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Glosario
Organizacion: Persona o grupo de personas que tienen sus propias funciones con
responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos. (ISO 9000,2015)
Contexto de la organizacion: Combinacion de cuestiones internas y externas que
pueden tener un efecto en el enfoque de la organizacion para el desarrollo y logro de
sus objetivos. (ISO 9000,2015)
Asociacion: Organizacion formada por organizaciones o personas miembro. (ISO
9000,2015)
Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, que
utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto. (ISO 9000,2015)
Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto
cumple con los requisitos. (ISO 9000,2015)
No conformidad: Incumplimiento de un requisito. (ISO 9000,2015)
Trazabilidad: Capacidad para seguir el historico, la aplicacion o localizacion de un
objeto. (ISO 9000,2015)
Riesgo: Efecto de la incertidumbre. (ISO 9000,2015)
Eficiencia: Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. (ISO
9000,2015)
Eficacia: Grado en el cual se realizan las actividades planificadas y se logran los
resultados planificados. (ISO 9000,2015)
Servicio: Salida de una organizacion con al menos una actividad, necesariamente

llevada a cabo entre la organizacion y el cliente. (ISO 9000,2015)



Producto: Salida de una organizacién que puede producirse sin que se lleve a cabo
una transaccién entre la organizacion y el cliente, (ISO 9000,2015)

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades realizadas. (ISO 9000,2015)

Accion: Actividad para conseguir algo. (ISO 9000,2015)

Impacto: consecuencias que puede ocasionar a la organizacion la materializacion del
riesgo. (1ISO 9000,2015)

Evaluacion del Riesgo: Resultado obtenido en la matriz de calificacion, evaluacion y
respuesta a los riesgos. (Cubillos, Myrian, Jiménez Caridad, Mejia, Angela, Rueda,
Juan, Méndez, Andrés, Salnave, Marianne, 2011)

Valoracion del Riesgo: Es el resultado de determinar la vulnerabilidad de la entidad al
riesgo, luego de confrontar la evaluacién del riesgo con los controles existentes.
(Cubillos, Myrian, Jiménez Caridad, Mejia, Angela, Rueda, Juan, Méndez, Andrés,
Salnave, Marianne, 2011)

Mapas de riesgos: herramienta metodoldgica que permite hacer un inventario de los
riesgos ordenada y sistematicamente, definiéndolos, haciendo la descripcion de cada
uno de estos y las posibles consecuencias. (Cubillos, Myrian, Jiménez Caridad, Mejia,
Angela, Rueda, Juan, Méndez, Andrés, Salnave, Marianne, 2011)

Acciones: Es la aplicacién concreta de las opciones de manejo del riesgo que entraran
a prevenir 0 a reducir el riesgo y haran parte del plan de manejo del riesgo. (Cubillos,
Myrian, Jiménez Caridad, Mejia, Angela, Rueda, Juan, Méndez, Andrés, Salnave,

Marianne, 2011)



Plan de contingencia: Parte del plan de manejo de riesgos que contiene las acciones
a ejecutar en caso de la materializacién del riesgo, con el fin de dar continuidad a los
objetivos de la entidad. (Cubillos, Myrian, Jiménez Caridad, Mejia, Angela, Rueda,
Juan, Méndez, Andrés, Salnave, Marianne, 2011)

Probabilidad: Una medida (expresada como porcentaje o razon) para estimar la
posibilidad de que ocurra un incidente o evento. Contando con registros, puede
estimarse a partir de su frecuencia histérica mediante modelos estadisticos de mayor o
menor complejidad. (Cubillos, Myrian, Jiménez Caridad, Mejia, Angela, Rueda, Juan,

Méndez, Andrés, Salnave, Marianne, 2011)
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Resumen

Con la implementacion de Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC) las
organizaciones son mas competitivas porque dan respuesta a las exigencias del
mercado, se mejoran continuamente los procesos y servicios, dando asi cumplimiento
a las necesidades del cliente y requerimientos del cliente.

En Colombia, el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion
(ICONTEC) es el organismo nacional de normalizacion encargado de certificar en
normas de calidad a las empresas; la norma ISO 9001 presenta los requisitos de un
SGC con el fin de mejorar el desempefio global y propiciar iniciativas de desarrollo
sostenible.

La empresa Réditos Empresariales S.A. se interesa por mantener y mejorar su
SGC, se encuentra certificada por el ICONTEC en la norma ISO 9001:2008, sin
embargo, debe prepararse para la certificacion de la versiéon 2015 en el afio 2017. Se
hace necesario identificar el alcance de la nueva version, analizar las condiciones
actuales de la organizacion y elegir una metodologia para implementar los cambios que
se presentan en la norma.

En este trabajo se hace una comparaciéon de la norma ISO 9001 version 2008 y
2015 en donde se establecen las diferencias entre ambas, se realizara un diagnostico
al SGC de Reéditos Empresariales S.A. y se propondrd una metodologia para

implementar el nuevo alcance.
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Requisitos, Diagnostico, Metodologia, Implementacion.
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Introduccion

Cada dia son mas las organizaciones que implementan Sistemas de Gestién de
Calidad con el fin de mejorar continuamente y obtener un valor agregado para
garantizar la satisfaccion del cliente, la Organizacion Internacional de Estandarizacion
ha establecido bajo la norma ISO 9001 los requisitos a cumplir para el aseguramiento
de la calidad, los cuales estan avalados por el Instituto Colombiano de Normas
Técnicas y Certificacion (ICONTEC).

En el afio 2016 las organizaciones aun pueden certificase en la Norma ISO
9001: 2008, sin embargo, a partir del afio 2017 todas deben migrar a la versién 2015, la
nueva versidbn presenta cambios significativos e importantes como lo son la
introduccion del andlisis de riesgos y el reemplazo de acciones preventivas puntuales
por un enfoque preventivo global, entre otros.

La Empresa Réditos Empresariales S.A. se encuentra certificada en la norma
ISO 9001:2008, pero el proximo afio se certificara en la version 2015, lo cual le exige
comenzar con un diagnéstico que le permita visualizar aquello que debe implementar y
la metodologia mas util para hacerlo.

Este trabajo tiene como finalidad establecer las diferencias entre la version 2008
y 2015 de la norma ISO y proponer una metodologia para implementar el nuevo
alcance de la norma ISO 9001:2015 en la empresa Réditos Empresariales S.A. que les

permita garantizar el aseguramiento de la calidad y su certificacion en el afio 2017.
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Justificacion

Las organizaciones se han preocupado por hacer revisiones constantes en sus
procesos con el fin de obtener una mejora continua al interior de cada uno de ellos, el
objetivo principal es garantizar la satisfaccion del cliente haciendo uso racional de los
recursos.

La organizacion Réditos Empresariales S.A. esta certificada en ISO 9001 desde
el afio 2007 porque esta totalmente convencida que a través de su implementacion
lograra obtener mejores resultados a nivel de calidad y un acercamiento eficaz al
cliente.

Los beneficios que puede obtener una organizacion al implementar un Sistema
de Gestién de Calidad enfocado en la norma ISO: 9001 son de gran impacto, tal como
los enumera el ICONTEC (2015) en la norma técnica Colombiana NTC-ISO 9001:2015

a) La capacidad de proporcionar regularm+9ente productos y servicios que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios
aplicables.

b) Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del clientes.

c) Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y
objetivos.

d) La capacidad de demostrar la conformidad con los requisitos del sistema
de gestion de la calidad especificados.

En el aflo 2017 la empresa Réditos Empresariales S.A. planea certificarse en la
norma ISO 9001:2015, dicha norma plantea los requisitos a cumplir y deja a disposicion

de cada organizacion la manera de implementarlos, Réditos empresariales S.A. posee
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la necesidad de hacer una revision de todos los numerales de la norma y hacer un
diagnostico que le permita visualizar que debe mejorar e introducir es su Sistema de
Gestion de Calidad actual, ademas, se debe establecer una metodologia para
implementar ese nuevo alcance que plantea la nueva norma ISO 9001 en su versién

2015 con el fin de obtener la certificacibn en el afio 2017.
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Objetivos
Objetivo general
e Proponer una metodologia para la implementacién del nuevo alcance de
la norma ISO 9001:2015 en la empresa Réditos Empresariales S.A.
Objetivos especificos
e Hacer una comparacién entre la norma ISO 9001 version 2008 y 2015.
e Describir los cambios de la norma ISO 9001:2015 con respecto a la norma
9001:2008.
e Realizar un diagnostico de la situacion actual de la empresa Réditos
Empresariales S.A. en relacion a los requisitos de la norma NTC ISO
9001:2015.
e Disefiar una metodologia para controlar y documentar los riesgos de la
organizacion.
e Proponer una metodologia para implementar los cambios de la norma ISO

9001:2015.
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Marco de referencia
Marco empresarial

Resefia histérica de la empresa Réditos Empresariales S.A.

Por varias décadas el Juego de Apuestas Permanentes se desarroll6 de
manera informal y gracias a su crecimiento y aceptacion en el mercado, fue
regulado por el Estado con un fin social y econdmico a través de la Ley 1 de
1982 y posteriormente por la Ley 643 de 2001.

La gran union que se vive hoy en el sector, es consecuencia de grandes
experiencias e intentos que, a lo largo de mas de dos décadas, realizaron los
empresarios de apuestas permanentes en el Departamento de Antioquia. La
lucha por el mercado generd grandes costos debido a la competencia abierta,
los colocadores independientes obligaban a los empresarios al pago de
comisiones del 30% y hasta mas, adicional a esto, existian otro tipo de pagos
denominados 'casetas' entre un 2% y un 5%, pago de primas hasta por un 10%
sobre las ventas, créditos otorgados a los comisionistas bajo la presion de
trasladarse para la empresa de la competencia y otras prebendas comunes
como auxilios médicos, urgencias y medicamentos, entre otros.

Los costos generados por estos conceptos para las empresas las hacian
insostenibles. Asi mismo, la saturacion de puntos de ventas fijos y la
competencia desleal entre las empresas dedicadas a esta modalidad de
colocacidn, dieron lugar al incremento en los costos de arrendamientos debido a

la distribucién y saturacion.
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Igualmente, las exigencias estatales para otorgar la comercializacion de las
apuestas permanentes fueron los principales elementos para que se presentara
la unién de todos los empresarios del sector.

Antes del afio 1.982 el juego de apuestas permanentes estaba en la
ilegalidad, donde todos los empresarios operaban los juegos de surte y azar y no
se requeria cumplir con ninguna exigencia.

Desde el afio 1.982 hasta el afio 2.001, se inicié con la regulaciéon del juego
de apuestas permanentes, donde se exigia cumplir con los requisitos minimos;
con esta regulacién se realizaron aproximadamente entre 50 y 60 contratos. En
este periodo las grandes empresas multinacionales empezaron a mirar hacia
Colombia y a nuestro departamento, es asi como lleg6 GTECH con su producto
Baloto, y la empresa INTRALOT con su producto Ganagol, las cuales ingresaron
al mercado con tecnologia y organizacién, con el firme propdsito de obtener una
significativa porcion del mercado de los juegos de suerte y azar en detrimento de
los intereses del gremio. Con el ingreso de estas multinacionales, los
empresarios del sector empezaron a ver la necesidad de buscar una unién entre
ellos.

La Ley 643 de 2001 trajo cambios significativos para la comercializacién de
las apuestas permanentes con modificaciones en el sistema de contratacion,
cambios en la liquidacion en los derechos de explotacion, altas polizas, la
inclusion de los registros de control, reservas técnicas para el pago de premios,
todos ello con cambios significativos en términos de costos para los

empresarios.
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En 2005 las exigencias fueron mayores, lo que requirié que las empresas se
unificaran para lograr un fortalecimiento econémico y asi cumplir con dichas
exigencias, donde soOlo 7 empresas obtuvieron el contrato de apuestas
permanentes en el departamento de Antioquia, pero unicamente 5 de ellas
lograron terminarlo.

El contrato de concesion del juego de apuestas permanentes 2.006 a 2.011,
tenia exigencias adicionales a las anteriores, como el requerimiento de tener un
patrimonio de 14.000 mil millones de pesos para poder entrar a licitar.

Para lograr cumplir con todas estas exigencias, los empresarios pensaron en
tener una estrategia de trabajo que consistia en entregar la administracién de los
concesionarios y comercializadores a un ente regulador y administrador, dirigido
por un consejo de administracion, conformado por 7 miembros principales y 7
suplentes, quienes a su vez representaban a los empresarios tradicionales del
sector y que gozaban de todo el reconocimiento para obrar en representacion de
los empresarios de Antioquia.

Es asi como el 19 de abril de 2.006 se conforma el GRUPO ANTIOQUENO
DE APUESTAS — GANA S.A. quien el 24 de mayo de 2.006, recibe de la
Beneficencia de Antioquia, la concesion para comercializar el juego del chance
en el Departamento hasta el afio 2.011. Esta licencia significo para Antioquia la
generacion de mas de 15.000 empleos y el fortalecimiento de la salud por
concepto de transferencias del orden de los 296 mil millones de pesos. Esta

cifra, ha sido a nivel pais la méas alta pagada en su historia.
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El 1 de junio de 2.006, el GRUPO ANTIOQUENO DE APUESTAS — GANA
S.A., inicia con el contrato de concesion para el juego de apuestas permanentes
en el departamento de Antioquia, con un contundente paso del chance manual al
sistematizado, otorgandole al juego de apuestas permanentes un caracter de
transparencia, legitimidad y calidad.

A través de estos ultimos 5 afios, GANA S.A es la més eficiente red comercial
y tecnologica, disefiada para la oferta de juegos de suerte y azar, servicios y
productos transaccionales en el pais; con el objetivo de facilitar y mejorar la
calidad de vida de sus clientes, a través de un amplio y diversificado portafolio
de productos y servicios, caracterizados por su evidente impacto social.

De esta manera GANA S.A. ha evolucionado a pasos agigantados,
consolidandose como la mayor red comercial de Antioquia y una de las mas
importantes del pais, con modernos Gana Servicios, Sitios de Venta, y una
fuerza de ventas conformada por Asesores Comerciales y Colocadores
Independientes.

En el afio 2015 la empresa GANA S.A. pasa a ser Réditos Empresariales
S.A. y GANA se consolida s6lo como la marca de la compafia. (Manual de
Calidad Réditos Empresariales S.A., 2016)

Mision
Brindar de manera responsable y transparente productos a través de soluciones
innovadoras y cercanas, generando valor al Cliente, al Estado, al Accionistay a

nuestros Colaboradores. (Manual de Calidad Réditos Empresariales S.A., 2016)
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Visién
Ser un grupo empresarial innovador multilatino. (Manual de Calidad Réditos
Empresariales S.A., 2016)
Megas del grupo

e EIl Grupo generard un ingreso sostenible de 800 mil millones de pesos

anuales en valores constantes respecto al afio 2014.
e EIl 50% de los ingresos estan generados por productos diferentes a los
Juegos de Suerte y Azar.

e Generar un margen de EBITDA sostenible del 15%
Politica de Calidad de la empresa Réditos Empresariales S.A.
Estamos orientados a satisfacer las necesidades de nuestros clientes,
soportados en wuna infraestructura tecnolégica adecuada, un personal
competente, una excelente prestacion del servicio y el mejoramiento continuo de
los procesos. (Manual de Calidad Réditos Empresariales S.A., 2016)
Objetivos Estratégicos

e Garantizar oportunidad en la entrega de premios a los Clientes

e Garantizar disponibilidad en las redes y plataformas tecnolégicas

e Mejorar las competencias del personal de la Empresa

e Mejorar la satisfaccion del cliente

e Mejorar continuamente los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad
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Mapa de procesos de la Empresa Réditos Empresariales S.A.

La organizacién estad compuesta por 17 procesos, los cuales son el soporte para
garantizar la disponibilidad del servicio, cada proceso esta agrupado de acuerdo a las
actividades realizadas en:

e Procesos Estratégicos.
e Procesos Misionales.
e Procesos de Apoyo.
e Procesos de Verificacién y Control.
En el mapa de procesos se evidencia el ciclo PHVA vy se visualiza la interaccion

entre los procesos.
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Figura 1. Mapa de Procesos

Fuente: Manual de Calidad: 2016. Anexo 04. Réditos Empresariales S.A.
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Estructura Organizacional de la Empresa Réditos Empresariales S.A.
La Estructura Organizacional es fundamental para Réditos Empresariales S.A.,
en ésta se evidencian las jerarquias y autoridades, se posee una organizacién y /o

agrupacion de acuerdo a las actividades desarrolladas en las diferentes unidades de

negocio.
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Figura 2. Organigrama

Fuente: Estructura Organizacional: 2016. Réditos Empresariales S.A.
Portafolio de Productos
La organizacion Réditos Empresariales posee un gran portafolio de productos
clasificados en:
e Comercializacion de Apuestas Permanentes y Juegos de Suerte y Azar.
e Servicios prepagados de Telecomunicaciones.
¢ Recepcion de mensajeria.
e Recaudos Empresariales a favor de Terceros.

e Giros Postales Nacionales en el Departamento de Antioquia.
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Portafolio de Productos JSA

Es el jusgo de suerte y azar mas quendo y jugado en el pais. En Antioguia es comercialzado
unm-amente por GANA. Consiste en acertar con respecto al resultado de una ktena o sorteo,
un ndmers de una, dos, tres o cuatro cifras, aungue tambign existe la modalidad de combinado
de tres y cuatro cifras.

Es facil de jugar v facil de ganar. Transparents para el cliente porgue todos los nimeros estan
&n jusgo con |3 misma probabilidad.

Es un jusgo de suerte y azar, inspirado y scogido en la normatividad del chance, gue llega a
todzs lz= zonas Yy municipios del departamento, motivando 3 nuestros  apostadores,
especialmente de apuestas de valores altos, con una excelente premiacion por el incentivo del
28.89%.

El BILLETOM s resliza en nea, el jugador selecciona un ndmero de cuato cifras por la
loteria o sortecs que aplique en el dia o en un dia posterior v de acuerdo a la disponibilidad de
nimerzs, la apuesta ez aceptada.

Bnllonaﬂ

Es una forma de chance en la que se apuesta a acertar el resultado de dos loten as oficiales
simultaneamente. Fara hacero el cliente escoge cinco nimeros diferentes de cuatro o tres
cifras cada uno.

Es uns modslidsd de chance con OCHO oportunidades de ganar v un 50% de incentivo
adicional en el premic. Posse dos modalidades de jusgo: una automstics y otra por sslecoidn
del cliente en la cual este escogera una lotena y tres numeros de tres cifras cada uno de ks
cuales serdn ordenados de manera horizontal y dispuestos &l uno sobre el otro formando un
tablero de TRIKI {2x3), con 2l cusl podran ganar si aciertan de manera horizontal de zquierda a
derecha, vertical y disgonal de arribs sbajo.

E=z unas modalidad de chance con DIEZ oportunidades de ganar, sdemas ofrece un 20% de
incentivo adicienal en el premio. Foses dos modalidades de juego. una automdtica y otra
por seleccion del clients; en esta uitima el apostador p-n-dri eccoger una loteria o sorteo y
cuatro nmeres de cuatre cifras cada une, bes cuales serdn ordenados de manera horizontal de
zguierda 3 derechs y dlspup_f-wg- &l uno sobre &l otro formande un tablero de CUATRO LINEAS
{4x4), con el cual pedran ganar si aciertan de manera horizontal de zguierda a derecha, vertical

v diagonal

Es un jusgo de suerte y azar, inspirado y scogido en la normatividad del chancs, compussto
de seleccionar 1 nimero de dos cifras para jugar una CURA apostando por cualquiera de las
kotenas del dia un valkor de $500 que de acertarla cuenta con un premic de $21,500. Por la
compra automaticamente el cliente adguiere el derecho a participar totalmente gratis con una
boleta que saldrd en colilla aparte, para sorteo adicional seleccionands dos ndmeros de tres
cifras para participar con las tres ditimas cifras de cada uno de los resultados de la loteria 1
{Medelin) v Ia loteria 2 (Santander) de los sorteos programados pars participar en la CURA
MILLOMARIA, la cual ceenta con una premizcion semanal de $1 millon acumulables v 350
millznes al final del pericdo d= 2 meses.

Es una modalidad de Apuestas Permanentes que consiste en realizar una apuesta a un numero
de cuatro cifras por las loterias deseadas. El products viens en presentacion de precio fijp con
el VA incluido de $1000, 31500 y 2000. Ademsds de pagar el acierto a las 4 cifras, también
paga &l acierto a la ditima {una cifra), a las dos dltimas (dos cifras), a las tres ditimas (32 cifras)
y 3 ks combinadeos de tres y de cuatro cifras.

El acierto de una de estas medalidades no excluye el de las demas.

El Grupo Anticquefio de Apuestas GANA S.A., actualmente comercializa 16 loterias en inea en
los puntos de wenta directos v en les indirectos s encueentran disponible 14, excluyendo la
kiteria de Medelin Is cusl SOLO se comercisliza a través de Colocadores Independientes que
tienen punto fijo de venta.
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S0per Astro 25 un juego innovador, que ke permite al apostador asociar sus ndmeros
predilectos con un signo zodiscal Se jusga eligiendo un ndmero de custre cifras (del 0 al ),
dentro de este automaticaments le juegan lss tres y las dos cifras, mas un signo zodiscal:
Arizs, Tawro, Geminis, Cancer, Leo, Virge, Libra, Escorpion, Sagitario, Capricornio, Acuario,
Piscis, adicionalments &l apostador tiene |3 posibilidsd de apostarke 3 tedos los signos.

Las Deportivas, & un jusgo de suerte v azar novedoso donde los apostadores pronosticsn 2|
recultzdo  final de catorce (14) eventos deportivos, inicialmente  fotbol, previaments
selecoionados, sligiendo uns de lz= 3 opoiones para cada uno de los catorce {(14) eventos;
estas opoiones son: L (Gana Local) o E (Empate) o V (Gana Visitante). También kos clientes
pusden elegir elegir la opcicn de jugada sutomatica

Loz partidos incluidos en cada programacion, podran ser merclas de encuentros nacionales &
internacionales.

S= cusnta con 2 programacionss semansles, medizdos de samana v otros fines d2 samans,
aungue podran haber variaciones. La venta se realiza permanentemente,

Linea d= negocic gue nace en &l afo 2012 en la empresa GAMA S.A Pars el sector de
spuestzs en gensersl, 2l modelo de negocio parte del concepto de aprovechar dos walores
sgregados con los gue cusntan las empresas del sscton

1. Lz amplis red con cobertura  infrasstructura en cada Departaments

2. L= cantidad s gue visitan la red, con ko cusl =2 veslven muechos ¢
clientes potenciales de la nueva inea de negocios.

Estz linea de negocio permite 3 las empresas:

gllzs =n

1 :'_':‘-u =" = |ncursionar en otros prodectos de Jusgos de Seerte y Azar diferentes 3 los gue
P P g . )
ayﬁw actuslmente comercizlizan, con lo cusl == gensran nuevos y mayorss ingresos para las

- . Compafilas.

» Brindar opciones de entretenimiento y diversion 3 personas mayores de edad que wisitan

nuestrs Rades.

Impactar en wn mercado ya conocido de jugadores mayores de 18 afios, especialments
los comprendidos en un rango entre 30 - B0 afies, a los cusles buscamos atraer con
cercania y facilidad de scoeso al nueve producto magquinas paga monedas v ruletas.

LA QUINTA == un innowvador jusgo de swerte y szar 3 comercislizarse en Antioguis bsjo s
modslidsd de chance 4 cifras en los subproductos diario y semanario para sorteos da lunes 3
La Quinis sabado, con un valor fijo de $1.500 IVA incluido.

Mecanica del juego

- El cliente selecciona un nimero de 4 cifras derecho por cualguier lotena yio sorteo del dia y
=scoge Su guinta cifra del 0 al 5.

- La Quinta == define con la Gitima cifra de la sere del pramic mayor de L loteria principal del

[+ E-B

Fuente: Manual de Calidad: 2016. Portafolio de Productos. Comercializacién de
Apuestas Permanentes y Juegos de Suerte y Azar. Réditos Empresariales S.A.
Tabla 2

Portafolio de Productos servicios prepagados de telecomunicaciones

RECARGAS

RECARGA CELL VOZ: permitird a nuestros clientes realizar llamadas en prapago con un mismo saldo desde internet. teléfono fijo
lyfo celular

RECARGA 4G REVOLUTION DE UNE: todos nuestros clientes tendrén |a oportunidad de realizar sus recargas de internet UNE 4G
Revolution de forma cémoda. Este es un senicio de BANDA ANCHA MOVIL con la velocidad y estabilidad que mejorard la
experiencia de navegacidn mévil con capacidad de hasta 12 megas.

RECARGAS EN LINEA: comprometidos con hacerle la vida mas ficil a todos nuestros clientes, Ofrecemos en todo el
departamento de Antioquia el Senvicio de recargas a Claro, Movistar, Tigo y Virgin Mobile desde $1000.

El cliente debe indicar al personal de ventas de GANA, el nimero celular y el valor a recargar, lo cual les permite realizar la
operacidn en tiempo real.

— RECARGAS AVANTEL: este producto les permite a todos los usuarios del senicio de Comunicacién Avantel, recargar sus lineas a
Avantel partir de 55.000 hasta 5100.000 (en muiltiplos de 1.000) en cualquiera de los Sitios de Venta ubicados en los 125 municipios de

Recargas |Antioquia.
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PINES
’m‘ﬁgga RECARGAS DIREC TV: servicio que les permitira a los usuarios de Direc TV. Recargar su sistema de televisidn satelital por medio
de un pin, recargar a partir de $6000 (=n mdltiplos de 1.000), hasta $100.000 en cualquiera de los Sitios de Venta ubicados en los
DIRECTV 125 municipios de Antioquia
PIN PREPAGO PINES Y TARJETAS PREPAGO: este producto le permite al cliente recargar la linea telefénica fija, para realizar llamadas locales, a
S larga distancia e Intermet. Este pin puede ser utilizado en cualquier linea residencial, lineas prepago de algunos municipios del
Q)EDATEL Departamento de Antioquia o en teléfonos plblicos.
PINES RECARGA UNE: en los Sitios de Venta GANA nuestros clientes pueden adquirir los Pines Recarga UNE para el consumo
. de Intenet en tres modalidades- Internet Mévil, Banda Ancha x Consumo y Banda Ancha 8D.
Pines Prepago Y
PINES PREPAGO UNE: los pines Prepago UNE comercializados en los Sitios de Venta GANA permiten a los usuarios acceder a
senicios de comunicacidn telefdnica a cualquier destino celular, local, nacienal e Entre ellos se
destacan
PIN Rendidora
repago Barate
fntee PIN P Baratel
PIN Llama y Paga
|
*\ _Gana \ RECARGAS WEB: GANA ha disefiado una plataforma donde los clientes puede realizar por un medio electrénico sin necesidad de
Recargas desplazarse |as recargas de los operadoras, CLARO — MOVISTAR — TIGO - AVAMTEL — CELLVOZ - VIRGIM Y UNE. EI pago
| _“»_/ puede ser cancelado por medio de GANAPIN y/o Saldo
SIM

aTelefonia
L2 G de UNE

LA SIM UNE: es un senicio que permite a los clientes hacer y recibir llamadas desde un teléfono méwil con numeracién de UNE
de 10 cifras a cualquier operador nacional o intemacional. El producto permitira a los clientes a verdadera integracion de la voz fija

ly mévil en una sola empresa.

tico
L

PAQUETIGOS: en los Sitias de Venta de GANA los clientes podran acceder a los mejores paquetes para telefonia mévil del TIGO!
que mas se adapte a las necesidades de los clientes. (Internet, voz y Mensajeria).

SIM CARD TIGO: nuestros clientes podran comprar el CHIP de TIGO en los Sitios de Vienta de GANA. Inicialmente el producto se
encuentra disponible en la zona de Bello, la cual incluye (Bello, Puerta del Norte, Machado, Niquia, Bellanita, Barrio Obrero). Con,

ltan sélo $5.000 el cliente compra su chip prepago.

Fuente:

Manual de

Calidad: 2016. Portafolio de Productos. Servicios

prepagados de Telecomunicaciones. Réditos Empresariales S.A.

Tabla 3

Portafolio de Productos recepcion de mensajeria

Envio de Paquetes
y Documentos

En alianza con:

Recoge y Enirega Contra Reloj

Documentos, poquetes y mercancios

Antioquia y del pais.

de las empresas mas importantes del sector

Fuente: Manual de Calidad: 2016. Portafolio de Productos. Recepcién de

mensajeria. Réditos Empresariales S.A.

COORDINADORA: nuestros clientes tienen la posibilidad de enviar paquetes y documentos a cualquier destino de

Este senvicio se presta en los GANASERVICIOS del Area Metropalitana con todo el respaldo y la experiencia de una
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Portafolio de Productos recaudos empresariales

wt ve,&eymﬁ/

SEETAN JUAN BAUTISTA LTDA.

a gémex=

FUNERALES ANTIOQUIA S.A.S

FUNERALES ANTIOQUIA S.A.S es una empresa colombiana prestadora de senvicios funerarios

4 De
2, NiF Funerales
x_gnmacuéaaa'*'

S compusia en toda momenla

Funeraria La Inmaculada es una empresa dedicada a la prestacin de senvicios exequiales

CAPILLAS

LA*FE

FUNERRARRILAS

CAPILLAS DE LA FE es una funeraria que ofrece |a 6n de senicio de pre- de los usuarios del
grupo empresarial COORSERPARK

Funeraria

San Gabriel

iPorque Ia vida contindal

FUNERARIA SAN GABRIEL, &5 una enfidad encargada de brindar tranquilidad y acompafiamiento a Ias familias en el momento
que requieran un senvicio exequial.

|COMUNICACIONES

UNE EPM Telecomunicaciones es una empresa colombiana que presta senicios integrados de comunicaciones, propiedad de
W Millicom International Cellular y el Grupo EPM

\VENTA DE CELULARES CLARO

SOAT
SOAT: este senvicio permite a los clientes adquirir su seguro obligatorio contra accidentes de transito en los GANASenvicios de
todo el Departamento de Anfioguia y algunos Sitios de Venta autorizados. Generando mayor comedidad y calidad de vida a
todos nuestros ciudadanos

ITRANSPORTE
FLY PASS: es un sistema gue le proporciona a los conductores y a los administradores de as estaciones de peajes, un medio

pass de pago eficiente, en donde la ransaccidn se realiza de manera electrénica

En los Sitios de Veentas y GANASenicios se realiza el recaudo a los clientes que ya cuentan con este senicio, teniendo como!
beneficio |a no detencidn del vehiculo al momento de pasar por alguno de los peajes autorizados

ITRANSPORTE
FLY PASS: es un sistema que |e proporciona a los conductores y a los administradores de |as estaciones de peajes, un medio

pass de pago eficiente, en donde |a transaccidn se realiza de manera electronica
En los Sitios de Ventas y GANASemvicios se realiza el recaudo a los clientes que ya cuentan con este semvicio, teniendo como.
beneficio la no detencidn del vehicule al momento de pasar por alguno de los peajes autorizados.
RAPIDO m} PLANAUTOS: todas las personas que adquieran un crédito por medio de PLANAUTOS tendran |a posibilidad de pagar sus

cuotas através de la amplia y cdmoda Red de Senvicios de GANA ubicada en todos los municipios de Antioguia
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CREDITOS

. .
jirmm

SOLUCIONES CREDITICIAS

LIMA: Créditos de libre inversidn con baja tasa de interés en Medellin para 3 L eir

CLASIFICADOS YIO SUSCRIPCIONES

Suscripciones y
Renovaciones

ELTIEPO

EL TIEMPO: en GANA se pueden realizar suscripciones y renovaciones del periddico El Tiempe, uno de los principales medios
de comunicacion del pais con informacidn (fil, independiente y objetiva acerca de los acontecimientos de interés nacional

Clasificados y SUSCRIPCIONES Y CLASIFICADOS EL COLOMBIANO Y @'HUBO
Suscripciones
SUSCRIPCIONES: nuestros clientes pueden realizar el pago de |a Suscripcidn del periddico EI Colombiane en los
(GANAServicios del Area Metropolitana y Oriente cercano (Marinilla, La Ceja, Guarne, Rionegro, El Carmen de Viboral, El Retiro).
ICOLOMBIANO ICLASIFICADOS: en los GANASenvicios del Departamento de Antioguia se podra realizar el pago y registro de los clasificados
del periddico EIl Colombiano,
RECAUDO DE SUSCRIPCIONES EL MUNDO: es un senicio donde el cliente realizando el pago en los sitios de wenta
Suscripciones y Renovaciones o GANASenvicios del valor de |a suscripcidn reciben segun su plan de prensa, la mas completa informacidn local, nacienal e

EL MunDo

iEsta en tus manos!

internacional

ICLASIFICADOS EL MUNDO: en todos nuestros GANASenicios y Sitios de Venta Se realiza el recaudo de los clasificados del
periddico El Mundo. Los clientes pueden hacer sus clasificados en los GANASenicios o ingresarlos en la pagina
[web www.clasificadosconestilo.com,

SERVICIOS VARIOS

2 Optima

De Uraba S.A.E.S.P.

La empresa OPTIMA DE URABA SAESP se encuent(a situada en el qapanamenm de Antioguiaa, en la localidad de
APARTADO. La actividad a |a que se dedicala empresa OPTIMA DE URABA S.A.E.SP es captacidn, depuracion y distribucion
de agua

RECAUDOS ASE!: con el fin de ofrecer una mayor facilidad a sus clientes ASEl consolidd |a alianza estratégica con el fin de que
sus clientes puedan acceder al pago de la factura de la disposicidn de desechos especiales y peligrosos a través de la Red
GANA,

RECAUDOS SERVICIOS PUBLICOS: para comodidad de los usuarios de energia, agua y gas de Empresas Plblicas de Medellin
ahora podran realizar el pago de sus facturas en los GANASenvicios. Este recaudo se hace Con el convenio nimero 205 se
realiza a ravés de Recaudos Genéricos.

PAGA A TU MEDIDA: &5 el programa que permite a los usuarios pagar las facturas de servicios publicos en pequefias cuotas a
través de los Sitios de Venta y GANASenicios
El usuario para acceder a este beneficio debe realizar una inscripcién en la linea u oficinas de EPM

RECARGA ENERGIA PREPAGO: los usuarios de energia prepagada podran acceder al servicio de recarga comprando un pin en
cualquiera de Nuestros Sitios de Venta, el cual tendrd una vigencia de 3 meses desde el momento de la compra. Estas
recargas pueden ser utilizadas en hogares o negocios.

de Colombia

Alcanos es una empresa de senvicios publicos dedicada a distribuir y comercializar gas natural

Empresas Publicas
deOriente

El aliado EMPRESAS PUBLICAS DE ORIENTE S.A.E.S.P, es la empresa que opera los sistemas de acueducto y alcantarillado
del municipio de El Retiro

t. @

El aliado EMPRESAS PUBLICAS DE RIONEGRO S.A.E.S.P, es la empresa que opera los sistemas de acueducto y alcantarillado
del municipio de Rionegro
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CAJAS DE COMPENSACION
; ICUOTA MONETARIA COMFENALCO: los empleados afiliados a |a caja de compensacion COMFENALCO y que tienen derecho al
C k subsidio monetario lo pueden reclamar en nuestra red de GANASenicios, en el Departamento de Antioguia Gnicamente
Om na’co presentando la cédula de ciudadania y el carné de afiliacion de COMFENALCO.
ANTIGaUIA
( d SUBSIDIO CAMACOL: con esta alianza los afiliados 3 COMFAMILIAR CAMACOL podran recibir el pago de |a cuota monetaria en
& efectivo en todos 105 Sitios de Venta del departamento de Antioquia
) O
Miar
ICUOTA MONETARIA COMFAMA: Los afiliados a |a caja de compensacion COMFAMA que tienen derecho al subsidio monetario
lo pueden reclamar en nuestra red de GANASenicios en el Depattamento de Antioquia, presentando |a tarjeta COMFAMA (con
[banda magnética) y 13 cédula de ciudadania
(COMPRAS

Electrobello &s un almacén de venta de electrodomésticos a crédito con una amplia gama de productos relacionados con el
hogar

ok w
Mucho mas que Muebies...

MUEBLES
JUVENTUD S

El aliado MUEBLES JUVENTUD S.A, es una empresa dedicada a la venta de productos para el hogar: salas, comedores,
alcobas y accesorios.

Natura es una empresa de venta de cosméticos por catdlogo

INDUSTRIAS HACEB es la empresa de electrodomésticos mas importante de Colombia

cio

IZULMAR EDICIONES es una comercializadora de libros donde su principal productos de venta son |as biblias

D Dolee

iUN MUNDO DE MoDa!

Dolce es una empresa de venta directa (venta por catdlogo) que vende prendas de vestir para dama, caballeros, y nifios

Leonisa es una organizacion dedicada ala manufactura y comercializacion de ropa interior

a2

cBon

[Venta por catdlogo, venta directa (Sopa interior, Ropa Exterior, Accesorios, Hogar, Belleza, Bienestar).

oL s AT
Personak

Es una compaiiia que se dedica a las ventas por catilogo a través de internety de revistas de varios productos

TARJETAS

ﬁ

/ica

para \J?riﬂ. Como

RECARGAS TARJETA UNICA: ahora en GANA se podra realizar la recarga de Tarjeta Unica, en la cual los clientes podran,
acceder al semvicio publico colectivo con la tarjeta sin utilizar dinero. Se pueden realizar recargas desde $3.000 hasta $70.000
En el momento el servicio 5010 estd habilitado en seis Sitios de Venta
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FINANCIEROS
* b I z COBELEN es una Cooperativa sélida y confiable, que presta atencién personalizada y un senicio eficaz de intermediacién
financiera.
« o cooeien
Ahorro y Crédito
jVamos de la mano!
INVERSIONES
Es una compafiia que se dedica a las ventas por catdlogo a través de intemnety de revistas de varios productos
Coorerarva San Pio X El aliado COOPERATIVA COOGRANADA, es una entidad encargada de brindar servicios financieros de ahorro y crédito en el
caomwmz? 7 departamento de Antioquia
Crecamos pare A
Asociacion La Asociacion Mutual Santa Clara es una entidad sin nimo de lucro, que tiene por objeto social principal Ia ayuda mutua
e e el la 6n de servicios de social, médicas, 6 8 de seguros, de ahorros y
SANM CLARA créditos, educativas y recreativas
LATRANQUILIDAD DE ESTAR BIEN PROTEGIDO
OTROS

K4

CAMARA DE COMERCIO"
DE MEDELUIN PARA ANTIOQUIA

La camara de Comercio de Medellin para Antioquia es una organizacidn privada, gremial, con ordenamiento legal, dedicada a
|a prestacion de los servicios que requieren los empresarios, mediante 1a utilizacion de un grupo humano calificado y los
mejores recursos tecnoldgicos.

SGS

SGS COLOMBIA S.A., es una empresa que ofrece los senvicios de inspeccidn, andlisis, control y emision de cerificados de
calidad de acuerdo a a ¥ air , 0 bien a definidos por el cliente, a
través de la certificacion. (Gas domiciliario)

pinvalida

Es un modelo de pago por laweb llamado Billetera Electrénica, dénde el usuario registrado en www.pinvalidda.com, carga
dinero para redimir, consiste en hacer recargas a los clientes, las cuales se usaran en |as compra de diversos productos y
senicios en linea

VISION
GERENCIAL

Visién Gerencial en su actividad principal recauda la cartera en todas sus etapas a empresas como: Agaval, Bosi, Avon, Le
Bon, Tania, Vedetta, Confe entre otras.

«©Ssa

La OSA, Organizacion Sayco Acinpro, es una organizacién con autorizacién de la Direccion Nacional de Derecho de Autor, que
tiene el objetivo de efectuar el recaudo y distribucién de |a comunicacidn piiblica de los derechos de autor nivel nacional

ePayco

ePayco es una pasarela de pagos, donde los clientes para poder realizar fransacciones en |a web deben realizar el pago en
efectivo en los Sitios de Venta y Ganasenvicios

Fuente: Manual de Calidad: 2016. Portafolio de Productos. Recaudos

Tabla 5

Portafolio de Productos recaudos giros

Empresariales a favor de Terceros. Réditos Empresariales S.A.

migiro

M 6, mds ceen

MI GIRO: el servicio permite a los clientes enviar y recibir
Giros, desde puntos autorizados de GANA hacia centros
de servicios de RED MIA de toda Colombia, asi como

municipios del Departamento  ofreciendo

efectividad, confianza, inmediatez y economia.

Fuente: Manual de Calidad: 2016. Portafolio de Productos. Giros Postales

Nacionales en el Departamento de Antioquia. Réditos Empresariales S.A.
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Marco teorico

Existen diferentes tipos de organizaciones, cada una con caracteristicas,
recursos y objetivos diferentes, cuya principal meta es crecer y sostenerse en el
tiempo, para lograrlo necesita de una adecuada administracion de los procesos Yy
asegure la calidad de los mismos.

El concepto de calidad ha evolucionado, en el antiguo Egipto para garantizar la
calidad de sus construcciones se dedicaban a inspeccionar y verificar, a medianos del
siglo XX se posiciona la Inspeccion de los productos al 100% como medio de deteccién
de no conformidades y surgen las primeras ideas del control estadistico de la calidad.

El desarrollo de control estadistico en los productos reduce la inspeccion
basados en el muestreo, disminuyendo también tiempos y costos. Sin embargo, las no
conformidades no se han eliminado por completo, el reto es identificarlas antes de que
lleguen al cliente final.

Nace el control del proceso aplicado a los productos y todos los procesos que
intervienen en su fabricacion para prevenir no conformidades, afios mas tarde se
extiende el control de la calidad a todos los procesos de la organizacion, desde la
recepcién de materia prima hasta la posventa, y se le denomina control integral de la
calidad.

Afos mas tarde se consolida la calidad total, en donde se considera el talento
humano como factor esencial para obtener la calidad y se establecen reglamentos y
procedimientos estandarizados segun normas internacionales.

Las empresas de servicios poseen comportamientos similares, fabrican toda la

infraestructura para la prestacion del servicio y lo colocan a disposicion de su poblacion
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objetivo, para conseguirlo intervienen diferentes procesos, recursos fisicos y el talento
humano. Los servicios también poseen no conformidades ligadas a la satisfaccion del
cliente, éstas deben controlarse, adoptar un Sistema de Gestion de la Calidad es una
decision que puede contribuir a la deteccion de no conformidades y la planeacion
estratégica para controlarlos.

Las normas ISO 9001 no caducan, se renuevan con el fin de maximizar la
calidad permanentemente, no significa que las organizaciones que adopten la norma
logren eliminar sus no conformidades, pero se pueden establecer metodologias Utiles
para la identificacién de las causas y tomar las acciones pertinentes para evitar que se
repitan.

La norma internacional ISO 9001 es aplicable a cualquier tipo de organizacién
sin importar su razén social, tamafio o ubicacion, los requisitos deben adaptarse a las
caracteristicas especificas de cada organizacion, su implementacion permitird que se
superen las expectativas de los clientes frente al producto o servicio, brindando precios
competitivos y un mayor portafolio de productos. EI ICONTEC (2015) nos afirma lo
siguiente: “La adopcion de un sistema de Gestidn de la Calidad es una decision
estratégica para una organizacion que puede ayudar a mejorar su desempefio global y
proporcionar una base sélida para las iniciativas de desarrollo sostenible”.

En el articulo 1ISO 9001: Could It Be Better?, Dearing J (2007) expone los
siguientes beneficios de la norma:

1. Proporciona disciplina la interior del sistema en donde se esté

implementando.
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2. Contiene las bases de un buen sistema de gestion de la calidad, al facilitar

3.

unos requisitos de calidad para el cliente, asi como también la capacidad
para satisfacer a estos. Garantiza que tenemos talento humano, edificios,
equipos, servicios capaces para cumplir con los requisitos de los clientes.
Y nos permite identificar problemas para corregirlos y prevenirlos.

También se constituye en un programa de marketing con impacto al nivel
mundial, al constituirse en un referente internacional utilizado en mas de

150 paises.

Anteriormente, la Gestién de la Calidad se basaba en ocho principios, ahora se

basa en siete principios basicos descritos en la norma ISO 9000 (ICONTEC, 2015), los

cuales pueden ser utilizados por la alta direccibn para una mejora constante del

desempeifio, ellos son:

1.

2.

3.

Enfoque al cliente: Todas las organizaciones dependen de los clientes,
deben identificar sus necesidades y expectativas para cumplir con sus
requisitos para atraer y conservar la confianza necesaria y contribuir al
éxito sostenido de la organizacion.

Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdésito y la direccion,
gestionando el talento humano para alinear las estrategias, politicas,
procesos y recursos, el objetivo principal es alcanzar los objetivos
propuestos por la organizacion.

Compromiso de las personas: Las personas que colaboran en una

organizacion deben ser competentes, empoderadas y comprometidas,
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son ellas las que generan y proporcionan valor para el logro de los
objetivos de la calidad en la organizacion.

4. Enfoque a procesos: Cuando las actividades se entienden y gestionan
como procesos interrelacionados que funcionan como un sistema
coherente se alcanzan los resultados de manera mas eficaz y eficiente,
optimizando el sistema y su desempefio.

5. Mejora: Todas las organizaciones con éxito tienen un enfoque continuo
hacia la mejora, lo cual les permite mantener los niveles actuales de
desempeiio, reaccionar a los cambios en sus condiciones internas y
externas, y crear nuevas oportunidades.

6. Toma de decision basada en la evidencia: Las decisiones basadas en
el analisis y la evaluacién de datos e informacion tiene mayor probabilidad
de producir los resultados deseados, es importante entender las
relaciones de causa y efecto y las consecuencias potenciales no
previstas.

7. Gestion de las relaciones: Las organizaciones gestionan sus relaciones
con las partes interesadas (Proveedores y socios) para optimizar el
impacto en su desempefio alcanzar el éxito sostenido.

La norma ISO 9001: 2015 emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo
Planificar- Hacer-Verificar-Actuar (PHVA). El enfoque a procesos permite planificar sus
procesos y sus interacciones, el ciclo PHVA asegura que los procesos cuenten con
recursos y se gestionen adecuadamente, que se identifiquen las oportunidades de

mejora y se actie en torno a ellas.
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Figura 4. Representacion de la estructura de la norma Internacional 1SO
9001:2015 con el ciclo PHVA.

Fuente: NTC ISO 9001:2015

Los enfoques de un Sistema de Gestidon de la Calidad descritos en las normas
desarrolladas por el Comité ISO/TC 176 le permiten a las organizaciones identificar los
riesgos y las oportunidades proporcionando una orientacion para la mejora. Se tienen
en cuenta factores como la innovacion, la confianza, la ética y la reputacion, La norma
ISO 9000 (ICONTEC, 2015) también afirma que las diferentes partes de un sistema de
gestién de una organizacion, incluyendo su Sistema de Gestion de la Calidad, pueden
integrarse como un sistema de gestion Unico, es asi como podran integrase los
procesos, objetivos y los recursos relativos a la calidad, crecimiento, financiamiento,
rentabilidad, medio ambiente, salud y seguridad ocupacional, energia y otros aspectos
de la organizacion.

El diagnéstico de la calidad le permite a las empresas conocer exactamente la
situacién en la que se encuentran respecto a los requisitos establecidos en las normas
de aseguramiento de la calidad 1ISO 9001, y valorar el esfuerzo necesario de desarrollo
para la implantacion de un sistema de gestion de calidad.

Gestion del riesgo

La Norma Técnica Colombiana NTC-ISO31000 (2009) comparte que cuando la
gestion del riesgo se implementa y mantiene, le permite a la organizacion:

e Aumentar la probabilidad de alcanzar los objetivos.

e Fomentar la gestion proactiva.
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e Ser consciente de la necesidad de identificar y tratar los riesgos en toda la
organizacion.

e Cumplir con los requisitos legales y reglamentarios pertinentes y con las
normas internacionales.

e Mejorar la presentacion de informes obligatorios y voluntarios.

e Mejorar el gobierno.

e Mejorar la confianza y honestidad de las partes involucradas.

e Establecer una base confiable para la toma de decisiones y la
planificacion.

e Mejorar los controles.

e Asignar y usar eficazmente los recursos para el tratamiento del riesgo.

e Mejorar la eficacia y eficiencia operativa.

e Incrementar el desempefio de la salud y la seguridad, asi como la
proteccion ambiental,

e Mejorar la prevencién de pérdidas y la gestién de incidentes.

e Minimizar las pérdidas.

e Mejorar el aprendizaje organizacional.

e Mejorar la flexibilidad organizacional.

Administrar el riesgo le permite a la organizacion contribuir a la consecucion de
sus objetivos y la mejora continua, pues es una actividad que involucra a todas las
partes, desde la alta direccion hasta cada uno de los procesos (Estratégicos,
misionales, de apoyo, y de verificacion y control) priorizando las acciones a tomar en

cada uno de ellos.
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Administrar el riesgo es una actividad constante, su maduracion se da en la
medida en que se tratan los eventos que pueden llegar a suceder o incluso cuando se
materializan, pues es un sistema que se alimenta de los datos histéricos, de la
experiencia, de las observaciones, de la retroalimentacion, entre otros. El contexto de
la organizacibn cambia constantemente y consigo los riesgos asociados, es decir,
pueden aparecer nuevos riesgos, cambiar la manera de tratarlos y/o desaparecer.

Es realmente importante el compromiso de todos los involucrados en la
intervencién del riesgo, de ello dependera la pertinencia y actualizacion del sistema.

La Gestion del riesgo debe contar con el compromiso de la direccién para definir
y aprobar la politica de gestion, garantizar el alineamiento de la cultura con la politica,
determinar los indicadores de gestion del riesgo, alinear los objetivos de la gestién del
riesgo con la planeacién estratégica de la organizacién, garantizar la conformidad legal
y reglamentaria, asignar las responsabilidades dentro de la organizacion, garantizar los
recursos, comunicar los beneficios de la gestion del riesgo y garantizar la utilizacion de

un marco de referencia adecuado.
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Fuente: NTC ISO 31000:2009

Segun la Norma Técnica Colombiana NTC-1SO31000 (2009) los requisitos para
la Gestion del Riesgo son los siguientes:

Direccion y compromiso: la gestién del riesgo requiere de un compromiso
fuerte y sostenido de la alta direccion y de una planificacion estratégica.

Disefio del marco de referencia para la gestion del riesgo: La organizacion
debe entender su contexto, integrar a todos los procesos de la organizacion,
suministrar los recursos necesarios, establecer mecanismos para la
comunicacién interna y la presentacion de informes, y establecer los

mecanismos para la comunicacion externa y la presentacion de informes.



39

Implementar la Gestion del Riesgo: Se debe implementar el marco de
referencia para gestionar el riesgo e implementar el proceso para la
implementacion del riesgo.

Monitorear y revisar el marco de referencia: Revisar constantemente la
documentacion y las estrategias para verificar su concordancia con el contexto
externo e interno de la organizacion, todo lo desarrollado debe medirse y
presentar los informes pertinentes.

Mejora continua del marco de referencia: A medida que se adquiere la
madurez de la gestion del riesgo, se debe evaluar diferentes estrategias que
permitan su mejora y la de la cultura de la gestion del riesgo.

La norma Colombiana NTC 31000 (2009) expone el proceso para la Gestion
del riesgo, ellos son:

Comunicacién y consulta: Durante todas la etapas en que se implementa y
se sostiene la gestion del riesgo, se debe involucrar a todas las partes internas y
externas, ademas de mantener una comunicacion constante que garantice el
entendimiento del tema tratado en cada parte.

Establecimiento del contexto: Se debe entender y establecer el contexto de
la organizacion tanto interno como externo.

Para el contexto externo se debe entender: el ambiente social y cultural,
politico, legal, reglamentario, financiero, tecnologico, econdmico, natural y
competitivo, bien sea institucional, nacional, regional o local, los impulsadores
clave y las tendencias que tienen impacto en los objetivos de la organizacién, y

las relaciones con las partes involucradas externas y sus percepciones y valores.
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Para el contexto interno se debe entender: gobierno, estructura de la
organizacion, funciones y responsabilidades, politicas, objetivos, y las
estrategias implementadas para lograrlos, capacidades (capital, tiempo,
personas, procesos, sistemas y tecnologias), las relaciones con las partes
involucradas internas y sus percepciones y valores, la cultura de la organizacion,
sistemas de informacion, flujos de informacién y procesos de toma de
decisiones, normas, directrices y modelos adoptados por la organizacion, y
forma y extension de las relaciones contractuales.

En la gestion del riesgo se debe involucrar las metas y los objetivos de la
gestién del riesgo, la definicion de las responsabilidades, la definicion de su
alcance, definir la metodologia para la valoracién del riesgo, definir la manera de
evaluar el desempefio y la eficacia de la gestion, identificacion de las decisiones
a tomar y los recursos necesarios.

Los criterios a considerar en la gestion del riesgo son los siguientes:

e La naturaleza y los tipos de causas y consecuencias que pueden surgir y

la manera de hacer su medicion.

e El procedimiento para definir la probabilidad de ocurrencia.

e Los marcos temporales de la probabilidad y/o las consecuencias.

e El procedimiento para determinar el nivel del riesgo.

e Las opiniones de las diferentes partes involucradas.

e Cuando un riesgo es aceptable o tolerable.

e Sise van a considerar las combinaciones de los riesgos multiples.

Valoracion del riesgo: La valoracion del riesgo incluye:
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La identificacidon del riesgo: La organizacion debe conocer las causas de los
riesgos, sus consecuencias, las areas de impacto y sus fuentes para generar la
lista de riesgos.

Andlisis del riesgo: Se debe desarrollar y comprender el riesgo, es la entrada
para la evaluacion del riesgo y para las decisiones de su tratamiento. Es
importante considerar las causas, la probabilidad de ocurrencia, las fuentes, sus
consecuencias y los controles existentes. El analisis puede ser cualitativo,
semicuantitativo, cuantitativo o alguna de las combinaciones.

Evaluacion del riesgo: Facilita la toma de decisiones basado en los resultados
del analisis, pues se establecen que riesgos necesitan tratamiento y su prioridad.
Se hace una comparaciéon del nivel del riesgo identificado en el analisis y los
criterios establecidos en la consideracion del contexto.

Tratamiento del riesgo: Se involucra la valoracion del tratamiento del riesgo, la
decision sobre si los niveles de riesgo residual son tolerables y si la respuesta es
no, que clase de tratamiento aplicar, una vez finalizado se debe determinar la
eficacia.

Monitoreo y revision: Se establece una frecuencia de vigilancia o verificacion,
los resultados obtenidos deben ser la base para la revisibn del marco de
referencia de la gestion del riesgo.

Registro del proceso para la gestion del riesgo: Las actividades realizadas en
la gestion del riesgo debe tener trazabilidad y los registros proporcionan la

mejora de los métodos y las herramientas.
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Comparacion de los requisitos de la norma técnica colombiana NTC-ISO 9001
El mayor de los cambios presentados en la norma colombiana NTC-ISO
9001:2015 ha sido la implementacién del enfoque basado en riesgos, el cual
debe estar presente en los procesos, el liderazgo y la planificacion con el fin de
identificarlos y tomar acciones pertinentes. Si bien no se hace necesario un
manual de calidad, si se debe tener la informacién documentada, incluyendo
documentos y registros.
Ver Apéndice A. Matriz de comparacion de la norma ISO 9001 para

apreciar los cambios detallados de la Norma ISO 9001 version 2008 y 2015.

Diagndstico I1ISO 9001:2015 de la empresa Réditos Empresariales S.A.
Funcionamiento del diagndstico:

El diagndstico se realizé en la herramienta Excel, en él se consolidan todos los
requisitos de la norma ISO 9001:2015, a cada requisito se le asigna una puntuacién de

acuerdo al nivel de desarrollo asi:

Tabla 6
Calificacion

CALIFICACION NIVEL
No aplica N.A
Sin Accion/ No se ha iniciado
Iniciacion

Implementacion Parcial
Implementacién Completa

A WIN|L|O

Evaluada y Sostenida

Automaticamente se le asigna el nivel de esfuerzo requerido para el requisito:
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Tabla 7

Esfuerzo

ESFUERZO
REQUERIDO
Ninguno 0
Poco
Moderado
Alto
Muy Alto

NIVEL

AIWINPF

Ademas, existen dos columnas para registrar que implementa la empresa para el
cumplimiento del requisito descrito, o que le hace falta implementar para darle el
cumplimiento requerido.

La informacion registrada alimenta las graficas para visualizar conjuntamente el
cumplimiento de cada requisito de manera &gil y sencilla.

Resultado del diagndéstico realizado a la empresa Réditos Empresariales S.A.

La empresa Réditos Empresariales S.A. posee un Sistema de Gestion de
Calidad estructurado y consolidado, el interés de la mejora continua le ha permitido
adaptarse facilmente a los cambios del entorno.

Actualmente, se cumplen todos los requisitos de la norma ISO 9001:2008 y por
tanto se encuentra certificada por el ICONTEC. Sin embargo, los esfuerzos estan
concentrados en alcanzar la certificacion de la norma ISO 9001 versién 2015 para el
afio 2017, es asi como se realizdé un diagnéstico al Sistema de Gestion de Calidad
actual considerando los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

El diagnostico fue diligenciado en conjunto con el Coordinador de Competitividad
y el Analista de Competitividad de la empresa Réditos Empresariales S.A., confirmando

la informacidén del formato con la revision de las evidencias.



El resultado general del diagnéstico fue el siguiente:
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Figura 7. Porcentaje de cumplimiento de los requisitos

Resultado para cada numeral de la norma NTC ISO 9001:2015:

Tabla 8

Resultado numeral de la norma 1SO 9001:2015
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NUMERAL DE LA NORMA 1SO 9001:2015 CALIFICACION ESFUERZO
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 98% 2%
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU o o
CONTEXTO 100% 0%
4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y 100% 0%
EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS

4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SGC 100% 0%
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS 94% 6%
PROCESOS

4.4_.1 D_e,termlnarllos procesos necesarios para el SGCysu 88% 13%
aplicacién a través de la organizacion.

4.4.1 Garantizar la informacion documentada. 100% 0%
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5. LIDERAZGO 97% 3%
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO 95% 5%
5.1.1 Generalidades de la alta direccion 98% 3%
5.1.2 Enfoque al cliente en la alta direccion 92% 8%
5.2 POLITICA 100% 0%
5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad. 100% 0%
5.2.2 Comunicacion de la politica de la calidad 100% 0%
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN 96% 1%
LA ORGANIZACION

6. PLANIFICACION 78% 22%
gégg'lc':lh(l)\lll\ltl)EASDIIDEAéRA ABORDAR RIESGOS Y 56% 24%
géls.;oioyngi;ioerrtiﬁiigggs; 2?]agtca;%o 4.1, 4.2 y determinar los 63% 38%
6.1.2 Planificacion de la organizacion 50% 50%
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION 94% 6%
PARA LOGRARLOS

6_.2.1 Establ_ecer objetivos de la calidad para las funciones y 88% 13%
niveles pertinentes y los procesos necesarios para el SGC.

6.2.2 Planificar como lograr los objetivos de la calidad. 100% 0%
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS 85% 15%
7. APOYO 88% 12%
7.1 RECURSOS 85% 15%
7.1.1 Generalidades de la organizacion 100% 0%
7.1.2 Personas 100% 0%
7.1.3 Infraestructura 50% 50%
7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos 75% 25%
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

7.1.5.1 Generalidades

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

7.1.6 Conocimientos de la organizacion 100% 0%
7.2 COMPETENCIA 88% 13%
7.3 TOMA DE CONCIENCIA 75% 25%
7.4 COMUNICACION 100% 0%
7.5 INFORMACION DOCUMENTADA 92% 8%
7.5.1 Generalidades 100% 0%
7.5.2 Creacion y Actualizacion 81% 19%
7.5.3 Control de la informacion documentada 94% 6%




7.5.3.1 La informacién documentada por el SGC y por esta
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0, 0,
Norma Internacional se debe controlar 88% 13%
7.5.3.2 Abordar actividades para el control de la informacion 100% 0%
documentada
8. OPERACION 90% 10%
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL 88% 13%
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 88% 13%
8.2.1 Comunicacién con el cliente 100% 0%
8.2.2_ I_Determlnamon de los requisitos para los productos y 100% 0%
servicios
8.2.3_ _ReV|S|on de los requisitos para los productos y 100% 0%
servicios
8.2.3.1 Asegurarse de tener la capacidad para cumplir con
los requisitos para los productos y servicios que se van a 100% 0%
ofrecer a los clientes
8.2.3.2 La organizacion debe conservar la informacion 100% 0%
documentada, cuando sea aplicable
8.2.4 _Camblos en los requisitos para los productos y 50% 50%
servicios
8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y o o
SERVICIOS 100% 0%
8.3.1 Generalidades 100% 0%
8.3.2 Planificacién del disefio y desarrollo 100% 0%
8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo 100% 0%
8.3.4 Controles del disefio y desarrollo 100% 0%
8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo 100% 0%
8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo 100% 0%
8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y 820¢ 18%
SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE 0 0
8.4.1 Generalidades 94% 6%
8.4.2 Tipo y alcance del control 63% 38%
8.4.3 Informacion para los proveedores externos 89% 11%
8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO 82% 18%
8.5.1 Control de la produccién y de la provisién del servicio 94% 6%
8.5.2 Identificacion y trazabilidad 100% 0%
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores 50% 50%
externos
8.5.4 Preservacion 50% 50%
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8.5.5 Actividades posteriores a la entrega 100% 0%
8.5.6 Control de los cambios 100% 0%
8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 100% 0%
8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES 91% 9%
8.7.1 Asegurar que las salidas que no sean conformes con
Sus requisitos se idintifican y se controlan para prevenir su 100% 0%
uso o entrega no intencionada
8.7.2 Conservar la informacion documentada 81% 19%
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 98% 2%
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y 0 0
EVALUACION 99% 1%
9.1.1 Generalidades 100% 0%
9.1.2 Satisfaccion del cliente 100% 0%
9.1.3 Andlisis y evaluacién 97% 3%
9.2 AUDITORIA INTERNA 96% 4%
9.2.1 Llevar a cabo auditorias internas a intervalos

o ! . i 100% 0%
planificados para proporcionar informacion acerca del SGC
9.2.2 Deberes con la auditoria interna 92% 8%
9.3 Revisién por la Direccién 100% 0%
9.3.1 Generalidades 100% 0%
9.3.2 Entradas de la Revision por la Direccion 100% 0%
9.3.3 Salidas de la Revisién por la Direccion 100% 0%
10. MEJORA 96% 4%
10.1 GENERALIDADES 100% 0%
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA 89% 11%
10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad, incluida
cualquiera originada por quejas, se deben tomar las 79% 21%
medidas.
10.2.2 Conservar la informacion documentada 100% 0%
10.3 MEJORA CONTINUA 100% 0%

Los resultados obtenidos en el diagndstico realizado a la empresa Réditos

Empresariales S.A. son muy alentadores porque gran parte de ellos estan siendo
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cumplidos a cabalidad, se hace indispensable trabajar en el concepto de Riesgos, pues
es el mayor cambio que trae la norma ISO 9001:2015.

Ver Apéndice B. Diagndstico Réditos Empresariales S.A. para apreciar los
resultados obtenidos del diagnéstico y lo que hace falta implementar para dar

cumplimiento a los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 en su totalidad.
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Propuesta: Metodologia para el control y la documentacién de los riesgos

Uno de los requisitos importantes de la norma ISO 9001:2015 es la gestion del
riesgo en las organizaciones, con el fin de garantizar el manejo del riesgo se hace
indispensable determinar el contexto de la organizacion, la identificacion, el analisis, la
valoracion y las acciones para mitigar el riesgo.

Actualmente, en Réditos Empresariales S.A. estd constituido el proceso de
Riesgos, el cual ha propuesto una metodologia similar a la desarrollada en este trabajo,
por lo cual se hace un diagnéstico para conocer el grado de avance en la misma.

Ver Apéndice C. Diagnhostico metodologia para el control y la
documentacion de los riesgos.

Sin embargo, se propone la siguiente metodologia:

Condiciones generales para la gestion del riesgo

Compromiso de la alta direccién: La alta direccion debe desempefiar la labor
de estimular la cultura de la identificacion y prevencién del riesgo, ademas deben ser
participes en la definiciobn de politicas. Una comunicacién constante es la base para
obtener la continuidad de la planeacion, se deben propiciar los espacios y recursos
necesarios para el proceso de disefio e implementacion de la administracion de los

riesgos.
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En Réditos Empresariales S.A. se disponen de los recursos apropiados la para
la gestion del riesgo, falta estimular la cultura de la identificacién y prevencion del

riesgo.

Establecer un equipo de trabajo que lidere la gestion del riesgo: Se debe
establecer un equipo de trabajo que se encargue de comunicarse constantemente con
la alta direccion y todas las personas de las diferentes areas con la facultad de trabajar
en el tema. Es importante que durante todo el proceso de la gestion del riesgo se
involucre a personas de todos los procesos, ya que son quienes poseen con el
conocimiento de todas las actividades desarrolladas y pueden contribuir a la
construccion de los mapas de riesgos.

La organizacién Réditos Empresariales S.A. posee un proceso denominado
RIESGOS, quien esta encargado de implementar la metodologia para la gestion del
riesgo. Actualmente, se esta desarrollando un trabajo de identificacion con todos los

lideres de la organizacion.

Capacitaciéon en la metodologia establecida: El equipo elegido para la gestion
del riesgo debe capacitarse en la metodologia y los elementos de control, ellos seran
los encargados de transmitir la informacibn necesaria para la identificacion y
tratamiento de los riesgos en toda la organizacion.

El proceso de riesgos no ha realizado la difusion masiva de la metodologia para

la administracion y el control de los riesgos.
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Etapas parala Gestion del riesgo

Contexto Estratégico: Establecer el direccionamiento estratégico y el contexto
de la organizacion es fundamental para el proceso de gestion del riesgo, se identifican
los factores internos y externos a la organizacion que pueden generar riesgos que
afecten el cumplimiento de sus objetivos, o que generen oportunidades.

El Contexto Estratégico: es la base para la identificacion de los riesgos tanto
en los procesos y actividades, el analisis surge a partir del conocimiento del contexto
externo (factores econdmicos, sociales, culturales, politicos, legales, tecnologicos, de
orden publico, etc.) y de la situacion actual de la organizacion (factores econdémicos,
tecnoldgicos, etc.).

Se debe realizar el analisis de escenarios y hacer revisiones periddicas, para ello
se pueden utilizar herramientas como reuniones con directivos y con personas
pertenecientes a los diferentes procesos, cuestionarios individuales, lluvia de ideas,
encuestas a personas ajenas a la organizacion, diagramas de flujo, etc.

En Réditos Empresariales S.A. no existe un formato especifico para consolidar las

causas de los factores internos y externos, se propone el siguiente:



Tabla 9

Formato contexto estrategico

and

CONTEXTO ESTRATEGICO

Version: 00
Fecha:

PROCESO:

OBJETIVO DEL PROCESO:

FACTORES INTERNOS

CAUSAS

FACTORES EXTERNOS

CAUSAS

Identificacién del riesgo:
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La identificacion de los riesgos debe ser una actividad constante y basada en el

analisis del Contexto Estratégico, el proceso de Planeacion Estratégica, y partir de los

objetivos estratégicos para la obtencién de resultados.

Inicialmente se deben identificar los riesgos en la Planeacién Estratégica,

identificando también aquellos factores internos y externos que pueden generar riesgos

gue afecten el logro de los objetivos, ello permitirh avanzar en la implementacién de

politicas para su control.
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Es importante que todos los colaboradores de la organizacién conozcan de la
tematica y puedan participar en la identificacién de riesgos, para ello se puede utilizar
un formato de identificacion de riesgos, el cual alimenta el inventario de los riesgos y
define inicialmente las causas, los factores internos y/o externos, el riesgo identificado
su descripcion y posibles consecuencias. Se hace necesario fortalecer el significado de
los conceptos en cada colaborador de la organizacion.

Para identificar los riesgos iniciales se pueden hacer reuniones con cada
proceso, analizar cada procedimiento e identificar en conjunto los riesgos asociados a
los mismos.

El proceso de Riesgos posee un formato para la identificacién de los riesgos, se
encuentra disponible para el mismo proceso, ya que son ellos quienes lo diligencian.
Se propone evaluar el formato presentado en este trabajo e incluirlo en la
documentacion del proceso de Riesgos en el ISOftware, asi se garantiza la

disponibilidad para toda la organizacion.



Tabla 10

Formato identificacion de riesgos

IDENTIFICACION DE RIESGOS version: 00
corcadoi Fecha:
PROCESO:
OBJETIVO DEL PROCESO:
FECHA DE EFECTOS
| causas (agent dor, fact )

IDENTIFICACION | CAYS Sm(teg”fgse ?fgi::mo;'s) actores RIESGO DESCRIPCION (Consecuencias

DEL RIESGO y potenciales)
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Durante la identificacién del riesgo se puede considerar su clasificacion, sin
embargo, todos los tipos de clasificacion deben estar claros, la Guia de Administracién
del Riesgo nos propone los siguientes:

Riesgo Estratégico: Se asocia con la forma en que se administra la Entidad.
El manejo del riesgo estratégico se enfoca a asuntos globales relacionados con
la misién y el cumplimiento de los objetivos estratégicos, la clara definicion de
politicas, disefio y conceptualizacion de la entidad por parte de la alta gerencia.

Riesgos Operativos: Comprende los riesgos relacionados tanto con la parte
operativa como técnica de la entidad, incluye riesgos provenientes de
deficiencias en los sistemas de informacion, en la definicion de los procesos, en
la estructura de la entidad, la desarticulacion entre dependencias, lo cual
conduce a ineficiencias, oportunidades de corrupcion e incumplimiento de los
compromisos institucionales.

Riesgos Financieros: Se relacionan con el manejo de los recursos de la
entidad que incluye, la ejecucién presupuestal, la elaboracion de los estados
financieros, los pagos, manejos de excedentes de tesoreria y el manejo sobre
los bienes de cada entidad. De la eficiencia y transparencia en el manejo de los
recursos, asi como su interaccion con las demas areas dependera en gran parte
el éxito o fracaso de toda entidad.

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.
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Riesgos de Tecnologia: Se asocian con la capacidad de la Entidad para que
la tecnologia disponible satisfaga las necesidades actuales y futuras de la

entidad y soporte el cumplimiento de la mision.

Andlisis del Riesgo: El objetivo principal es establecer la probabilidad de
ocurrencia de los riesgos y el impacto de sus consecuencias, ellos se califican y
evallian con el fin de obtener la informacion necesaria para establecer su nivel y el tipo
de accion que se debe implementar. La informacibn suministrada por el
diligenciamiento del formato de identificacion de riesgos sera el insumo para el analisis,
adicionalmente, se tendran en cuenta los datos histéricos y los aportes realizados por
los colaboradores de la organizacion.

- Calificacion del riesgo: Se logra mediante la estimacion de la probabilidad
de ocurrencia (numero de veces que el riesgo se ha presentado en un
determinado tiempo o puede presentarse) y el impacto (magnitud de sus
efectos) que puede causar la materializacion.

- Evaluacién del riesgo: Permite comparar los resultados de su calificacion,
con los criterios establecidos para fijar el grado de exposicién de la entidad al
riesgo; esto permite distinguir los riesgos aceptables, tolerables, moderados,
importantes o inaceptables para fijar las prioridades de las acciones para
tratar el riesgo.

A continuacion, se presenta una matriz para la calificacion y valuacion del riesgo

de manera cualitativa y cuantitativa:



Tabla 11

Matriz de calificacion, evaluacion y respuesta a los riesgos

Probabilidad Valor
5 10 15 20 25
Casi seguro 5 Zona de riesgo moderada Zona de riesgo alta Zona de riesgo alta Zona de riesgo extrema  Zona de riesgo extrema
Asumir el riesgo, reducir | Reducir el riesgo, evitar, | Reducir el riesgo, evitar, [l NITT - TSN TR WA= N =i =T )
el riesgo compartir o transferir compartir o transferir compartir o transferir compartir o transferir
4 8 12 16 20
Probable s Zona de riesgo moderada | Zona de riesgo moderada Zona de riesgo alta Zona de riesgo extrema  Zona de riesgo extrema
Asumir el riesgo, reducir | Asumir el riesgo, reducir | Reducir el riesgo, evitar, [i{EEIINGIT-C I ET SN TR WA= (O i =T
el riesgo el riesgo compartir o transferir compartir o transferir compartir o transferir
3 6 9 12 15
Posible 3 2Zona de riesgo baja 2Zona de riesgo moderada | Zona de riesgo moderada Zona de riesgo alta Zona de riesgo extrema
" " Asumir el riesgo, reducir | Asumir el riesgo, reducir | Reducir el riesgo, evitar, [T N -CRCTIETS
Asumir el riesgo R . . N . N
el riesgo el riesgo compartir o transferir compartir o transferir
2 4 6 8 10
improbable 2 Zona de riesgo baja Zona de riesgo baja Zona de riesgo moderada | Zona de riesgo moderada Zona de riesgo alta
Remitir & ficsee Aol fizsge Asumir el r|.esgo, reducir | Asumir el r|>esgo, reducir | Reducir e! riesgo, evnt'ar,
el riesgo el riesgo compartir o transferir
1 2 3 4 5
Raro 1 Zona de riesgo baja Zona de riesgo baja Zona de riesgo baja 2Zona de riesgo moderada Zona de riesgo alta
5 5 N N 5 5 Asumir el riesgo, reducir | Reducir el riesgo, evitar,
Asumir el riesgo Asumir el riesgo Asumir el riesgo . . .
el riesgo compartir o transferir
Impacto Insignificante Menor Moderado Mayor Catastréfico
Valor 1 2 3 4 5
2R 5 cZ 2
NIVEL Probabilidad Descripcion Frecuencia

El evento debe ocurrir, pero solo bajo

1 Raro . ) !
circunstancias excepcionales.
El evento deberia ocurrir en algun
2 Improbable
momento.
3 Posible El evento debe ocurrir en algin momento.

Probable

Se espera que el evento ocurra en la
mayor parte de las circunstancias.

Casi seguro

El evento ocurrira en la mayor parte de las

circunstancias.

Fuente: Ulloa-Enriquez, M. A. (2012). Riesgos del Trabajo en el Sistema de

Gestion de Calidad. Ingenieria Industrial, 33(2), 100-111.
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Tabla 13
Impactos
TABLA DE IMPACTO
Nivel Impacto Descripcién
Si el hecho se llega a presentar, tendria
1 Insignificante | consecuencias o efectos minimos sobre la
organizacion.
Si el hecho se llega a presentar, tendria bajo impacto o
2 Menor o
efecto sobre la organizacion.
Si el hecho se llega a presentar, tendria medianas
3 Moderado ) !
consecuencias o efectos sobre la organizacion.
Si el hecho se llega a presentar, tendria altas
4 Mayor . N
consecuencias o efectos sobre la organizacion.
5 Catastrofico Si el hecho se llega a presentar, tendria desastrosas
consecuencias o efectos sobre la organizacion.

Fuente: Departamento Administrativo de la Funcion Publica (DAFP). (2011).

Guia para la administracion del riesgo. Cuarta edicién. Bogota DC.

Es adecuado determinar el tipo de impacto y sus niveles de calificacion, para su

registro se propone la siguiente plantilla.
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Tabla 14

Formato tipos de impacto

q TIPOS DE IMPACTO Version: 00
osronde b Fecha:
TIPO DE IMPACTO INSIGNITCANTE MEI;IOR MODEaRADO MAZOR CATASTSROFICO

OPERATIVO

LEGAL

IMAGEN

CONFIDENCIALIDAD
EN LA
INFORMACION

El registro de la valoracion del riesgo quedard consignado en el siguiente

formato:



Tabla 15

Formato Andlisis del riesgo

a

corca do l

ANALISIS DEL RIESGO

Version: 00
Fecha:

PROCESO:

OBJETIVO DEL PROCESO:

FECHA DE
ANALISIS

RIESGO

CALIFICACION

PROBABILIDAD IMPACTO

TIPO DE IMPACTO

EVALUACION

MEDIDAS A ADOPTAR

Valoracion del riesgo
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Valorar el riesgo permite confrontar el resultado obtenido en la calificacion del

riesgo con los controles (preventivos o correctivos) establecidos en la actualidad, de

esta manera se podran establecer prioridades para su manejo y fijacion de politicas. Se

hace necesaria la evaluacion de los controles y su valoracion.

Procedimiento para la evaluaciéon de los controles:
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1. Describir los controles indicando si son preventivos o correctivos.

2. Revisar si los controles se encuentran documentados, si se aplican y si han
sido eficaces para la minimizacion del riesgo.

3. Incluir en la valoracién el andlisis cuantitativo con el fin de conocer el
desplazamiento que se le dara en la matriz de calificacién y valuacion del

riesgo.

Procedimiento para la valoracion de los controles:

El resultado obtenido de la valoracién de los controles es llamado también
tratamiento.

Para valorar control y determinar el desplazamiento dentro de la matriz de
calificacién y evaluacion, la Guia para la Administraciéon del Riesgo nos propone los
siguientes cuadros y puntajes, a los cuales se les ha modificado algunos criterios.

Tabla 16

Criterios de valoracion

. TIPO DE CONTROL
PARAMETROS CRITERIOS = PUNTAJES
Probabilidad Impacto
Esta determinado un control 15
Herramientas para Existen instructivos o procedimientos para el 15
ejercer el control control
Los controles han demostrado ser efectivos 30
Estan definidos los responsables de la ejecucion 15
- del control y del seguimiento
Seguimiento al control - - —
La frecuencia de la ejecucién del control y 25
seguimiento es adecuada
TOTAL 100

Fuente: Departamento Administrativo de la Funciéon Publica (DAFP). (2011).

Guia para la administracion del riesgo. Cuarta edicion. Bogota DC.
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Tabla 17

Desplazamientos segun rangos de calificacion

RANGOS DE Dependiendo si el control afecta probabilidad o impacto desplaza en la matriz de calificacion,
CALIFICACION DE LOS |avaluacién y respuesta a los riesgos
CONTROLES CUADRANTES A DISMINUIR EN LA PROBABILIDAD |CUADRANTES A DISMINUIR EN EL IMPACTO
Entre 0- 50 0 0
Entre 51-75 1 1
Entre 76 - 100 2 2

Fuente: Departamento Administrativo de la Funcion Pablica (DAFP). (2011). Guia para
la administracién del riesgo. Cuarta edicion. Bogota DC.

La valoracion de los controles se realizara en la siguiente plantilla:

Tabla 18

Formato valoracion del riesgo

Version: 00

q VALORACION DEL RIESGO
corcado Fecha

CALIFICACION VALORACION

FECHA DE OBJETIVO DEL PUNTAJE PUNTAJE DESPLAZAMIENTO
VALORACION|  PROCESO PROCESO RIESGO PROBABILIDAD|  IMPACTO CONTROLES Tipo Control Prob. | oo mientas para | Seguimiento al | FUNTAJE MATRIZ

N FINAL
ejercer el control control

0 Impacto

La valoraciéon del control indicara el desplazamiento en la matriz de acuerdo al
control implementado, es decir, el desplazamiento se realizar4 al impacto o a la

probabilidad.
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La informacién resultante serd la nueva valoracion de acuerdo a los controles
identificados, el riesgo que permanece se denomina riesgo residual.
Tabla 19

Formato nueva valoracion del riesgo

. Versién: 00
(@ | VALORACION DEL RIESGO on-
Fecha:
CALIFICACION
FECHA DE OBJETIVO DEL EVALUACION MEDIDAS DE
VALORACION| ~ PROCESO PROCESO RESSS PROBABILIDAD| IMPACTO TIPOIMPACTO | 7,14 de Riesgo RESPUESTA

El resultado obtenido serd el que determinard la eleccion del tratamiento del
riesgo con signadas en las politicas de Administracion de Riesgos siguientes:
Politicas de Administracion de Riesgos
Las politicas son una guia para determinar las acciones que se deben
aplicar para tratar y manejar los riesgos de acuerdo a la valoracion de los mismos. Las

opciones a considerar son las siguientes:
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Evitar el riesgo: Tomar acciones para prevenir la materializacion, es la primera
opcion a considerar.

Reducir el riesgo: Tomar acciones para disminuir la probabilidad (acciones
preventivas) y el impacto (medidas de proteccién).

Compartir o transferir el riesgo: Se reduce el efecto mediante el traspaso de
las pérdidas a otras organizaciones, por ejemplo los seguros y poélizas que permite
distribuir el riesgo con una o mas organizaciones.

Asumir el riesgo: Después de reducir o transferir el riesgo puede quedar un
riesgo residual, el cual se acepta y se elaboran planes de contingencia.

Construir un Pareto con los riesgos identificados permitird visualizar aquellos que
generan un mayor impacto en la organizacién y su prioridad de manejo.

Cualquiera de las acciones a implementar para la mitigacion del riesgo debe ser
evaluada en viabilidad (financiera y econdmica, institucional, técnica, juridica, etc.). Una
vez se establezca una accién especifica se debe de realizar un cronograma y de ser

posible indicadores que permitan verificar el cumplimiento y/o eficacia.

Elaboracion del Mapa de Riesgos

El mapa de riesgos debe contener los mayores riesgos a los que esta expuesta
la organizacion, el cual permite conocer las politicas establecidas, las acciones y sus
responsables, el cronograma y los indicadores si aplica. EI mapa de riesgos es
alimentado por la matriz de riesgos.

Se propone la siguiente matriz de riesgos:



Tabla 20

Matriz de riesgos

ggnq MATRIZ DE RIESGOS version: 00
‘CALIFICACION - NUEVA CALIFICACION =
. g ° 89 g ° <8 g 2
'L?E';E;g FECHA PROCESO | OBJETIVO DEL PROCESO RIESGO = E éﬁ CONTROLES = 5 Eé 8@ ACCIONES |RESPONSABLE|  RESPUESTA INDICADOR
glE | 5° g & | %5 | o3
1
2
3
4
Se propone el siguiente mapa de riesgos:
MAPA DE RIESGOS
Grafica de los riesgos
5 Cantidad de riesgos en 0
zona extrema
]
o Cantidad de riesgos en 0
zona moderada
o - riesgos er ‘ 5
£,
£

1 2 3 4 5
PROBABILIDAD

Figura 8. Mapa de riesgos

Formulacion de controles de los riesgos evaluados
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La formulacién de controles mediante procedimientos documentados debe estar
a cargo del proceso de Riesgos y estar basada en el mapa de riesgos obtenido
mediante la gestion del riesgo, el documento indica el procedimiento para el control y
su implementacion.

Los procedimientos deben contener los objetivos esperados, las estrategias de
desarrollo de los procedimientos, los riesgos a controlar, las acciones a tomar
incluyendo el tiempo, los recursos, los responsables y el talento humano requerido.
Ademas, se debe incluir el seguimiento y evaluacion a la implementacioén y efectividad
de los procedimientos documentados.

Los procedimientos deben estar alineados al direccionamiento y planeacion

estratégica de la organizacion.

Monitoreo

Una vez se tiene establecido el plan de administracién de los riesgos, se hace
indispensable el monitoreo a la matriz de riesgos, pues éstos nunca dejaran de ser una
amenaza para la organizacion. El monitoreo permite evaluar el desarrollo de las
acciones y su eficacia mediante revisiones periddicas.

Los responsables del monitoreo son los encargados de cada proceso en donde
se esta implementado una accion y un ente externo a él. Se establecera un proceso
encargado de verificar las actividades realizadas y determinara su eficacia (Se propone

al proceso de Competitividad).
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Figura 9. Diagrama para la administracion de los riesgos
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(e

Condiciones

* Compromisode la
alta direccion.

* Equipolideradorde
la administraciéon de
losriesgos.

* Capacitaciénenla
metodologia.
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Metodologia para implementar los cambios de la norma ISO 9001:2015

El diagnéstico creado y diligenciado en la empresa Réditos Empresariales S.A.
determina lo que se debe implementar para dar cumplimiento a todos los requisitos de
la norma 1SO 9001:2015, por tal motivo, se propone lo siguiente para cada item de

acuerdo a los resultados obtenidos:

Numeral 4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas

Necesidad: Realizar encuestas de satisfaccibn para todas las partes
interesadas.

Propuesta: Enviar una solicitud de creacion y aplicacion de encuestas al

proceso de Mercadeo Relacional e Inteligencia de Mercados.

Numeral 7.1.4 Ambiente para la operacién de los procesos

Necesidad: Realizar cronograma de verificacion de puestos de trabajo y toma
de acciones.

Propuesta: Contactar al proceso de Seguridad y Salud en el Trabajo para
gestionar la realizacién de un cronograma de visitas a los puestos de trabajo, los sitios
qgue requieran de una modificacion de infraestructura seran reportados al proceso de

Logistica (Servicios Generales).

Numeral 7.2 Competencia

Necesidad: Identificar los responsables y realizar plan de mejoramiento.
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Propuesta: Visitar al proceso de Desarrollo Humano para conocer los avances
del cierre de brechas en cuanto a las competencias descritas en cada perfil y las que
posee quien desempefia el cargo, en el caso de existir una accion en desarrollo se
debe registrar en el modulo acciones del aplicativo ISOftware, de lo contrario, se debe
comenzar con la formulacion de un plan de accion con fechas y responsables.

Ademas, en los Acompafiamientos de Calidad (Auditorias Internas de Calidad)
se debe realizar la verificacion de los perfiles para garantizar que su contenido

concuerde con el cargo.

Numeral 7.3 Toma de conciencia

Necesidad: Realizar comunicados de manera periodica.

Propuesta: Solicitar una estrategia de comunicacion al proceso de
Comunicaciones para la toma de conciencia en cuanto al Sistema de Gestion de la

Calidad.

Numeral 7.5.2 Creacién y actualizacion

Necesidad: Verificar el nivel de pertinencia de la informacion documentada y su
aplicabilidad en las diferentes actividades, ademas, de garantizar la actualizacion
oportuna cuando se generen cambios.

Propuesta: Sensibilizar a todos los procesos sobre la importancia y beneficios
de mantener actualizada la informacion documentada, se debe iniciar una gestion de

revision y actualizacion de la documentacion en cada proceso.
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Numeral 8.1 Planificacion y control operacional

Necesidad: Reforzar los indicadores de capacidad.

Propuesta: Proponer un plan de trabajo para la actualizacion de los indicadores
en cada proceso, una vez sea aprobada, se debe proceder con un cronograma de
actividades y el desarrollo del mismo.

Actualmente, existe una propuesta aprobada en via de desarrollo.

Numeral 8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

Necesidad: Realizar oportunamente las difusiones de los nuevos productos y
los cambios en los existentes.

Propuesta: Levantar una accion correctiva, porgue se esté realizando la difusién
en la intranet cuando las asesoras no conocen el procedimiento o instructivo, y hacerle

el seguimiento pertinente a las actividades registradas en la accion.

Numeral 8.4.1 Generalidades

Necesidad: Definir los criterios para la evaluacién de proveedores de servicios.

Propuesta: Realizar reuniones con los procesos de Seleccion y Desarrollo
Humano para exponer la metodologia desarrollada en el proceso de Compras para la
evaluacion de proveedores, descrita en el instructivo: 1-LO-4 EVALUACION DE
PROVEEDORES. La idea es estandarizar los procesos, por tal motivo se propone
ejecutar la misma metodologia con diferentes atributos, los procesos deben

determinarlos para cada proveedor y asignarles un peso en porcentaje.
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Numeral 8.4.2 Tipo y alcance del control

Necesidad: Formalizar acuerdos contractuales y niveles de servicio, identificar
proveedores criticos en la prestacion del servicio con medicion de impacto, y definir
criterios de verificacion a los procesos y/o servicios contratados con externos.

Propuesta: Identificar los proveedores criticos mediante un pareto del monto de
compras en el periodo elegido, y determinar esos criterios para verificar los procesos
y/o servicios contratados. Ademas, definir los acuerdos contractuales para el proveedor
ETN, para ello se hace necesario que el proceso de Compras y el proveedor ETN se

retinan con el fin de establecer los acuerdos.

Numeral 8.4.3 Informacién para los proveedores externos

Necesidad: Establecer un método para las visitas en las instalaciones del
proveedor.

Propuesta: Crear un cronograma de visitas para los clientes criticos

identificados mediante un pareto enfocado en las compras.

Numeral 8.5.1 Control de la produccidon y de la provision del servicio

Necesidad: Determinar y gestionar puntos con deterioros y/o expuestos a
factores del entorno que puede afectar el personal.

Propuesta: Realizar visitas a los puntos de venta desde el proceso de
Seguridad y Salud en el Trabajo, en cada visita se debe realizar una evaluacion de las
condiciones en las que se encuentre laborando el personal, en caso de necesitarse una

reforma de infraestructura debe reportarse al proceso de Logistica.
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Numeral 8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores
externos

Necesidad: Definir una metodologia con el proveedor externo.

Propuesta: Incluir en los instructivos y procedimientos de Juegos Localizados,
los cuidados que se debe tener con la propiedad del cliente externo (méaquinas Vending

y tragamonedas).

Numeral 8.7.2 Conservar la informacion documentada

Necesidad: Documentar todas las acciones

Propuesta: Realizar una campafia de sensibilizacion, resaltando la importancia
del registro de las acciones y los beneficios que éstas traen a la organizacion. Se
puede solicitar acompafiamiento en la determinacion de la estrategia de la

sensibilizacion al proceso de Comunicaciones.

Numeral 9.1.3 Anédlisis y evaluacion

Necesidad: Se debe realizar formacion en analisis y formulacion de acciones.

Propuesta: Se propone formar al equipo de competitividad en analisis y
formulacion de acciones, posteriormente el equipo formado sera el encargado de
transmitir el conocimiento a toda la organizacion. Se sugiere realizar un cronograma de
formacion por procesos, en donde se programen reuniones con todos los integrantes
de cada proceso para la transmision de la informacion, también se puede aprovechar el

espacio para realizar una sensibilizacion del registro de acciones en el ISOftware.
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Numeral 9.2.2 Deberes con la auditoria interna

Necesidad: Definir metodologia y canales de comunicacion apropiados para las
correcciones y acciones correctivas.

Propuesta: Hacer una difusion masiva de la herramienta para el registro de
acciones, es decir, realizar una campafia de reconocimiento del modulo acciones del
ISOftware y hacer énfasis en la importancia del registro inmediato de las correcciones y
acciones correctivas.

La herramienta no cuenta con un campo para registrar las acciones, se propone
registrarla como una actividad y nombrarla como CORRECCION. Se espera que la
nueva version del ISOftware contenga un campo destinado para registrar las

correcciones.

Numeral 10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera
originada por quejas, se deben tomar las medidas.

Necesidad: Articular el método con el proceso de riesgos y hacer difusién
constante.

Propuesta: Capacitar a Gestores de Calidad en Riesgos con el fin de
identificarlos en los Acompafamientos de Calidad realizados, dichos riesgos deben ser

reportados al proceso de Riesgos para la actualizacion de la matriz y su seguimiento.
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Conclusiones

Réditos Empresariales S.A. es una organizacion que trabaja en la mejora
continua del Sistema de Gestion de la Calidad en todo momento, no lo mantienen sélo

por la certificacion del ICONTEC, si no por los beneficios que obtiene la organizacion.

El mayor cambio de la norma ISO 9001:2015 es la inclusion de la gestion del
riesgo y el contexto organizacional, sin embargo, la organizacion Réditos

Empresariales S.A. posee grandes avances referentes al nuevo alcance.

Un diagndstico de la norma ISO 9001:2015 es una herramienta realmente util
para conocer que le hace falta a la organizacién para cumplir a cabalidad con los
requisitos y poder determinar en qué grado de madurez se encuentra el actual Sistema

de Gestion de la Calidad.

Las ventajas de administrar los riesgos en una organizaciébn son numerosas y
permiten alcanzar la eficacia y eficiencia en la organizacion, minimizando aquellos
eventos indeseables y por tanto los factores que pueden afectar la consecucion de los
objetivos. Se debe gestionar el riesgo conscientemente y no porque una norma
internacional lo exige, el éxito de su adopcion depende del compromiso que asume la

organizacion frente a los objetivos propuestos.
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La gestion del riesgo no elimina el riesgo, sin embargo, pueden tomarse las
medidas de prevencion necesarias, y en caso de materializacién dar el tratamiento

adecuado para reducir su impacto.

El Sistema de Gestibn de la Calidad de Réditos Empresariales S.A. no es
perfecto, pero a medida en que se identifican las no conformidades o las oportunidades
de mejora se toman las acciones pertinentes e inmediatas, las cuales son analizadas y

se les realiza el seguimiento para determinar su eficacia.
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