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1. OBJETIVOS.

v Definir la metodologia de analisis de contextos que le permita a la compaiia,
entender su estado actual y tomar medidas para para afrontar los cambios del
entorno.

v Identificar y entender los requerimientos y expectativas de las partes interesadas.

v Definir el alcance del sistema de Gestion con el fin de establecer los controles que
deben tomarse para garantizar que el sistema contempla todos los aspectos de la
cadena de valor del servicio.

2. ALCANCE.
Este procedimiento se aplica a todos los miembros de la organizacion.

3. REFERENCIAS NORMATIVAS.

NTC ISO 9001:2015, 4. Contexto de la organizacién 4.1 Comprension de la
organizacién y su contexto 4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las
partes interesadas, 4.3 Determinacién del alcance del sistema.

ISO 39001:2012: 4. Contexto de la organizacién 4.1 conocimiento de la organizacién y
su contexto 4.2 Comprensién de partes interesadas 4.3 Determinacion del alcance del
SV

ISO 45001: . Contexto de la organizacion 4.1 conocimiento de la organizacion y su
contexto 4.2 Comprensién de partes interesadas 4.3 Determinacién del alcance del
SST

4. RESPONSABLES
Gerente General y Gerente de operaciones

5. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

La Filosofia de la empresa es la guia de pensamiento y accion para cumplir con los
requisitos del Sistema de Gestidon y esta conformada por los enunciados de: Mision,
Visién
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5.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO.

Con el fin de realizar una analisis del contexto de la compafia emplearemos la
metodologia ERM ENTERPRISE RISK MANAGEMENT.

La gestién de riesgos describe un modelo que incorpora un marco de control COSO y
esta basada en conceptos claves aplicables a muchos tipos de organizaciones . El
énfasis esta en los objetivos de las companias y el establecimiento de un medio para
evaluar la efectividad ERM.

5.1.1 COMPONENTES DE COSO- ERM.

Tlustracion 11: Cubo COS0 ERM
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Establece la forma como el personal percibe y trata los riesgos, incluye la filosofia de
administracion de riesgos, el riesgo aceptado, la integridad , valores éticos y el
ambiente en el cual operan.

Establecimiento de Objetivos:
Los objetivos deben estar definidos previo a que la direccién pudiera alertar potenciales
riesgos o eventos que afecten su consecucién, EI ERM verifica que la direccion ha
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establecido un proceso formal de establecer los objetivos y que estos apoyan a la
visidon de la empresa

Identificaciéon de eventos.

Los acontecimientos internos y externos que pueden afectar los objetivos a los
objetivos de la empresa deben ser identificados y agrupados entre riesgos y
oportunidades.

Las oportunidades revierten hacia loa estrategia de la direccién o los procesos para
fijar objetivos.

Evaluacion de Riesgos.

Los riesgos califican en funcién de su probabilidad e impacto con este resultado se
determina como deben ser gestionados y se evaluan desde dos perspectivas el riesgo
inherente y riesgo residual.

Respuesta a riesgos
Los duefios de proceso seleccionan las posibles respuestas para gestionar los riesgos
como son:
v Evitar el riesgo es decir eliminar la actividad
v Aceptar el riesgo
v Reducir el riesgo toando acciones para mitigarlo o compartir el riesgo los
seguros

Actividades de control
Son politicas o procedimientos que se implementa y tienen como finalidad asegurar
que las respuestas a los riesgos don eficaces.

Informacién y Comunicacion.

Se identifica la informacion relevante la cual se comunica de una Manera adecuada en
forma y plazo, permitiendo al personal afrontar tareas y responsabilidades en todos los
niveles de la compaiia.

Supervision.
La totalidad del ERM se supervisa realizando las modificaciones oportunas , vy
evaluando el desempefio de las medidas tomadas para gestionar los riesgos

5..2 FASES DE LA GESTION DE RIESGOS EMPRESARIALES.

5..2.1 ENTENDIMIENTO DEL ESTADO ACTUAL DE LA COMPANIA.
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El objetivo es el entendimiento del estado actual vy validar la gestion del riesgo,
ademas de definir los criterios para la evaluacion de riesgos empresariales.

En esta fase se tiene una comprensiéon de la estrategia, los objetivos , las iniciativas y
los procesos de la empresa, se define y valida el universo de riesgos y los criterios de
evaluacion de estos.

Criterios de evaluacién de riesgos
Impacto, probalidad, actividades de control y de gestién

Para el caso de EMPRESA ASTRATOURS revisaremos las amenazas y
oportunidades del negocio empleando la misma Metodologia COSO

AMENAZAS :
v Falta de capital de trabajo para afrontar el crecimiento
v Normatividad cada vez mas exigente
v Contraccién de la economia por la situacion politica del pais
v Cantidad de impuestos
v La pandemia de COVID 19

OPORTUNIDADES.
v Fidelizacion época de crisis.
v Segmento protegido por el gobierno.

5.2.2 DEFINICION DE LOS OBJETIVOS DE ALTO NIVEL.

El primer paso es la definicién de los objetivos de alto nivel, lo cual comprende el
entendimiento de la estrategia y los objetivos del negocio, asi como los procesos de la
empresa.

La estrategia de EMPRESA ASTRATOURS

v Concientizacion del personal de la importancia de tener altos estandares de
Seguridad y Cumplimiento las normas establecidas por la compania y partes
interesadas

La logistica detallada de la planeacion de los servicios

El seguimiento y monitoreo permanente de la prestacion del servicio a través de
plataformas tecnoldgicas.

La revision financiera de los contratos con el fin de garantizar los recursos para
brindar un servicio seguro

El seguimiento al desempefio y capacitacion permanente del personal que
desarrolla la operacién (empleados y contratistas)

R X KN
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5.2.3. IDENTIFICACION DEL UNIVERSO DE RIESGOS .

La identificacion del universo de riesgo se debe realizar con los duenos de los
procesos, esta actividad implica la definicibn de los riesgos que pueden afectar la
organizacioén y la descripcion de los mismos , para tal efecto se agruparan en cuatro
categorias de riesgo:

Estratégicos: Relacionados principalmente con clientes y competidores
Operacionales: Afectando a los procesos, sistemas y personas
Cumplimiento: Originados por la politica, partes interesadas

Financieros :Economia real, estados de resultados , Volatilidad de los
mercados .

AN N N N

5.2.4 DESARROLLO DEL ESQUEMA DE EVALUACION DE RIESGOS
La evaluacion de riesgos se realizara de acuerdo con estos criterios:

Impacto: Representa la magnitud de la perdida de materializarse un evento de riesgo
Probabilidad: Representa la frecuencia esperada que se materialice el evento del
riesgo

Actividades de control: Grado de confianza en que los controles mitigan a los riesgos
presentes

Se debe considerar a cada riesgo como un riesgo inherente y es valorado
individualmente con que criterios definidos de probabilidad e impacto, esta calificacion
de impacto y prevalida se determina desde una exposicion al mayor riesgo, es decir sin
considerar actividades de control o procesos especificaos que se hayan disefado y
aplicado para gestionar y/o mitigar el riesgo que esta evaluado.

La multiplicacién de impacto * prevalida= Riesgo Inherente

Para la evaluacién del riesgo se definieron 3 criterios , probabilidad e impacto para
determinar el riesgo inherente y actividades de control para determinar el riesgo
residual

Probabilidad
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TIPO DE

PROBABILIDAD DEFINICION DETALLE VALOR
Podria ocurrir dentro de
Se espera que los proximos 2 meses o
MUY . -
PROBABLE ocurra en la mayoria | tiene una probabilidad de
de las circunstancias | ocurrencia del 75% o
mayor
Podria ocurrir dentro de
El evento ocurre a los proximos 6 meses o
PROBABLE d tiene una probabilidad de
menudo ocurrencia entre el 50% al
75%
Podria ocurrir dentro de
El evento es posible |los proximos 2 a 3 afios o
POCO . -
pero raramente tiene una probabilidad de
PROBABLE .
ocurre ocurrencia entre el 25% al
50%
Es posible su
ocurrencia aungue
IMPROBABLE |[seateoricano |0 Probable que ocurra
. en los proximos afios
existen
antecedentes.

Fuente( COSO, ERM)

Impacto .
Evaluacién
Calificacion | Catastrofico : iy .
significativo
- Poca
mterrupeion a
- La mayor - Pérdida las actividades
del temporal de la | del diaa dia, | - Noafecta las
n':;’;:ioese funcionalidad o los actividades del
interrumpen la capacidad del | procedimientos dia a dia
negocio de solucidn son
de facil
implementacion
- Existen dafios L
Definicién - Existe un y pérdidas - La situacion
Impacto financieras | . Scmanga - No causa dafio
pac . ediatamente
financiero importantes nm
significativo
-Existe un dafio | - Existen dafios
no reversible de | en la marca o - Existen - Genera
la marca o reputacion sin pérdidas pérdidas
reputacion o a | implicaciones financieras financieras no
las relaciones enel largo menores materiales
con los plazo
interesados
> 500.000,00 - 100.000,00 -
5'000.000,00 | 57000.000,00 500.000,00 < 100.000,00
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Fuente( COSO, ERM)

El nivel de riesgo inherente ayuda a determinar qué tan impacte puede ser un riesgo en
su estado puro
v ALTO IMPACTO- ALTA PROBABILIDAD - Son catalogados como riesgo muy

v

exponenciales requieren monitoreo permanente y ser manejados por controles
automaticos . Se tiene que utilizar controles preventivos detectives para mitigara
el riesgo

ALTO IMPACTO -BAJA PROBABILIDAD - Son riesgos que por su
caracteristica de alto impacto se vuelven relevantes, sin embargo, su baja
probabilidad los hace dificil de predecir , ejm desastres naturales, en este tipo
de riesgo los controles son mas detectives.

BAJO IMPACTO- ALTA PROBABILIDAD - Son riesgos muy frecuentes , su
bajo impacto hace que sean parte de las operaciones de la empresa su alta
probabilidad genera una predictibilidad bastante buena, los controles
preventivos al ser predecibles estos riesgos son mas adecuados para mitigar el
riesgo.

BAJO IMPACTO BAJA PROBABILIDAD - Son riesgos poco transcendentes
en la organizacion.

Estos riesgos una vez identificados y cuantificados se grafican en la matriz de calor con
la finalidad de tener una visualizacion mas clara de la situacion.

IMPACTO Moderado

Catastrofico

Grave

Menor

No
significativo
1 2 3 4 5
Muy
Improbabl |Poco Probabl
e Probable | Posible |Probable |e
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PROBABILIDAD

5.2.5 IDENTIFICACION DE LAS AREAS DE RECOMENDACION , ACEPTACION Y

MONITOREO DE RIESGOS

Con la matriz de riesgo inherente y considerando los criterios de evaluacion de
actividades de control anteriormente definidos , evaluar los controles asociados con los

riesgos claves de negocio.

Actividades de Control.

Son las actividades que se llevan a cabo para gestionar los riesgos identificados en la

compafiia
Los controles y/o actividades de
4 MUY Control gestion estan diseflados de una
ALTO efectivo manera apropiada y estan
operando segin lo planificado,
Los controles v/o actividades de
Limitadas |gestion estan disefiados de una
3 ALTO  |oportunidades | manera apropiada y estin
de mejora  |operando, con ciertas
oportunidades de mejora.
Existen controles y/o actividades
Importantes |de gestion limitados.
2 BAJO  |oportunidades
de mejora | Existe un nivel alto de riesgo.
s Los controles y/o actividades de
' Criticas . o
MILTY o | gestion no inexisten o no operan
1 oportunidades |=~7, ;
BAJO . segln lo planeado v tienen
de mejora y L
considerables deficiencias.

Fuente( COSO, ERM)
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Actividades de Control

Para calcular el riesgo residual se utiliza la formula (impacto*probabilidad)*(1-(nivel de
control/4))+(0.2*(impacto*probabilidad)) y compilar en la Matriz de calor perfil de riesgo
residual

Grafico de riesgo Residual.
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5.2.6 DEFINIR EL PLAN DE RESPUESTA AL RIESGO.

Con los resultados del calculo de riesgo residual se establecen los planes de accion,
determinando el tipo de acciones.

Mejorar: Son aquellos riesgos que han determinado que sus actividades de control son
ineficientes para reducir la probabilidad, impacto de ocurrencia de los riesgos (estas
actividades necesitan mejorar)

Monitorear riesgo: Para la clasificacion de los riesgos los cuales tienen una
exposicion relativamente baja al riesgo y un nivel bajo de actividad, control y/o gestién ,
se debe continuar monitoreando el riesgo y de ser el caso incrementar las medidas de
control.

Monitorear controles: Los riesgos que tienen una exposicion relativamente alta y con
un nivel alto de actividades de control, deben monitorearse con el fin de poder
reaccionar en caso de que el riesgo se incremente.

Aceptar: Son los riesgos cuyos niveles de actividad de control se consideran efectivos
en base al nivel de exposicion al riesgo que esta dispuesto a asumir la empresa.

Ver: MATRIZ DE RIESGOS PLATAFORMA KOIOS , MATRIZ DE OPORTUNIDADES
PLATOFORMA KOIOS

6.ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION

El sistema esta basado en el principio de la planeacion, prevencion y control para
minimizar los riesgos de la operacidn necesarios para gestionar el servicio. Alcance del
SIG; PRESTACION DE SERVICIOS DE TRANSPORTE TERRESTRE AUTOMOTOR
ESPECIAL EN LA MODALIDAD EMPRESARIAL, TURISMO, A NIVEL NACIONAL y
de acuerdo con ISO: 9001: 2015 Requisitos para implementar un sistema de gestion de
calidad.

Se excluye el numeral 8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios puesto que
no se crean nuevos servicios ni hay potestad de modificar los que ya se prestan.

6.1 EXCLUSIONES

Las exclusiones de acuerdo con la norma ISO 9001:2015 corresponden a los requisitos
del numeral 8.3 Disefo y Desarrollo. Los requisitos para el desarrollo del servicio son
especificados contractualmente con el cliente EMPRESA ASTRATOURS no disefa
vias de circulacion vehicular a nivel nacional para las actividades de prestacién de
servicio de transporte publico terrestre automotor especial, las cuales ya estan
disefiadas y establecidas nacionalmente. Todos los servicios realizados por EMPRESA
ASTRATOURS siguen las especificaciones aportadas por el cliente en el momento
de la prestacion del servicio, asi como los cambios durante la prestacion de este; y los
que se encuentren o pacten en el contrato como tipo de personal a transportar,
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horarios, rutas que se establecen, tipo de vehiculo, capacidad de pasajeros y otras que
se puedan pactar.

Las anteriores exclusiones no afectan la calidad, la capacidad o responsabilidad de la
organizacién para proporcionar servicios que cumplan los requisitos del cliente y los
reglamentarios aplicables.

7.MAPA DE PROCESOS.

PROCESO RESPONSABLE

PROCESO GERENCIAL GERENTE GENERAL

PROCESO COMERCIAL Y

CLIENTES GERENTE GENERAL

PROCESO OPERACIONES GERENTE DE OPERACIONES
PROCESOADMINISTRATIVO

FINANGIERO GERENTE ADMINISTRATIVO FINANCIERO
PROCESO SIG COORDINADOR DE SIG

PROCESO TALENTO HUMANO GERENTE DE TALENTO HUMANO

8.COMPRENSION DE PARTES INTERESADAS

8.1 IDENTIFICACION DE PARTES INTERESADAS O GRUPOS DE INTERES.
Consiste en determinar cuales son los aspectos que sirven como insumo para la
identificacion de las partes interesadas o grupos de interés internos y/o externos, para
cada uno de los procesos de la entidad. Estos son entre otros, los siguientes:

Clientes/usuarios
Funcionarios
Proveedores
Contratistas

Relacion gubernamental
Responsabilidad legal
Responsabilidad fiscal
Responsabilidad operativa
Administracion interna
Cooperacion externa
Vecinos

Competidores

Medios de comunicacion
Comunidades

AN N N N N N N N N N N N N N
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Gobierno

Directivos

Organismos de control

Sociedad

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias. (PQRDS)

Para Identificacion de necesidades y expectativas de partes interesadas o grupos de
interés, se debe tener en cuenta las salidas (productos o servicios) presente en las
caracterizaciones de los procesos, y a quienes van dirigidos los productos y/o servicios
institucionales, generados en todos los procesos de la entidad.

8.2 ASPECTOS A DETERMINAR DE CADA PARTE INTERESADA O GRUPO DE
INTERES.

Por cada una de las partes interesadas o grupo de interés que se identifique por
proceso en la entidad, se debe determinar lo siguiente:

S KK«

AN

Necesidades

Expectativas

Forma de obtencion de la informacién sobre necesidades y expectativas.
Influencia de las partes interesadas, en relacion con los aspectos administrativo,
social, politico, econémico y legal.

Acciones de mejoramiento, si hay lugar a ello.

La influencia “administrativa” se da cuando la parte interesada o grupo de
interés ya sea interna o externa, demanda atencién operativa importante o uso
de diferentes recursos, para cumplir con la necesidad o expectativa relacionada
con los productos y/o servicios.

La influencia “social” se da cuando la parte interesada o grupo de interés, afecta
de alguna manera los derechos, libertades y relaciones de las personas que
trabajan en el proceso.

La influencia “politica” se da cuando la parte interesada o grupo de interés, tiene
el poder gubernamental de decisién, para hacer cambios de diferente indole al
interior del proceso, cambios que deben estar relacionados con los productos
y/o servicios del proceso.

La influencia “econdmica” se da cuando la parte interesada o grupo de interés,
tiene poder de proveer o quitar recursos financieros del estado, otorgar créditos,
financiar actividades del proceso, entre otros temas afines; también se da
influencia econémica cuando un cliente o usuario de los productos o servicios
del proceso, representa entradas significativas de dinero a la entidad, por la
adquisicion de los mencionados productos o servicios, o por la firma de
convenios.

La influencia “legal” se da cuando la parte interesada o grupo de interés, puede
emitir normatividad (leyes, decretos, resoluciones, Circulares, Guias, entre otros
lineamientos.), que el proceso debe acatar o seguir.
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8.3 MECANISMOS DE OBTENCION DE INFORMACION DE LA PARTE
INTERESADA O GRUPO DE INTERES.

Se pueden emplear entre otros, los siguientes mecanismos por parte de cada uno de
los procesos de la entidad, para obtener la informacion y diligenciar la Identificacion de
necesidades y expectativas de partes interesadas o grupos de interés

- Reuniones

- Grupos focales

- Talleres

- Encuestas

- Experiencia propia

- Registros administrativos

- Reglamentacion legal o administrativa
- Benchmarking

8.2 MECANISMOS DE SEGUIMIENTO DE LA PARTE INTERESADA O GRUPO DE
INTERES.

Una vez identificada la parte interesada se establece la expectativa y el requisito
posteriormente se define el método de seguimiento que se debe realizar la revisién de
las partes interesadas se realiza de forma anual

Ver matriz de partes interesadas

9. CONTROL DE CAMBIOS

CONTROL DE CAMBIOS

VERSION FECHA DEL NUEVA
DEL DOC. CAMBIO CAMBIO REALIZADO VIGENCIA VERSION
1 21/06/2023 Creacion del documento DD/ MM/ AA 0
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