo
ENTEACO[[OEINC[ICI Articulacion institucional
pertenece
ORITELES porcentaje
Meta 85%
Frecuencia Mensual
Coordinador de

Responsable

igilancia
ORGANISMO NACIONAL DE | B coroarativo ot
ACREDITACION DE COLOMBIA Nivel de referencia periodos

referencia 60%-84,9%

Clientes que Total clientes _ o
Mes se quejaron que se Satisfaccion clientes
comunicaron
Enero 0 0
Febrero 0 0
Marzo 0 0
Abril 0 0
Mayo 0 0
Junio 0 0
Julio 0 0
Agosto 0 0
Septiembre 0 0
Octubre 0 0
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GRAFICA DEL INDICADOR

Titulo del grafico
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FORMULA

(total clientes—clientes quejosos)

X 100%

total clientes

PLAN DE ACCION

QUE PASO

QUE VOY A HACER

cOMO

Los tiempos de respuesta a los
clientes cuando se presenta una
queja, reclamo o solicitud son muy
largos en comparacion con los
estandarizados en los procesos de
ONAC

Control y seguimiento estandarizado a
cliente

Crear formatos de quejas virtuales
e implementar chat virtual para
servicio al cliente.

Crear un formato de tratamiento
de quejas.

Construir planes de accién para
clientes insatisfechos
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Tabla F8
Hoja de vida Indicador Solicitudes servicios nuevos — ONAC

Nombre del Solicitudes servicios
indicador NuUevos
Medir el impacto de los
" servicios nuevos que se le
Objetivo .
o ] brindan a las empresas
colombianas
. # solicitudes de servicios
Unidades
nuevos

45 servicios
ORGANISMO NACIONAL DE

ACREDITACION DE COLOMBIA

Responsable Director técnico

Nivel de

; Historico entre periodos
referencia

Intervalos de
referencia

11 a 39 servicios

solicitudes
Mes servicios
nuevos

GRAFICA DEL INDICADOR

FORMULA

X = # de solicitudes de servicios nuevos

PLAN DE ACCION

- QUE VOY A ,
QUE PASO HACER cOMO

Actualmente en ONAC  Medir por medio
no se mide el impacto  de la demanda de  Antes de crear nuevos servicios, realizar encuestas de opinion
que puede llegar a tener  solicitudes, que tan entre empresas acreditadas y OEC sobre la viabilidad de
implementar un nuevo necesario es ese  acreditaciones de acuerdo al contexto colombiano y el
servicio de acreditacion  nuevo servicio en internacional. Esto con el fin de enfocarse en las prioridades
en la legislacion el ambito inmediatas y trabajar en las que se podrian desarrollar en un futuro.
colombiana. colombiano.
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Tabla F9
Hoja de vida Indicador Solicitudes servicios nuevos — ONAC

Nombre del Reduccién tiempos de
indicador procesos
Mejorar los tiempos de
Objetivo procesos criticos en la
organizacion.
o Objetivo estrategico NI RIs METI IS
al que pertenece

D N I c Porcentaje

Meta 0%
Frecuencia Mensual
ORGANISMO NACIONAL DE

Responsable del sistema
ACREDITACION DE COLOMBIA

Responsable de gestion

Comparativo entre

Nivel de referencia -
periodos

Intervalos de

referencia 1%-19,9%

Proceso

tiempo Tiempo

! Reduccién del proceso
real pronosticado

GRAFICA DEL INDICADOR

FORMULA

(tiempo real proceso—tiempo pronosticado proceso)

X 100%

tiempo pronosticado proceso

PLAN DE ACCION
QUEPASO  QUE VOY A HACER cOMO

Estandarizar los
Los tiempos de procesos de la Realizar un estudio de tiempos y movimientos para cada actividad
proceso no son  organizacion y darlos  que intervenga en el proceso.
los acordados en  a conocer a todos los
la documentacion actores que Caracterizar y diagramar los procesos para que sean de facil
de la empresa intervengan en cada  entendimiento para toda la empresa
proceso
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Tabla F10
Hoja de vida Indicador Servicios creados — ONAC

Nombre del

. Servicios creados
indicador

Evaluar la gestién del
departamento de desarrollo
y mejora de acuerdo a las
necesidades de la empresa

0 Olefjs eIt 5y Avrticulacién institucional
al que pertenece

# servicios creados
Meta 4 servicios por semestre
Frecuencia Semestral
Responsable Coordinador c_ie desarrollo y
mejora

ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

Objetivo

Nivel de referencia Histdrico entre periodos

Intervalos de

referencia 2 a 3 servicios

DATOS
Afio Mes servicios
creados
semestre 1
semestre 2

GRAFICA DEL INDICADOR

FORMULA

X = # Servicios creados

PLAN DE ACCION

QUE PASO QUE VOY A HACER cOMO
Actualmente ONAC cuenta con un Hacer estudios de mercados
departamento de desarrollo y mejora que sobre aperturas de nuevos

se encarga del mejoramiento continuo
del sistema de gestion y de los procesos .
. de acuerdo al contexto nacional e
internos de la empresa, pero no se . .
. .~ . internacional
enfoca en la innovacion y creacion de Programar metas de
nuevos portafolio de servicio a clientes cumplimiento de innovacién y
de una manera directa. desarrollo de nuevos servicios.

servicios de acreditacion para

Proyectar la creacion de servicios : L
evaluar su impacto y viabilidad.
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Tabla F11
Hoja de vida Indicador Riesgos gestionados — ONAC

Nombre del

indicador Riesgos gestionados

Evaluar la gestidn de
o Objetivo riesgos en la
organizacion

Unidades Porcentaje

Meta 80%
Frecuencia Mensual
ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

Responsable Responsable del
P sistema de gestion
referencia

Intervalos de
referencia

50-79%

DATOS

Proporcién
riesgos
gestionados

Riesgos  total de riesgos

Mes gestionados detectados

GRAFICA DEL INDICADOR

FORMULA

X = (Riesgos gestionados/Total de riesgos) X 100%

PLAN DE ACCION
QUE PASO QUE VOY A HACER como

Implementar un sistema de
Hoy en dia en ONAC no se cuenta gestion del riesgo que
con un sistema de gestion de permita identificarlo,
riesgos. Este tema es clave en los evaluarlo y tratarlo de la
acuerdos multilaterales y ademas es  manera mas eficiente para
la principal causa de pérdida de evitar pérdidas y
valor y dinero en una compafiia. consecuencias graves para
la organizacion.

Mediante la implementacion de la norma
ISO 31000 que habla sobre cémo
gestionar el riesgo.

Capacitar a todo el personal en esta
normay de cdémo comunicar un riesgo a
tiempo y de la manera correcta.

Gestion del riesgo se verd en los resultados del objetivo 3 del presente trabajo.




Tabla F12
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Hoja de vida Indicador Disminucién no conformidades — ONAC

O

QNAL

ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

Nombre del Disminucion no
indicador conformidades

Reducir la No
Conformidades
levantadas en las
auditorias

Objetivo

Unidades # no conformidades

Meta 0
Frecuencia Por auditoria

Coordinador del
sistema de gestion

Responsable

1. Real auditoria-

Nivel de referencia o
auditoria

Intervalos de

referencia

Mes NC meta
Auditoria 1 0 0
Auditoria 2 0 0

GRAFICA DEL INDICADOR

FORMULA

X =# de no conformidades levantadas en la auditoria

PLAN DE ACCION

QUE PASO

QUE VOY A HACER cOMO

Las auditorias son el contexto mas
importante para evaluar la gestion de
ONAC. Por eso es muy importante no
tener errores en sus procesos,
principalmente por su objeto social y la
importancia de ellos en la acreditacion
nacional. En las Gltimas auditorias, la
empresa ha tenido levantamiento de no
conformidades, recientemente 3 pero
antes eran muchas mas.

Facilitar la asistencia de los lideres de
calidad y su equipo de trabajo a las
capacitaciones de preparacion.
Tener claridad sobre las no
Alinear a toda la organizacion  conformidades, asi como también sobre
cuando se presenten auditorias los planes de mejoramiento para las
tanto internas como externas.  mismas.
Hacer seguimiento a los responsables y
motivar el cierre de todos los hallazgos.
Preparar con tiempo al equipo de trabajo
que acompafiara en la auditoria
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Hoja de vida Indicador Salarios competitivos —

0O
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ONAC

Nombre del

indicador Salarios competitivos

Medir la competitividad de los
salarios de ONAC respecto al
mercado

Objetivo

Objetivo
estratégico al
gue pertenece

Articulacién institucional

Unidades Porcentaje
Meta 10%
Frecuencia Semestral

Responsable Responsable sistema de gestion

ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

Nivel de
referencia

Comparativo con la tendencia del
mercado

Intervalos de

referencia 10,1% - 40%

DATOS
Cargo
Salario Salario L
Mes ONAC mercado Variacion
Semestre 1
Semestre 2

GRAFICA DEL INDICADOR

FORMULA

Salario mercado—salario ONAC
Salario ONAC

X 100%

PLAN DE ACCION
QUE VOY A HACER comMO
Realizar un levantamiento de datos de lo que
hace cada uno de los cargos.

QUE PASO

Actualmente en ONAC no
se tiene un disefio salarial
de cargos y la cantidad de
trabajo por colaborador es
muy desigual, lo que
puede generar
desmotivacion y una alta
rotacion de empleados en
poco tiempo.

Realizar un disefio salarial de

acuerdo a variables como la

experiencia, el mercado y las
funciones de cada cargo.

Establecer cargas de trabajo por colaborador.

Realizar un estudio de salarios en el mercado
para mantener al personal motivado, poder
contratar a los mejores y ser mas
competitivos.
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Tabla F14
Hoja de vida Indicador Promedio evaluacion por capacitacion — ONAC

Nombre del Promedio evaluacion por
indicador capacitacion

Medir la efectividad de las
Objetivo capacitaciones

programadas
Objetivo
ENTEACOIOEINGEM  Articulacion institucional
pertenece
0 Unidades Porcentaje
Meta 10%

Frecuenua Trimestral
Responsable Director gestién humana

Promedio evaluacion por
ORGANISMO NACIONAL DE NWEIEN I MEN capacitacion efectuada en
ACREDITACION DE COLOMBIA

el periodo

Intervalos de
referencia 70 -89 puntos

Capacitacion xxx

Mes Salario ONAC e\I/DarI(L)JI;qceiglr?es Periodo p?glr;::é?o p:r;t;aeje
Capacitacion 1 trimestre 1 90
Capacitacion 2 trimestre 2 90
Trimestre 1 Capacitacion 3

Capacitacion 4
Promedio total
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GRAFICA DEL INDICADOR

FORMULA

X = Promedio de capacitaciones por trimestre

PLAN DE ACCION

QUE PASO QUE VOY A HACER coOMO
Actualmente en ONAC los Agendar capacitaciones de acuerdo a la
colaboradores estan capacitados programacion y planeacion de la operacién
en su area especifica de trabajo. Realizar programas de de la empresa y sus prioridades en esos
Sin embargo en temas como capacitaciones anuales con periodos.
liderazgo, efectividad, gestién de sus respectivas
procesos, sistemas de evaluaciones para medir su  Estandarizar evaluaciones técnicas para medir
informacién (que son contenidos efectividad. el impacto y conocimiento del tema. ( Quien
que afectan todos los cargos) no no tenga un puntaje promedio aceptable

se tiene claro como evaluarlos. deberd repetir la capacitacion)
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Tabla F15

Hoja de vida Indicador Empleados con conocimiento en tecnologias de la informacién —
ONAC

% Empleados con
conocimiento en
tecnologias de la
informacion. (1)
Medir el impacto
de tecnologias de
la informacion en
la empresa

Unidades Porcentaje

85%

ONA Frecuencia Trimestral

ORGANISMO NACIONAL DE Responsable irector destion
ACREDITACION DE COLOMBIA T
. q parativo entre
Nivel de referencia periodos

Intervalos de referencia 40-69%

Nombre del indicador

Objetivo

Empleados y
Proporcion
. con Total de
Periodo ., mano de
formacién  empleados
obraTIC
TIC

Trimestre 1
Trimestre 2

GRAFICA DEL INDICADOR

FORMULA

X = (Empleados con formacién TIC/Total empleados) X 100%

PLAN DE ACCION

QUE PASO QUE VOY A HACER cOMO

Fomentar el uso de un sistema de informacion

Actualmente en ONAC los integral como SAP, ORFEO, GINNA, que le

colaboradores estan capacitados

g P .~ Fomentar el uso de permita a la organizacidn estar alineada con todas
en su érea especifica de trabajo. P ] o L
Sin embardo en temas como tecnologias de la sus areas y llevar un control y seguimiento dptimo
sistemas dg informacién (que informacion en todos de los procesos.
q los procesos de ONAC.

son contenidos que afectan
todos los cargos) no se tiene una
formacion ideal.

Desarrollar programas de capacitacion encaminados
al uso de sistemas de informacion (Incluyendo
evaluacion técnica)
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(1) Entiéndase formacion TIC, en este caso, a las minimas competencias técnicas para manejar la
operacién de ONAC: Excel avanzado y uso de sistemas de informacidn de forma excelente
Tabla F16
Hoja de vida Indicador Hora de absentismo no justificado — ONAC

Nombre del Horas de absentismo no
indicador justificado

Evaluar el nivel de

o Obietivo compromiso institucional de
) todos los colaboradores de

la empresa
Unidades Promedio horas
30 horas al mes
Frecuencia Mensual
Direccidn de gestién
Responsable humana

ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA

Nivel de

; Comparativo mes a mes
referencia

Intervalos de

referencia 31- 99 horas

horas
absentismo
mes no Meta
justificado
(horas)

Enero 0 30
Febrero 0 30

GRAFICA DEL INDICADOR

FORMULA

X = Promedio horas de absentismo al mes

PLAN DE ACCION

QUE PASO QUE VOY A HACER comMo
Hoy en dia, no solo en ONAC sino a Controlar los niveles de absentismo no
nivel mundial, es muy comdn que las justificado mediante un software de ausencias
personas se enfermen mas Realizar un programa de dirigido a la alta direccion de la compafiia con
frecuentemente debido al estilo de vida  control y seguimiento de toda la informacion necesaria de la
de la sociedad moderna. El problema es incapacidades y incapacidad y los soportes necesarios.
cuando los colaboradores abusan de esas ausencias tanto Fomentar la flexibilidad de horarios y el
enfermedades y se toman atribuciones justificadas como no  teletrabajo (Hoy en dia se mide por resultados
mas alla de las esperadas (se toman mas justificadas. no por horas trabajadas) para mantener al
dias de incapacidad, se consiguen personal motivado y que estos den resultados

incapacidades falsas, etc) efectivos.
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Apéndice G
Disefiar un sistema de gestion del riesgo
- Objetivo
Aplicar la metodologia para la gestion del riesgo

» Proceso G1 — Revision de solicitudes y cotizaciones — ONAC

TablaG 1.1
1.1 Identificacidn del riesgo — Proceso revision de solicitudes y emision cotizaciones

Formato para la identificacion del riesgo
Revision de solicitudes y emision de cotizaciones

Realizar el estudio adecuado de los documentos correspondientes a
la solicitud de acreditacion para emitir un concepto imparcial
acerca de estos, asignar un equipo evaluador y un tiempo adecuado
para la evaluacion.

Objetivo del proceso

. Tipo de Efectos
Causas Riesgo . .
riesgo posibles
Recibir una solicitud de acreditacion sobre Observaciones
un alcance no acreditado anterior mente en auditorias

Resultados de

Las personas que tienen competencia llevan - Y
Riesgo la evaluacion

mas de 2 afos sin evaluar el alcance ini .
solicitado N_o p(e,star un servicio de estratégico: con falencias
acreditacion por no contar con el . técni
ersonal con las competencias riesgo de ___tETMICAS___
P i p Cump|imiento Retrasos en los
requericas procesos de

No contar con la cantidad suficiente de
personal con la competencia para suplir la
demanda de evaluaciones

evaluacion

Inconformidad
de los OEC con
la evaluacion

Resultados de
la evaluacion
sin objetividad

No actualizar hojas de vida del personal
periddicamente

Riesgo
Enviar personal con conflictos  estratégico; ~ Retrasos en los
No contar con la cantidad suficiente de de interés a la evaluacion de riesgo de procesos fje
personal con la competencia para suplir la acreditacion imagen evaluacion
demanda de evaluaciones Observaciones
en auditorias
Procesos con actividades que no aportan Inconformidad
de los OEC con
valor . L
Riesgo de la evaluacion
. . . cumplimiento; Retrasos en los
Existencia de re procesos debido P
Procesos no tienen controles sobre las a documentos faltantes M1€sgo procesos de
operativo. evaluacién

actividades que generan retrasos
Procesos

inefectivos
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1.2 Analisis de riesgos

TablaG 1.2.1
Analisis del riesgo 1 — Proceso revision de solicitudes y cotizaciones

Formato para el andlisis de riesgos

Riesgo No prestar un servicio de acreditacién por no contar
con el personal con las competencias requeridas

Proceso en el que se detecto Revision de solicitudes y emision de cotizaciones
Probabilidad Impacto  Nivel Efectos(s) posible(s)
Observaciones en auditorias
Resultados de la evaluacion con falencias técnicas
Retrasos en los procesos de evaluacién
Inconformidad de los OEC con la evaluacién

Tabla G 1.2.2
Andlisis del riesgo 2 — Proceso revision de solicitudes y cotizaciones

Formato para el analisis de riesgos

Enviar personal con conflictos de interés a la

Riesgo evaluacion de acreditacion
Proceso en el que se detecto Revision de solicitudes y emision de cotizaciones
Probabilidad Impacto  Nivel Efectos(s) posible(s)
Resultados de la evaluacion sin objetividad
3 4 12 Retrasos en los procesos de evaluacion

Observaciones en auditorias

Tabla G 1.2.3
Analisis del riesgo 3 — Proceso revision de solicitudes y cotizaciones

Formato para el andlisis de riesgos

Riesgo Existencia de re procesos debido a documentos
faltantes
Proceso en el que se detecto Revision de solicitudes y emision de cotizaciones
Probabilidad Impacto Nivel Efectos(s) posible(s)
Inconformidad de los OEC con la evaluacién
5 2 10 Retrasos en los procesos de evaluacion

Procesos inefectivos
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1.3 Evaluacion de riesgos

Tabla G 1.3.1
Evaluacion del riesgo 1 — Proceso revision de solicitudes y cotizaciones

Formato para la evaluacion de riesgos

No prestar una servicio de acreditacion
Riesgo por no contar con la competencia
requerida
Revision de solicitudes y emision de
cotizaciones

Proceso en que se detecto

Nivel Tipo de decision
3 Asumir el riesgo
TablaG 1.3.2
Evaluacion del riesgo 2 — Proceso revision de solicitudes y cotizaciones
Formato para la evaluacion de riesgos
Riesgo Enviar personal con conflictos de interés a
las evaluacion de acreditacion
Revisién de solicitudes y emision de
Proceso en que se detectd cotizaciones
Nivel Tipo de decision
12 Reducir el riesgo
Tabla G 1.3.3

Evaluacion del riesgo 3 — Proceso revisién de solicitudes y cotizaciones

Formato para la evaluacién de riesgos

Riesgo Existencia de reprocesos debido a
documentos faltantes
Revision de solicitudes y emision de
cotizaciones
Nivel Tipo de decision
10 Reducir el riesgo

Proceso en que se detectd
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1.4 Tratamiento de riesgos

TablaG1.4.1
Tratamiento del riesgo 1 — Proceso revision de solicitudes y cotizaciones

Formato de acciones preventivas y correctivas

Enviar personal con conflictos de interés a las evaluacion de  Preventiva
Riesgo  acreditacion (X) Correctiva ()

Fecha de
(0)
% de Fecha % estado terminacion

Estrategia Actividades limite por de de Observaciones

avance . .
actividad estrategia actividades
Disefiar un Identificar
formato de necesidades de 100%
actualizacién de informacion * 100% 30-sep 28-jul
conflictos de 100%
interés Disefiar formato 100% 30-sep 28-jul

* Para la actividad 1 de la tabla G 1.4.1 se gener6 un formato el cual sirviera como
referencia para detectar la aparicion de posibles conflictos de interés, conociendo
primeramente los lugares en los cuales ha laborado el evaluador en los Gltimos 3 afios, ya
sea esta de manera continua o por prestacion de servicios; ademas del cargo que desempefio

en aquellas empresas y el periodo de tiempo que estuvo alli. (Norma ISO 17011, 2005)

TablaG14.1/1
Tratamiento del riesgo 1 — Formato de actualizacidén de datos para deteccién de

conflictos de interés

Formato de actualizacion de datos para la deteccién de conflictos de interés

Fecha Gltima actualizacién Fecha actualizacién:
Nombre
Fecha
., Fecha L
Empresa Cargo Duracion . .. terminacion
vinculacion

de vinculo
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Tabla G 1.4.2
Tratamiento del riesgo 2 — Proceso revision de solicitudes y cotizaciones
Formato de acciones preventivas y correctivas

Existencia de reprocesos
debido a documentos

Riesgo faltantes Preventiva ( X) Correctiva( )
Fecha de
_— % estado terminac .
0,
Estrategia Actividades g e !”?‘"e por de i6n de QiZEEmYEoN
avance actividad . . es
estrategia activida
des
. Identificar secuencia de

Realizar un L .
anélisis actividades 100%  14-sep 28-jul
detallado sobre  Diagramar proceso 100%  14-sep 28-jul
el procedimiento . .
de revisién de Identificar oportunidades de
solicitudes y mejora en el proceso 100%  14-sep 28-jul
emision de Diagramar proceso con 100%
cotizaciones mejoras 100%  14-sep 28-jul
para la provision Consultar documentos 100%  14-sep 28-jul
de los servicios . .
de acreditacion a Elaborar lista de chequeo™ 100%  15-sep 28-jul
los OEC. Incluir actividad en el

diagrama 100%  16-sep 28-jul

* Para la actividad 6 de la tabla G 1.4.2 se gener6 un formato para revision de documentos
mediante una lista de chequeo, en el cual se especifica que hacer en caso de faltar uno de
los documentos de la lista.

TablaG14.2/1
Tratamiento del riesgo 2 — Formato de revision de documentos de evaluaciones de
acreditacion

Formato de revisién de documentos de evaluaciones de acreditacion

Fecha de revision
Nombre de quien revisa

Indicacién:
Diligencia con una X los documentos que estan.

L . . . . No
Cuando no sea necesario diligenciar en la casilla poner (X) en No aplica. Si No aplica

En caso de que las casillas de No aplica esté sombreada, es un documento que debe estar, si
no es asi se detiene el proceso

Formulario de solicitud diligenciado

Alcance de acreditacion

Anexo A

Definicion del alcance de ser acreditado

Informacion de otras acreditaciones

Sedes para las cuales se solicita acreditacion o tiene la acreditacion
Actividades de las sedes

Anexo B
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Datos sobre el responsable del sistema de gestion

Anexo C

Analisis del cumplimiento de los requisitos de independencia, imparcialidad e integridad,
como documento controlado de su sistema de gestion.

Declaracion que incluya todas las actividades, diferentes a aquellas en las que va a ser
evaluado por ONAC, que realiza el OEC o la organizacion a la que pertenece, poniendo de
manifiesto que dichas actividades no comprometen la independencia, imparcialidad e
integridad del organismo en el desarrollo de la actividad para la cual solicité la acreditacion
o ampliacién ante ONAC.

Listado de todos los organismos relacionados cuyas actividades puedan comprometer la
confidencialidad e imparcialidad de la actividad de acreditacidn para la cual se va a realizar
la evaluacion y las medidas adoptadas para mantener la debida imparcialidad e integridad.

Descripcion de los medios por los cuales el OEC obtiene los recursos para la creacion y
operacion del organismo

Anexo D

Manual del Sistema de Gestion

Procedimientos o disposiciones documentadas para asegurar la confidencialidad

Procedimientos operativos relacionados con la actividad

Copia de un (1) certificado y/o informe de evaluacién segun corresponda la actividad del
OEC

Anexo E

Tabla cruzada de la norma con el sistema de gestion

Anexo F

Péliza de seguro

Anexo G

Relacién de los empleados

Anexo H

Copia del acto administrativo

Declaracion del representante legal

1.5 Evaluacién de riesgos residuales

TablaG 15.1

Evaluacion del riesgo residual 1 — Proceso revision de solicitudes y cotizaciones

Formato de evaluacion del riesgo residual

Enviar personal con conflictos de interés a las evaluacién de

Riesgo o
g acreditacion
Consecuencias Nivel residual ~ Tratamiento Actividades % avance Es:tado Eecha
final limite
Resultados de la
evaluacion sin
objetividad
Retrasos en los 1 Como el riesgo quedo en un nivel que se asume ya no es
procesos de necesario seguir con el tratamiento
evaluacion

Observaciones en
auditorias
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Tabla G 1.5.2
Evaluacion del riesgo residual 2 — Proceso revision de solicitudes y cotizaciones

Formato de evaluacion del riesgo residual

Riesgo Existencia de re procesos debido a documentos faltantes
Consecuencias Nivel residual ~ Tratamiento  Actividades % avance Eéfgo Eﬁf{::

Inconformidad de los
OEC con la evaluacién

Como el riesgo quedo en un nivel que se asume ya no es

4 ; ; .
Retrasos en los procesos necesario seguir con el tratamiento
de evaluacion

Procesos inefectivos
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» Proceso G2 — Tratamiento de quejas — ONAC
Tabla G 2.1

2.1 Identificacién del riesgo — Proceso Tratamiento de quejas

Formato para la identificacion del riesgo
Tratamiento de quejas

Analizar la informacion suministrada por los clientes con respecto la prestacion
del servicio de acreditacion para tener una vision mas clara del contexto externo
y asi mejorar y crear nuevos servicios que satisfagan los requerimientos de los
clientes y aumente la competitividad del mercado colombiano.

Objetivo del proceso

. Tipo de .
Causas Riesgo riesgo Efectos posibles
Mal diligenciamiento de la Tiempo prolongado en la finalizacién del
informacion de la queja. . . proceso
Intercambio no Riesgo
Responsable no tiene claridad efectivo de operativo
cuando una queja se procede 0 informacioén Perdida de la trazabilidad en el proceso
no.
Algunos procesos de
tratamiento de quejas son . -
iguales tanto para ONAC Control y Riesgo Perdida de trazabilidad en los procesos
como para los OEC. seguimiento de operativo;
No hay claridad en los quejas mal Riesgo de
i elaborados cumplimiento

ProCEsOs a segulr con los P Inconformidad en los clientes
diagramas para quejas contra
ONAC.
No hay autogestion por parte Cﬁg\gc;c;ti?gﬁ:e Riesgo de Retraso en la continuidad del proceso de
del responsable de las quejas necesaria cumplimiento tratamiento de la queja

2.2 Analisis de riesgos
Tabla G 2.2.1

Anélisis del riesgo 1 — Proceso Tratamiento de quejas

Formato para el analisis de riesgos

Riesgo Intercambio no efectivo de informacion
Proceso en el que se detecto Tratamiento de quejas
Probabilidad Impacto  Nivel Efectos(s) posible(s)

Tiempo prolongado en la finalizacion del proceso
4 2 8
Perdida de la trazabilidad en el proceso
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Tabla G 2.2.2
Anélisis del riesgo 2 — Proceso Tratamiento de quejas
Riesgo Control y seguimiento de quejas contra ONAC mal elaborados
Proceso en el que se detecto Tratamiento de quejas
Probabilidad Impacto  Nivel Efectos(s) posible(s)
Perdida de trazabilidad en los procesos
4 4 16

Inconformidad en los clientes

Tabla G 2.2.3

Analisis del riesgo 3 — Proceso Tratamiento de quejas
Formato para el analisis de riesgos

Riesgo Convocatoria de comité no necesaria
Proceso en el que se detecto Tratamiento de quejas
Probabilidad Impacto  Nivel Efectos(s) posible(s)
2 3 6 Retraso en la continuidad del proceso de tratamiento
de la queja

2.3 Evaluacion de riesgos

Tabla G 2.3.1
Evaluacion del riesgo 1 — Proceso Tratamiento de quejas

oz n

Formato para la evaluacion de riesgos

Riesgo Intercambio no efectivo de informacion
Proceso en que se detectd Tratamiento de quejas
Nivel Tipo de decision
8 Reducir el riesgo

Tabla G 2.3.2
Evaluacion del riesgo 2 — Proceso Tratamiento de quejas

Formato para la evaluacion de riesgos

Riesgo Control y seguimiento de quejas contra ONAC mal elaborados
Proceso en que se detectd Tratamiento de quejas
Nivel Tipo de decisién
16 Reducir el riesgo

Evitar el riesgo




Tabla G 2.3.3
Evaluacion del riesgo 3 — Proceso Tratamiento de quejas

Formato para la evaluacién de riesgos
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Riesgo Convocatoria de comité no necesaria
Proceso en que se detectd Tratamiento de quejas
Nivel Tipo de decision
6 Reducir el riesgo

2.4 Tratamiento de riesgos

TablaG2.4.1

Tratamiento del riesgo 1 — Proceso Tratamiento de quejas
Formato de acciones preventivas y correctivas

Riesgo Intercambio no efectivo de informacion Preventiva( ) Correctiva (X)
_— % estado Fecha de
(0)
Estrategia Actividades a\ﬁlr?(?e 'Zefggt::/r;:;?j de terminacion de  Observaciones
P estrategia  actividades
Hacer un Hacer diagramacion del i r
analisis de proceso actual 100% 20-sep 29-jun
profundidad  Identificar
sobre los oportunidades a 29-sep 100% 30-jun
procedimient optimizar 100%
osyla Diagramar el proceso
secuencia de con correcciones 30-sep 30-jun
actividades propuestas 100%
Tabla G 2.4.2

Tratamiento del riesgo 2 — Proceso Tratamiento de quejas
Formato de acciones preventivas y correctivas

Control y seguimiento de quejas contra ONAC mal

Riesgo elaborados Preventiva( ) Correctiva ( X)
% de Fecha % estado Fecha de
Estrategia Actividades limite por de terminacion de  Observaciones
avance L . L
actividad estrategia actividades
Regll_iz_ar un  Hacer diagramacion del
analisisa — proceso actual 100% 20-sep 29-jun
profundidad — -
sobre el Identificar oportunidades al Se incluyo el uso
Lo roceso de quejas contra ;
procedimien P 100% . del diagrama de
to de las ONAC 100% 22-sep 01-jul procesos de quejas
quejas contra ONAC en
dirigidasa  Diagramar el proceso con el flujo del
ONAC correcciones propuestas 100% 25-sep 03-jul procedimiento
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Tabla G 2.4.3
Tratamiento del riesgo 3 — Proceso Tratamiento de quejas

Formato de acciones preventivas y correctivas

Riesgo Convocatoria de comité no necesaria Preventiva ( X) Correctiva( )
% de Fecha % estado Fecha de
Estrategia Actividades avance limite por de terminacion de  Observaciones

actividad estrategia actividades

Analiégr el . Hacer diagramacion del

procedimiento  proceso actual ;

para el procex 100% 20-sep 01-jul Se incluy® el
tratamiento e !dentificar el uso y lo uso del diagrama
quejas y definir  relevante de la creacion de 100% . de procesos de
la autonomiaa _un comite 100% 25-5ep 03-jul quejas contra
los responsables Diagramar el proceso con ONAC enel
parasu correcciones propuestas _ flujo del
reasignacion 100% 28-sep 05-jul procedimiento

2.5 Evaluacién de riesgos residuales

Tabla G 2.5.1
Evaluacion del riesgo residual 1 — Proceso Tratamiento de quejas
Riesgo Intercambio no efectivo de informacion
Consecuencias Nivel residual ~ Tratamiento  Actividades % avance Estado final ~ Fecha limite

Tiempo prolongado en
la finalizacion del

proceso 5 Como el riesgo quedo en un nivel que se asume ya no es necesario seguir
Perdida de la con el tratamiento
trazabilidad en el
proceso
Tabla G 2.5.2

Evaluacion del riesgo residual 2 — Proceso Tratamiento de quejas
Formato de evaluacion del riesgo residual

Riesgo Control y seguimiento de quejas contra ONAC mal elaborados

Consecuencias Nivel residual Tratamiento  Actividades % avance Estado final Fecha limite

Perdida de trazabilidad

en los procesos Como el riesgo quedo en un nivel que se asume ya no es necesario seguir
con el tratamiento

Inconformidad en los
clientes
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Tabla G 2.5.3
Evaluacion del riesgo residual 3 — Proceso Tratamiento de quejas

Formato de evaluacion del riesgo residual

Riesgo Convocatoria de comité no necesaria
Consecuencias Nivel residual ~ Tratamiento  Actividades % avance Estado final Fecha limite
Retraso en la
continuidad del 5 Como el riesgo quedo en un nivel que se asume ya no es necesario seguir

proceso de tratamiento con el tratamiento

de la queja

> Proceso G3 — Cierre comercial del servicio- ONAC

Tabla G 3.1

3.1 Identificacion del riesgo — Cierre comercial del servicio
Formato para la identificacion del riesgo
Cierre comercial del servicio

Objetivo del proceso

Causas Riesgo Tipo de riesgo Efectos posibles
Procesos no documentados ) Inconformidad del cliente
- Los d tos del Riesgo
Carencia de responsables en 0s documentos de operativo; Demoras en 10s Drocesos
cada actividad comité no lleguen a riesgo de p
No se tienen definidos tiempo tiempo al cumplimiento
s P responsable P Extravio de documentos
para la actividad
Procesos no documentados Los docu_mengos de Riesgo Inconformidad del cliente
la acreditacion se .
operativo;
. . . demoren en llegar al )
No se tienen definidos tiempo I riesgo de |
ara la actividad cliente y en ser cumplimiento Demoras en los procesos
P retornados a ONAC
No se tienen establecidos Riesao
puntos de control para las g
o Reprocesos en las operativo;
actividades o ) Demoras en los procesos
actividades riesgo de
Procesos no documentados cumplimiento
Extravio de documentos de Riesgo Confusiones por parte del publico en
soporte para la actualizacion operativo; general
No actualizaciondel - riesgo de  pgygiga de confianza sobre la validez de la
No se sabe el responsable del DOA cumplimiento;  ;cregitaciones de los clientes de los OEC
proceso riesgo de ) _
imagen Inconformidad del cliente
No se tiene establecido un Riesgo Pérdida de confianza sobre la validez de la
orden de actividades Retraso en la operatl\(/jo, acreditaciones de los clientes de los OEC
o riesgo de
actualgg(iol\on del cumplimiento; Inconformidad del cliente
Procesos no documentados riesgo de Confusiones por parte del ptblico en
imagen general
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3.2 Analisis de riesgos

TablaG 3.2.1

Anélisis del riesgo 1 — Proceso Cierre comercial del servicio
Formato para el andlisis de riesgos
Los documentos del comité no lleguen a tiempo al

Riesgo
responsable
Proceso en el que se detecto Cierre comercial del servicio
Probabilidad Impacto Nivel Efectos(s) posible(s)
Inconformidad del cliente
5 2 10 Demoras en los procesos

Extravio de documentos

Tabla G 3.2.2

Analisis del riesgo 2 — Proceso Cierre comercial del servicio
Formato para el andlisis de riesgos
Los documentos de la acreditaciéon se demoren en llegar al

Riesgo cliente y en ser retornados a ONAC
Proceso en el que se detecto Cierre comercial del servicio
Probabilidad Impacto Nivel Efectos(s) posible(s)
5 5 10 Inconformidad del cliente

Demoras en los procesos

Tabla G 3.2.3
Andlisis del riesgo 3 — Proceso Cierre comercial del servicio
Formato para el andlisis de riesgos

Riesgo Reprocesos en las actividades
Proceso en el que se detecto Cierre comercial del servicio
Probabilidad Impacto Nivel Efectos(s) posible(s)
5 2 10 Demoras en los procesos

Tabla G 3.2.4
Andlisis del riesgo 4 — Proceso Cierre comercial del servicio
Formato para el andlisis de riesgos

Riesgo No actualizacion del DOA
Proceso en el que se detecto Cierre comercial del servicio
Probabilidad Impacto Nivel Efectos(s) posible(s)

Confusiones por parte del publico en general

1 5 5 Pérdida de confianza sobre la validez de la
acreditaciones de los clientes de los OEC

Inconformidad del cliente
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Tabla G 3.2.5
Anélisis del riesgo 5 — Proceso Cierre comercial del servicio

Formato para el andlisis de riesgos

Riesgo Retraso en la actualizacion del DOA
Proceso en el que se detecto Cierre comercial del servicio
Probabilidad Impacto Nivel Efectos(s) posible(s)

Inconformidad del cliente
Confusiones por parte del pablico en general

Pérdida de confianza sobre la validez de la
acreditaciones de los clientes de los OEC

4 4 16

3.3 Evaluacion de riesgos

Tabla G 3.3.1
Evaluacion del riesgo 1 — Proceso Cierre comercial del servicio

Formato para la evaluacién de riesgos

Riesgo Los documentos del comité no lleguen a tiempo al responsable
Proceso en que se detectd Cierre comercial del servicio
Nivel Tipo de decision
10 Reducir el riesgo

Tabla G 3.3.2
Evaluacion del riesgo 2 — Proceso Cierre comercial del servicio

Formato para la evaluacién de riesgos

Riesgo Los documentos de la acreditacién se demoren en llegar al cliente y en ser

retornados a ONAC
Proceso en que se detectd Cierre comercial del servicio
Nivel Tipo de decision
10 Reducir el riesgo
Tabla G 3.3.3

Evaluacion del riesgo 3 — Proceso Cierre comercial del servicio

Formato para la evaluacion de riesgos

Riesgo Reprocesos en las actividades
Proceso en que se detectd Cierre comercial del servicio
Nivel Tipo de decision

10 Reducir el riesgo
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Tabla G 3.3.4
Evaluacion del riesgo 4 — Proceso Cierre comercial del servicio

Formato para la evaluacién de riesgos

Riesgo No actualizacién del DOA
Proceso en que se detectd Cierre comercial del servicio
Nivel Tipo de decisién
5 Tomar el riesgo

Tabla G 3.3.5
Evaluacion del riesgo 5 — Proceso Cierre comercial del servicio
Formato para la evaluacion de riesgos

Riesgo Retraso en la actualizacion del DOA
Proceso en que se detectd Cierre comercial del servicio
Nivel Tipo de decision
16 Reducir el riesgo

3.4 Tratamiento de riesgos
Tabla G 3.4.1

Tratamiento del riesgo 1 — Proceso Cierre comercial del servicio
Formato de acciones preventivas y correctivas

Los documentos del comité no lleguen a tiempo

Riesgo al responsable Preventiva( ) Correctiva ( X)
% de Fecha % estado Fecha de
Estrategia Actividades limite por de terminacion de  Observaciones
avance . . .
actividad estrategia  actividades
Diagramar actividades del .
proceso 1000  S0-Sep 28-jun
Documentar Diagramar controles del i F
el proceso _Proceso 100% 30-sep 28-jun
de emision  Establecer responsable en las 30-se 100% 28-iun
de actividades y controles 100% P ]
certificados ~Establecer pasos a sequir
dependiendo de los 30-sep 28-jun

resultados de los controles 100%
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Tabla G 3.4.2
Tratamiento del riesgo 2 — Proceso Cierre comercial del servicio

Formato de acciones preventivas y correctivas
Los documentos de la acreditacién se demoran en llegar al

Riesgo cliente y en ser retornados a ONAC Preventiva( ) Correctiva ( X)
% de Fecha % estado Fecha de
Estrategia Actividades avance limite por de terminacion de  Observaciones

actividad estrategia actividades

Diagramar actividades del

proceso 100% 30-sep 26-jun
Documentar Diagramar controles del
el proceso  _proceso 100% 30-sep 26-jun
de emision  Establecer responsable en 100%
de las actividades y controles 100% 30-sep 26-jun

certificados Establecer pasos a seguir
dependiendo de los

resultados de los controles 100% 30-sep 26-jun
Tabla G 3.4.3
Tratamiento del riesgo 3 — Proceso Cierre comercial del servicio
Formato de acciones preventivas y correctivas
Riesgo Reprocesos en las actividades Preventiva( )  Correctiva ( X)
% de Fecha % estado Fecha de
Estrategia Actividades limite por de terminacion de  Observaciones
avance L . -
actividad  estrategia actividades

. Consultar con el
Articular los  responsable el profesional
procesos de  de servicio al cliente la

emisionde  relacién con los procesos  100%  30-sep 100% 26-jun
certificados y

actualizacion Integrar las relaciones en
del DOA los diagramas

100% 30-sep 26-jun

Tabla G 3.4.5
Tratamiento del riesgo 5 — Proceso Cierre comercial del servicio

Formato de acciones preventivas y correctivas

Riesgo Retraso en la actualizacion del DOA Preventiva( ) Correctiva ( X)
% de Fecha % estado Fecha de
Estrategia Actividades avance limite por de terminacion de  Observaciones

actividad estrategia actividades

Diagramar actividades del

proceso 100% 30-sep 26-jun
D ¢ Diagramar controles del
ocumentar proceso 100% 30-sep 26-jun
el proceso
.~ .. Establecer responsable en las 100%
actualizacion - 0 .
del DOA actividades y controles 100% 30-sep 26-jun

Establecer pasos a seguir
dependiendo de los
resultados de los controles 100% 30-sep 26-jun
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3.5 Evaluacion de riesgos residuales

Tabla G 3.5.1
Evaluacion del riesgo residual 1 — Proceso Cierre comercial del servicio
Formato de evaluacion del riesgo residual

Riesgo Los documentos del comité no lleguen a tiempo al responsable

Consecuencias Nivel residual  Tratamiento  Actividades % avance Estado final  Fecha limite

Inconformidad del
cliente

Demoras en los Como el riesgo quedo en un nivel que se asume ya no es necesario seguir
procesos con el tratamiento

Extravio de
documentos

Tabla G 3.5.2
Evaluacion del riesgo residual 2 — Proceso Cierre comercial del servicio

Formato de evaluacion del riesgo residual

Los documentos de la acreditacién se demoran en llegar al cliente y en ser retornados
a ONAC

Consecuencias Nivel residual  Tratamiento  Actividades % avance Estado final  Fecha limite

Riesgo

Inconformidad del

cliente 3 Como el riesgo quedo en un nivel que se asume ya no es necesario seguir
Demoras en los con el tratamiento
procesos
Tabla G 3.5.3

Evaluacion del riesgo residual 3 — Proceso Cierre comercial del servicio
Formato de evaluacion del riesgo residual

Riesgo Reprocesos en las actividades

Consecuencias Nivel residual ~ Tratamiento  Actividades % avance Estado final  Fecha limite

Consecuencias

Como el riesgo quedo en un nivel que se asume ya no es necesario seguir

Demoras en los 3 con el tratamiento
procesos
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Tabla G 3.5.5
Evaluacion del riesgo residual 5 — Proceso Cierre comercial del servicio
Formato de evaluacion del riesgo residual

Riesgo Los documentos del comité no lleguen a tiempo al responsable

Consecuencias Nivel residual Tratamiento Actividades % avance Estado final  Fecha limite

Inconformidad del cliente

Confusiones por parte del

publico en general Como el riesgo quedo en un nivel que se asume ya no es necesario
seguir con el tratamiento

Pérdida de confianza
sobre la validez de la
acreditaciones de los
clientes de los OEC

» Proceso G4 — Programacion de los servicios de evaluacion OEC — ONAC

TablaG 4.1

4.1 ldentificacion del riesgo — Proceso programacion de los servicios de evaluacion
OEC

Formato para la identificacion del riesgo

Programacion de los servicios de evaluacion a los OEC

Programar los servicios de evaluacién a los OEC de manera oportuna y con la

Objetivo del proceso competencia adecuada.

. Tipo de .
Causas Riesgo P Efectos posibles
riesgo

Mas de un responsable en el . -

P Perdida de la trazabilidad en los procesos
proceso
Medio por el cual se realiza -

i . Incumplimiento con los acuerdos de
en intercambio de . . L . P
- L Riesgo de confidencialidad en la informacion
informacion L . ha
No hav claridad en los Intercambio inefectivo  cumplimiento
y Cli de la informacion y riesgo . , . L
procedimientos acerca de tecnologico Tiempo més prolongado en la ejecucion
quién debe ejecutar algunas de los procesos
actividades especificas
Intercambios innecesario de . .
. - Inconformidad en los clientes
informacion
Procesos sin claridad de
Demoras en los procesos
responsables
- Ri
Gran cantidad de geste Reprocesos en las 0 er?ast?\(/JO'
realizando la misma proce: P ' Programacién tardia de las evaluaciones
- actividades riesgo de
actividad .
cumplimiento

Se comparte la informacion

. Asignacion errénea del equipo evaluador
con demasiadas personas
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4.2 Analisis de riesgos

Tabla G 4.2.1
Analisis del riesgo 1 — Proceso programacion de los servicios de evaluacion OEC

Formato para el andlisis de riesgos

Riesgo Intercambio inefectivo de la informacién
Proceso en el que se detecto Programacion de los servicios de evaluacion a los OEC
Probabilidad Impacto  Nivel Efectos(s) posible(s)

Perdida de la trazabilidad en los procesos

Incumplimiento con los acuerdos de confidencialidad
en la informacion

Tiempo més prolongado en la ejecucion de los
procesos

Inconformidad en los clientes

Tabla G 4.2.2
Analisis del riesgo 2 — Proceso programacion de los servicios de evaluacion OEC
Formato para el andlisis de riesgos

Riesgo Reprocesos en las actividades
Proceso en el que se detecto Programacion de los servicios de evaluacion a los OEC
Probabilidad Impacto Nivel Efectos(s) posible(s)
Demoras en los procesos
5 2 10 Programacion tardia de las evaluaciones

Asignacion errénea del equipo evaluador

4.3 Evaluacion de riesgos

Tabla G 4.3.1
Evaluacion del riesgo 1 — Proceso programacion de los servicios de evaluacion OEC

Formato para la evaluacion de riesgos

Riesgo Intercambio inefectivo de la informacién
Proceso en que se detectd Programacién de los servicios de evaluacion a los OEC
Nivel Tipo de decision

Reducir el riesgo

20 . .
Evitar el riesgo
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Tabla G 4.3.2
Evaluacion del riesgo 2 — Proceso programacion de los servicios de evaluacion OEC
Formato para la evaluacion de riesgos

Riesgo Intercambio inefectivo de la informacion
Proceso en que se detectd Programacidn de los servicios de evaluacion a los OEC
Nivel Tipo de decision

Reducir el riesgo
Evitar el riesgo

10

4.4 Tratamiento de riesgos

TablaG 4.4.1
Tratamiento del riesgo 1 — Proceso programacion de los servicios de evaluacion OEC
Formato de acciones preventivas y correctivas
Riesgo Intercambio inefectivo de la informacién Preventiva ( ) Correctiva ( X)
Fecha % estado Fecha de
Estrategia Actividades % de avance limite por de terminacion de  Observaciones
actividad  estrategia actividades
Realizar una Diagramar el i
analisis detallado  procedimiento 100% 14-sep 01-jul
sobreel Estudiar
procedimiento oportunidades 100% 15-sep 02-jul
para Ia de mejora 100%
programacion de )
la evaluacion de  Diagramael . _
servicios de proceso 100% 16-sep 02-jul
acreditacion propuesto

Tabla G 4.4.2
Tratamiento del riesgo 2 — Proceso programacion de los servicios de evaluacion OEC

Formato de acciones preventivas y correctivas

Riesgo Reprocesos en las actividades Preventiva( ) Correctiva ( X)
% de Fecha % estado Fecha de
Estrategia Actividades limite por de terminacion de  Observaciones
avance . . A
actividad estrategia actividades
Realizar una Diagramar el
ana|ISIS deta”ado procedlmlento 100% 14-Sep Ol'JUI
sobre el -
procedimiento para Estudlar_
la prodramacion de oportunidades de 100%
prog mejora 100% 15-sep 02-jul

la evaluacion de
servicios de Diagrama el
acreditacion proceso propuesto 100% 16-sep 02-jul
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4.5 Evaluacion de riesgos residuales

TablaG4.5.1
Evaluacion del riesgo residual 1 — Proceso programacion de los servicios de
evaluacion OEC

Formato de evaluacion del riesgo residual

Riesgo Intercambio inefectivo de la informacién

Consecuencias reNsilzilﬁfal Tratamiento  Actividades % avance Estado final Fecha limite

Perdida de la trazabilidad en los
procesos

Incumplimiento con los acuerdos
de confidencialidad en la
informacién 4

Tiempo maés prolongado en la
ejecucion de los procesos

Como el riesgo quedo en un nivel que se asume ya no es necesario
seguir con el tratamiento

Inconformidad en los clientes

Tabla G 4.5.2
Evaluacion del riesgo residual 2 — Proceso programacion de los servicios de
evaluacion OEC

Formato de evaluacion del riesgo residual

Riesgo Reprocesos en las actividades
Consecuencias rel\sliI:j/SLI Tratamiento Actividades % avance Estado final Fecha limite
Demoras en los Proponer cargar al
procesos servidor la base de datos
de personal técnico de .
Programacion tardia ONAC para que el Diagramar . .
Asignacion errénea programar la evaluacion J

sin necesidad de

del equipo o -
solicitudes adicionales

evaluador
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Decision Andina 351 de 1993, “Los derechos morales sobre el trabajo son propiedad de los
autores”, los cuales son irrenunciables, imprescriptibles, inembargables e inalienables. En
consecuencia, la Pontificia Universidad Javeriana esta en la obligacién de RESPETARLOS Y
HACERLOS RESPETAR, para lo cual tomara las medidas correspondientes para garantizar su
observancia.

NOTA: Informacién Confidencial: '

Esta Tesis o Trabajo de Grado contiene informacidn privilegiada, estratégica, secreta,
confidencial y demas similar, o hace parte de una investigacion que se adelanta y cuyos
resultados finales no se han publicado. i b No

En caso afirmative expresamente indicaré (indicaremos), en carta adjunta, tal situacion con el fin
de que se mantenga la restriccién de acceso, -

1032448454

Jhorman Javier Santamaria Orjuela 1032442569
Juan sebastian Garavito Arenas 1018459051
FACULTAD:  _Ingenieria

PROGRAMA ACADEMICO; " Ingenieria Industrial
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ANEXQ 3
BIBLIOTECA ALFONSO BORRERO CABAL, S..J.
DESCRIPCION DE LA TESIS O DEL TRABAJO DE GRADO
FORMULARIO

A TESIS:DOCTORAL:O. TR/

“DISENO DE UNA METODOLOGIA DE PLANEACION Y MONITOREO DE |
ORGANISMO NACIONAL DE ACREDITACION PARA UNA PROYECCION INTERNACIONAL DE LA
ACREDITACION

N/A
alomares Gutiérrez " David Santiago
Santamaria Orjuela Jhorman Javier

Garavito Arenas Juan ebastién
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T "DURACION-~
1 :-{minutos) -

Multimedia
Praduccién
electrénica
Otro Cual?

Gestion del riesgo Risk management
Acreditacién internacional International acreditation
Indicadores de gestion Management indicators
Procesos Process management
Cuadro de mando integral Balanced scorecard {BSC)

RESUMEN DEL CONTENIDO EN ESPANOL E INGLES
(Maximo 250 palabras - 1530 caracteres)

This document was developed with the purpose to give to the national accreditation organism of
Colombia (ONAC) a methodology that support all the intern process of the company and take it as a
value for being recognized in the world as one of the countries with the international accreditation for
pairs entities. Through this work will benefit not only the image of ONAC but also will get easy to
Colombian companies have expanded to different parts of the world if they had the technical
competencies and have a certification of ONAC. In other words, Colombian companies could import
their products {goods and services) with the advantage of pass the minimum qualification requirements
for the import process easier, since it has the support of an internationally recognized entity.

For the development of the project an analysis of the documentation of key business processes was
realized in order to determining their shortcomings and establishing improvement plans and periodic
measurement system thereof by designing a scorecard with management indicators was conducted, that
provided a comprehensive overview of the company.

Finally the design of a risk management system is made based on the NTC- ISO 31000,201 1, to integrate
the BSC and make it part of a process of continuous improvement in the internal management of ONAC.

El siguiente trabajo se hizo con el objetive de proporcionar a ONAC una metodologia que apoye sus
procesos internos y sea de utilidad para lograr el reconocimiento internacional por parte de los
organismos pares.Mediante este reconocimiento no s6lo estard beneficiada la imagen de ONAC como
organismo de acreditacion nacional, sino también facilitard el comercio colombiano, ya que las empresas
que hayan demostrado gue tienen la competencia técnica y obtengan un certificado de acreditacién
proveniente de ONAC, podran comercializar sus productos (entiéndase tanto bienes como servicios) en
otros paises, pues se les brindara a éstos el cumplimiento de [os requisitos minimos de calidad necesarios
para tener un intercambio comercial ideal con la garantia del respaldo de una entidad reconocida
internacionalmente.

Para la sjecucion de este proyecto se realizé un andlisis de la documentacidn de los procesos clave de la
empresa determinando sus falencias y estableciendo planes de mejora y sistema de medicién periddica
de los mismos mediante el disefio de un cuadro de mando integral con indicadores de gestién, que
permitié obtener una visién global de la empresa. Por ultimo se realizé el disefio de un sistema de
administracidén del riesgo tomando como base la NTC-ISO 31000, 2011, para integrarto en el BSC y
hacerlo parte de un proceso de mejora continua en la gestién interna de ONAC.




