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1. Introduccion

La Bolsa de Valores de Colombia S.A. es una sociedad anénima domiciliada en Bogot3,
Colombia, aliado estratégico del sector financiero y bursatil, lider del Mercado de Capitales
Colombiano. Es el operador lider de la infraestructura del mercado de capitales colombiano con
presencia en toda la cadena de valor, asi mismo ofrece soluciones y servicios de emisores con
servicios al emisor y emisiones, negociacién con el acceso, transaccional y registro, Post-
negociacion en la administracion de riesgos, compensacion, liquidacion, custodia y
administracion de valores e informacién para el mercado y proveeduria de precios en los
mercados transaccionales y OTC de renta variable, renta fija, derivados y divisas, asi mismo
dentro de sus procesos cuenta con la jerarquia de Macroprocesos, Subprocesos y Procesos, de los

cuales 18 de los Macroprocesos pertenecen a los procesos estratégicos, Core y apoyo

Actualmente Bolsa de Valores se encuentra acreditada por Berau Veritas bajo la Norma
ISO: 9001 de 2015, a su vez se reconoce la importancia de la innovacion y mejora continua en
los procesos y proyectos que desarrolla. El presente proyecto contiene una actualizacion para el
sistema de gestion de calidad, donde se enfoca el estudio en los procesos de la informacion
documentada que por normatividad debe ser controlada y conservada para que de manera alterna
la organizacion pueda identificar de forma sistematica cada uno de los procedimientos que debe
Sseguir en sus procesos Y situaciones organizacionales, en vista de lo mencionado anteriormente.

se reconoce dentro del sistema de gestidn de calidad variedad de documentacién utilizada desde



todas las areas de la empresa y que es controlada por los analistas de calidad los cuales por
medio de su gestion documental, disefian y analizan cada uno de los manuales de normas,
manuales de politicas, manuales de usuario, flujogramas, guias, cartillas, instructivos, codigos,
estatutos, formatos, matrices, BIA, planes de continuidad, Tablas de retencién, descripcion de

cargos Yy caracterizaciones como parte fundamental del sistema de gestion de calidad.

Con respecto a la mejora continua en el sistema, se propone realizar la actualizacion en la
estructura documental, la cual se ejecuta para una totalidad de 18 Macroprocesos de Bolsa y para
la presente actualizacién lo correspondiente con 16 Macroprocesos de apoyo y Core, donde por
medio de la presentacion de la actualizacion a través de la estructura documental que unida con
estrategias de digitalizacion, interaccion y accesibilidad; se proyecta como un aporte optimo y
eficaz para el sistema de gestidn de calidad de la organizacion. En este sentido es importante
mencionar que, actualmente la organizacidn se encuentra en un proceso de migracion de
software que incluye parte del sistema de gestion de calidad, el cual demanda por parte de los
analistas de procesos estrategias para su documentacion y medios que puedan ser incluidos en los
adjuntos que soportan el documento en su totalidad, igualmente con esta necesidad se crea la
presente actualizacion que va de la mano con las situaciones actuales de la empresa en los

procesos del area de calidad.

La actualizacion del sistema de gestion de calidad se considera bajo el principio del

cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001: 2015, de alli surge la necesidad una



actualizacion que genere valor a la organizacion que dicho de otra manera se mejore la
interaccion en la identificacion de los macro procesos por medio de la estructura documental
efectuado en los proceso Core y de Apoyo, para dar cumplimiento a lo anteriormente
mencionado, en el presente trabajo se maneja una metodologia con enfoque cualitativo y de tipo
documental, que permite un conocimiento y exploracion general de los procesos y consecucion
de los objetivos en la actualizacion del sistema de gestion de calidad, llevado a cabo por medio
de tres etapas fundamentales una inicial que es el diagnostico general del sistema de gestion de
calidad para la empresa, un segundo paso la estructuracién documental y para finalizar la
ejecucidn un plan de accion, cada una de ellas disefiadas, evaluadas y ejecutadas con el uso de

herramientas que haran una desarrollo eficiente en la actualizacion.



2. Marcos del Proyecto

2.1 Marco referencial

El desarrollo de este proyecto considera fundamental la actualizacion del sistema de
gestion de calidad que permita la mejora continua de los procesos y por ende la evolucién en
estrategias que orienten la perspectiva hacia el logro de los objetivos, se destaca que en el
presente estudio segun (Espinoza Alvarado , 2017) es necesario analizar cada una de las
herramientas que utilizaremos para la creacion de estructuraciones y /o actualizaciones que
permitan la gestion de los procesos los cuales son de vital importancia en la toma de decisiones
en integracion y mejora, ademas por medio de estas iniciativas se podran realizar ajustes a los
procesos y medios en la documentacion del sistema de gestion de calidad estos cambios

garantizan alcanzar ventaja competitiva y alcances a corto y largo plazo.

Asimismo la actualizacion del sistema de gestion de calidad suma al valor que tiene el
sistema en la organizacion mas especificamente en la capacidad para proporcionar regulacion en
sus servicios o productos, facilitar oportunidades en la satisfaccion de los clientes, contar con el
cumplimiento de los requisitos presenta desafios de innovacion con entornos dinamicos y
complejos, la consecucidn de un sistema de gestion de calidad eficaz tiene el reto de adoptar
diversas formas de mejora donde se establecen cambios rotundos, innovadores encaminados a la

reorganizacion.



2.1.1 Antecedentes

En lo referente con actualizaciones o mejoras en los sistemas de gestion de calidad, se
considera significativo identificar en cada uno de los siguientes estudios el comun denominador
que relaciona la gestion de los procesos, el medio para la optimizacion, mejora e integracion en
diferentes contextos orientado a centrar los esfuerzos en la actualizacion del sistema por medio
de propuestas y medios que permitan alcanzar la actualizacion con cambios significativos en la

operatividad de la empresa.

2.1.1.1 Internacional

e Autor: Tania Ferrer Rosellé (2018)
Titulo: Actualizacion Del Sistema De Gestion De La Calidad De Una Consultoria
Quimica A La Nueva Version De La Norma ISO 9001:2015
Universitat Politécnica De Valencia
Con la llegada de la norma ISO 9001:2015 se incorpora el pensamiento basado en
riesgos, requiriendo explicitamente una planificacion y unas acciones para
abordar los riesgos y oportunidades. El presente trabajo ha tenido como objetivo
la actualizacién del SGC de la empresa ATQ QUIMYSER, S.L. a la nueva
Versién de la norma 1SO 9001:2015. Para ello, se identificaron las principales

diferencias entre las normas ISO 9001:2008 y ISO 9001:2015, tanto en lo que
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respecta a la terminologia como al contenido. Posteriormente, se establecieron las

pautas que se debian seguir para la actualizacion del Sistema. La validacion de los
cambios efectuados ha quedado patente con la superacion de una auditoria

interna y una externa por parte de la empresa. Este nuevo enfoque supone otros
cambios, entre los que destaca la necesidad de definir el contexto de la
organizacion. Se trata de un nuevo requisito de la version 2015, en el cual se insta
a que la empresa tenga en cuenta todos los factores que puedan afectar a objetivos

estratégicos, para poder determinar los riesgos y oportunidades. (Rosell, 2018)

2.1.1.2 Nacional

Autor: Lyda Milena Pifieros Quevedo, Yuly Andrea Ramirez VValderrama
Titulo: Propuesta De Actualizacion De La Documentacién Del Sistema De
Gestion De Calidad Del Proceso Control Interno Y Gestion De La Alcaldia De
Villavicencio.

Universidad De Los Llanos Unillanos, 2016

Realizar una propuesta de actualizacién de la documentacién del Sistema de
Gestidn de Calidad del proceso 1020 Control Interno y Gestion de la Alcaldia de
Villavicencio, donde se pueden determinar las falencias que afecten el logro del
objetivo del proceso y la entidad, fundamentadas principalmente en la

actualizacién Norma NTC ISO 9001:2015. Esta situacion implica evaluar, ajustar
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y/o mejorar la documentacién de proceso 1020 Control Interno y Gestion de la

Alcaldia de Villavicencio. Finalmente, se presentaran las conclusiones y
recomendaciones determinadas durante el desarrollo de esta investigacion con el
fin de que el lider del proceso 1020 CIG pueda obtener informacion y tomar
decisiones objetivas basados en datos reales de primera mano, permitir reevaluar
sus planes, fomentar la retroalimentacion de la gestion y orientar hacia el

autocontrol. (Pifieros Quevedo & Ramirez, 2016)

Autor: Beatriz Elena Angel Alvarez

Titulo: Actualizacién del sistema de gestion de calidad bajo los requisitos de la
ISO 9001:2015 para la empresa Caralz S.A.S

Revista Ingenieria Industrial UPB / Vol. 04 / No. 04 / enero - diciembre, 2016
En este articulo se mostrard como la empresa CARALZ S.A.S puede enfrentarse
al nuevo reto que propone ISO, el cual se centra en la transicion de su sistema
actual de gestion, orientado por los requisitos de la 9001 en su version 2008, a un
sistema que refleje modernas précticas de negocio, con una estructura de alto
nivel y que busque la permanencia del negocio. Estas expectativas se lograran
cubrir cuando la Compafiia implemente, en su totalidad, los cambios que propone
la nueva ISO 9001:2015, A partir del diagnostico, se desarrollé un plan de
transformacion, para suavizar el despliegue de la actualizacion del Sistema de

Gestion de la Calidad, en el cual se definian los pasos a seguir, se identificaban las
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estrategias y se establecian los plazos para las tareas especificas. (Angel Alvarez,

2016)

Autor: Diego Armando Abril Alvarez, Victor Andrés Pefia Montafio

Titulo: Propuesta de Actualizacion del Sistema de Gestion de Calidad de La
Empresa Transporte Técnico De Liquidos S.A.S Bajo Los Lineamientos de Las
Normas 1SO 9001:2015

Para Tecniliquidos S.A.S. la implementacion y posterior certificacion en las
normas ISO en las versiones ISO 9001:2008. Le abri6 oportunidades comerciales
importantes con reconocidas compafias del sector de hidrocarburos como Pacific
Rubiales (ahora frontera Energy), Impala y Ecopetrol, ahora, para continuar con
los clientes actuales y buscar nuevas oportunidades de negocio TECNILIQUIDOS
S.A.S. inicia el proceso de transicion de las normas a sus versiones mas recientes
ISO 9001:2015. El presente trabajo presenta un diagndstico inicial del sistema de
gestion integral, el cual establece las diferencias entre las versiones 1ISO
9001:2008 a 1ISO 9001:2015 este propone una metodologia para implementar el
nuevo alcance de la norma ISO 9001:2015 en la empresa Tecniliquidos S.A.S.
Esto permitira una mejora en sus procesos Yy lograr continuar con la certificacion
con las cuales han contado por mas de 10 afios. (Abril Alvarez & Pefia Montafio,

2018)
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e Autor: Cristian Camilo Robles Pefia y Wilmer Riafio Martinez
Titulo: Proyeccion De Una Actualizacion Al Sistema De Gestion De Calidad Para
La Empresa Indumuebles Hernandez Basado En La Version 2015 De La Norma
ISO 9001
Universidad La Gran Colombia 2018
En el desarrollo de las capacidades de un gerente en el momento de llegar al
alcance de los objetivos de una compafiia, el presente trabajo busca aplicar una de
las tantas herramientas generadoras de valor agregado a una compafiia como lo
son los sistemas de gestion de calidad, y para el caso particular el sistema basado
en la version 2015 de la norma NTC ISO 9001 la cual es reconocida por ser el
estandar internacional en cuanto a calidad de una empresa se refiere, la aplicacion
se plantea en forma del disefio del sistema el cual tendrd como foco una empresa
Colombiana dedicada al disefio, elaboracidn, transporte e instalacion de todo tipo
de mobiliario corporativo llamada Indumuebles Hernandez constituida en el afio

1986. (Robles Pefia & Riafio Martinez, 2018)

Es preciso sefialar que, considerando los anteriores antecedentes se destaca que
para el presente proyecto se establece un impacto en la actualizacion del sistema de gestién de
calidad con el valor agregado de actualizarse por medio de una estructuracion documental

vinculado con estrategias digitales las cuales van a la vanguardia de la evolucion en el manejo de
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la gestién documental y la consecucidn de informacidn con mayor interactividad y uso en la

toma de decisiones de las organizaciones en cuanto a la mejora continua de sus procesos.

2.2  Marco Tebrico

Es importante destacar que en las organizaciones es necesario la mejora continua del
sistema de gestion de calidad, que integre diversidad de factores primordiales para la 6ptima
operacion y por ende eficaces procesos con altos indices de rentabilidad y potencialidad en el
mercado, es alli donde surge una de las grandes areas a nivel organizacional la cual definen la
calidad como la “propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que permite juzgar
su valor” (Real Academia Espafiola, 2001) , y que ademas esta unido a la definicion realizada
por la Organizacion Internacional de Normalizacion 1SO, la cual plantea que la calidad puede
entenderse como el “grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos” (1SO, 2015, p. 8)

2.2.1 Calidad importancia y evolucion

El concepto y definicion de la calidad ha evolucionado a través del tiempo, méas

exactamente en los ultimos setenta afios donde algunos autores como E.W. Deming (1988)

determind al concepto calidad como ese grado predecible de uniformidad y fiabilidad a un bajo
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coste. Este grado debe ajustarse a las necesidades del mercado. Segun Deming la calidad no es

otra cosa mas que “una serie de cuestionamiento hacia una mejora continua”.

Harrington (1990) definio la calidad como el hecho de cumplir o exceder las expectativas
del cliente a un precio que sea capaz de soportar y Feigenbaum (1991) entendio la calidad como
un proceso que debe comenzar con el disefio del producto y finalizar s6lo cuando se encuentre en
manos de un consumidor satisfecho, evolucionando es importante considerar que segun Roger.
G. Schrolder (1992) fue firme en la opinion de que la calidad es incluir cero defectos, mejora
continua y gran enfoque en el cliente, cada individuo tiene la facultad de definir la calidad con
sus complementos, encontrando en este sentido las mejoras correspondientes en los medios que

garanticen esa calidad.

Juran (1993) supuso que la calidad es el conjunto de caracteristicas que satisfacen las
necesidades de los clientes. Ademas segun Juran, la calidad consiste en no tener deficiencias. La
calidad es “la adecuacion para el uso satisfaciendo las necesidades del cliente”. Lo que mas
adelante Crosby (1996) determind que la calidad es el cumplimiento de normas y requerimientos
precisos y que segun esta es entendida como el grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple con los requisitos, asi mismo Valls (2007) explic6 que para alcanzar la calidad
deben de cumplirse una serie de requisitos los cuales vienen demandados por el cliente.

(Excelencia, 2021)
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De acuerdo con Alvarez y Bullon (2006), a partir de los afios veinte, la calidad empez6 a

ser considerada como un criterio que para las organizaciones deberia ser analizado y medido al
final de la produccion. Por esta razon, en esa €poca surgio el término “no conformidad”, el cual
hacia referencia a los productos que, al terminar su proceso de creacion, no cumplian los criterios
generales para su comercializacion. (Sanabria Rangel , Romero , & Florez Lizcano , 2013, pag.

22)

Ademas podemos establecer que el concepto de calidad implica el considerar dos
aspectos importantes, como cada una de las aristas que pueden conformar esta definicion que al
considerarse desde una perspectiva global relaciona infinidad de areas en las que puede ser
entendida o aplicada, en mencién, su constatacion dependera en gran medida de su resultados y
los estandares establecidos dentro de las organizaciones en este caso en particular lo relaciona
con el mercado de valores y lo afin con los resultados a nivel financiero en el crecimiento de las
empresas. En muchas ocasiones estas dos consideraciones tienes altos indices de variabilidad ya
que dependeréa de los enfoques en los cuales se desea impactar los procesos desde la calidad.

(Sanabria Rangel , Romero , & Flérez Lizcano , 2013)

De acuerdo con James (1997), la gestién de la calidad opera con diversos elementos:
valores visibles de la organizacion, principios y normas aceptadas por todos, mision, politica

objetivos de calidad, procedimientos y practicas eficaces, requisitos del cliente/proveedor interno
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y externo, orientacion empresarial, demostracion de la propiedad de todos los procesos y sus

problemas relativos, por medio de diferentes metodologias de implementacion y guia para una
calidad total donde juega un papel primordial la gestion documental y como se refleja el manejo

de los procesos y sus documentos. (Mendoza, 2008).

2.2.2 Importancia de las caracterizaciones de los procesos

El poder impactar una parte del sistema de gestion de calidad implica reconocer un
aspecto clave requerido por parte de normatividad y este es el respectivo manejo de los procesos
de cada una de las empresas, para por medio de esta establecer que estos se describan y
reconozcan de una manera clara, metodica, estructurada el mapeo de procesos y la realizacion
de este en las caracterizaciones donde se realizara la descripcion de los procesos con la
identificacion de elementos esenciales para su reconocimiento y su respectivo mejoramiento. En
este encontramos de una manera representativa la informacion en cuanto a los requerimientos de
los procesos en sus actores principales, clientes, productos o servicios y los mecanismos de
control, y es vital establecer que estas caracterizaciones deben ser construidas de manera
participativa y por medio de diferentes metodologias para que las partes puedan ser intervenidas,

comprometidas, y que defina la orientacion hacia los resultados. (Solution, 2017, pag. 2)

2.2.2.1 Elementos principales para el desarrollo de las caracterizaciones de los procesos:
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Identificacion del Proceso/Subproceso: Nombre del proceso/subproceso que se
caracteriza.

Responsable o duefio del Proceso: Puesto de la persona o grupo de personas que
tienen poder de decision sobre el proceso, lo controlan, hacen seguimiento y son
responsables por su gestion. El responsable esta en capacidad de equilibrar las
necesidades de las partes interesadas en el proceso.

Cliente del Proceso: Proceso, entidades o funcionarios que recibe la salidas del
proceso.

Mision del Proceso: Proposito del proceso. Debe incluir tanto la razén de ser del
proceso (¢ Qué?) como sus propositos en términos de eficacia, eficiencia y efectividad
(¢Para qué?). Es recomendable consultar la descripcion del proceso, la misién y los
objetivos de las dependencias involucradas en este. Para definir el objetivo se pueden
identificar los grupos interesados en el proceso, es decir los grupos a los cuales les
interesa el desempefio del proceso o se ven afectados por este (Ej: Clientes Externos,
Clientes Internos, Funcionarios, Proveedores, Entes de Control, Estado, etc.) y definir
como se satisfacen sus necesidades.

Entradas: Informacidn, insumos, necesidades, solicitudes etc. que son utilizados o
transformados durante el proceso.

Salidas: Productos del proceso.
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e Actividades: Conjunto de acciones generales relacionadas mutuamente o que

interactGan y que permiten cumplir con el objetivo del proceso.

e Recursos humanos: Cargos y numero del personal requerido directamente por el
proceso.

e Recursos fisicos y tecnoldgicos: Elementos criticos para la ejecucion del proceso:
equipos, sistemas de informacion, etc.

e Mecanismos de control: Mediciones, seguimientos y controles que requiere el proceso
para garantizar su resultado. Se pueden incluir los informes de seguimiento a la
gestion del subproceso y los emitidos para los entes de control.

e Indicadores: Expresiones de las variables del proceso y de las caracteristicas de
calidad de los productos que permiten analizar el desarrollo de la gestion y del

cumplimiento del objetivo del subproceso. (Solution, 2017)

2.2.3 Metodologias para la mejora continua en los procesos:

2.2.3.1 Ciclo de Deming

El ciclo Deming o Stewart, Deming (1982), mantiene cuatro etapas citadas

anteriormente: planificar, hacer, verificar y actuar. Por ultimo la gestién de la calidad utiliza

cinco elementos de sistema, como son: proceso, que incluye organizacion y sistemas,
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planificacion de la calidad, organizacion, direccion, control y metodologia del disefio; auditoria:

estructura, personas y tarea; tecnologia, que incluye: linea de produccion y uso de la
informacion; estructura: que incluye: responsabilidades, comunicacion y administracion;
personas: construccion del equipo, educacion y formacion, direccion, desarrollo, incentivos y

refuerzos; tarea: aspectos de la calidad y cambio. (Chaparro Pedraza , 2018)

El modelo fue desarrollado por Shewhart y perfeccionado por Deming. Nacié el 14 de
octubre de 1900, en Sioux City, lowa. Su padre, un abogado luchador, perdié una demanda
judicial en Powell, Wyoming, lo cual hizo mudar a la familia a dicha ciudad cuando Deming
tenia siete afios. Vivieron en una casa humilde donde el preocuparse por que seria su proxima
comida era parte de su régimen diario. Estudio ingenieria en la Universidad de Wyoming. El
Doctor Deming fue el primer experto en calidad norteamericano que ensefio la calidad en forma
metodica a los japoneses. Entre los mayores aportes realizados por Deming se encuentran los ya
conocidos 14 puntos de Deming, asi como el ciclo de Shewart conocido también como PDCA,
Planifique, haga, verifique y actué. EI Dr. Deming es posiblemente mejor conocido por sus
logros en Japon, donde desde 1950 se dedico a ensefiar a ingenieros y altos ejecutivos sus
conceptos y metodologia de gerencia de calidad. Estas ensefianzas cambiarian radicalmente la
economia japonesa. En reconocimiento, la Unién Japonesa de Ciencia e Ingenieria instituyd sus
premios anuales Deming para quienes alcanzan grandes logros en calidad y confiabilidad del

producto. (Lopez Cubino , pag. 2)



Figura 1. Ciclo PHVA

Actuar (A)
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Hacer (D)
Instruw e impbementar

* Orgarizar Talkeres o
Cursos de capacitadidn

* irplemnertar 1as mejoras
sugeridas parael area

Reconocimiemo: reconocer
el aporte de otras personas

Fuente: tomado de Mejora continua (TESE, 2018)

2.2.3.2 Método Sipoc
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Para la diagramacion de las caracterizaciones se estudia el método SIPOC el cual ayuda a

identificar facilmente los principales elementos del proceso: las entradas y sus proveedores; las

salidas y sus usuarios o clientes; los subprocesos o etapas; las interrelaciones o conexiones con

Actualizacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo los lineamientos de la Norma I1SO 9001:2015 en los

Macroprocesos Core y Apoyo de Bolsa de Valores de Colombia en Bogota D.C
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otros procesos. Proveedor, Entradas, Proceso, Salidas, Usuario (cliente). Asi los pasos a realizar

para elaborar un Diagrama SIPOC son:

* Identificar los procesos de gestion.

* Establecer las entradas del proceso, los recursos necesarios.
* Establecer los proveedores de estas entradas al proceso.

* Definir las salidas del proceso.

* Establecer quién es el cliente de cada una de las salidas obtenidas.

El diagrama de SIPOC es una herramienta que se emplea tanto en el ambito de 6Sigma
como en la gestion por procesos en general. (Castillo Gonzalez & Carrefio Duefias, 2020, pag. 3)
Un diagrama SIPOC sirve para documentar los Proveedores (Suppliers), Entradas (Inputs),
Procesos (Process), Salidas (Outputs) y Clientes (Customers) en una operacion. Una lista de
estos elementos ayuda a marcar los limites de un proceso a un alto nivel. El diagrama se usa para
proveer a quienes toman las decisiones con informacion crucial sobre todo el proceso, pero sin

entrar en mayores detalles.

Gracias a la visualizacién de los procesos y a la limitacion de la informacion a sélo lo
necesario para que la direccidn encuentre las areas del proceso que deben mejorarse, el diagrama
SIPOC ayuda a agilizar los flujos de trabajo, a identificar y resolver los problemas y a eliminar

las actividades inutiles. El diagrama SIPOC fue inventado por el movimiento de la Gestion de la
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Calidad Total en los afios 80 y ha sido incorporado por los profesionales de la gestién Lean y

Seis Sigma. Suele aplicarse como parte de la fase de “medir” de un ejercicio de DMAIC. (Tool,

2020)

Figura 2.Diagrama Sipoc

Especificaciones Especificaciones

h h
Proveedor Entrada Salida Cliente
PROCESO

Limite de | ¢———p i Limite de ”'

Entrada Salida

Fuente: tomado de Calidad Total (Sezjer, 2017)
2.2.3 Metodologia 5w2h

En la préctica, el método permite el analisis de diferentes aspectos estratégicos para un
proyecto. Cada acronimo del término tiene un significado y representa un analisis. Qué se hara,
por qué, por quién, cuando, donde, como y cuanto costara. Todas estas preguntas se responden al
aplicar el método que mostraremos en este contenido. Cada elemento del acronimo tiene un
significado. Las 5W representan lo que seria en inglés: «Qué», «Por qué», «Quién», «Cuando» y

«Ddénde», mientras que las 2H representan «<Coémo» y «Cuanto». (Guest, 2019)
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Para aclarar todos los significados, creemos un ejemplo. Imagina que tu empresa desea
aumentar las ventas y ha identificado que puede lograr esto mediante la compra de un software

de automatizacion de marketing. Veamos como se podria aplicar el método 5W2H.

What: ;Qué se hara?

La primera W significa «Qué», traducido al espafiol. ; Qué quieres o necesitas hacer?

Siguiendo nuestro ejemplo, podria llenar este campo con la siguiente redaccién: jQuiero
contratar un servicio / software para automatizar estrategias de marketing, como la creacion de

flujos de automatizacion de marketing por correo electronico!

Why: ¢Por qué se hara?
La segunda W significa «Por qué» en espafiol. Aqui debe determinar por qué quiere

hacerlo, por qué es necesario y por qué es relevante.

Who: ¢Por quién se hara?
La tercera W se refiere a quién tomara la accion determinada. Este punto es importante
para designar a las personas responsables. Si es el caso de un plan de accion de multiples

actividades y multiples partes interesadas, todo debe estar bien descrito para que no haya errores.



25
Siguiendo nuestro ejemplo, supongamos que ta mismo seas el responsable de evaluar y

contratar el software, ¢ verdad?

When: ;Cuando se hara?
Ahora, en el cuarto W, determinemos cuando debe llevarse a cabo la accion. Aqui,
estamos hablando de la fecha limite y esto es fundamental en cualquier proyecto. Después de

todo, un plan de accidn sin plazos y pasos ciertamente no ocurrira como se esperaba.

Where: ¢Dénde se hara?
La quinta y ultima W se refiere al lugar donde debe llevarse a cabo la accion. En algunos
casos, dependiendo del proyecto, este lugar puede interpretarse como el punto en el que se

tomaran medidas.

How: ;Como se hara?
La primera H significa «Cémo». En la practica, este campo se guarda para que

especifique como se tomara el plan de accion.

How much: ;Cuanto costara?
La ultima letra, es decir, la segunda H, es relativa al costo de la accion. ¢Cudles son los

valores que involucran ese proyecto?
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Figura 3. Metodologia 5w2h

Objetivo 0 auc?
Metas quet
Fases ftiat) Justificativa
Local Por que? Desafios
Aven Onde? (Why) Beneficios
Departamento (Wh . ) F Resultados esperados
ere
Context =
° ° m Recursos humanos
Responshvels
i < | Equipes
Cronograma ;3?”3 Fungies
T o Quando? gl )
Tempo (When) Métado
Atividades
Quanto Processo
Sustentabilidade
uantidade custa?
Custp (How

Much)

Dicas praticas e rapidas de Gestao

Fuente: tomado de (Sindilurb, 2019)

2.2.4 Estrategia Wikis

En disefio de las caracterizaciones se reconocen las tecnologias de la informacion y la
comunicacion como mejor medio para su entendimiento y digitalizacion de esta manera se
consideran los wikis como ese sitio web colaborativo que puede ser editado por varios usuarios.
Los usuarios de una wiki pueden asi crear, editar, borrar o modificar el contenido de una pégina
web, de una forma interactiva, facil y rapida; dichas facilidades hacen de una wiki una

herramienta efectiva para la escritura colaborativa. (digital, 2021)
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2.2.4.1 Principales caracteristicas de los Wikis

e El control del acceso y de permisos de edicion. Pueden estar abiertos a todo el
mundo o s6lo a aquellos que invitemos (véase aqui).

e Que quede registrado quién y cuando se ha hecho la modificacion en las paginas
del wiki, por lo que es muy facil hacer un seguimiento de intervenciones (véase
aqui).

e El acceso a versiones previas a la tltima modificacion asi como su restauracion,
es decir queda guardado y con posible acceso todo lo que se va guardando en
distintas intervenciones y a ver los cambios hechos (véase aqui).

e Subir y almacenar documentos y todo tipo de archivos que se pueden enlazar
dentro del wiki para que los alumnos los utilicen (imagenes, documentos pdf, etc.

ejemplo de documento pdf alojado en el wiki). (Pérez Torres, 2020 )



2.3 Marco Legal

ISO 9001:2015 El alcance del sistema de gestion de la calidad (clausula 4.3), Informacion
documentada necesaria para apoyar el funcionamiento de los procesos (clausula 4.4).

La politica de calidad (clausula 5.), Los objetivos de calidad (clausula 6.2).

Informacion documentada requerida y determinada como necesaria (clausula 7.5.).Las
caracterizaciones de los procesos se deben realizar basandose bajo los sistemas de gestion de
calidad la 1ISO 9001:2015 en el numeral 4.4 establece: La organizacion debe determinar los
procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su aplicacién a través de la

organizacion, y debe:

a) determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos.

b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

c) determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las
mediciones y los indicadores del desempefio relacionados) necesarios para asegurarse
de la operacién eficaz y el control de estos procesos

d) determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su
disponibilidad

e) asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos

28
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ISO 9000 : Esta Norma Internacional proporciona los conceptos fundamentales, los

principios y el vocabulario para los sistemas de gestion de la calidad (SGC) y proporciona la
base para otras normas de SGC. Esta Norma Internacional esta prevista para ayudar al usuario a
entender los conceptos fundamentales, los principios y el vocabulario de gestion de la calidad
para que pueda ser capaz de implementar de manera eficaz y eficiente un SGC y obtener valor de
otras normas de SGC.

Esta Norma Internacional propone un SGC bien definido, basado en un marco de
referencia que integra conceptos, principios, procesos y recursos fundamentales establecidos
relativos a la calidad para ayudar a las organizaciones a hacer realidad sus objetivos. Es aplicable
a todas las organizaciones, independientemente de su tamafio, complejidad o modelo de negocio.
Su objetivo es incrementar la consciencia de la organizacion sobre sus tareas y su compromiso
para satisfacer las necesidades y las expectativas de sus clientes y sus partes interesadas y lograr
la satisfaccion con sus productos y servicios.

Esta Norma Internacional contiene siete principios de gestién de la calidad que apoyan
los conceptos fundamentales descritos en el apartado 2.2. En el apartado 2.3. para cada principio
de gestion de la calidad, se proporciona una “declaracion” que describe cada principio, una “base
racional” que especifica por qué la organizacion deberia tratar este principio, “beneficios clave”
que se atribuyen a los principios, y “acciones posibles” que una organizacion puede tomar
cuando aplica el principio.

Esta Norma Internacional contiene los términos y definiciones que se aplican en todas las

normas de gestion de la calidad y las normas de sistemas de gestion de la calidad desarrolladas
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por el Comité Técnico ISO/TC 176, y otras normas de SGC sectoriales basadas en aquellas

normas, en el momento de su publicacion. Los términos y definiciones estan dispuestos en orden
conceptual, con un indice alfabético que se proporciona al final del documento. EI Anexo A
incluye un conjunto de diagramas de los sistemas de conceptos que forman el ordenamiento de

los conceptos.

Ley Estatutaria 1581 De 2012 (Octubre 17): La presente ley tiene por objeto desarrollar
el derecho constitucional que tienen todas las personas a conocer, actualizar y rectificar las
informaciones que se hayan recogido sobre ellas en bases de datos o archivos, y los demas
derechos, libertades y garantias constitucionales a que se refiere el articulo 15 de la Constitucion
Politica; asi como el derecho a la informacion consagrado en el articulo 20 de la misma.

(Colombia, 2017)

ISO/IEC 20000-1- Certificacidn en Gestion del Riesgo Empresarial — Gestion de
Servicios de T.l Esta norma internacional ha sido disefiada para proporcionar un marco coherente
para la gestion de los Servicios Tl, tanto internos como externalizados, beneficiando a empleados
y clientes. Su éxito es tal que se ha convertido en la norma de referencia en las organizaciones
para la gestion de servicios TI. El objetivo Gltimo de la norma ISO/IEC 20000-1:2011 es la

gestion global y eficiente de los Servicios Tl, abarcando un conjunto de procesos clave que van
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desde la gestion de los niveles de servicio, la generacion de informes, presupuestos y

contabilidad de los servicios Tl, hasta la gestion de proveedores, incidentes y problemas, gestion

de cambios y gestion de la entrega, entre otros.

ISO 27001-Certificacion en Sistemas de Gestion — Gestion de Riesgo Empresarial
Seguridad de la Informacién: ISO 27001 es una norma internacional que proporciona los
requisitos relacionados con los Sistemas de Gestion de Seguridad de la Informacion con el fin de
permitir a una organizacion evaluar el riesgo y aplicar controles adecuados para preservar la
confidencialidad, integridad y disponibilidad de los activos de informacion.

El objetivo fundamental es proteger la informacion de su organizacion para que no caiga en las

manos equivocadas o se pierda para siempre. (Veritas, 2020)
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3 Planteamiento del problema

Se logra identificar que para la Bolsa de valores de Colombia en muchas ocasiones solo
aborda de manera reglamentaria los pardmetros de la norma 1SO:9001en lo relacionado con el
sistema de gestion de calidad, més especificamente en lo respectivo con la documentacion propia
de los procesos, y es alli donde parte del sistema de gestion de calidad no toma el valor de
impacto por medio de la apropiacion del conocimiento de los procesos desde la parte
documentada con un enfoque de accesibilidad, esta situacion determina la falta de apropiacion de
la funcionalidad de las misma documentacién haciendo que su consulta por parte de los analistas
en la creacion sea un trabajo dispendioso y de alta complejidad, lo que nos hace concebir la idea
de actualizar parte de este sistema desde una perspectiva muy importante en la creacion y
actualizacién de su documentacién por medio de estrategias que se alien a la norma y que

conserve la creacion y mantenimiento de la informacién para Bolsa de Valores de Colombia.

Considerando lo anterior, esta situacion negativa se deriva de las siguientes causas una de
ella es la alta diversidad de procesos que deben ser analizados y gestionados, lo que lleva al
colaborador a solo centrar sus esfuerzos en las situaciones diarias que por falta de medios de
interaccion didactica termina olvidando o acumulando muchos trabajo con respecto a los
documentos del sistema de gestion de calidad, contando por parte de cada uno ellos con su poca
disponibilidad para la realizacion de mejoras a los procesos y el cumplimiento de la informacion

documentada del SGC.
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No existe actualmente la manera mas dptima y veras de encontrar una actualizacion del
sistema de gestion de calidad, lo que nos lleva a identificar esta falencia como foco principal del
proyecto para mejorar por medio la respectiva actualizacion de los procesos Core y de Apoyo de
Bolsa, un analista de procesos y calidad puede tardar méas de 2 horas estandarizando el
documento lo que impide un uso optimo del tiempo, las descripciones de cargo y cartillas son
muy textuales y su gestion del conocimiento es un muy poca, haciendo que la documentacion sea

extensa y poco interactiva.

Si no se lleva a cabo una actualizacion del sistema de gestion de calidad, se presentara
una debilidad en el sistema para el manejo practico de toda la estructura documental, asimismo
con el pasar del tiempo llegaria ser obsoleto, por tanto de manera negativa si no se encuentra
actualizado no se presentaran mejoras en los resultados y beneficios para la empresa, no
cumpliendo con las nuevas necesidades y legislaciones para la gestion de la calidad, a largo
plazo una desactualizacién no mantendra la satisfaccion de los clientes, la relaciones de la
organizacion o partes interesadas a nivel interno desequilibrio en la relaciones de los procesos de

la empresa.
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3.1 Formulacién del problema

Considerando la situacion problema surge el siguiente interrogante ¢Con la actualizacién
del sistema de gestion de calidad podra la Bolsa de Valores de Colombia mejorar su eficiencia a

largo plazo en los procesos de apoyo y Core?

Figura 4. Arbol de Problemas BVC

Efecto 1: Efecto 3:

Efecto 2:

Efectos

Problema Manifestacion del problema: Falta de actualizacion en el sistema de gestion de calidad para el respectivo

conocimiento y uso de la documentacion de los procesos de apoyo y core de la Bolsa de Valores de Colombia

Causa 2: Causa 3:

Sub-Causa 1. Sub-Causa 2: Sub-Causa 3:

Actualizacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo los lineamientos de la Norma I1SO 9001:2015 en los
Macroprocesos Core y Apoyo de Bolsa de Valores de Colombia en Bogota D.C
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4 Objetivos

4.1 Objetivo General

Actualizar el Sistema de Gestion de Calidad bajo los lineamientos de la Norma ISO

9001:2015 en los Macroprocesos Core y Apoyo de Bolsa de Valores de Colombia en

Bogotd D.C

4.2  Objetivos Especificos

e Diagnosticar el estado actual de Bolsa de Valores en los procesos de apoyo y

Core, con respecto a la norma ISO 9001:2015.

e Crear la estructura documental de los procesos de apoyo y Core en la empresa

Bolsa de Valores de Colombia S.A.

e Realizar un plan de accién en los procesos de apoyo y Core para la actualizacion

del sistema de gestion de calidad de Bolsa de Valores de Colombia.
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5 Justificacion

La mejora continua vista como el enfoque para la mejora de los procesos nos da una
orientacion para la revision de las operaciones , permitiendo de esta manera garantizar la
disminucion de riesgos o factores que no favorecen en mucho sentido las necesidades y/o
situaciones generales de las empresas, partiendo de este enfoque se estudia mediante este
proyecto la mejora en la actualizacion del sistema de gestion de calidad dirigido a la parte
documental de los procesos lo que permite a la organizacion un analisis a profundidad
implicando en este sentido que sea mas agil, digitalizada y con un mayor registros en sus

cambios. (heflo, 2019, pag. 1)

Para dar sentido a la construccién de este proyecto, conviene describir que el sistema de
gestion de calidad no solo garantiza el conocimiento amplio de los procesos, sino que también
nos da la posibilidad de controlar a profundidad el que se hace y como se hacen, dando
orientacion al planteamiento descrito para este trabajo de no solo quedar plasmado como
requisito de certificacion si no que se garantice un crecimiento en la organizacion y disefie a su
vez con la evolucion de los modelos de aprendizaje y gestion del conocimiento medios para la
interaccion que por ende pueda socializar de manera clara, explicita e interactiva la parte

documental del sistema. (Torres, pag. 2)



37
Podemos establecer e identificar que actualmente las organizaciones orientan su gestion

del conocimiento a traves de medios que generen la apropiacion del mismo y sea una
herramienta de facilidad para con los usuarios y es alli donde el foco de nuestro proyecto centra
su actualizacion ya que no existe la posibilidad actualmente de encontrar parte de la informacién
documentada como las caracterizaciones, flujogramas, cartillas y descripciones de cargo de los
procesos en BVC de una manera que agregue valor y optimice los tiempos para su elaboracion,
busqueda y aprendizaje; creando que en definitiva se realice la actualizacion del sistema de
gestion de calidad a través de estructuracion documental y que ademas se disefien medios
digitales que centren la informacidn con alta apropiacion de la misma, dando un paso a la
generacion de eficaces tomas de decisiones y basquedas en primera medida por parte de los

usuarios de la organizacion.

Para la realizacion de dicho proyecto actualmente se cuenta con las respectivas
caracterizaciones, flujogramas, cartillas y descripciones de cargo de los procesos documentadas e
integradas en el sistema de gestidn de calidad de la bolsa de valores de Colombia y que por
procesos de mejora seran migradas a otra plataforma que integrara procesos de calidad, auditoria
y riesgos donde en un anexo se solicita la creacion de documentos adjuntos que no seran guales a
los asociados; para mencion estos primeros seran el soporte de la informacion documental
permitiendo un mayor entendimiento y apropiacion para los proyectos y actividades diarias de
cada uno de los colabores; la formacion y generalizacidn de estos wikis, presentaciones y nuevos

disefios hara que cada tipo de documento responda a la siguiente anotacién “ se recomienda a las
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organizaciones el disefiar estrategias que permitan el uso de herramientas tecnolégicas y digitales

en la documentacion e integracion de sus respectiva informacion.” (digital, 2021). Es preciso
sefalar que el propiciar estos medios y actualizaciones consecuentemente permitird un mejor
trabajo en equipo aclarando la idea que este medio actualmente esta ganando campo en el mundo
empresarial, ya que permite que la informacion fluya de una manera estructurada, compartiendo
conocimientos, fomentando la participacion en todos los proyectos y areas de la organizacion.

(Gonzalez Arango, 2016)

6 Metodologia

6.1  Tipo de investigacion

El estudio desarrollado para la actualizacion del SGC en los procesos de apoyo y Core
BVC es de tipo documental, la cual analiza informacion escrita sobre el tema objeto de estudio
que se constituye en si mismo, con la exploracién de los datos e informacion presente en el
software de la compaiiia “inprocess” y el nuevo debido a la migracion “polaris”, particularmente
en este caso el tipo documental consiste en un analisis de la informacion escrita sobre un
determinado tema, con el proposito de establecer relaciones, diferencias, etapas, posturas o
estado actual del conocimiento respecto del tema objeto de estudio, depende fundamentalmente

de la informacion que se obtiene o se consulta en documentos, entendiendo por éstos todo
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material al que se puede acudir como fuente de referencia, los cuales aportan informacion o dan

testimonio de una realidad o un acontecimiento. (Investigacion documental, 2018)

6.2  Disefio de la investigacion

Es importante destacar que el estudio cuenta con un disefio de la investigacion de tipo
No experimental considerandose que por medio del cumplimiento de los objetivos se pretende al
contrario de la experimental conocer los efectos de los actos producidos por el propio
investigador como mecanismo o técnica para probar sus hipétesis. EI enfoque determinado para
este disefio de la investigacion es de tipo cualitativo ya que esté disefiado para ayudar a revelar el
comportamiento y la percepcion de un publico objetivo en relacion a un tema u objeto de estudio

en particular. (Questionpro, 2021)

6.3 Etapas Metodoldgicas

6.3.1 Etapal

Esta fase se realiza mediante la implementacion del diagnéstico de los procesos mas
utilizados en el area de Bolsa de Valores de Colombia, enfocando en los procesos de apoyo y
Core, para la consecucion de la misma se implementan las siguientes metodologias y

herramientas.
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6.3.1.1 Encuesta

Las presentes herramientas de recoleccion de datos se implementaran por medio de la
encuestas a 20 usuarios de las areas BVC, los cuales son las personas que interactian de una
manera directa con las documentacion de los procesos. Esta encuesta va enfocada hacia la
objetividad y reconocimiento de la estructura documental de los procesos de Apoyo y Core, la
misma se realizard de manera virtual individual por medio de Formularios de Google con un

total de 5 preguntas de seleccion multiple y abierta.

6.3.1.2 Matriz FODA

Por medio del uso de esta herramienta se identifican las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas del sistema de gestion de calidad frente a los puntos de cumplimiento
identificados en la norma ISO 9001:2015 y enfocado en el manual de politicas del sistema de

gestion de calidad. De esta manera dar inicio con las estrategias propias de la matriz.

6.3.1.3 Matriz MEFI Y MEFE

La optimizacion de la informacion se realizara por medio de la utilizacion de la matriz de
evaluacion de factores internos MEFI, destacando para esta los valores de mayor debilidad (1),

menor debilidad (2), menor fuerza (3) y mayor fuerza (4). Para cada uno de los documentos
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propios del sistema de gestion de calidad, complementando la recoleccién de la informacion por

medio de la metodologia MEFE para destacar y encontrar la variabilidad en los factores

externos.

6.3.1.4 Formato de observacion

Por medio del presente formato se identificaran los procesos de apoyo y Core, por medio
de la exploracion documentada y sistematiza en el software manejado por la organizacion

inprocess, con el fin de obtener informacion directa del manejo y estructura de los procesos.

6.3.1.5 Matriz diagnostico

Identificando anteriormente la situacion actual de los procesos de apoyo y core de la
Bolsa de Valores de Colombia, es necesario recopilar de una manera sintetizada el diagnéstico
realizado este se realizara por medio de una matriz de diagnoéstico la cual por medio de variables

cualitativas integrara la situacion de estudio.

6.3.1.6 Matriz de correlacion
Por medio de esta herramienta se realiza la identificacion de los puntos clave a desarrollar
en la norma ISO 9001:2015 con el fin de contrastar los puntos a trabajar en la actualizacion y el

porcentaje de cumplimiento.
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6.3.2 Etapa 2

6.3.2.1 Metodologia Deming PHVA

Se crea la estructuracion documental correspondiente para las caracterizaciones de los
Macroprocesos de apoyo y Core por medio del método Deming, considerando la ruta de calidad
de Planear, Hacer, Verificar Y Actuar, con esquema y analisis grafico para cada uno de los
anteriores procesos en los documentos considerados en el manual de politica de calidad del

sistema de gestion de calidad.

6.3.2.2 Mapa de procesos

Esta herramienta de gestion nos permite visualizar cada uno de los procesos estratégicos,
Core y de apoyo de la organizacién, en la interaccion de los emisores, inversionistas,

intermediarios y reguladores, por medio de este identificamos los Macroprocesos para el impacto

y la respectiva actualizacion.

6.3.2.3 Diagrama Tortuga
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Con este grafico se modelaran cada uno de las partes mas importantes de las

caracterizaciones de los procesos, por medio de los interrogantes ¢con qué? Y ¢Quien? Para las
entradas, procesos Y salidas, estas Gltimas identificando ¢Como se va medir el desempefio? esta
herramienta visual se puede utilizar para describir todos los elementos de cualquier proceso

dentro de una organizacion de una manera muy precisa y detallada.

6.3.2.4 Herramienta Sipoc

Posteriormente para el desarrollo de esta fase se realiza la diagramacion de las
caracterizaciones de los procesos de Apoyo y Core, anteriormente analizadas y optimizadas por
medio del método SIPOC identificando para cada caracterizacion el proveedor, la entrada, el
proceso, la salida y el cliente, de una manera analitica y grafica para cada proceso de apoyo y
Core por medio de fichas individuales de caracterizacion integradas por medio de Wikis de Suite

Google.

6.3.2.5 Estrategia de Wikis

Habiendo realizado el anterior analisis y estructuracion del plan de accién se procede a
realizar el entregable para cada una de las caracterizaciones, flujogramas, cartillas y
descripciones de cargo implementando la estrategia de integracién con wikis en el medio de
Google Site de una manera simplificada para lograr estandarizar y dar una mejor interaccion a la

documentacion de los procesos de apoyo y Core BVC.
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6.3.3 Etapa3

La creacion del plan de accion se realiza por medio de las siguientes herramientas y
metodologias que permitiran el alcance de los entregables en la actualizacién del sistema de
gestion de calidad para las caracterizaciones, cartillas, y descripciones de cargo de los procesos

de apoyo y Core a través de las siguientes metodologias.

6.3.3.1 Check List

Por medio de la realizacion de esta herramienta de control para el plan de accion permite
el ejecutar la actualizacion validar su realizacion por medio de un checklist documental donde se
controlaréa la ejecucion progresiva de la integracion de cada caracterizacion en las wikis por

proceso de apoyo y Core.

6.3.3.2 Metodologia 5W2H

Esta metodologia se usara para la identificacion del referente de 7 interrogantes con el fin

de orientar las actividades propias del plan de accion en la actualizacion, de esta forma el plan de

accion actGia como una especie de mapeo de actividades, en el que se establece quién realizara
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una determinada actividad, durante cuanto tiempo, en qué segmento de la empresa y los motivos

para realizar la actividad.

6.3.3.3 Matriz para la elaboracion de estrategias del plan de accion

Por medio de esta matriz se formulan las tacticas y estrategias del plan de accién
abarcando los 5 ¢por qué? anteriormente estudiados. Identificando los procesos, las acciones o
actividades, los recursos, el plazo y responsable. De esta manera de forma general se identifican

los impactos a realizar para la actualizacién por cada uno de los 16 Macroprocesos.

6.3.3.4 Matriz para la elaboracion de actividades y metas

Por cada una de las estrategias a realizar se disefian actividades y cada una de las metas
que seran integradas por lo indicadores ya formulados, por medio de esta matriz se establece
todo el plan de accion a ejecutar para la respectiva actualizacion del sistema de gestidn de
calidad.

6.3.3.5 Matriz Formulacion de indicadores

En esta matriz se establece la formulacion de los indicadores para cada una de las de las
estrategias del plan de accidn para determinar la ejecucion y cumplimiento de actualizacion en

cada factor determinante del sistema de gestion de calidad. Un indicador es una caracteristica
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especifica, observable y medible que puede ser usada para mostrar los cambios y progresos que

estd haciendo un programa hacia el logro de un resultado especifico.

6.3.3. 6 Matriz de resultados (MdR)

Al realizar el plan de accion en cada una de sus fases, metas y actividades se evalua cada
uno de los entregables en la matriz de resultados donde se establece el logro en la creacién de las
wikis de los procesos de apoyo y Core BVC para las caracterizaciones, la mejora en los
flujogramas, cartillas y descripciones de cargo; identificando la interaccion en la herramienta

wiki y genially, relacionando en esta matriz el objetivo, el logro y el respectivo resultado.

6.4 Poblacion y Muestra

La poblacion definida para este estudio es la totalidad de 40 colaboradores del area de
gerencia de riesgos y procesos de Bolsa de Valores de Colombia, tomando como muestra para la

investigacion y respectivo disefio de la actualizacion la informacion suministrada por la totalidad
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20 usuarios que frecuentan mas el software de inprocess en la interaccion con la informacion

encontrada en la informacion documental.

7. Resultados

7.1 Desarrollo Etapa 1

7.1.1 Encuesta
El desarrollo de esta herramienta se establece por medio del envio de 20 encuestas a los
analistas de cada una de las areas pertenecientes a los procesos de Apoyo y Core, evidenciando

en esta los siguientes resultados:

Figura 5. Encuesta pregunta 1

1. ;Cual es la importancia del Sistema de Gestion de Calidad para bvc?

20 respuestas

@ MUY IMPORTANTE
@ POCO RELEVANTE
@ NO CONOZCO EL SISTEMA

Actualizacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo los lineamientos de la Norma I1SO 9001:2015 en los
Macroprocesos Core y Apoyo de Bolsa de Valores de Colombia en Bogota D.C
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Se evidencia que para los usuarios de BVC, el sistema de gestion de calidad representa

un 85% de importancia, lo que no hace identificar que las caracteristicas del mismo son
compartidas y divulgadas bajo la normatividad de norma ISO 9001:2015. Asimismo denotar la
importancia del sistema de gestion de calidad como el factor integrante de los procesos de la
organizacion fundamentando sus bases frente a la mejora continua, el alcance de nuevos
objetivos a corto y largo plazo controlando a través de este el desempefio de la empresa. Es
importante destacar que para el porcentaje del 15% gue no conoce el sistema incentivar la

divulgacion y contextualizacion del mismo.

Figura 6. Encuesta pregunta 2

2. Teniendo en cuenta el MANUAL DE NORMAS Y PROCESOS CONTROL DE LA
INFORMACION DOCUMENTADA. ;Cual de los siguientes documentos son utilizados en
mavyor frecuencia por parte de su area?

20 respuestas

CARACTERIZACION DEL
MANUAL DE NORMAS
MAMUAL DE POLITICAS
FLUJOGRAMAS
MANUAL DE USUARIO
GUIAS
CARTILLAS
INSTRUCTINVG

6 (30 %)

1(5 %)
5 (25 %)

12 (60 %)

5 (25 %)

FORMATOS
MATRIZ

16 (80 %)

6 (30 %)

BIA 3 (15 %)
PLANES 2 (10 %)
TABLAS DE RETENCION| 0 (0 %)
DESCRIPCION DE CARGO 3 (15 %)
0 5 10 15 20

Se evidencia que los usuarios de los Macroprocesos de Apoyo y Core, utilizan en mayor
porcentaje los documento de formatos en un 85%, flujogramas en un 60%, manuales de

usuarios, caracterizaciones y matrices en un promedio del 30%. Lo que nos indica cuales son los
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tipos de documentos en los cuales se presenta la actualizacion del Servicio de documentacion del

SGC, y que actualmente son documentados en la plataforma polaris, el poder evidenciar los
documentos nos lleva a prestar atencion a las mejoras e impactos con el fin de unificar las

plantillas para su realizacion, logos, iconos y estrategias de mayor entendimiento de la

informacion documentada.

Figura 7. Encuesta pregunta 3

3.De acuerdo a los documentos mencionados anteriormente, ; Presenta alguna dificultad en
el entendimiento de la informacién que describen?

12 respuestas

1(83%) 1(83%) 1(83%) 1(83%) 1(83%) 1(83%) 1(83%) 1(583%) 1(8.3%) 1(8.3%)

0
Consolidacién de... No se presenta consolidacion de...  jerarguia en punto... no presento dificul... unificaci..
No presenta conservar el orde...  consolidar plantill...  no ha presentado. .. no se presenta

Se identifica que de los documentos BVC, en un 16,7% no se presenta dificultad en su
entendimiento, pero se tiene en cuenta que se presenta en alta frecuencia con un 8,3% en
actualizar de manera estandarizada las plantillas y medios para el levantamiento de la

informacion.

Actualizacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo los lineamientos de la Norma I1SO 9001:2015 en los
Macroprocesos Core y Apoyo de Bolsa de Valores de Colombia en Bogota D.C
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Figura 8. Encuesta pregunta 4

4. Teniendo en cuenta que las caracterizaciones de los macroprocesos son la herramienta tactica
que facilita la descripcion de como funciona el proceso y sus interacciones, a través de la
identificacion de elementos esenciales que permiten la gestion y control de los procesos. Mencione
las situaciones en las que consulta este tipo de documento:

12 respuestas

creacion de nuevos procesos y flujos de los mismos
actualizaciéon de procesos

actualizacién y creacion de nuevos procesos

no frecuento su busqueda

no frecuento su busqueda

revision de procesos actuales

creacion de nuevos perfiles

Se evidencia que la mayor utilidad que se le da al servicio y levantamiento de la
documentacion es la revision de procesos actuales, creacion de nuevos procesos y
estandarizacion de tiempos y evidencias de los procesos trabajados en la organizacion con el fin

de conservar, actualizar y mejorar los procesos estratégicos, Core y apoyo.

Figura 9. Encuesta pregunta 5

5. De unrango de 1a 5, siendo 1 Poce importante y 5 muy importante ;Cual considera usted
es la impertancia de la aplicacion de herramientas digitales acompariadas de una eficiente
gestidn del conocimiento en la informacién documentada en BVC?

20 respuestas

@1
@2

@4
@5
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Es importante recalcar que con el resultado de este item de la encuesta que se considera

en un 85% para los usuarios la implementacion de herramientas digitales que permiten una mejor
gestion de conocimiento y divulgacion de la informacidn para su respectiva consulta y

actualizacion en los procesos.

7.1.2 Matriz FODA

Para Bolsa de valores de Colombia se determinan las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas frente al sistema de gestion de calidad, con el fin de identificar las
variables internas y externas que impactan las condiciones de actualizacion del mismo. En la
siguiente matriz se evidencia el desarrollo de la misma, de la cual resultan cuatro estrategias
generales que manejan el analisis de variables con respecto a: frecuencia de analista de procesos
e dar cumplimiento a la promesa de servicio de documentacion, implementacion de nueva

herramienta para el SGC, manejo y disefio en la documentacion y la gestion del cambio.



Tabla 1. Analisis FODA

ANALISIS FODA

Debilidades

El analista de procesos gasta en
frecuencia alta su tiempo identificando
los controles de cambio y modificando
los mismos, por tal razén los
documentos tienden a no estar
alineados en muchas ocasiones con las
plantillas y codigos.

Fortalezas

Se presenta un sistema de gestion de
calidad organizado y estructurado en
cuanto al punto de control de la
informacion documentada, numeral 7.5
de la norma ISO 9001:2015.

Se destaca la division y legibilidad de
los documentos del sistema de gestion
de calidad, identificando su estructura
Macroprocesos, subprocesos y
procesos.

ESTRATEGIAS

Amenazas

La proteccion de los documentos puede
estar en Riesgo alto, fallando en la
conservacion de los mismos, su
interaccion es baja para algunos
documentos, fallando en la correcta
gestion del conocimiento frente a la
documentacion especificamente en las
caracterizaciones de los procesos.

Oportunidades

Se encuentran plataformas digitales que
permiten la interaccién con los
documentos del sistema un mayor
entendimiento y progresividad en su
consulta.

La herramienta de software para el SGC,
Se encuentra en migracion a otra
plataforma con el fin de garantizar
eficacia y eficiencia en la gestion de los
documentos y auditorias.

ESTRATEGIA FA

Conservar el orden documental
Disefiar plantillas para la creacion y

ESTRATEGIA DA

Estandarizar la realizacion de
solicitudes de procesos

52
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actualizacion de un nuevo documentos Generar una politica de gestion de
Disefiar mapa de procesos guia cambios por medio de modelo de
Realizar formato de caracterizaciones gobierno de procesos

ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO

Capacitar en nueva herramienta para el Dar importancia a los adjuntos en la
SGC herramienta polaris con el fin de
Estandarizar documentacion en nueva garantizar eficacia y eficiencia en la
herramienta, junto con los planes de gestion de los documentos y auditorias.
accion.

7.1.3 Matriz MEFI Y MEFE

Tabla 2. Analisis MEFE y MEFI

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS (MEFE)

BVC

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS (EFE)
. - Peso Calificacioén Peso
Factores Determinantes de Exito (12,3 o) 4)

plataformas digitales para la interaccion 01 4 0,40
entendimiento de la informacién documentada 01 1 0,10

nueva herramienta del sgc 01 4 0,40
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mejora continua 0,1 4 0,40
adaptacion al cambio e innovacion 0,1 3 0,30
la proteccion de la informacion- riesgo alto 01 3 0,30
fallas en la conservacion de la documentacion 01 1 0,10
interaccion baja en los documentos 01 2 0,20
fallas en la gestion del conocimiento 01 4 0,40

0,1 3 0,30

perder utilidad a los documentos disefiados desde el sgc
Suma 1,00 2,90

En la identificacion de factores externos obtenemos un valor de 2,90 nos indica que la
empresa tiende mas a las oportunidades que amenazas, lo que no da a conocer que es importante
la implementacion de mejoras y la gestion continua del cambio aprovechando cada una de las

oportunidades que presta la organizacién frente a las adaptaciones de factores externos.

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS (MEFI)
BVC

. a . . Calificacion Peso
Factores Determinantes de Exito Peso Relativo (1,230 4)

Se presenta un sistema de gestion de calidad organizado
y estructurado en cuanto al punto de control de la 0,20 4,00 0,80
informacion documentada

Cumplimiento numeral 7.5 de la norma ISO 9001:2015. 0,08 4,00 0,32
Se dgstaca la dIVISI_O,n y Ieglb_llldad de los documentos 0,07 3,00 0,21
del sistema de gestion de calidad

Identificacion eficaz en estructura para los 0,07 4,00 0,28

Macroprocesos, subprocesos y procesos.



interaccién clara con los lideres de los procesos 0,06

El analista de procesos gasta en frecuencia alta su

tiempo identificando los controles de cambio 0.23
los documentos tienden a no estar alineados en su 0.09
disefio ’
confusién en plantillas y codigos para el control de la 0.09
informacion ’
no utilizar de manera didactica la informacion 0,08
los usuarios puede interpretar erréneamente la 0.03
informacion ’
Suma 1,00

4,00

1,00

1,00

2,00
1,00

2,00

0,24

0,23

0,09

0,18
0,08

0,06

2,5
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En la identificacion de factores internos obtenemos un valor de 2,5 lo que nos indica que

la empresa tiende a dar mayor importancia a sus fortalezas que a sus debilidades, permitiendo

generalizar la concepcion de innovacion ,mejora continua para los procesos y en este caso

enfocados al Sistema de Gestion de Calidad.

Asi mismo se concluye que la organizacion frente a la actualizacion del sistema de

gestion de calidad y por medio del analisis de la matriz IE pude que se resista, para esto es

necesario evaluar los riesgos para identificar la mitigacion aun asi el punto se acerca a los

cuadrantes de crecer asi que con una buena estrategia de proteger y mantener la actualizacion se

podra realizar de una manera eficiente permitiendo que con un posterior andlisis las estrategias se
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acercan a crecer y construir hacia adelante y de manera horizontal, logrando el impacto en el

mercado y el acceso a la mejora continua.

Tabla 3. Matriz IE

4 MEFE 2
;
=3 Crezca

; :
2 ]
ng_.' Resista
g,

2 .

VII VIII IX EN-.

=
)

1

Resultados Matriz Interna

Actualizacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo los lineamientos de la Norma I1SO 9001:2015 en los
Macroprocesos Core y Apoyo de Bolsa de Valores de Colombia en Bogota D.C



7.1.4 Formato de observacion

S7

Tabla 4. Formato De Observacion

FACTOR- INPROCESS
DESCRPCION

Se identifica en el software inprocess el mapa de
procesos con la identificacion de los
Macroprocesos estratégicos, apoyo y Core

Asi también los items manejados en el sistema con
documentacion, mejora y gestion.

Se representa la creacion de los documentos,
solicitudes para la actualizacion, anulacién u
eliminacion de los documentos.

EVIDENCIA

Se identifican los documentos en arbol de basqueda
por Macroprocesos, subprocesos, procesos, asi
como su version, aprobadores, revisores y fecha de
vigencia.

Se identifican cada uno de los indicadores
manejados en BVC, con su periocidad de registro,
formulacion y definicion de ascendencia o
descendencia.




FACTOR-POLARIS

DESCRPCION EVIDENCIA

Se evidencia la implementacion de nueva
herramienta a salir a produccion en el mes de
noviembre de 2021, donde se requiere la el
actualizacion de la informacion, documentacion y
nuevas iconos como adjuntos donde se pueden para
cada uno de los documentos suministrar
informacidn que permita su gestién y divulgacion.

Documentos recientes

" Lve | polaris

En esta nueva herramienta se establecera la
divulgacion de la politica del sistema de gestion de
calidad, identificando en este una mayor
apropiacion del mismo.

S = 3 Inicio

== Mis tarecas (0O)
Nuevos procesos para el entendimiento del portal o i i _
para el sistema con cadena de valor en —
documentacion, tipologia, Macroprocesos, > Recientes
subprocesos y escalamiento de revisores y P S o T
aprobadores.

I — Tipos

B Externos

7.1.5 Matriz diagnostico

Tabla 5. Matriz Diagnostico

FACTORES DE
ANALISIS-
DIAGNOSTICO
GENERAL

PUNTOS DE CAMBIO IMPACTO PROSPECTIVA
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Estandariza

rla
documentac
Sistemade | Actualizacion del sistema de gestion de calidad en aspecto de stglnococl)irs]etrjﬁrcl)
Gestion de servicio de documentacion en plantillas de formatos, flujos, ALTO . .
Calidad manuales y caracterizaciones de los procesos eg Jerarguia
e puntos
en caratula
para
desarrollar
Tener un
Aplicacion | ldentificar las actualizaciones correspondiente en el manual de dominio
de nueva | usuario de la nueva plataforma para la radiacion de solicitudes, ALTO completo
herramienta creacion de documentos y planes de accion de la
herramienta
Estandariza
Pla_taformas r las
derzzles Compilacion de plantillas del sistema de gestion de calidad AL plantillas
d chri:;taci para los diferentes tipos de documentos. de
‘i documentos
del SGC.
Integracién
) e de
Manejo de Se identifican indicadores para cada uno de los Macroprocesos ALTO medicién
indicadores de apoyo y Core
en nueva
herramienta
Realizar la
Divulgacién | Existe poca divulgacion en la politica del sistema de gestion de d|vulga<£*j|_o 4
de politica | calidad donde se abarca el punto de control de la informacion y BAJO pordmle 10
del SGC el servicio que se presta en este sentido. ela
gamificacio
n.

7.1.6 Matriz de Correlacion

Las escala de cumplimiento cuantitativamente se evalta de la siguiente manera: 2: cumple
totalmente. 1: cumple parcialmente. 0: no cumple
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Tabla 6. Matriz de correlacién

ESCALA DE
NORMA ISO % % DE NO
9001 PUNTOS CUMPI;MIENT CUMPLIMIENTO CUMPLIMINETO EVIDENCIA

4.1 Comprension de
la organizacion y de
g y 100% 0%
Su contexto.
L { )
] 4.2Comprension de
Capitulo 4 p_
~ Contexto | 188 necesidades y p 9
dela | EXpectativas de las 100% 0% 2
organizaci | Partes interesadas.
on
4.3 Determinacion del L ot
alcapce del siste_ma de 100% 0% /St e Gestionde Caidzd el ngo b apia
, 0 0
gestion de la calidad. -
Los procesos estratégions, caves y de saporte establecidos para la prestacidn de servicos de
ostodia, admiistracidn, emisiones, regitro de transacciones, compensadon y liuidacidn
medante el sitena de anotacion en cuenta.
4.4 Sistema de "
gestlén de |a Calldad 100% 0% E!Rmnwfdm\n\ilmrhnnﬁioimermdnsder!nlama‘ant.mnes1den.vaﬂm,e\dmﬁn?,dmm\h
'y manteninviento de productos, infraestructura y operacianes especiles que contribuyen 2 su
y sSus proceSOS . desarrll 2 comn |3 vinadacdn y menteniminto de afiados y emisors y ¢l suminisro a
pibico de informacidn de aperaciones.
5.1-  Liderazgo
derazgo y 100% 0%
compromiso
) 5.2-Politica R el
Capitulo 100% 0% e
5 -_,_Polmca'_e.‘
= o Calidad § A
Liderazgo T ° —
comyromi S -
p 133 Rles, Responsabiidades ¥ Aordades En Ls Organizacidn
SO
n'todos los nivekes izcin san canocidas 2 responsabiad y a autoridad, 10
‘rl:_)e:': OnsablhdadeF\;OIes, dZﬁn;en!hsnrganmrrasdebemmrwnunpefﬁanewgv F "
autgridades en Ig 100% 0% Deposito de Valores
Ol‘g an | zac | én Elarganigrama general 52 encientra en PT-GR-001 ORGANIGRAMA DECEVAL:
Cata cargd delargairams tene un perilcon 2 siuiente informacion:
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6.1.-Acciones para
abordar riesgos y

F et St G i el ol et B Gt kg
de R N PR AN D FOLTCS ST O RN 0% ARG

0, 0, . . ,
oportunidades. 100% 0% ITERAD o e v e, g e ke
(s e
Capitulo 6
Planificaci 6'2|J(;O(§)Jetlvos de la Etee sl e o gt de o e o Bl e Vel ce
on 0 0z 100 QU2 DYV QESaoler ' Curra EmEJUﬁm\QﬂU(W-"'JU Oreradn : B ifcn
. C?I?y G i [ sl ot g et vk ontad s o s e
Fog?zlirllgesmon para g g sl s
6.3.-Planificacion de 0% 100% NO EXISTE
los cambios.
10
9 s
7.1 Recursos 100% 0% b o o s o o s s e
et hove ¢ e, on it by ot g congs g
i e o e g s o e
gt ot
7.2 competencia 100% 0% Horeetes
En ¢l gupa b se ha determinado un procesa con los niveles realizar para evauar los
Capitulo 7 |3 1oma e 100% 0% e e
= Apoyo: 5 PROCESOS ADMINSTRACION D PERSONAL
50 /0 9.3 Toma de conciencia
Enel grupo b se han determi . "
7.4 comunicacion 50% T
fomentando ¢ desarrolo de bunas prctices de alided para oportunidades
de mejoray fomestando el mejoramienta continu, par o tanta 5¢ han determinaci roles dentro
Oe tada dres, Process  Leader y Qualty Leader, adicionaimente el desarmoll indiidual y del
equipo es evauado anualmentz por & organizacion,
3.5informacidn documentads
7.5 informacién 50% 50% e
documentada Ga'(rlla! en el manal NP-MEGC0001 MANUAL DE NORMAS Y PROCESOS CONTROL DE LA
INEORMACION DOCUMENTADA en el cual se encuentran contenidos los procedimientos dando
cumplimienta 3 os requisitos de la Norma IS0 3001 garantizando b2 eficac del SGC.
1_P|an|ficaC|én y 1M‘p\iﬂ’nr’ﬁmﬁndelipmnn‘nddﬁel\ﬁuu
Control operacional . H rupa bue pianea controla y desarrolla fa prestacidn de los senvicios y productos a través de:
2_Requ|5|tos para IOS  Los objetivas de calidad y requisitos para el servicio,
Capl'tulo 8 productos y servicios. + Los procesos estratégicos, daves y de soguorte, Ver MP-ME-DD01 MAPA DE PROCESOS
— 3 - Diseﬁo y » 05 procesos estén contralados incluyendo (35 actividades de medicidn, validacidn,
., ' 100% 0% sequiniento, verifcatidn y riterios de aceptacidn, por medio de los procedimientes que o
Operacion | desarrollo de los o

productos y servicios

4.Control de los
procesos, productos y
Servicios

» Enla compaii 3 jieran, las proyecto,
* Documentos dl grupo bwe en los los procesos del sistema de Gestion d
calidad
Y
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suministrados
externamente

5.- Produccién y
provisién del servicio

6.- Liberacion de los
productos y servicios.

7.- Control de las
salidas no conformes.

10.8 Controlde as salides no conformes

£l grupo bwe establece mecanismas para controlar prevenie y adminisirar gue o e vaya 3
entregar productos o sendcios que o comespandan a los requisitos de los dientes, estos
mecanismos se encuentran definidos en el manual NP-MEMIO001 MAKUAL DE NORMAS ¥
PROCESOS GESTION DE MEIORA, Una vez redliza a correccon ala aida no conforme,Siaglic,
se samete al andlisis e causa faiz de a desiiacin detectads, con el fin de prevenir su recurtencia,
adicoral el regisro de eventos de riesgas se crean y k atcidn
¢l aplcativo CERO, de acuerdo con o establecido en el NP-RG-RT-D001 MANUAL DE NORMAS ¥
PROCESOS GESTION DE RIESG0 OPERATIVD

Capitulo 9
Evaluacio
n del
desempefi
0.

1.- Seguimiento,
medicidn, analisis y
evaluacion:

2. Auditoria interna.

3.-Revisidn por la
direccion

100%

0%

11.2 Satisfaccion del Cliente

Para garantizar ¢l seguimisnto sobre 13 percapcién 69 los clientes en el cumplimiento de sus
7EQUiSINDS, & B0 B i3 ENCuESta O SAUSHaCaien 3 05 chentes.

s proceses de la cory

113 Andlisis y evaluacion

Capitulo
10—
Mejora.

1.- Generalidades.

100%

0%

2.- No conformidad y
accion correctiva.

100%

0%

3.- Mejora continua.

50%

50%

£l grupo b mejorard de manera contivs [ eficaca del Sistems de Gestion de Ia Calidsd
mismo, a aplcacin de & polhca de clldad,

con hiente,arealizace e encuestas, e aedisis e s resltass e s aucitonias, ¢ andists de
datos, la implementacin de 125 acciones corectivas y preventivas, Ia viion estrateics y b
revision por i direccion.

12.2No confarmidad y Accon Correctiva

€l upo b b establecido las causas de fas no conformidades son analizadas y cormegidas 3
través de I ejecucibn de acciones. tendient r su el

a o
en ¢l NPMEMJ-000] MARUAL DF MORMAS Y PROCESOS GISTION DE MEIH
requistos del Sistema de Gestion d=

apliativg In-Process, en donde estas
eviten futuras concumenciay

Se destaca que los puntos a trabajar para la actualizacion del SGC bajo la norma 1ISO

9001: 2015 son 6.3 planificacion de los cambios, 7.4 comunicacién. 7.5 informacion

documentada y 10.3 mejora continua.

7.2 Desarrollo Etapa 2

7.1.7 Metodologia Deming PHVA




_——
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Se realiza el proceso de ciclo Deming para la identificacion de las tematicas del Sistema

de Gestion de Calidad requieren actualizacion y mejora con el fin establecer criterios en el

sistema optimo, seguro y que cumpla con los estandares de la Norma ISO 9001:2015.

Figura 10. Metodologia PHVA

- comsiceracion de nuevas adulizaciones
- comsiceracion de medios interactivos
- aplicr fluiogramas , formatosy matrices

- comsicerar adjurtos en Polaris

- estrucutra de mapa ik procesos

- diagramas pora las macterzadones
- diagrama sipoc para las @ractenizadones
- documentos adualzades

- wikicon links de aoeso

Hacer

- | dentificadion de los arterics a adualizar

- corsiderar la migradion anueva hemamienta
- validar plantillas de documentes

- realizar estrucutracion de dorumentadion de caraderizadiones de
Drocess

- integrar lzs actulziaciones medic nteradivo

- realizacion de mapa de procesos

- diggramas tortuga para @racterizaciones
- diagrama sipoc -@mcterzacion mejoramierto continuo
- plantilas de documentadion

- integracion enwikis

7.1.8 Mapa de procesos

Se realiza la respectiva actualizacion del Mapa de Procesos para BVC, identificando los

procesos estratégicos, Core y apoyo; permitiendo definir cada uno de ellos su entrada, salida,

pudiéndose evidenciar en el siguiente disefio.

Actualizacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo los lineamientos de la Norma I1SO 9001:2015 en los
Macroprocesos Core y Apoyo de Bolsa de Valores de Colombia en Bogota D.C
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Figura 11. Mapa de procesos Actualizado

MAPA DE PROCESOS BVC

===

(=) (=) (=)
D)) ==

— =

I B — ;
; (=) (= ”
==

7.1.9 Diagrama Sipoc

Se realiza para el Macroprocesos Yy el subproceso pertenecientes al Sistema de Gestion

de calidad, la caracterizacion de los procesos por medio del método SIPOC, con el fin de

Actualizacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo los lineamientos de la Norma I1SO 9001:2015 en los
Macroprocesos Core y Apoyo de Bolsa de Valores de Colombia en Bogota D.C
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identificar sus proveedores, entradas, subprocesos, salida y clientes y establecer el nuevo disefio

gue se muestra a continuacion.

Macro proceso de Apoyo- Sistema de Gestion de Calidad

Tabla 7. Método sipoc- mejoramiento continuo

S yaxyceyy o sic;

- =

Macroproceso Mejoramiento Continuo

PROVEEDOR ENTRADA SUBPROCESO SALIDA CLIENTE
- .. . ., Todos los
Juridica Requisitos legales Divulgacion DrOCesos
Proyectos _ Matriz de C_:ontrol d_ella
impactos/documentos informacion DocUMentos Portal
Tecnologia Manuales de usuario documentada oublicados Web
Todos los ..
Solicitudes
procesos
Definicion de
Solicitud nuevo ajuste medrlgézg odel Todos los
indicador pre procesos
Evaluacién Del Indlcgdor
Todos los - actualizado
rocesos 2ESEIZEND D Andlisis de datos | Portal web
P Los Procesos
Solicitud asesoria en Informe
medicion consolidado de
indicadores
5::2:%&0;22 de Informe de indicadores Informe de Sistema de
P y analisis revision gestion
Revision por la

Cambios en los

g SGC,SGSL,SSGSST meiora y Procesos

Gerencia de contexto



riesgos

Auditoria sistema
de gestion
Gestion de la
experiencia

Auditoria interna
y externa

Todos los
procesos

Riesgos Saro

Lideres de
procesos
Todos los
procesos

Auditoria interna

Revision por la
direccion

NTC 1SO 9001.

Resultados auditorias

Resultados medicion de

experiencia

No conformidad,
accion preventiva,
correctiva, mejora

Planes de accion

Evento de riesgo y

producto no conforme
Solicitud analisis de

carga

Solicitud analisis de

procesos

Programa de auditoria

criterios

Gestion de
mejora

Gestion de
productividad

Auditoria
sistemas de
gestién

Criterios
auditorias
sistemas de
gestion

Informe de
acciones

Informe
producto no
conforme

Informe de
resultados
Propuesta y plan
de
implementacion
Informe de
auditoria
Resultado
consolidado de
auditoria

REQUISITOS LEGALES Y NORMATIVOS

Circular basica contable Parte I- Titulo I- Capitulo IV- Sistema de Control interno.
Circular Externa 041 de la SFC, asi como con los lineamientos establecidos por el Consejo

Directivo.
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Auditoria
sistema de
gestion

Sistema de
gestion y
auditoria
Revision
por la
direccion

Lideres de
proceso

Todos los
procesos

Circular bésica juridica PARTE | — TITULO Il — CAPITULO I- Canales y medios de seguridad.

Ley 1581 de proteccion de datos personales.

7.1.10 Herramienta Diagrama Tortuga

Para la respectiva actualizacion del sistema de gestion de calidad en los Macroprocesos

de Apoyo y Core y dando cumplimiento al numeral 4.4, se implementa el diagrama tortuga para
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los subprocesos de la caracterizacion de Mejoramiento continuo, definiendo una informacion

mas detallada y didactica para el usuario que interactta con la misma.

Tabla 8. Diagramas- métodos tortuga

CARACTERIZACION MEJORAMIENTO CONTINUO

OBJETIVO: Gestionar la mejora continua de los procesos del grupo Bolsa de Valores, cumpliendo
con los requisitos, necesidades y expectativas de usuarios, clientes y partes interesadas.

&CON QUE?

ECON QUIEN?

inprocess-Polaris
Suite de Google

Analistas de procesos
Todos los procesos

Juridica

Proyectos

Tecnologia

ENTRADA SALIDAS
¢QUE RECIBIR? ¢QUE ENTREGAR?

Juridica CONTROL DE LA

Proyectos INFORMACION Todos los procesos

Tecnologia DOCUMENTADA Portal Web

Todos los procesos
¢CON QUE CRITERIOS? éCOMO?

Divulgacion
Documentos publicados
Indicador medicién de
cumplimientos servicio de
documentacion

Requisitos legales
Matriz impacto-documentos
Manuales de usuario
solicitudes
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ECON QUE?

ECON QUIEN?

inprocess-Polaris
Suite de Google

Todos los procesos

—

e

ENTRADA
¢QUE RECIBIR?

Todos los procesos

EVALUACION DEL
DESEMPENO DE LOS

SALIDAS
¢QUE ENTREGAR?

Todos los procesos

PROCESOS comités
éCON QUE CRITERIOS? éCOMO?
Solicitud nuevo ajuste
Definicion de medicion del indicador
procesos Solicitud asesoria de
Indicador actualizado medicion

Anadlisis de datos
Informe consolidado de
indicadores

&CON QUE?

ECON QUIEN?

inprocess-Polaris
Suite de Google

Sistemas de gestion
Todos los procesos

—

e

ENTRADA
¢QUE RECIBIR?

Evaluacion del desempeiio
Direccionamiento
estratégico
Gestidn de riesgos

REVISION POR LA
DIRECCION

SALIDAS
¢QUE ENTREGAR?

Sistemas de gestién
Todos los procesos
Auditorias sistema de
gestién
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Auditorias del sistema de
gestion
Gestién de la experiencia

éCON QUE CRITERIOS? éCOMO?
Informe de indicadores y
Informe de revision analisis
Acciones correctivas Cambios en los sistemas,
Criterios auditorias sistemas SGC,SGSL,SSGSST
de gestion Contexto
Resultados Auditorias
Resultados Medicidn de
experiencia
ECON QUE? ECON QUIEN?

inprocess-Polaris
Suite de Google

Todos los procesos

=

e -’

ENTRADA
¢QUE RECIBIR?

Auditoria interna y externa
Riesgos, SARO

GESTION DE MEJORA

SALIDAS
¢QUE ENTREGAR?

Sistemas de gestion
Todos los procesos
Auditorias sistema de
gestion

¢CON QUE CRITERIOS?

éCOMO?

Informe de acciones
Informe de producto no
conforme

No conformidad , accién de
preventiva, correctiva,
mejora
Planes de accién
Eventos de riesgo y
producto no conforme
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ECON QUE?

ECON QUIEN?

inprocess-Polaris
Suite de Google

Lideres de proceso

—

e

ENTRADA
¢QUE RECIBIR?

Todos los procesos

GESTION DE
PRODUCTIVIDAD

SALIDAS
¢QUE ENTREGAR?
Lideres de los procesos

¢CON QUE CRITERIOS?

éCOMO?

Solicitud analisis de carga

Informe de resultados
Propuesta y plan de

Solicitud analisis de implementacion
procesos
&CON QUE? &CON QUIEN?

inprocess-Polaris
Suite de Google

Lideres de proceso

—

e

ENTRADA
¢QUE RECIBIR?

Auditoria interna
Revision por la direccion

AUDITORIAS SISTEMA
DE GESTION

SALIDAS
¢QUE ENTREGAR?
Todos los procesos

éCON QUE CRITERIOS? éCOMO?
Programa de auditorias
Informe de auditoria criterios

Resultado consolidado de
auditoria
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7.1.11 Estrategia de Wikis- estructura documental

Se muestra la estructura de las caracterizaciones actualizadas en los Wikis donde se
encuentra la informacion correspondiente a las mismas, las plantillas a utilizar para la
elaboracién de documentos, con el propdsito generar mayor interactividad en los documentos del

sistema de gestion de calidad, alineados con la politica del sistema.

ESTRUCTURA DOCUMENTAL-ACTUALIZACION NUMERAL 7.5 NORMA ISO 9001: 2015

TIPO DE
DOCUMENTOS MACROPROCESOS PROCESO EVIDENCIA

Disefio y desarrollo de
producto

CARACTERIZACIONES CORE

.........

CARACTERIZACIONES CORE Gestién comercial




Gestion de operaciones

"MACROPROCESO GESTION OE CPERACINES ESPECILES

Coige: CAE-000
CARACTERIZADION DE PROCESD Vsl

CARACTERIZACIONES CORE ! i
especiales
CARACTERIZACIONES CORE Administracion de
mercados
I+ v PACONPEMIENTODEWERGADO™ ADMON DE MERCADOS /RDFONDEEMISIONESY -
b i
CARAC £S0 IL:\;IH
CARACTERIZACIONES CORE Adm|n|_st_raC|on de e Ao | s =
emisiones e = =
|Dpasaciones.
RE—
-~ B
:mﬂ! noacinencuena Manuges Pooedmien:
siaindrecaks v b S o e m-;ﬂm:i_
U COMMIMIENTO DE MBRCDD ADMONDEEMISIONES 77— 4
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CARACTERIZACIONES

CORE

Gestién de cumplimiento

de mercado
%3 % CUMPL IMIENTO DE MERCADO _4ADMONIDEIN
b | ]
CARACTERIZACIONES CORE Gestion PQRS
CARACTERIZACIONES CORE Servicios de informacion

s pesrks L]

omsnia Loc s patrnees]

wesioneta] sy

Cureines s

+ v [ GESTION DE OPERACIONESESPECIAL ~ SERVICIOS DE INFORMACION ¥ EDUC /GRSTIONGON ¢
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CARACTERIZACIONES

APOYO

Mejoramiento continuo

HACROPROCESO MEJORAHENTD CONTHUD

CARACTERACIIN D PROCESD

Cirige, CH-EM-UIT
Vensiéar1)

Wigencia:

poos

(1 ¥ VACESTONNCIONCOORKTIVAT MEIORAMIENTO CONTIHUO )

CARACTERIZACIONES

APOYO

Gestidn de comunicacion
corporativa

'RACROPROCESD GESTION COMUNCACN CORPORATIVA.

CARACTENZACIONCE PROCESD.

PedesyPeces —— PutkcasinsnPardves

3 ] GES COMUNICACION CORPORATIVA AHERRAHIENTORONTINOY 3

CARACTERIZACIONES

APOYO

Gestion de mercado y
experiencia

WACROPROCES0 GESTION 0E HERCADED Y EXPERENCIA

CARKCTERIZADION OE PRDCESD

Codiga: CH-MC-0001 ]
[ T—
Wigencia

4 Dl e gleneniazestategade posunarienio e ramabec
5 Uslporsconsonss dd sl denacade s 1 s e o o

] o= |

ntemo

Dreosinemerkoypiidel  (leossdal esigaséndereate

i sevigense
srecescad

PrsesssENT
Fiskshic

CARACTERIZACIONES

APOYO

Gestion financiera y
administrativa

"MACROPAOCESD) GESTION FINANCIERA Y AIMNISTRATIVG

CARRLTERZACICN DE PROCESD

be

g CH-GE-0001
Versincl
Vgeneiz:

[BoensmenclasmaassPrarcende ooepafie
Objesiva:

PRIVEEDOR 1”

.._]_

Geibdewomebass fuokls

Estagadeinmsions

Actualizacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo los lineamientos de la Norma I1SO 9001:2015 en los
Macroprocesos Core y Apoyo de Bolsa de Valores de Colombia en Bogota D.C




75

CARACTERIZACIONES

APOYO

Gestion de talento

l MACROPROCESD GESTION DE TALENTO

Btear, oty ol lotahna o opebve o e st
il

oo 1_corann

ACTIMDADES SaLDA

CLIENTE-PROCESO

Sefdhudbe sl by
rquidsd

[T

Frovearksssvtio e
nquidsd

Pravssdaloprchar

{ + 1} GESTION DE TALENTO /“GESTIONFINANCIERA ADMON™"AGESHIER

CARACTERIZACIONES

APOYO

Gestion de proyectos

MAGROPROGESO GESTION DE PROTECTOS

acTimpanes saLioa.

& CLIENTE-PROCESO

[m——.
ruuided

GESTION DE PROYECTOS 4G

CARACTERIZACIONES

APOYO

Gestion juridica

HAGROPROGESD GESTIO JURIDICA T DE REGULACIOH
okt oartaw |
Teribactt

PROTEEOOR

EntRaDa
sauna

CLIENTEPROCESD

4+ ¥ || GESTION JURIDICA Y DE REGULACIO /GESTION'DEPROYECTOS™ {
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Gestién gobierno

l MACROPROCESD GESTION DE GORIERHO CORPORATI

GLIENTE PROSESD

saLna

CARACTERIZACIONES APOYO .
corporativo )
1 ¥ | GESTION DE GOBIERNO CORPORATIVO #FGESTIONJURIDICA'Y'DEREGUIAC
bwe
[Reseruely e T ey
Plantillas para =
FORMATOS Todos Los Todos Los Procesos
Procesos
Plantillas para m— o
FLUJOGRAMAS Todos Los Todos Los Procesos )
Procesos

MANUAL DE POLITICAS

Plantillas para
Todos Los
Procesos

Todos Los Procesos

s rosRm
M MANUAL DE POLITICAS - POLITICA INTEGRAL DE

RIE$GO GRUPQ BVC

menucatn

1 G

qu

1. om0
Estabiecer s poliica ntgral e riesgos pa ¢l grupobve
2 moweE

I

ontrol e
de Gaidad

3. USUARIOS ALOSQUE APUICR

Aplcs 3 todos los colaboradore el grupo .
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Lm ‘GUIA ASISTENTE VIRTUAL ARTIF (LECTURA
INTELIGENTE) =

Plantillas para

GUIAS Todos Los Todos Los Procesos
Procesos
GUIA ASISTENTE VIRTUAL ARTIF
(LECTURA INTELIGENTE)
. ) para e
Plantillas para S el diligenciamiento
CARTILLAS Todos Los Todos Los Procesos vl de macrotitulo
Procesos at] :

ESTRATEGIA WIKI.-ESTRUCTURA DOCUMENTAL-ACTUALIZACION NUMERAL 7.5 NORMA 1SO 9001: 2015

ESTRATEGIA WIKI EVIDENCIA

Se crea la biblioteca de informacion BVC, con el fi de
estandarizar el sitio de bdsqueda para el mejoramiento de los

procesos
https://sites.google.com/d/1BCWKDvHjy3YkgMefjaHOr9R- _
HkyTZVg4/p/10JCWMZB6RXPPDxYpYBOpbyYSbMP7m77 N/e SR SS YR 0 S0
dit Figura 12. Wiki SGC BVC
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Figura 13. Wiki plantillas documentos
BVC

Control de la informacion documenta... pignaprindpal  Mésv  Q

Se establecen las plantillas modelos para la creacion y/

actualizacion de los documentos
Q

N, -
%

FORMATOS MANUAL DE MANUAL DE FLUJOGRAMAS
NORMAS POLITICAS

Se estandarizan las caracterizaciones creadas en la estructura
documental para los Macroprocesos de apoyo y core

2
Q)

133

@ @
9 @

Q
@ &

D
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&
€
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ESTRUCTURA DOCUMENTAL-ACTUALIZACION NUMERAL 6.3 Y 10.3 NORMA ISO 9001: 2015

TIPO DE
DOCUMENTOS

Manual de usuario

Se crea el manual
de usuario para la

DESCRPCION

herramienta
Polaris

EVIDENCIA
fe--1- 1
wersien: 1.0
MANHUAL DE USUARID HERRAMIENTA FOLARIS
Facha d= vigende:
Megacic: v

83 Cadenn de Valor: 2n esta opcion ancontramos =] desplagzshle de los macro procesas de 2

y fentro fe estos los subprocesos y procesos com la documentacion

ofganizacion

correspondients.

2

Se despliegan los procesos con su documentacion correspandients y de manera detsllada
podemaos realizar ls bisgueda de la documentadion, par medio de 13 lupa.

Encontrames =l documento con las siguientes opciones: Ver, Propisdades, impresion, subir
documentao. Para ingresar a |a visualizacion del documento se debe dar clic en la opcion Ver

Politica modelo de
gobierno de
procesos

Se inicia con el

desarrollo de la
politica de
modelo de

gobierno por
procesos

Matriz impacto
gestién del cambio

Se crea la matriz
para la gestion
del cambio en los
procesos

Peourses paaimplementar o eambio Respneables:
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Video identificacion
Beneficiario Final

Se crea video
para la
documentacion y
entendimiento
del beneficiario
final en la
vinculacion de
clientes

VIDEO IDENTIFICACION BENEFICIARIO FINAL

AUTOR: Maryith Camila Cafias Sandoval

1
IDENTIFICACIO] |
DE

BENEFICIARIO 7

FINAL P !

) ' [\ S ¥
” )

’—

be

Video identificacion
y socializacién
herramienta Polaris

Se crea el video
de socializacion
de herramienta
del SGC-Polaris

VIDEQ SOCIAUIZACION DE HERRAMIENTA DEL SISTEMA DE GESTION

BIENVENI)




7.3 Desarrollo Etapa 3

7.3.1 Check List

Tabla 9. check list Plan de accién

DEFINICION CUMPLIMIENTO DEFINICION CUMPLIMIENTO

CHEQUEO GENERAL si NO CHEQUEO ESPECIFICO si NO

Diagnostico general de los X
X procesos de calidad
] ] Consecucion de informacion X
Diagnosticar los procesos de X especifica de documentacion y

cisallizEeen S BUC nueva herramienta para su gestion

Jerarquizacién y conocimiento de | x
X los documentos a impactar

Realizacion de plantillas parael | x

X control de la informacion
Actualizacion del SGC en documentada
los documentos Creacion de diagrama sipoc para | X
X el mejoramiento continuo
Identificacion de las wikis X

creadas, link de acceso de

X . e
) B interactividad para
Divulgacion de la caracterizaciones
Lisgpzeion Compilacion de plantillas X
X actualizadas en wikis con divisién

por tipo de documentos




7.3.2 Metodologia 5W2H

Figura 14. Metodologia 5w2h

{como?

impactos en las
plantillas de
documentacion y
caracterizaciones de
los procesos
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7.3.3 Matriz para la elaboracion de estrategias del plan de accion

GENERALES ESPECIFICAS

ESTRATEGIAS DESDE

Diagnosticar los procesos de
actualizacion del SGC

- realizacion de mapa de procesos

- diagramas tortuga para caracterizaciones

- diagrama sipoc -caracterizacién mejoramiento continuo

Actualizacion del SGC en ) .
los documentos - plantillas de documentacion

- integracion en wikis

Divulgacion e integracion
de la informacion
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7.3.4 Matriz para la elaboracion de actividades y metas

GENERALES

ESTRATEGIAS

Diagnostico general de los
procesos de calidad

Consecucion de informacion
especifica de documentacién y
nueva herramienta para su gestion

Diagnosticar los procesos de
actualizacion del SGC

- realizacion de mapa de procesos o o
Jerarquizacion y conocimiento de

- diagramas tortuga para los documentos a impactar
caracterizaciones

Realizacion de plantillas para el

- diagrama sipoc -caracterizacion | control de la informacion
Actualizacion del SGCen | mejoramiento continuo documentada
los documentos

Creacion de diagrama sipoc para

- plantillas de documentacion el mejoramiento continuo

- integracion en wikis Identificacion de las wikis
creadas, link de acceso de

. . L interactividad para
Divulgacion e integracion de caracterizaciones

la informacién

Compilacion de plantillas
actualizadas en wikis con division
por tipo de documentos




7.3.5 Matriz Formulacion de indicadores

NOMBRE DEL INDICADOR

85

FORMULACION DE

Numero de Diagnostico general de los procesos de calidad realizados

INDICADORES
# de encuestas
realizadas/ cantidad de
poblacién definida en
punto 6.4 *100

Cantidad de informacidn especifica de documentacion analizada

# Software analizados/ #
software actuales para el
sistema. *100

Jerarquizacion y conocimiento de los documentos a impactar

# cantidad de
documentos a impactar
[# cantidad doc BVC
*100

Realizacion de plantillas para el control de la informacién documentada

# cantidad de
documentos a impactar
en plantillas /# cantidad
doc BVC *100

Creacion de diagrama sipoc para el mejoramiento continuo

# caracterizaciones
Impactadas / #
caracterizaciones BVC
*100

Identificacion de las wikis creadas, link de acceso de interactividad para
caracterizaciones

Péaginas de wiki
analizadas / # wikis
realizadas *100

Compilacion de plantillas actualizadas en wikis con division por tipo de
documentos

# cantidad de
documentos a impactar
en plantillas /# cantidad
doc BVC *100




7.3.6 Matriz de resultados (MdR)-

ESTRATEGIAS

Actualizacion del SGC en los
documentos

Diagnosticar los procesos de
actualizacion del SGC

METAS

Plan de accién

Divulgacion e
integracion de la
informacion

FORMULACION DE
INDICADORES

86

RESULTADO

# de encuestas (20/20)*100
Numero de Diagnostico general de los procesos de calidad Leallzgtljas_/ Icanudad o
realizados e poblacion 100%
definida en punto
6.4 *100
# Software (2/2)*100
. . ., e ., analizados/ #
aC:;tilzc;azch de informacion especifica de documentacion software actuales 100%
para el sistema.
*100
# cantidad de (10/15)*100
Realizacion de plantillas para el control de la informacién QOcumentos a o
documentada |mpa_ctar en _ 66,6%
plantillas /# cantidad
doc BVC *100
# caracterizaciones (1/1)*100
. . . . . . Impactadas / #
Creacion de diagrama sipoc para el mejoramiento continuo e 100%
BVC *100
# caracterizaciones (16/18)*100
. N Impactadas / #
Creacion de caracterizaciones Macroprocesos BVC TS 88.8%
BVC *100
e i . Paginas de wiki (1/2)*100
!dentlflc_:a_clon de las wikis greaglas, link de acceso de analizadas / # wikis
interactividad para caracterizaciones realizadas *100 100%




Tabla 10. Plan de accién

CUANDO
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Fact
or Mecanis Posibles ::r::;gihaal1 Fecha
Criti _ L mo de Respons fin — resultad
Objetivo Meta Actividades p problem de L indicador
co segui- as a-ble activida activida o]
de miento d d
Exito
\©
o % . #de
2 ﬂg cD;?%TOStI Diagnostico Encuesta miércole | jueves, reergl:ilizzzss/
< o general de - . poca s,01de |23de :
€ g |estado matriz DOFA, |. . ; h : ) cantidad de
= .8 los indicador | informaci septiem | septiem ”
S .g actual de procesos de Formato de 6n bre de bre de poblacion
o Bolsa de calidad Observacion, 2021 2021 definidaen | (20/20)*1
o o | Valores punto 6.4 00
° g en los *100
8T | procesos 100%
S & |deapoyo
=5 Core .
£ § gon ' Consecucion
o de .
c
i S ;elsapeCtO informacién (r::)arﬁrellzag%n lunes, viernes a;::asligz\é\lc‘r)ﬂsr;s #
o] Fi ) )
2 9 | norma especifica de migracion - poca 27 de 15 de software
°% |50 documentaci - indicador | informaci septiem
S 6n y nueva polaris, 6n ) bre de octubre | actuales para
< 2 |9001:201 h - anélisis Practican 2021 de 2021 | el sistema.
T o Ol 5. erramienta inprocess te- 0 *100
© 30 para su Procesos (2/2)*100
8% |+Crearla gestion y Calidad
2 > estructura 100%
© | document
c o
S 8 |aldelos | Jerarquizacio # cantidad de
@ @ procesos |ny caracterizacio oca martes, |viernes, | documentos
o 2 de apoyo | conocimiento | nes de los indicador i?ﬁormaci 19 de 29 de a impactar en
@ o |yCoreen |delos procesos y . octubre | octubre plantillas /# 10/15)*1
© o - 6n h ( )
g s |la documentos | plantillas de 2021 |de 2021 | cantidad doc 00
GE) © |empresa | aimpactar BVC *100
';% § So:sa de 66,6%
alores
2 |de Realizacion | Plantillas caractzrizacio
§C | Colombia | deplantillas | fOMatOS, sabado, | Sabado, nes
T o |SA para el fluoragamas, no 30de |13de Impactadas /
S w© control de la manual de indicador | aprobaci octubre noviemb #
©Q |+Realizar | i g politicas on re de o "
<y informacion de 2021 2021 caracterizacio | (1/1)*100
g |unplan | documentada nes BVC
& | deaccion *100 100%

Actualizacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo los lineamientos de la Norma I1SO 9001:2015 en los
Macroprocesos Core y Apoyo de Bolsa de Valores de Colombia en Bogota D.C




88

en los
procesos #
de apoyo ., . caracterizacio
y Core C_reauon de caracterizacio sébado, sabado, nes
para la diagrama ||n indicad no baci 30 de 13 de p | Impactadas /
actualizac | SIPOC para e mejoramiento indicador | aprobaci octubre | Moviem #
i6n del mejoramient . on re de o
lon de - continuo de 2021 caracterizacio | (16/18)*1
sistema 0 continuo 2021 nes BVC ( OO)
de *100
geStlén 88.8%
de calidad =
de Bolsa
{j/eal ores | \dentificacio
de n de las wikis sabado Péginas de
Colombia. ggeggg:’s:zz entrega link no ngc?go‘ 13 de an alizglcj:a s/ # (1/1)*100
Iso interactivida de acceso indicador | aprobaci octubre noviemb wikis
- z 0,
d para wiki bve on de 2021 rz%gf realizadas 100%
caracterizaci *100
ones

Tabla 11. Matriz correlacion final

ESCALA DE

NORMA ISO % % DE NO
9001 i Laie CUMPI(';MIENT CUMPLIMIENTO CUMPLIMINETO 32,
4.1 Comprension de
la organizacién y de
g y 2 100% 0%
Su contexto.
9 8
Capitulo 4
- Contexto )
de la 4.2Comprension de
organizaci | las necesidades y i /A
s - r
on expectativas de las 2 100% 0% ,
partes interesadas.
4.3 Determinacion del L NoNeE
alca_n,ce del Siste_ma de 2 100% 0% St e Gestinde Cald el o b apice
gestion de la calidad. i
Los procests estratégions, daves y de soporte establecidos para la prestacion de senicios de
nstndia admisikiracidn _emicinaee reokden de trancarriansc romnencaridn v Biidaritn
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4.4 Sistema de
gestion de la calidad 100% 0%
Y SUS procesos.
5.1- L|Qerazgo y 100% 0%
compromiso
Sl | B2 O e 100% 0% B
5- ~»».‘_:Pol|t|ca:.. ;
Liderazgo | | L . ° -
Comproml 133 Roles, Responsabiidades Y Autoridades En La Organizacidn
o)
5 ' 3 RO I es ! :v!ﬁmr:;feln]h;nr‘gal:b;md;h ;;I:"u‘)lnu:; ;ri;det;px e
respo_nsabllldades y 100% 0% e
autoridades en la
Ol‘g an | zac | én Elonganigrama general s encuenira en FT-GR-001 ORGANIGRAMA DECEVAL :
6.1.-Acciones para Hmﬁmﬂﬂamadf&SMMPGMJMQﬂ“\wﬂfmmﬁmdfhoﬁf“mmm
abordar riesgos y e R o AL AN OF POLT ST O GEDON O 0EG)
oportunidades. 100% 0% B0, o e s s et b g 0
G e
Capitulo 6 -Obieti
2 _ Sazll d(a)é)j;tlvos de la Elablee 2 ey et de g ol e g o' o Ve e
Planificaci e 0 0 0 foma e pemitGsarl e e oo el atfcin
on planificacion para 100% 0% R —

Capitulo 7
— Apoyo:

lograrlos.

7.1 Recursos

100%

0%

i

F e oo s e e el s s e
ey b ¢ e, v i ol 1 o g congs g
e ol oo s it s
tegeinpr oo

7.2 competencia

100%

0%

7.3 toma de

100%

0%

92 Conpetenca

En el grupo b se ba determindy un procesa ton s niveles reslizar para evaluar s
coentimientos, educacidn y expei desempefar f2s func ivel
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Capitulo 8

Operacion

conciencia

1.-Planificacion y
control operacional.

2.-Requisitos para los
productos y servicios.

3.- Disefio y
desarrollo de los
productos y servicios

4.Control de los
procesos, productos y
Servicios
suministrados
externamente

5.- Produccion y
provision del servicio

6.- Liberacion de los
productos y servicios.

7.- Control de las
salidas no conformes.

100%

0%

4.5informaricn documentada

L documentacion del SGC se encunirs cargada dentro del aplicatvg In-Proces, en ¢l al ¢

encuentran los procedimientos aplicados por & SGC, adicionelmente s dzbe rumpir 35 nomzs

destritas en & marisl NP-ME-GC00 MANUAL DE NORMAS Y PROCESOS COMTROL DE LA

INECRMACION DOCUMENTADA en ef ol se encuentren conteros los procedimiestos dando
i requisitos dez ranfizand| ;a delS6L.

m}&iﬁm&u Ia prestacidn del senicio

El grupo bwe planea controla y desarrolla |2 prestacidn de los servicios y productos a través de:
* Los objetivos de calidad y requisitos para el sevicio,

+ L0s procasds estratégicos, tiaves y de soporte. Ver MP-ME-D00L MAPA DE PROCESOS

+ Lo procesas estan controlados incluyend les actividates de medicion, validacion,

seguimiento, dny 6n, por medio de los ientos que lo
conforman.

+ Enla compafica se generaran cuzndo se requieran, 25 propuestas de proyecto.

+ Documentas del grupo byc en los que s2 encuentran os procesos del sistema de Gestidn de

it e —

10.8 Controlde 25 safidas no conformes

H grupo b establece mecanismos ara controlar prevenir y aminisrar que no se vaye 2
entregar productos o senicios que n comespandan a los requistos e los chentes, estas
mecanismos se encuentren definidos en el manual NP-MEM-0001 MANUAL DE NORMAS ¥
PAOCESDS GESTION DE MELQRA, Una vex realizada acorecion a f st noconforme, s apiics,
se somete al andlsi de causa raizde fa desviacidn detectads, con el fin de prevenir su recurrenca,

4 partir del registro d e esgos se crean y g planes g2 accidn
¢l aplicativo CERD, de aoverdo con I establecido en el NP-RG-RT-0001 MANUAL DE NORMAS Y
FROCESQS GESTION DE RSSO OPERATIVO

Capitulo 9
Evaluacio
n del
desempefi
0.

1.- Seguimiento,
medicidn, analisis y
evaluacion:

2. Auditoria interna.

3.-Revision por la
direccion

100%

0%

112 Satisfaccion del Cliente

Para garantizar e seguimients sobi Ia percepsion de l0s clientes en of cumplimiento de sus
18QUISILDS, & BTUDO BV realiza ENCURSTA B8 SHUSTACEI & 105 ClientEs.

Bl abjetiva genecal de ln encuests de selsfaccion s os Chentes o4 dentificar ol grada de
clientes actuales, y determinar la Emagen que proyects frente a la

revisa los resultadas y

de mejora en

113 Anslisis y evaluacion

Tuentes e 7 jorar y mantener 1 elicacia
e las procesos, s 8
seguimiento y meicion para analizar y evaluar los datos provenientes de:

Bl grado de satisfaccidn del ciente,
o Las necesi

« Eldessmgefia y eficacia del sistema de gestibn de la cabidad.

+ Laeficacia de las acciones tomadas para sbordar los riesgos y oportunidades.

Capitulo
10 -
Mejora.

1.- Generalidades.

100%

0%

2.- No conformidad y
accidn correctiva.

3.- Mejora continua.

100%

0%

12.1 mejora continua

El grupo bve mejorard de manera contina fa eficecis del Sstema de Gestion de Ia Calidad

con chentes, i3 ) i ¢ o , ¢l andisls de
o, |3 implementacicn de I accinnes carrectivas y preventivas, la viion estrategics ¥ 13
revision por s direccion.

12.2 No conformidad y Accion Correctiva

El grupo b establecido las causas de 25 o conformidades son anaizadas y corregidas 2
trauts dle Ia eferucin de accones tendientes a realiar su eliminacia y recurencia. Los
parimetrus  tratamiento de s
en ¢ NP-MEMICO01 MANUAL DE NORMAS ¥ PROCESOS GESTION DE MEJORA mediante ks
gure que d Gestin de
Calidd s registrado y corregido mediante s generacion de acciones corectha gue se regitran
aplieativo InBrocess, en donde estas incidencias son analizadas para determinge arciones que
eviten huturas concurenciag
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8 Conclusiones

Por medio de este proyecto se logra en primera instancia el diagnostico general y
parametrizado de los procesos manejados por Bolsa de Valores de Colombia por medio de la
obtencion de las fuentes de informacion documental propias para la consolidacion de la
actualizacion del sistema de gestion de calidad, estableciendo los factores mas importantes para
la misma, asi mismo se establece un porcentaje de alcance para la informacion documentada del
50% al 100% contando con toda la documentacion asignada en la nueva plataforma de SGC, asi

mismo impactando las caracterizaciones de los procesos y plantillas de documentacion.

En un segundo momento la consecucion del resultado de la actualizacion del sistema de
gestion de calidad con su estructura documental en el conjunto de los documentos mencionados
y categorizados en el manual de politicas del sistema de gestion de calidad de los procesos de
apoyo y Core de Bolsa de Valores de Colombia, a través de las diferentes herramientas
metodoldgicas, siendo esta estructuracion una pauta para el mejoramiento continuo de los
procesos y la promesa en el cumplimiento de la gestion documentada de los procesos de apoyo y
Core de BVC, identificando de manera alterna que para este caso en el punto 6.3 se realiza toda
la propuesta de politica de modelo de gobierno de procesos para la gestioén del cambio pasando

de un 0% a un 80% estando en ciclo de aprobacion por la gerencia de riesgos y procesos.

Para finalizar se logra la creacion de un plan de accidn en la estructura documental

integrada de manera digital y completa donde se puede encontrar actualizacion de informacion
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documentada de los procesos Core y Apoyo optimizada en medios mas interactivos, permitiendo

un alcance positivo para la organizacion; contribuyendo al proyecto que actualmente se gestiona
por el area de gestion de calidad BVC, utilizando esta como un adjunto en los documentos
asociados en Polaris para futuras auditorias y certificaciones donde se demuestre la gestion del
conocimiento y la optimizacion de la informacion estableciendo mejoras y evolucion las cuales
para el apartado 10.3 se debe completar la mejora de la plataforma en un 20% ya que esta a la

fecha se encuentra en paso a produccidn por la organizacion.

9 Recomendaciones

Establecer un manual de usuario para la actualizacién de nueva herramienta de gestion,
establecer orden en el recibimiento de solicitudes para la actualizacion, anulacion de los
documentos con el fin cumplir en mayor medida con el indicador de cumplimiento de la promesa
de servicio de documentacion, establecer estrategias digitales para la divulgacién de la politica
de calidad y los objetivos de la misma, asi como el modelo de gobierno por procesos trabajados

para las mejoras en la gestién de cambio.

Garantizar el entendimiento de los usuarios de BVC, los cambios y manejo de los temas
relacionados con solicitudes, documentos, planes de accion de la nueva herramienta Polaris, con
el fin de realizar las tareas eficientes y con una 6ptima Gestion del conocimiento con todas las

mejoras y gestién de cambios del area.
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