. COMISION |
DE REGULACION

OBJETIVO

ALCANCE

DE COMUNICACIONES

CARACTERIZACION PROCESO SEGUIMIENTO Y EVALUACION

Cddigo: SEV-C-01

Version: 42
Fecha: 27/12/2024

Realizar el seguimiento y evaluacién de manera continua a la gestion institucional, a través de la recopilacion y el andlisis de los resultados, de acuerdo con los requisitos de las normas asociadas al Sistema
Integrado de Gestion, con el fin de apoyar la toma de decisiones por parte de la Alta Direccidn y la consecucion de los objetivos estratégicos.

El proceso inicia con la definicion y/o actualizacion de los procedimientos organizacionales relacionados con el seguimiento y la evaluacion de la gestion institucional, contintia con la ejecucion de los
procedimientos de la medicién del Nivel de Satisfaccion del Usuario - NSU, medicion del desempefio de los procesos a través de indicadores, la ejecucion de las auditorias internas del Sistema Integrado de
Gestion - SIG, el monitoreo a los riesgos de los procesos y la aplicacién de sus controles, asi como la adecuada gestién de las Salidas No Conformes y de las acciones correctivas derivadas de las No
Conformidades detectadas en el SIG y finaliza con la formulacion de acciones correctivas, planes de mejoramiento y de mejora del proceso.

DER(ES)

Coordinacion de Planeacion y Gestion

GESTOR(ES)
Todos los procesos

ENTRADAS

INSUMO(S)

ACTIVIDADES

SALIDAS

PRODUCTO(S)

CLIENTE(S) O USUARIO(S)

PROVEEDOR(ES)
INTERNO EXTERNO
ICONTEC
Proceso Gestion Departamento

Organizacional Administrativo de la

Funcion Piblica -
DAFP

Normas de Sistemas de Gestion.
Directrices de entidades publicas.
Normatividad.

Politicas y Objetivos del SIG.

Definir y/o actualizar los procedimientos
organizacionales relacionados con el seguimiento y la
evaluacion de la gestion institucional.

Procedimientos relacionados con Medicién del
NSU, Gestion de Indicadores, Salida No
Conforme, Accién Correctiva, Auditoria Interna
del SIG, Administracion de Riesgos.

INTERNO

Todos los Procesos

EXTERNO

* Realizar 105 estudios Previos y 1a contratacion de Ta
firma que desarrollara la medicion del NSU.

evaluacion y otras fuentes.

Procedimiento Medicion NSU E *Definir los aspectos claves a medir para evaluar el ﬁsstﬂd‘os previos y contrato para la medicién del
Procedimiento Gestién de Indicadores Z |cumplimiento de los objetivos de los procesos de la o . -
. o N " . ) Hojas de vida de los indicadores de los procesos.
Procedimiento Auditoria Interna del SIG < |entidad y actualizar las hojas de vida de los ’ "
AN I revisadas y/o actualizadas.
P Seguimient Resultados auditorias internas indicadores. Plan de auditoria SIG
rocesEo Iegul.njlen 0 Resultados auditorias externas * Planificar las auditorias internas del SIG. Politica de administra‘cién de riesgos revisada y/o
y Evaluacion Ente certificador | Procedimiento Administracion de Riesgos * Definir y/o actualizar la politica de administracién N 59 Y% Todos los Procesos
Proceso Evaluacién - i : actualizada.
Ind dient Recomendaciones de la evaluacion de riesgos. Mapa de riesqos de [0S procesos
ndependiente independiente de la Oficina de Control Interno *Definir o actualizar los riesgos y controles de los pa 'esg p - "
. " Identificacién de productos y servicios (salidas)
Procedimiento de Salida No Conforme procesos.
% y - . __|de los procesos.
Identificar los criterios para los productos y servicios
(salidas) de los procesos.
* Recopilar bases de datos de los diferentes grupos
de valor de la CRC, disefiar cuestionarios y aplicar la
encuesta del Nivel de Satisfaccién del Usuario - NSU.
* . : N L Bases de datos de los grupos de valor.
Revisar las hojas de vida de los indicadores. N ) "
L " L Cuestionarios del NSU a aplicar por cada uno de
" . ;o *Solicitar el reporte del desempefio de los indicadores
Estudios previos y contrato para la medicién del P Iy los grupos de valor de la CRC.
estratégicos y de gestion. L
NSU. * Realizar las auditorias internas de acuerdo con lo Informe de medicion del NSU.
Hojas de vida de los indicadores de los anificado. Hojas de vida de los indicadores validadas.
procesos. planificado. . . Matriz de seguimiento de indicadores de gestion.
. . & |* Solicitar el reporte de monitoreo de los riesgos de . L -
Proceso Seguimiento Plan de auditoria SIG. 3 108 procesos Matriz de seguimiento de indicadores Todos | Ente certificad
y Evaluacion Politica de administracion de riesgos revisada £ |- Rgalizar ac’ompaﬁamiento a la documentacion de estratégicos. odos los procesos nte certificador
y/o actualizada. " : s Informes de auditoria interna de los procesos.
N las Salidas No Conformes y acciones con relacion a " )
Mapa de riesgos de los procesos. " . ) Formato de reportes de monitoreo de los riesgos.
N - . " las No Conformidades identificadas, de acuerdo con o : .
Identificacién de productos y servicios (salidas) - Validacién de acciones en la Herramienta de
de los procesos. las solicitudes de los procesos. Gestion Estratégica
: * Validar la informacién reportada en la Herramienta )
de Gestion Estratégica sobre correcciones, andlisis de
causas y planes de mejoramiento con relacién a las
salidas no conformes y acciones correctivas
reportadas por los procesos.
* Realizar seguimiento a la formulacién del plan de
mejoramiento con relacion al informe de medicién del
Informe de medicion del NSU. Plan de mejoramiento NSU.
Hojas de vida de los indicadores validadas. * Realizar seguimiento al reporte de las mediciones | Matriz de seguimiento de indicadores.
Matriz de seguimiento de indicadores de de los indicadores de los procesos y su andlisis de Acciones formuladas en la Herramienta de
gestion. ¢ |acuerdo a su periodicidad de medicion. Gestion.

P Sequimient Matriz de seguimiento de indicadores 5 *Realizar seguimiento a la formulacion de acciones Evaluacion de auditores internos del SIG.

rocesg Iegul_lTuen 0 estratégicos. E derivadas de la auditoria y a la evaluacion de Presentacion para el Comité Institucional de Todos los Procesos
¥ Evaluacion Informes de auditoria interna de los procesos. E auditores internos del SIG. Coordinacion de Control Interno con reporte de
Formato de reportes de monitoreo de los > |* Identificar si se presentan materializaciones de riesgos materializados.
riesgos. riesgos, realizar seguimiento a la formulacion de Acciones cerradas y evaluadas en la Herramienta
Validacién de acciones en la Herramienta de acciones e informar al Comité Institucional de de Gestion.
Gestion Estratégica. Coordinacion de Control Interno - CICCIL.
* Realizar cierre y evaluacion de las acciones
formuladas en la Herramienta de Gestion Estratégica.

P Sequimient Formular y desarrollar acciones correctivas, planes de P(;oces&_) Ge_stlo‘n
I'OCeSEO Iegl-”'r'nlen ° Auditorias, seguimientos y/o evaluaciones 5 mejoramiento y de mejora del proceso de acuerdo Acciones correctivas, planes de mejoramiento l;)gaanaClgﬂa ICONTEC
P Y vaEuacllon” ICONTEC 1 Seg V! 2 |con hallazgos de auditorias, recomendaciones, dé fne'ora d Y se ro_ce§;0 te

roceso Evaluacion E oportunidades de mejora, seguimiento y/o Jora. guimiento y
Independiente Evaluacion

MEDICION DEL PROCESO - INDICADORES

RIESGOS IDENTIFICADOS Y CONTROLES EXISTENTES

https:

intran

com.gov.co/intranet/riesgos:

NORMATIVIDAD

intranet.crcom.gov.co

tranet/riesgos

ndicadores,

Ley 1341 de 2009
Ley 1369 de 2009
lev 1978 de 2019
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Humanos:

RECURSOS

Servidares iddnens v aifficientes aiie desarrallan sus finciones directa o

Aprobado por: Coordinacion de
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DOCUMENTOS ASOCIADOS AL PROCESO

Consulte aqui los procedimientos, formatos y otros documentos asociados al proceso
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Decreto 1072 de 2015
Normas NTC ISO 9001 y 14001 en sus versiones vigentes

Requisitos a cumplir:

Norma ISO 9001: 4.1, 4.2, 4.4, 5.1.2, 6.1, 6.2, 6.3, 7.1.5, 7.1.6, 7.5.2, 8.7,
9.1.1,9.1.2,9.1.3, 9.2,10.1, 102y 10.3
Norma ISO 14001: 6.1, 7.5.1, 7.5.2, 9.1, 9.2, 9.3, 10

Dimension 3. Gestion con Valores para Resultados
Dimension 4. Evaluacion de Resultados (MIPG)
Dimension 7. Control Interno (MIPG)

indirectamente para alcanzar el objetivo del proceso y de acuerdo con el
Manual Especifico de Funciones y de Competencias Laborales para los
Empleos de Planta de personal de la Comision de Regulacion de
Comunicaciones - CRC vigente, asi como los contratistas que se
consideren

Fisicos:

Instalaciones locativas (oficinas y servicios asociados) y mobiliario
(muebles y tecnologias de la informacion y la comunicacion) para
desarrollar las actividades del proceso.

Técnicos y Tecnolégicos:

Software y Hardware para el adecuado funcionamiento de los sistemas
operativos, acceso a Internet, Intranet, correo electrénico, sistema para
la gestion documental (OnBase), y todos aquellos necesarios para
desarrollar las actividades del proceso.

Sistemas de Informacién Especiales: Herramienta de Gestion
Estratégica.

Financieros:

Recursos de funcionamiento y/o inversién destinados para el desarrollo
de proyectos y/o actividades y el mantenimiento de los recursos
humanos, fisicos, técnicos y tecnoldgicos para el desarrollo de las
actividades del proceso.

Registros:

« Estudios previos y contrato para la medicion del NSU.

« Cuestionarios del NSU.

« Informe de medicién del NSU.

* Hojas de vida de los indicadores de los procesos.

* Matriz de seguimiento de indicadores.

« Politica de administracion de riesgos.

* Mapa de riesgos de los procesos.

* Reportes de monitoreo de los riesgos.

« Plan de auditoria SIG.

« Informe de auditoria interna.

« Evaluacion de auditores internos del SIG.

« Identificacién de productos y servicios (salidas) de los procesos.

« Salidas No Conformes registradas en la Herramienta de Gestion Estratégica.
« Validacion de acciones en la Herramienta de Gestion Estratégica.
 Acciones cerradas y evaluadas en la Herramienta de Gestion Estratégica.
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