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CERTICORP

CertiCorp, es una empresa certificadora constituida en Estados Unidos,
ofrece sus servicios de certificacion a nivel internacional, las
certificaciones que se ofrecen estan dirigidas a personas del area
administrativa, empresarios, profesionales en gestion de proyectos,
ingenieros o cualquier profesional o estudiante universitario que desee
promover su curriculum vitae y demostrar sus habilidades empresariales
en la optimizacion de procesos en diversas areas de conocimiento.

Tenemos el compromiso con todas las personas que deseen certificarse
con nosotros de promover el desarrollo profesional y educativo a traveés
de la colaboracion y el trabajo con profesionales altamente calificados y
especializados que les permitan obtener material de calidad.
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LEAN PROCESS IMPLEMENTER

Lean Process Implementer es una certificacion que valida los conocimientos y habilidades
esenciales para estructurar, documentar y ejecutar un sistema de gestion por procesos de manera
integral.

Esta certificacion aborda desde los principios basicos de la gestion por procesos, hasta la
implementacion practica de metodologias que permiten identificar, mapear, estandarizar y
mejorar los procesos dentro de una organizacion.

A través de este enfoque, se asegura que cada proceso no solo sea entendido tedricamente, sino
que se pueda llevar a la practica de forma ordenada, facilitando la conexién entre las areas, la
claridad en las responsabilidades y la generacion de resultados sostenibles en el tiempo.

Lean Process Implementer reconoce la importancia de la gestion por procesos como pilar para la
eficiencia operativa, la mejora continua y la sostenibilidad empresarial, consolidando una vision
estructurada que integra cultura, metodologia y ejecucion efectiva.
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¢A Quienes va dirigida esta certificacion?

- Profesionales con formacion universitaria vy
experiencia en areas de procesos, calidad,
proyectos, riesgos u operaciones, que buscan una
metodologia clara y herramientas practicas para
implementar gestion por procesos de forma
efectiva. |deal para quienes se sienten limitados en
su impacto profesional, desean crecer dentro de su
empresa o0 transformar su experiencia en un
servicio de consultoria rentable. Su enfoque
practico y adaptable permite aplicarlo en cualquier
industria, desde banca y manufactura hasta
servicios, salud, retail, educacion y tecnologia.
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Objetivos

- Formar profesionales altamente competentes en el disefo,
implementacion y liderazgo de sistemas de gestion por procesos, alineados
a la estrategia organizacional y orientados a resultados sostenibles.

- Desarrollar capacidades técnicas y metodoldgicas para mapear,
caracterizar, optimizar y controlar procesos, integrando herramientas de
mejora continua, gestion de riesgos y medicion del desempeno.

« Fortalecer el perfil profesional de los participantes mediante la obtencion
de una certificacion reconocida internacionalmente, que respalda su
capacidad para generar valor en entornos organizacionales complejos.
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Contenido Del Material

MODULO 1

Fundamentos estratégicos de la gestion por procesos
» Diagnostico de madurez

e Analisis FODA

» Analisis de vision, mision y pilares

* Enlace entre estrategia y procesos

MODULO 2

Politica de procesos y alineacidon organizacional
*Disefno de politica de calidad

« Enfoque al cliente, calidad y mejora continua

MODULO 3

Gobernanzay estructura del sistema de gestidon por procesos
» Formacion del comite de Calidad y Procesos

» Definicion de roles y responsabilidades

* Modelo de gobernanza
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Contenido Del Material

MODULO 4

Diseno metodoldgico del sistema de gestidon
« Construccion de metodologia integral
 Alineacion con la politica de procesos

« Estandarizacion de procesos

MODULO 5

Herramientas para la estructuracién y gestion por procesos
» Aplicacion practica de herramientas en Centrik

» Construccion del mapa de procesos

 Elaboracion de SIPOC y flujo de procesos

 Diseno y seguimiento de KPIs

MODULO 6

Cultura organizacional y gestién del cambio
* Rol de la cultura en la gestion por procesos
* Process Change Managment

« Human Change Management

 Modelo ADKAR
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Contenido Del Material

MODULO 7

Gestion de riesgos aplicada a procesos
o |dentificacidon de riesgos

» Evaluacion de riesgos

» Control y Monitoreo de riesgos

MODULO 8

Auditoria de procesos y mejora continua
* Planificacion de Plan de Auditoria

» Recorrido de Procesos

» Seguimiento de Planes de accion

MODULO 9
Estructura de proyectos de mejora y sistemas de medicién efectivos
 Priorizacion y gestion de proyectos de mejora

« Construccion de canales de comunicacion y medicion

MODULO 10

Optimizacion de procesos con enfoque Lean Six Sigma
 Principios de Lean Manufacturing y Six Sigma

* Reduccion de la variabilidad

« Mejora de la eficiencia operativa E/{‘\
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LA FORUMULA DE LA UTILIDAD CON UN ENFOQUE DE CALTDAD
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:QUE ES
CALIDAD?



“La Calidad es mas que un
conjunto de caracteristicas
técnicas. Es una actitud

constante hacia la excelencia”
-Dr. W. Edwards Deming



:QUE ES LA CALIDAD?

No tiene una definicion unica....

“Adecuado para el uso”

W8,

“El grado con el cual un producto cumple con
especificaciones.”

“Satisfacer los requerimientos del cliente”.

“La totalidad de las caracteristicas de un producto o
servicio para satisfacer las necesidades explicitas o
implicitas”.

“Calidad es la ampliacién de los principios y técnicas
estadisticas en todas Ias fases de la produccidén dirigida a

la fabricacidon mas e e un producto que es util
en grado maximo ytiene merca@”’j

Entregar el producto correcto, al cliente correcto, en el lugar correcto, con las especificaciones correctas,

en el tiempo correcto y superando las expectativas del cliente.
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:QUE ES UN PROCESO?

“Conjunto de actividades interrelacionadas entre si, para transformar entradas en salidas mediante la utilizacién
de recursos en sus niveles éptimos”.

Controles

PROCESO

Recyrsos
I Activos de A licac!iones | | |
RRHH 9 pricacto Mobiliario Energia
Informacion Tecnologicas
Maquinaria Tiempo Recursos Materia Prima

Financieros



éQué es Lean )

Manufacturing?

“Es una metodologia Sistémica con el objetivo de crear valor,
reduciendo el costo de cualquier proceso mediante la ELIMINACION
DE DESPERDICIOS”.

Actividades que no generan valor Actividades de control que no generan
agregado al cliente externo. valor agregado al cliente externo.

Actividades que generan valor
agregado al cliente externo.

i =
T

RRHH AL Al MEILIIES Mobiliario Energia
Informacion Tecnologicas
Recursos : :
Maquinaria Tiempo Financieros Materia Prima

I =
DY

Proceso TO BE

Fin

La ELIMINACION DE DESPERDICIOS logra
optimizar la utilizacion de los RECURSOS de
la Organizaciéon, generando ahorros directos e
indirectos con una mayor satisfacciéon de todas
las partes interesadas.
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LAS TRES LINEAS
DE DEFENSA DE BASILEA

Primera Linea Segunda Linea ,
Tercera Linea

ud

(Areas de la (Areas de

Organizacion) Supervision) (Auditoria Interna)




LAS TRES LINEAS
DE DEFENSA DE BASILEA
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LAS TRES LINEAS
DE DEFENSA DE BASILEA

Tercera Linea

Segunda Linea

Primera Linea

Ejecutar con criterio Estructurar el sistema Auditar

= =>
Administrar Sus Propios <3 ST &= Advertir

Procesos

Asegurar la mejora

Reportar lo que sucede Hacer seguimiento

continua




LAS TRES LINEAS

DE DEFENSA DE BASILEA

Ira Linea

Marketing

Ventas
Andlisis Crediticio
Operaciones
Cobranza
Tecnologia
Recursos Humanos
Finanzas

Asistir al Comité de Procesos
Cumplir la Politica de Procesos
Aplicar las Metodologias de Procesos
Utilizar Herramientas de Procesos
Asistir a las capacitaciones de Procesos
Reportar KPls de Procesos

|dentificar, Evaluar y Controlar Riesgos

Reportar los Eventos de Riesgo

2da Linea

= INCER
<3 Procesos

Uo

Establecer un Comité de Procesos
Documentar y Socializar la Politica de Procesos
Definir las Metodologias de Procesos
Gestionar Herramientas de Procesos
Capacitar a la Tra Linea en Metodologias y Herramientas
Determinar y Monitorear KPIs de Procesos
Aprobar los Riesgos Y Controles
Gestionar los Eventos de Riesgo

3ra Linea

Auditoria

Interna

Realizar Auditorias de
Diseno (2da Linea)

Realizar Auditorias de
Ejecucion (Ira Linea)
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DE LEAN PROCESS
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Vision, Mision y Objetivos -(El Rumbo)

Politica de Procesos -(Los Qué)

Comité de Procesos - (El Gobierno)

[ e o )
I KPIs Y KRIs & ﬂ I
| Matriz de Riesgos ' I
: Eventos de Riesgo Decisiones :
| Mejoras » . . |
1 Nuevos Servicios Estrategicas |
| Cambios Normativos :
\Eroyectos %

Q@ Area de Procesos YN ———

'y 'y LR i)

S
=~
Cobranzas @

Marketing
Ventas

Operacione

Servicio al
Cliente

Metodologias de Gestion Por Procesos ~(Los c6mo)

Herramientas de Calidad -(Los Medios)

(4]
(5.

Cultura y Gestion del Cambio - (E1 Motor)

II

Auditoria Interna -(El Orden)



DIAGNOSTICO
DE MADUREZ
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Fundamentos estratégicos de la gestion
por procesos

1.1 Diagnostico de Nivel de Madurez

s ~ sl N IMPORTANCIA O
DIAGNOSTICO , =
DEL DIAGNOSTICO ALCANCE DEL - FoY

DIAGNOSTICO EQ

ENTREVISTADO

Evaluar la capacidad de la

organizacion Para |3 falta de evaluacién
gestionar y mejorar sus  ostructurada puede Proporciona una vision Evalia di . |
. o valia dimensiones clave
procesos, identificando generar ineficiencias.  clara del estado actual y _ . o
, ' . . como estrategia, Un equipo especializado
fortalezas y dreas de gobrecostos y decisiones 2Yuda a definir mejoras b O luacic
_ ) : obernanza, tecnologia asegura una evaluacion
mejora en la estrategia mal alineadas con los 2lineadas con las & . .g 4 g‘ :
, desempeno, ofreciendo  precisa que refleje las
BPM. objetivos estratégicos necesidades reales de la * . .
: organizacién recomendaciones realidades operativas Yy
detalladas. estratégicas.




Fundamentos estratégicos de la gestion g/f_'\‘
POr procesos CERTICORP

La evaluacion de madurez se compone de 10 dimensiones clave, que permiten analizar la gestion por
procesos de manera integral

3. Gobernanza de 4. Metodologias 5. Herramientas
Procesos Utilizadas de Gestion

|. Estrategia y 2. Objetivos
Vision Estratégicos

8. Mejora 9. Innovacion y 10. Auditoria
Continua Adaptabilidad Interna

6. Cultura 7. Métricasy
Organizacional Medicion




Fundamentos estratégicos de la gestion Q/f_"\
POr procesos CERTICORP

Niveles de Madurez en la Gestidn por Procesos

Calificacion Rango Descripcién

e==Ponderacion 100% Meta Dimension == Resultados Evaluacion
Auditoria

» Gestidn reactiva, sin estructura.

0%-20% :
(0% ) » Falta de procesos documentados, roles claros y métricas.

Innovacion y

Estrategia y
.- pdaptabilidad

Vision

. » Reconocimiento inicial de la gestion por procesos.
Alineado >21%-40% . : - . o, i eti ;
( ° 6) * Procesos criticos identificados, pero sin estandarizacion Obj eifw.ns Mej :::ra
Estrategicos Continua
.  Estrategia clara, con métricas basicas y principios de mejora
Gestionado (>41%-60%) . g yp P J
continua. Gobierno de Métricas
Calidad y y

Medicion
. . , Procesos
* Procesos automatizados y optimizados con tecnologias avanzadas.

>61%-80% . S .
( ° 2 * Cultura orientada a la eficiencia y calidad.

Cultura
Organizacional

» Gestion por procesos como ventaja competitiva.
(>81%-100%) * Procesos agiles, flexibles y anticipacion de necesidades del
mercado.

Herramientas
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Fundamentos estratégicos de la gestion
poOr procesos

1.2 Analisis FODA

Lo que la empresa hace bien
Cualidades que diferencian de la
competencia

Bienes tangibles como
propiedades, inversiones o
tecnologias

Aspectos que la empresa carece
Aspectos que la competencia hace

mejor
Recursos limitados
Propuesta de venta poco clara

Mercados desatendidos
Pocos competidores en la
industria o area

Necesidad inmediata por los
servicios o productos
Cobertura de los medios de
comunicacion

Nuevos competidores

Cambios fiscales, ambientales o
legales

Mala cobertura de los medios de
comunicacion

Cambios de actitud de los clientes




Fundamentos estratégicos de la gestion
por procesos
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Matriz de Estrategias

INTERNO
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L
o
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EXTERNO

OPORTUNIDADES

F+O Estrategias Ofensivas

Aprovecha tus fortalezas para capitalizar las
oportunidades del entorno.

Ejemplo: "Usar nuestra ventaja tecnoldgica (F)
para capturar nuevos segmentos de mercado
emergente (O)."

D+O Estrategias de Reorientacion

Supera tus debilidades para aprovechar
oportunidades externas.

Ejemplo: "Desarrollar nuevas competencias (D)
para aprovechar la creciente demanda del
mercado (O)."

F+A Estrategias Defensivas

Usa tus fortalezas para contrarrestar las
amenazas.

Ejemplo: "Aumentar la fidelidad de los clientes
(F) para resistir la competencia extranjera (A)."

D+A Estrategias de Supervivencia
Minimiza tus debilidades para protegerte de
amenazas.

Ejemplo: "Mejorar la eficiencia operativa (D)
para enfrentar el aumento en los costos de
produccion (A)."




%
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Fundamentos estrategicos de la gestion g/,:\
POr procesos CERTICORP

1.3 Analisis de visidn, mision y pilares

Es el propdsito de la organizacion, lo que hace y
para quién lo hace. Define por qué existe.

Vision

Es la meta a futuro, como la organizacion se imagina
en unos anos. Muestra hacia donde quiere llegar.

Valores

Son los principios y creencias que guian las acciones
de la organizacion, reflejando su ética y compromiso
con sus clientes y equipo.




Determinacion derEstrategia derValor:

La definicion precisa de la estrategia de valor, para la empresa es un hito
crucial para posicionarse como un futuro lider en el mercado, para asi
capturar una parte significativa del mismo y asegurar un crecimiento

sostenido a largo plazo.

— Estrategla de Valor
‘ /—‘/ 3 Pilares Estratégicos

A
gEjes de Accién
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Fundamentos estrategicos de la gestion 9/,‘.';
POr procesos CERTICORP

1.4 Enlace entre Estrategia y Procesos

La premisa metodologica es que la organizacion debe dominar una de las estrategias de valor y solo
una para lograr el éxito a largo plazo.

Excelencia

Operacional - --->Alta Eficiencia y Calidad

Servicios
. — — — —Liderazgo Intimidad _____ > Personalizados y a
Del Producto Con Cliente la medida

~
Servicios innovadores que superan
el estandar del mercado.




Estrategia de Valor

La premisa metodoldgica es que la organizacion debe dominar una
de las estrategias de valor y solo una para lograr el éxito a largo
plazo.

Excelencia
Operacional

Liderazgo Intimidad
Del Producto Con Cliente




Estrategia de Valor

La premisa metodoldgica es que la organizacion debe dominar una

de las estrategias de valor y solo una para lograr el éxito a largo
plazo.

Excelencia
: -----> Alta Eficiencia y Calidad
Operacional
Servicios
.— — — —Liderazgo Intimidad _____ 5 Personalizados y a
: Del Producto Con Cliente la medida

Servicios innovadores que superan
el estandar del mercado.
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‘ Estrategia de Valor
Excelenci




Pilares Estratégicos

3Pilares Estratégicos

Tecnologia ¢~- - - -

-

V

Procesos

Nm - ...) Personas

La empresa se respalda en tres pilares clave para garantizar

procesos agiles y de alta calidad, fundamentales para cumplir
con la estrategia de valor de la empresa.
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Nuestra Vision

"Ser lideres en servicios logisticos omnicanal para
la industria financiera en Ecuador, mediante Ia
iImplementacion de tecnologia, Drocesos
operativos de primera clase y un equipo altamente
capacitado’.




e

Nuestra Mision

"Ser el socio estratégico esencial para la
industria financiera en Ecuador,
proporcionando Servicios logisticos
omnicanal de calidad superior, impulsados
por la innovacion tecnoldgica, eficiencia
operativa y un equipo de élite”.




Ejes de Accion

3 Pilares Estratégicos

9Ejes de Accién

Cada Proyecto, esta pensado para soportar los pilares
estratégicos.

Por eso, hemos definido tener 3 Ejes de Accion para cada uno de
los 3 Pilares Estrategicos.




“Ser lideres en servicios logisticos omnicanal para
la industria financiera en Ecuador, mediante la
implementacion de tecnologia, procesos operativos
de primera clase y un equipo altamente
capacitado”.

“Ser el socio estratégico esencial para la industria
financiera en Ecuador, proporcionando servicios
logisticos omnicanal de Calidad superior,
impulsados por la innovacion tecnoldgia, eficiencia
operative y un equipo de élite”.

Excelencia Operacional

PILARES ESTRATEGICOS

Procesos Personas

Tecnologia
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Medicion y Reporte Bottom-Up




Modelo Estratégico

“Ser lideres en servicios logisticos omnicanal para
la industria financiera en Ecuador, mediante la
implementacion de tecnologia, procesos operativos
de primera clase y un equipo altamente
capacitado”.

“Ser el socio estratégico esencial para la industria
financiera en Ecuador, proporcionando servicios
logisticos omnicanal de Calidad superior,
impulsados por la innovacion tecnoldgia, eficiencia
operative y un equipo de élite”.




EJEMPLO: OPORTUNIDADES DE MEJORA

A continuacion, incluimos un Route Map propuesto para mantener el ritmo de evolucion de la organizacion en la
busqueda de su estrategia de Excelencia Operacional.

E. Implementacion de ¢

UPSs

Alimentacion
Interrumpida)

C. Implementacion de
un sistema de
incentivos basado en ®E

el desempeiio
vl

pe .

@\ D. Implementacion de
ia base de conocimiento

para incidentes de
aplicaciones.

A. Capacitacion al personal
en técnicas de
procesamiento de datos.

<

B. Determinacion y Firma de
ANSs con Clientes para
disponibilizacidon de datos.

ler ano

ler Semestre |

2do Semestre

N. Implementacion de Plan
de Capacitacion Integral y
Plan de Carrera para los

0. Incorporacion de
Pagina Web - ICC

. Desarrollo de Colaboradores
(Sistemas de Metodologia  Design )
Thinking para la L. Evaluacion de riesgos de
Generacion de | Automatizacion del seguridad y salud
Ca A - AU oma. 'Zac'(_)f‘ el proceso ocupacional en puestos de
de Manipulacion de bases trabajo
de datos. RPA
VA N. Implementacién
@ © metodologia de Gestion de
Proveedores Criticos
: > M. Desarrollar una
. metodologia de Change
F. Implementacion de

! A Management - Tl
Politica de Etica

H. Seleccion vy
para Promover la

ol

[ Puesta a tacion del K. Utilizacion de tecnologias de
Transparenciayla  proguccign de - 'MP'ementacion de reconocimiento de voz para
Integridad CRM sistema de gestion de

transcripcion de llamadas

corporativo. seguridad de la informacion

2do ano

‘ ler Semestre | 2do Semestre

P. Implementacion de
sistemas de marcacion

predictiva
de Auditoria Interna

)
\ S

&5

U

Q. Desarrollo del
Sistema de Gestion
de Continuidad del
Negocio

T. Monitoreo de Voz vy
llamada mediante IA.

R. Estructuracion de Area

S. Desarrollo de scripts
dinamicos y
personalizados con IA

3er ano

ler Semestre | 2do Semestre

Confidencial

ANDRES SANTACRUZ
Pagina 49
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POLITICA DE
CALIDAD
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MODULO 2- POLITICA DE PROCESOS Y L%
ALINEACION ORGANIZACIONAL cricore

2.1 Diseno de la Politica de Calidad
aaa 518 %’@\ @

Objetivos de Calidad Cumpllml.&nto Enfc.)(!ue al Cllent.e _Y Mejora Continua
Normativo Requisitos de Servicios

Objetivo: Definir metas Objetivo:Asegurar la Objetivo: Orientar los Objetivo: Impulsar el
especificas en calidad conformidad con procesos para perfeccionamiento
para la organizacion. normativas y satisfacer necesidades constante de los

reglamentos. del cliente. procesos.

{Por qué es importante? (Por qué es importante? {Por qué es importante? {Por qué es importante?

Dirige esfuerzos y Minimiza riesgos Fomenta la fidelizacion Incrementa la eficiencia
recursos hacia la legales y protege la y satisfaccion del y competitividad de la

mejora continua. reputacion. cliente organizacion.




MODULO 2- POLITICA DE PROCESOS Y L%
ALINEACION ORGANIZACIONAL cricore

2.1 Diseno de la Politica de Calidad
T 1S
A
Colaboradores

Gestion de Riesgos

Operativos

Objetivo: Fomentar el Objetivo: Optimizar y Objetivo: Controlar y Objetivo: Identificar y
compromiso y estructurar los medir el desempeno mitigar riesgos que
responsabilidad en procesos para alcanzar del sistema de calidad. afecten la calidad.
calidad. objetivos.
Mejora la motivacion y Reduce variabilidad y Proporciona datos Previene
productividad en el mejora la efectividad para la toma de interrupciones y
equipo de los resultados. decisiones efectivas. mejora la resiliencia

operativa.




MODULO 2- POLITICA DE PROCESOS Y L%
ALINEACION ORGANIZACIONAL cericore

2.1 Diseno de la Politica de Calidad

~ & 2
$Q e 5

icacio Evaluacion de isid izacid S
Comunicacioén Interna Revision yAct’u‘::lllzacmn de TPy ey
y Externa Proveedores la Politica:

b

I
b7

Objetivo: Facilitar el Objetivo: S.elecaonar Y Objetivo: Asegurar Objetivo:Verificar la
flujo de informacion monitorearr que la politica se conformidad y eficacia
dentro y fuera de la proveedores que mantenga relevante y del sistema de gestion
organizacion. cumplfa,n con los efectiva. de calidad.
estandares.

{Por qué es importante? {Por qué es importante? iPor qué es importante?

Aumenta la Garantiza la Permite adaptarse a Identifica
transparencia y alinea consistencia y calidad cambios internos y oportunidades de
esfuerzos de calidad. en la cadena de externos mejora y asegura

suministro. cumplimiento.
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MODULO 2- POLITICA DE PROCESOS Y
ALINEACION ORGANIZACIONAL CERTICORP

2.2 Enfoque al cliente, calidad y mejora continua

¢Por qué el cliente esta en el centro de los procesos?
Porque cada proceso debe tener un proposito claro: entregar valor. Ese valor es definido por las
necesidades y expectativas del cliente, ya sea interno o externo.

El enfoque al cliente implica:
1.Escuchar y entender las necesidades reales del cliente.
2.Disenar procesos que respondan directamente a esas necesidades.
3.Medir la percepcion del cliente y actuar ante cualquier desviacion. ‘




MODULO 1- Fundamentos estratégicos de la 2/,!.'\\
gestion por procesos CERTICORP

cQué es la Calidad?

“Adecuado para el uso” ‘ . ’

“El grado con el cual un producto cumple con
especificaciones.”

“Satisfacer los requerimientos del cliente”.

“La totalidad de las caracteristicas de un producto o
servicio para satisfacer las necesidades explicitas o
implicitas”.

“Calidad es la ampliacidon de los principios y técnicas
estadisticas en todas las fases de la produccidén dirigida a
la fabricacidn mas econdmica de un producto que es util
en grado maximo y tiene mercado”




MODULO 1- Fundamentos estratégicos de la

gestion por procesos

L

CERTICORP

La Voz del Cliente (VOC)

Se utiliza para describir las necesidades,
expectativas y/o percepciones del cliente de
los productos o servicios provistos por la
compania.

Critical To Quality (CTQ)

Caracteristicas criticas para satisfaccion del
Cliente

Funcion de Calidad

Recolectar informacion, procesarla y usar esa
informacion para tomar decisiones

. |

TG 1 G+ X )

- R

| Output Input

R = o b

Critical
Need

Great donuts <

Quality
Driver

Performance
Requirement

Stagger production based
on consumption.

__Use bags/boxes that
preserve freshness

Develop regular menu

d of 12 donuts

. Rotating manu of

premium donuts
\

Seasonal special donuts



Modulo 3 - Gobernanza y estructura del
sistema de gestion por procesos
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CERTICORP

3.1 Formacion del Comité de Calidad y Procesos

El comite de calidad es un equipo de

ersonas de la organizacion que se reunen periodicamente para

realizar el seguimiento de todo aquello que concierne al sistema de gestion implantado (ISO 9001,
ISO 14001) para revisar las tareas encomendadas, tomar decisiones y proponer nuevas acciones.

¢Quién lo integra?

Miembro del Directorio
(Presidente del Comité)

Responsablede cada |
vertical del negocio

Equipo de Calidad y
Procesos (Secretaria del
Comité)

Auditoria Interna (con voz,
sin voto)

Representante Legal
(Presidente Ejecutivo)

. Otros Roles Relevantes

para la Operacion
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Modulo 3 - Gobernanza y estructura del Q/"
sistema de gestion por procesos CERTICORP

3.2 Definicion de roles y responsabilidades del Comité de Procesos

Aprobar politicas, metodologias y normativas internas relacionadas con calidad y procesos.

« Supervisar la implementacion del sistema de gestion por procesos y su alineacion
estrategica.

« Revisar y aprobar planes de accion, proyectos y actualizaciones documentales.

« Evaluar riesgos asociados a procesos y validar acciones preventivas y correctivas.

 Validar y hacer seguimiento a los indicadores de desempeno del sistema.

« Garantizar la disponibilidad de recursos necesarios para la gestion por procesos.

« Coordinar con areas de riesgo, auditoria y cumplimiento normativo.

 Promover la mejora continua y la capacitacion sobre procesos en la organizacion.
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sistema de gestion por procesos CERTICORP

3.3 Mddelo de Gobernanza (Las Tres Lineas de Defensa de Basilea)

Primera Linea Segunda Linea :
Tercera Linea

ity

(Areas de la (Areas de

Organizacién) Supervision) (Auditoria Interna)
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Modulo 3 - Gobernanza y estructura del 2/,3
sistema de gestion por procesos CERTICORP

3.3 Mddelo de Gobernanza (Las Tres Lineas de Defensa de Basilea)

Tercera Linea

Primera Linea
Estructurar el sistema
=

Segunda Linea

(=
Administrar Sus Propios @ Capacitar <J

Procesos

Advertir

Asegurar la mejora

continua

Reportar lo que sucede Hacer seguimiento
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Modulo 3 - Gobernanza y estructura del 2/,3
sistema de gestion por procesos CERTICORP

3.3 Mddelo de Gobernanza (Las Tres Lineas de Defensa de Basilea)

Ira Linea 2da Linea 3ra linea

Marketing
Ventas
Analisis Crediticio

Operaciones Area de Auditoria

Cobranza

Servicio al Cliente Procesos Interna

Tecnologia
Recursos Humanos

O

e B
__ Recursos Humanos
_________ Finanzas

Asistir al Comité de Procesos
Cumplir la Politica de Procesos Realizar Auditorias de
Aplicar las Metodologias de Procesos Diseﬁo (Zda Ll'nea)
Utilizar Herramientas de Procesos
Asistir a las capacitaciones de Procesos '
Reportar KPIs de Procesos Determinar y Monitorear KPls de Procesos Realizar Auditorias de
Ejecucién (]ra Linea)

Identificar, Evaluary Controlar Riesgos

Reportar los Eventos de Riesgo
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' KPIs Y KRIs H"i iE

| Matriz de Riesgos '

: Eventos de Riesgo Decisiones

1 Mejoras » S

I Nuevos Servicios Estrategicas

: Cambios Normativos
\Proyectos

\

Q@ Area de Procesos LY ——

'y L

S

g‘

=)

g‘

Cobranzas @

Ventas
Operacione
Servicio al

Cliente

Herramientas de Calidad ~(Los Medios)
Cultura y Gestion del Cambio - (E1 Motor)

Auditoria Interna -(El Orden)



Manual de Manuales Y/ﬁ

CERTICORP
A e
n e

Protocolos Operativa
Planes de Congtencia

Misionales | Anualmente

Apoyo | Cada Dos afos

Reglamentos Metodologias

Componentes Documentales de un Subproceso

Documentos

Flujograma Procedimiento Riesgos Controles (ANS’s, Inst)ructivos,
etc.




Manual de Manuales

CERTICORP

Estrategia Manual de Normativas Internas

Politica de RRHH

Tactica Politica de Procesos

Politica de Riesgo Operacional

Politica de Seguridad de la Informacién
Reglamento de
, Protocolos Operativa ¢ ., Metodologia de
Reglamentos Metodologias : Comité de BCP
Planes de Congtencia Procesos Adm. De KPlIs

Componentes Documentales de un Subproceso

Definicion y

Monitoreo de KPIs

Documentos

Flujograma Procedimiento Riesgos Controles (ANS's, Insl)ruciivGS.
etc.
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: Eventos de Riesgo Decisiones

1 Mejoras » S

I Nuevos Servicios Estrategicas

: Cambios Normativos
\Proyectos

\

Q@ Area de Procesos LY ——

'y L

S

g‘

=)

g‘

Cobranzas @

Ventas
Operacione
Servicio al

Cliente

Herramientas de Calidad ~(Los Medios)
Cultura y Gestion del Cambio - (E1 Motor)

Auditoria Interna -(El Orden)



MODULO 4 — Disefio Metodolégico del Q/,{.'\\
Sistema de Gestion CERTICORP

4.1 Construccion de metodologia integral

e — Desarrollo
i Objetivo Conceptos y Definiciones Roles y 2l
- Responsabilidades Metodolégicos

Obijetivo: Determinar Obijetivo: Describir las
Objetivo: Brindar una Objetivo: Definir las Objetivo:Aclarar las funciones y fases y herramientas
vision general de la metas especificas de la términos clave responsabilidades de clave en la
metodologia de gestion por procesos relacionados con la cada participante en el implementacion de la
gestion por procesos. en la organizacion. gestion por procesos. proceso. gestion por procesos.
o
{Por qué es importante? {Por qué es importante? iPor qué es importante?
. . . Asegura que todos Proporciona una
Permite comprender el Ayuda a alinear todos Facilita una comprendan su papel y estructura ordenada
contextoy la los esfuerzos hacia comprension comun, contribuyan de forma para facilitar la
necesidad de gestionar resultados claros y evitando efectiva al logro de los aplicacion y el
procesos para alcanzar medibles. malentendidos y objetivos. seguimiento del

eficiencia. confusiones. proceso.




MODULO 4 — Diseio Metodolégico del
Sistema de Gestion
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CERTICORP

4.1 Construccion de metodologia integral

Obijetivo: Formar el
equipo responsable de
liderar la gestion por
procesos.

Facilita la supervisiony
promocion de
practicas de gestion de
calidad y procesos en
toda la organizacion.

Corrjlj:é de Calidad y Mapa de Procesos
Gestion por Procesos

Objetivo: Representar

graficamente las
interrelaciones entre
procesos.

Optimiza el flujo de
trabajo y mejora la
eficiencia al identificar
conexiones clave.

Principios de Gestion

Documental de Procesos

Obijetivo: Establecer
normas para la
documentacion

organizada de
procesos.

Permite la accesibilidad
y coherencia en la
documentacion,
facilitando la referencia
y actualizacion.

Componentes y Estandares de
Documentacion de Procesos

Objetivo: Estandarizar
la documentacion de
procesos para
garantizar uniformidad.

;Por qué es importante? ;Por qué es importante? {Por qué es importante? ;Por qué es importante?

Asegura consistencia,
claridad y facilidad de
comprension en todos
los documentos.



MODULO 4 — Disefio Metodolégico del Q/,{.'\\
Sistema de Gestion CERTICORP

4.1 Construccion de metodologia integral

Mejora Continua
(Recorridos)

Objetivo: Implementar

Indicadores Clave de Matriz de Riesgos
Rendimiento (KPls) Operativos

Ob]e.tlvoz Identlflcar y Obje.two: Ident.lﬁcar'y ciclos de mejora para Objetl?fo. Pljo'pOI‘CIonar
medir el desempefio gestionar los riesgos actualizar y optimizar material adicional y de
de los procesos. asociados con cada procesos de manera apoyo para la

proceso. continua. implementacion.

iPor qué es importante? iPor qué es importante? {Por qué es importante? {Por qué es importante?

Facilita el acceso a

Permite monitorear el Minimiza Garantiza la adaptacion informacion
progreso hacia los interrupciones y fallos a huevos desafios y la complementaria
objetivos y hacer al anticipar problemas evolucion constante de relevante para
ajustes necesarios. potenciales. los procesos. comprender y aplicar

la metodologia.




MODULO 4 — Diseio Metodolégico del
Sistema de Gestion

4.2 Alineacidén con la politica de procesos

¢Por qué alinear la metodologia con la politica de procesos?
Porque la politica expresa el para que y la metodologia define el como.

Si no estan alineadas, la empresa puede declarar una intencion de calidad y mejora... pero

ejecutar procesos contradictorios.

Puntos clave para lograr la alineacion:
« La politica debe ser el marco rector: la metodologia debe traducirla en acciones concretas.

« Cada fase de la metodologia debe responder a los principios de la politica (por ejemplo,

enfoque al cliente, eficiencia, mejora continua).

« La metodologia debe facilitar la medicion del cumplimiento de la politica.




MODULO 4 — Diseio Metodolégico del 2/4\
Sistema de Gestion CER

4.3 Estandarizacion de procesos

¢Qué significa estandarizar procesos?
Significa establecer una forma unica y oficial de realizar cada proceso, evitando variaciones
Innecesarias que generan errores, reprocesos y perdida de eficiencia.
Objetivo:
Reducir la variabilidad, asegurar el cumplimiento y facilitar la mejora continua.
Acciones para estandarizar correctamente:
« Definir formatos unicos de documentacion (fichas, diagramas, instructivos).
« Usar simbolos y flujos coherentes (por ejemplo, flujogramas BPMN o simbologia estandar).
« Asignar responsables de mantener los procesos actualizados.

« Controlar versiones y establecer criterios de aprobacion y vigencia.




MODULO 5 — Herramientas para la
Estructuracion y Gestion por Procesos CERTICORP

5.1 Construccion del mapa de procesos
¢Qué es un procesos?

“Conjunto de actividades interrelacionadas entre si, para transformar entradas en salidas
mediante la utilizacidn de recursos en sus niveles optimos”.

Controles

PROCESO

Rec*:rsos
| Activhe d Alican I 1
RRHH ctivos de plicaciones Mobiliario Energia
Informacion Tecnologicas

Recursos

Maquinaria Tiempo Financieros

Materia Prima




MODULO 5 — Herramientas para la Q/fi
Estructuracion y Gestion por Procesos CERTICORP

5.1 Construccion del mapa de procesos
Estructura Documental de Procesos

Macroprocesos Estrategia

Procesos Tactica

Subprocesos Operativa

Componentes Documentales de un Subproceso

Documentos

Flujograma Procedimiento Riesgos Controles (ANS’s, Inst)ructivos,
etc.




MODULO 5 — Herramientas para la Q/f.'i
Estructuracion y Gestion por Procesos CERTICORP

5.1 Construccion del mapa de procesos

¢Qué es un mapa de procesos?
Es una representacion grafica de alto nivel que muestra como se agrupan y relacionan los procesos de una

organizacion.

Administracion de Sistemas Integrados de Gestion

Gestion de Investigacion, Innovacion y Nutricion Animal

Macroprocesos Gestion Financiera

Estratégicos
Gestion de Proyectos

Gestion de Calidad

¥

Macro%reccesos Gestion de Mantenimiento
Soporte Gestion de RRHH

Gestion De Proveedores

Macroprocesos
Misionales

miento
de PT

Almacena

Servicio
Al Cliente

Despacho de
Producto




MODULO 5 — Herramientas para la
Estructuracion y Gestion por Procesos

5.1 Construccion del mapa de procesos

Pasos para construir un Mapa de Procesos
1.Definir la estructura de niveles de procesos
2. Antes de mapear, la organizacion debe decidir si su sistema de procesos operara bajo:
o Dos niveles: Macroprocesos y Subprocesos.
o Tres niveles: Macroprocesos, Procesos y Subprocesos.
o Esta definicidn es clave porque determina el grado de detalle y profundidad del sistema de gestion.
3.ldentificar los macroprocesos de la organizacion
4. Levantar los grandes bloques funcionales que resumen la actividad de la empresa.
5.Clasificar los macroprocesos en tres categorias
o Estrategicos: direccionany controlan la organizacion (ej. planificacion, gobierno, direccion).
o Operativos o misionales: generan valor directo al cliente (ej. ventas, produccion, atencion al cliente).
o De soporte: permiten que los demas funcionen correctamente (ej. RRHH, Tl, finanzas).
6.Establecer relaciones entre macroprocesos
7. Analizar como interactuan entre si, que secuencia siguen y que dependencias existen entre ellos.

8. Representar graficamente los macroprocesos, agrupandolos por tipo y mostrando su interaccidon en un esquema claro, simple y comprensible.
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5.2 Elaboracion de SIPOC y flujo de procesos

cQué es un SIPOC?

SIPOC es una herramienta de mapeo de procesos de alto nivel que permite visualizar de forma
estructurada los componentes clave de un proceso antes de entrar en su detalle operativo.

B I D D D

Proveedores
¢, Quién

Entradas
¢, Cuales son los

suministra lo que insumos

se necesita para
ejecutar el
proceso?

Ejemplo:

Departamento
de finanzas de
sucursales.

requeridos?

Ordenes de
compras.
Facturas.

Proceso

¢ Qué hace el
proceso?

Paso 1
Paso 2
Paso 3

Salidas

¢ Cual es el
resultado
esperado del
proceso?

Reportes
financieros

Clientes

¢, Qué clientes
necesitan la
salida de este
proceso?

Departamento
financiero
corporativo
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5.2 Elaboracion de SIPOC y flujo de procesos

Objetivo Beneficios
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5.2 Elaboracion de SIPOC y flujo de procesos

Criterios de un Flujograma

Concepto

Representacion grafica de un
proceso que muestra las
diferentes etapas, actividades y

decisiones que se llevan a cabo
en el mismo.

Relacion Calidad

Interacciones entre las
actividades, detectar cuellos de
botella, identificar posibles

puntos de error o pérdida de
calidad, y facilitar la mejora
continua del proceso.

_{

o @ Debe contar con inicio y final

claro.

J\Todaslas actividadesy controles
deben numerarse

[’] Losrolessona niveldecargoyse

~ debenregistraren la parte superior

rﬂ?p Debe Asociarse el Procedimiento

Los controles deben usar el simbolo
correcto

Todos los elementosdeben
tenerconectores

)

CERTICORP
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5.2 Elaboracion de SIPOC y flujo de procesos

Criterios de un Flujograma

Se utiliza para iniciar un
flujo de proceso.

- Se utiliza para finalizar D
n
un proceso.
Conectores de @
Flujograma.

Inicio

Se debe escribir en infinitivo y
describe las actividades
realizadas por cada rol.

Se debe escribir en infinitivo y
es una actividad de Control para
mitigar riesgos operativos.

Numeracion de
Actividades.

<> Simbolo de Decision

Documentos Asociados al

|
i
|
i
Emm_/gyl flujograma. (Procedimientos, i
ANS’s y Documentos). i
|
i
J
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Estructuracion y Gestion por Procesos CERTICORP

5.2 Elaboracion de SIPOC y flujo de procesos

Criterios de un Procedimiento

—

Concepto

2\ Pasos secuenciales
integrados con el flujograma

0 Roles y

£ Responsabilidades
ﬂProcedimiento —

Actividades a nivel
de tareas

Relacién Calidad

m Controles precisos
y claros

Proporcionan instrucciones
claras y detalladas que
permiten al personal realizar
las tareas de  manera
consistente. L *Claro, legible, accesible




MODULO 5 — Herramientas para la g/,."‘.i
Estructuracion y Gestion por Procesos CERTICORP

5.3 Diseno y seguimiento de KPIs

cQué es un KPI?

Medidas especificas utilizadas para evaluar el rendimiento de una empresa o proceso en funcién de sus
objetivos. Proporcionan una forma cuantitativa de medir el progreso hacia metas clave y ayudan en la
toma de decisiones al proporcionar informacion clara sobre el desempenio.

Indicador - KPI

60% Limite de Accidon
Inmediata
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5.3 Diseno y seguimiento de KPIs
Estructura de Indicadores con enfoque a la Gestidon por Procesos

Estrategia —

Tactica
Procesos - KSE 1
(Key Success Factors) actors
Subprocesos Operativa - |
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Estructuracion y Gestion por Procesos CERTICORP
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MODULO 5 — Herramientas para la
Estructuracion y Gestion por Procesos

5.3 Diseno y seguimiento de KPIs

Caracteristicas de un buen KPI:
« Especifico para el proceso (no generico).
« Mide algo que realmente impacta el resultado.

 Tiene frecuencia definida y responsable asignado.

e Permite tomar decisiones.

El Reporte de Indicadores Clave de Desempeno se
deben presentar en un Comité de Calidad, de
acuerdo con la periodicidad del reporte de cada
indicador.

Verde - Seguimiento mensual

-El indicador presenta semaforizacién verde, es
decir cuyo comportamiento esta entre los rangos
normales, se realizara el monitoreo mensual.

-El indicador presenta una semaforizacion
amarilla, es decir que evidencia una tendencia
con indicios de alerta, se solicita informacion
adicional para verificar causas de |la desviacion.

Rojo - Seguimiento mensual y semanal

-El indicador presenta semaforizacidon en rojo, es
decir con un comportamiento fuera del limite de
alerta, se solicita informacion adicional para
verificar causas de desviacion, se ingresa un
evento, el cual sera acompanado de un plan de
accion para mitigar la exposicion de riesgo con
plazos y responsables.




MODULO 6 — Cultura Organizacional 2/,{.'\\
y Gestion del Cambio CERTICORP

6.1 El Rol de la Cultura en la Gestidn por Procesos

¢Qué es la cultura organizacional?

Es el conjunto de valores, creencias,
habitos y comportamientos compartidos
que determinan como se hacen las cosas
en una organizacion.

La cultura es lo que facilita o bloquea que
el sistema de gestion realmente funcione




MODULO 6 — Cultura Organizacional
y Gestion del Cambio

6.1 El Rol de la Cultura en la Gestidn por Procesos

Fundamentos desde la practica y la teoria

- Enfoque de sistemas (ISO 9001 y BPM):
La norma ISO 9001 y los marcos BPM reconocen que los procesos no son independientes, sino que
Interactuan en un sistema. La cultura es el pegamento invisible que une y hace coherente ese
sistema. Sin cultura, el sistema colapsa en silos, resistencia y burocracia.

- Resistencia al cambio:
La mayor barrera para implementar procesos no suele ser tecnica, sino cultural. “Aqui siempre se ha
hecho asi”, “eso no aplica a mi area”, o “solo lo hacemos para la auditoria” son frases que evidencian
una cultura débil o no alineada con la mejora continua.

- El caso Toyotay la cultura Lean:
Toyota no es reconocida mundialmente solo por su sistema tecnico de produccion, sino porque toda
su cultura gira alrededor de la mejora continua (kaizen) y la prevencion de errores desde la raiz.




MODULO 6 — Cultura Organizacional
y Gestion del Cambio

6.2 Process Change Management

cQué es?

Es la disciplina que se encarga de gestionar los cambios
técnicos y estructurales cuando se redisenan o
Implementan nuevos procesos. Incluye:

\ /
€
Transicion de procesos actuales a procesos futuros (AS N c::;’g,..ew !
IS > TO BE). “A

Gestion de impactos operativos y riesgos del cambio.
Comunicacion efectiva del nuevo proceso.
Capacitacion técnica a los ejecutores del proceso.




MODULO 6 — Cultura Organizacional Q/fi
y Gestion del Cambio CERTICORP

6.3 Human Change Management

cQué es?
Es la gestion del lado humano del cambio. Se enfoca en

como las personas entienden, aceptan y adoptan los nuevos
Procesos.

Incluye acciones como:

« Escuchar las inquietudes del equipo.

« |dentificar barreras emocionales o culturales.

« Acompanar el proceso de adaptacion.

« Reconocer avances y reforzar nuevas conductas.
Importante:
No basta con capacitar. Hay que convencer, involucrary

acompanar. La adopcion humana es lo que garantiza que el
cambio sea sostenible.
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y Gestion del Cambio CERTICORP

6.4 Modelo ADKAR

Awareness
Crear conciencia de por queé el cambio es necesario.

Desire
Generar deseo y compromiso para participar en el cambio.

Knowledge

Proveer el conocimiento necesario para adoptar el cambio
Ability

Desarrollar habilidades para aplicar el

cambio.
Reinforcement

Reforzar el cambio para mantenerlo en el
tiempo.
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7.1 Identificacidn de riesgos

¢Qué es un riesgo?

Situacién o circunstancia no
deseable que tiene tanto una
probabilidad de que ocurra y
una consecuencia
potencialmente negativa.

Posibilidad que ocurra una
situacion que afecte el
cumplimiento de los objetivos a
cualquier nivel

Se considera riesgo a todo lo
que pueda hacer que el
resultado sea Iinferior a las
expectativas.

Permiten tomaruna decision
informada ante las posibles
ocurrencias de un evento, se
realiza un esfuerzo consciente
por manejar el riesgo.

o~




MODULO 7 — Gestién de Riesgos Aplicada Q/"\
a Procesos CERTICORP

7.1 Identificacidn de riesgos

Diferencia Entre Apetito, Tolerancia y Capacidad de Riesgo

Capacidad de Riesgo

I | | ] | | | I | | ] | | | I |
Hace referencia en cambio a la cantidad y tipo de riesgo maximo que una organizacion es capaz de soportar en la

persecucion de sus objetivos.

Tolerancia al Riesgo

I I I I I I I S I S S S e e e
Se define como el nivel aceptable de variacion en los resultados o actuaciones de la compania relativas a la
consecucion o logro de sus objetivos. Es la cantidad maxima de riesgo que una organizacion esta dispuesta a

aceptar para lograr su objetivo.

Xposicion

Tl Apetito de Riesgo

$ o — — — — — — — ——

Es el riesgo que se esta dispuesto a aceptar en la busqueda de la mision/visiéon de la entidad. Lo decide cada
organizacion.

Tiempo




MODULO 7 — Gestién de Riesgos Aplicada E/,ﬁ
a Procesos CERTICORP

7.1 Identificacidn de riesgos .
Evalua el Contextode la

Organizacion
% Se puede utilizar un FODA

¢Como determinar el apetito de Riesgo?
o un PESTEL.

Define el Alcance del

Sistemade Gestion
Toda la Organizacion
Una Gerencia

Un Area

Un producto o Servicio

DETERMINACION
DEL APETITO DE

i EH N N N N N O

Recopila Informaciony Analizala '
Evalua la informacién &
historica:
Eventos de Riesgo
Matriz de Riesgos
Volumen de Operaciones
Utilidad

Define y Aprueba el Apetitode
Riesgo por la Alta Direccion

Determina el Apetito y
preséntalo en un comité
para su revision y
Aprobacion.




MODULO 7 — Gestién de Riesgos Aplicada

a Procesos

7.1 Identificacidn de riesgos

¢Qué es el Analisis Semicuantitativo?

Enfoque que combina elementos
cuantitativos y cualitativos para
evaluar los riesgos en una
organizacion

Se asignan valores a |la
probabilidad y el impacto, pero
también se consideran factores
cualitativos, como la experiencia
y el juicio experto

Proporciona una evaluacion
mas detallada y equilibrada de
los riesgos, permitiendo una
comprension mas completa de
su magnitud y prioridad

Combina la precision numeérica
con lariquezade la perspectiva
cualitativa paratomar
decisiones informadassobrela
gestion de riesgos.

HIGH MEDIUM LOW

HIGH

L

CERTICORP



MODULO 7 — Gestién de Riesgos Aplicada 2/,{-'\\
a Procesos CERTICORP

7.1 Identificacidn de riesgos

¢Qué es la Severidad de Riesgo?

La severidad es la relacion entre
el impactoy la probabilidad.

Tolerancia al

El objetivo es mitigarlosriesgos |79 — — — — —
) iesgo
hasta estar pordebajodel o .
apetitode riesgo organizacional. a |
-] 3
o

Tolerancia al
Riesgo

IMPACTO

Apetito de
Riesgo




MODULO 7 — Gestién de Riesgos Aplicada 2/,1-‘\
a Procesos CERTICORP

7.1 Identificacion de riesgos Establecer Contexto
del Sistema de

Proceso de Gestion de Riesgos Gestion de Riesg

Identificar Riesgos

iQué puede Suceder?
¢Como puede Suceder?

1. Contexto 2. Valoracion de

Riesgos Analizar Riesgos

Probabilidad | Impacto
Serveridad

Alcance .
« |dentificar

« Analizar

+ Evaluar Evaluar Riesgos

Comparar contra Criterios
Establecer Pricridades de Riesgo

4, Medicion y Control 3. Tratamiento De
Riesgos

Aceptar

Evitar

Reducir

Transferir

Diversificar

Monitorear y Revisar

Eventos

KRIs

Ajustes
Mejora
Comunicacion

| -
1Y)
=
-
n
-
o
O
-
| -
1)
ks
-
-
E
o
O

LAceptar
Riesgo?

Tratar Los Riesgos

Identificar Opciones de Tratamiento
Evaluar Opciones de Tratamiento
Seleccionar Opciones de Tratamiento
Implementar Opciones de Tratamiento
Analizar y Evaluar el Riesgo Residual




MODULO 7 — Gestién de Riesgos Aplicada E/,ﬂ
a Procesos CERTICORP

7.1 Identificacion de riesgos
Proceso de Gestidn de Riesgos

K K

Analisis

Identificacion -,
Evaluacion

Tratamiento de Riesgos Monitoreo

Fuentes de Identificacion Riesgo Inherente e roles Riesgo Residual

Levantamiento v
Fecorido de

Procesos Extremo

Extremo

Indicadores Clave
de Riesgo

-AIR

Muewvos Productos o
servicios

.

v Extremos al ¢

Cambios Normativos

Capturade Eventos de
Riesgo Operativo

Altos

Informes de
Auditorias

Recorido de Procesos
Provision de Riesgo

@
E
0
!
1]
™
0
8
@
9
E

Reportes de
Eventos

osicion de Riesgos

Monitoreo del
Mapa de Calor

Exp

Indicadores Clave
de Eiesgo




MODULO 7 — Gestién de Riesgos Aplicada
a Procesos

L

CERTICORP

7.1 Identificacion de riesgos
Técnicas para Identificar Riesgos

Facilitan la identificacion
del riesgo operacional

Basadosen la evidencia
y enfocados en detectar
incidenciasy eventos
histéricos.

Benchmarking para
compararse con los
competidores,
focalizando a detectar
eventosderiesgosen
otras organizaciones.

1. Analiticos

Analisis Inernos

Analisis Cmpc:-ratcms%

3. Clasicos

Cuestionarios Entrevistas

Enfocados a facilitar la deteccion de las

preocupaciones de los colaboradoressobre los

riesgos o amenazas que percibenen su entorno.

2. Creativos

CGrupos de Trabajo
Sectoriales

Pruebas de Estrés

preocupaciones,

Reunionescon gruposde
empleadosparaidentificarlos
riesgosyevaluar su posible
impacto, analisis y escenarios.

Reunionescon diferentes
responsables deriesgosde
otras organizacionesdel mismo
sector para compartirlos
riesgosy amenazas.

Métodos emiricos, que
incluyenpruebasy
modelos paraidentificar
lo que podriasuceder
bajo circunstancias
particulares.

El responsable delriesgose entrevistacon

responsablesde laempresapara exponersus



MODULO 7 — Gestién de Riesgos Aplicada 2/,{-'\\
a Procesos CERTICORP

7.1 Identificacion de riesgos
Taxonomia y Clasificacidn de Riesgos

Identificacion de Riesgos

Determinacion de Taxonomia

RIESGO EFECTO

/N

Clasificacion de Riesgo

Segldn Su Origen Segun Sus Segun el Grupo: Otras
Caracteristicas Clasificaciones
1. Origen Interno Estratégicos Catastroficos
Reputacionales Politicos 1. Inherenteso
2. Origen Externo Mercado Legales Residuales

Financieros
Comerciales
Inversiones

Operacionales
Comerciales
Financieros

2. Puroso
Especulativos

O U RN
NNV




MODULO 7 — Gestién de Riesgos Aplicada
a Procesos

L

CERTICORP

7.2 Evaluacion de Riesgos

Identificacion de Riesgo

El aumento de la velocidad de la maquina de llenado, presenta el riesgo de variacion en
la dosis de las pastillas cardiovasculares, lo que podria resultar en reprocesos costosos,
posibles sanciones regulatoriasy una crisis reputacional ante los clientes por
enfermedades.

Analisisde Riesgo

Impacto Probabilidad

Severidad Inherente de Riesgo

Evaluacion

Se Asume el Riesgo Se Trata el Riesgo

Monitoreo de Riesgos Tratamientode Riesgo



MODULO 7 — Gestién de Riesgos Aplicada
a Procesos

L

CERTICORP

7.2 Evaluacion de Riesgos

Identificacion de Riesgo

El aumento de la velocidad de la maquina de llenado, presenta el riesgo de variacion en
la dosis de las pastillas cardiovasculares, lo que podria resultar en reprocesos costosos,
posibles sanciones regulatoriasy una crisis reputacional ante los clientes por
enfermedades.

Analisisde Riesgo

Impacto Probabilidad

Severidad Inherente de Riesgo

Evaluacion

Se Asume el Riesgo Se Trata el Riesgo

Monitoreo de Riesgos Tratamientode Riesgo



MODULO 7 — Gestién de Riesgos Aplicada 2/,!-'\\
a Procesos CERTICORP

7.3 Control y Monitoreo de riesgos

Objetivo de la Implementacion de
Controles

Tolerancia al

Riesgo Riesgo Inherente

L4
EXTREMO EXTREMO

Apetito d&

Riesgo ALTO ALTO | ExTREND EXTREMO

EXTREMO
1
2

*ROBABILIDAD

1

IMPACTO

Riesgo Residual

Garantizar la disminucidon del nivel de riesgo, situandolo por
debajo del umbral establecido en el apetito de riesgo,
mediante la aplicacion de controles efectivos.



MODULO 7 — Gestién de Riesgos Aplicada

a Procesos

L

CERTICORP

7.3 Control y Monitoreo de riesgos

cQué es un
Control?

Yo

Es cualquier medida, politica o
procedimiento implementado de
manera deliberada para mitigar,
prevenir o gestionar los riesgos
identificados en una organizacion.

Estos mecanismos buscan asegurar
que las operaciones se realicen de
acuerdo con los objetivos
establecidos, minimizando la
probabilidad de eventos no
deseados y reduciendo su impacto
en caso de ocurrencia.



MODULO 7 — Gestién de Riesgos Aplicada
a Procesos

7.3 Control y Monitoreo de riesgos

Relacion Control VS Riesgo

Nivel de Riesgo Efectividad Dimension de
Residual Del Control Efectividad

Variable de
Efectividad

Estado de
Documentacion

\'l

Extremo

Estado de

|
e Deficiente
|
Débil

Implementacion

—QEED-

Responsable del
Control

Existencia de
Evidencias del Control

Alto

Regular

Frecuencia del Control

Bueno

Oportunidad del
Control

Bajo

—QEEEED-

Optimo

Mivel de
Automatizacion

el L

H————ﬂ'

Ejecucion de Pruebas
del Control



MC')D.U LO 8 — Auditoria de Procesos y Mejora 2/4\
Continua CERTICORP

8.1 Planificacion del Plan de Auditoria

cQué es?
Es el proceso mediante el cual se define qué procesos se van a auditar, cuando, cOmo y con que
criterios.

¢Por qué es importante?
Un plan bien estructurado asegura que las auditorias no sean reactivas o aisladas, sino parte del
sistema de mejora continua.

cQué debe incluir?
« Objetivo de la auditoria (verificar cumplimiento, identificar riesgos, evaluar desempeno).
« Procesos a auditar (priorizados segun criticidad, frecuencia, nivel de riesgo o cambios recientes).
« Responsables y auditores designados.
« Cronograma anual o semestral de auditorias.
« Criterios y metodologias (checklists, entrevistas, revision documental, observacion directa).



MODULO 8 — Auditoria de Procesos y Mejora Q/fi
Continua CERTICORP

8.2 Recorrido de Procesos

¢Qué es el recorrido de procesos?

Es una herramienta clave dentro del enfoque de

mejora continua. Consiste en una revision

sistematica y detallada del proceso en su

ejecucion real, con el objetivo de verificar si lo

documentado coincide con lo que realmente se

ejecuta, identificar oportunidades de mejora,

controlar riesgos y evaluar la eficacia del ‘

proceso.



MODULO 8 — Auditoria de Procesos y Mejora
Continua

8.2 Recorrido de Procesos
.Qué se Evalua en un Recorrido?

Tipo de Evaluacion

El flujograma man
reflejada con lo g

Estructura de Procesos
Estructura de Procesos Se encuentran ast
Estructura de Procesos Los esquemas de
Estructura de Procesos Los subprocesos |
Estructura de Procesos Las caracteristica:

Manejo de Riesgos Existen controles

Manejo de Riesgos Los controles de r




MODULO 8 — Auditoria de Procesos y Mejora //\
Continua CER CORP

8.3 Seguimiento de Planes de Accion

cQué es?
Después de cada auditoria, se deben formular planes de accion correctiva o preventiva que
solucionen las no conformidades o debilidades detectadas.

Elementos de un plan de accion efectivo: p l_ A N
« Descripcion clara de la observacion o hallazgo.

Accion correctiva o de mejora propuesta.
Responsable asignado.

Plazo de ejecucion.

Evidencia de cierre.

Verificacion final por el auditor o el area de procesos.



MODULO 9 — Estructura de Proyectos de
Mejora y Sistemas de Medicion Efectivos

L

CERTICORP

9.1 Priorizacion y Gestion de Proyectos de Mejora

¢Por qué priorizar?

En toda organizacion hay multiples oportunidades de mejora, pero los recursos (tiempo, personal,

presupuesto) son limitados.

Matriz de Priorizacion

La Matriz de Priorizacion permite clasificar y ordenar
Iniciativas de mejora de acuerdo a multiples criterios,
facilitando una toma de decisiones técnicay
consensuada.

Ejemplo de criterios a considerar:

Impacto: ;Qué tanto valor generaria la mejora?
Urgencia: ;Qué tan critico es resolverlo ahora?
Facilidad de implementacion: ;Qué tan viable es con
los recursos actuales?

Alineacion estratégica: ; Cuanto aporta a los objetivos
del negocio?

IMPORTANTE

NO
IMPORTANTE

URGENTE

1. Finalizar las funciones
principales del software

2. Abordar errores criticos

NO URGENTE

1. Preparar comunicados de
prensa el dia del lanzamiento

2. Actualizar a las partes
interesadas del proyecto




MODULO 9 — Estructura de Proyectos de Q/f.'\\
Mejora y Sistemas de Medicion Efectivos CERTICORP

9.2 Construccion de Canales de Comunicacion y Medicion

VOC
Canales de quejas y reclamos (CTQs)

Almacén Auditoria

No conformidades

Incumplimiento o

de datos multas

Eventos de péerdida

Rentabilidad
peraciones : - Estandares
: marking Productividad
sin rotacion




MODULO 9 — Estructura de Proyectos de Q/fi
Mejora y Sistemas de Medicion Efectivos CERTICORP

9.2 Construccion de Canales de Comunicacion y Medicion

¢Por qué validar el sistema de medicion antes de medir?
Es necesario asegurarse de que los datos estan consistentemente libre de errores debido a:

L
e & =
(©¥) Factores humanos .~ Sistemas manuales
Entrenamiento *~<  Procedimientos automatizados
inapropiado deficientes Sistema de diseno

inadecuado



MODULO 10 — Optimizacion de Procesos con

Enfoque Lean Six Sigma = T

10.1 Principios de Lean Manufacturing y Six Sigma

¢Qué es Lean Manufacturing?
“Es una metodologia Sistémica con el objetivo de crear valor, reduciendo el costo de cualquier
proceso mediante la ELIMINACION DE DESPERDICIOS”.

Actividades que no generan valor Actividades de control que no generan
agregado al cliente externo. valor agregado al cliente externo.

Actividades que generan valor
agregado al cliente externo.

La ELIMINACION DE DESPERDICIOS logra
optimizar la utilizaciéon de los RECURSOS de
la Organizacién, generando ahorros directos

e indirectos con una mayor satisfacciéon de

todas las partes interesadas.

18

RRHH | Activos de | Apllcac'ln_nes Mobiliario S
Informacion Tecnologicas

Recursos

Maquinaria Tiempo Financieros Materia Prima
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Enfoque Lean Six Sigma CERTICORP

10.1 Principios de Lean Manufacturing y Six Sigma
Los 8 Desperdicios de Lean Manufacturing

rivsant i S I
el

i ora; y ‘ 44 “? ’
‘ - i ' R~
= i [ | y~» - (N ,
d T il
1 e <
5 (Y .
Uy b
AN ST
11 - ¥ ' Talento no utilizado Inventario Espera
: v ' ] I‘ 1 LI . .ge - . . . - - . - - . .

(R y 2 o ~]-, ' No utilizar |a experiencia, Exceso de materia prima, Movimientos innecesarios Tiempo perdido mientras
SSHIY s TR e cppocimiento y productos y procesos no realizados por el personal se espera por el préximo
- FAY i creatividad del personal en uso paso en el proceso

WL [THE Ry '.
' il -
! (O
A
| "3 w-gah g
- oy et U I THIS L
;q l i ‘.. All;-;;....;'-.
T ; T
| 24 \\‘ - ¢A-J:tc Ak ...,x
i e s Transportacion Defectos Sobreproduccion Sobre-procesamiento
4 | , 3 V) : ' ‘ "
- e i Movimiento innecesario Informacién, productos o Produccion demas o antes Mas trabajo o calidad mas
- i LLsLi ; de productos y materia servicios incorrectos o de que se necesite alta de la que el cliente
i : - prima incompletos requiere
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Enfoque Lean Six Sigma CERTICORP

10.1 Principios de Lean Manufacturing y Six Sigma
¢Qué es Six Sigma?

Metodologia Orientada a los datos, enfocada al cliente y encaminada a los resultados, que utiliza
herramientas y técnicas estadisticas para eliminar sistematicamente los defectos e ineficiencias para
mejorar los procesos.

Origen

Creado por Motorola por orden de Robert
Galvin (CEO de Motorola) solicitd una
medida para determinar la variacion de sus
procesos.

.Comolo hace?

La metodologia Six Sigma se apoya en
herramientas estadisticas y administrativas para
mejorar, de manera tangible, los resultados
desempeno de los procesos y productos de una
empresa.




MODULO 10 — Optimizacion de Procesos con

Enfoque Lean Six Sigma

L

CERTICORP

10.1 Principios de Lean Manufacturing y Six Sigma

Ciclo DMAIC

DEFINE

e Launch Team

» Establish Charter

« Plan Project

» Gather the Voice of
the Customer

+ Plan for Change

MEASURE

e« Document the

Process

e Collect Baseline

data

» Narrow project

focus

ANALYZE IMPROVE

» Analyze Data  Generate Solutions
« Identify Root  Evaluate Solutions

Cause » Optimize Solutions

o Identify and « Pilot

Remove Wastes e Plan and
implement

CONTROL

« Control the

Process

« Validate project

benefits




MODULO 10 — Optimizacion de Procesos con

Enfoque Lean Six Sigma CERTICORP

10.2 Reduccion de la variabilidad

cQué es la Variacion?
La medida de los cambios en las salidas de un proceso dentro de un periodo determinado.

Usualmente es medida como la dispersion media de los datos en torno a la media.
Esto implica medir todas las entradas del proceso (5M)

' PROBLEMAS DE CALIDAD
Y/0 PRODUCTIVIDAD

MEDIO (ENTORNO)



MODULO 10 — Optimizacion de Procesos con 2/,{.';\
Enfoque Lean Six Sigma CERTICORP

10.2 Reduccion de la variabilidad
Defectos por Millon de Oportnidad (DPMO)

Permite comparar Procesos con diferentes
Complejidades.

NUmero de defectos en una muestra

dividido entre el numero total de
oportunidades de defectos multiplicado
por 1 millon.

Estandariza el nUmero de defectos en el
nivel de oportunidad.

Nivel enSigma | DPMO |

6 340

5 23300 | - ]

4 6.210,00 | 460 5646-36 -26-10  +10+20+30+40+50+60

3 66.807,00 | Jageial

2 308.537,00 | 9946% |

T 99.73%

1 690.000,00 [ Y

0 933.200,00 LT oooeean |
99.9999998 % )
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Enfoque Lean Six Sigma CERTICORP

10.2 Reduccion de la variabilidad
Defectos por Millon de Oportnidad (DPMO)

Permite comparar Procesos con diferentes
Complejidades.

NUmero de defectos en una muestra

dividido entre el numero total de
oportunidades de defectos multiplicado
por 1 millon.

Estandariza el nUmero de defectos en el
nivel de oportunidad.

Nivel enSigma | DPMO |

6 340

5 23300 | - ]

4 6.210,00 | 460 5646-36 -26-10  +10+20+30+40+50+60

3 66.807,00 | Jageial

2 308.537,00 | 9946% |

T 99.73%

1 690.000,00 [ Y

0 933.200,00 LT oooeean |
99.9999998 % )




lOS 7 PASOS PARA IMPLEMENTAR EXITOSAMENTE
GESTION POR PROCESOS

L

CERTICORP

Vision, Mision y Objetivos -(EIRumbo)

Politica de Procesos -(Los Qué)

]

Comité de Procesos - (El Gobierno)

.
4

| KPIs Y KRIs & ﬂ

! Matriz de Riesgos | |

1 Eventos de Riesgo Decisiones
fere i B c.tratégi

1 Nuevos Servicios strategicas

iCnmbios Normativos

Proyectos

S

Q@Area de Procesos %%Eﬁummm

'y g 4

~
-
~

S
Cobranzas @

Marketing

Operacione

Servicio al
Cliente

i

Metodologias de Gestion Por Procesos ~(Los €6mo)

Herramientas de Calidad - (Los Medios)

(o0

Cultura y Gestion del Cambio - (E1 Motor)

[]

Auditoria Interna -(El Orden)
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