






Promover la mejora 

continua de los procesos

▪ Creación de procesos 

nuevos. 

▪ Mejora a los procesos 

existentes.

▪ Participación en 

proyectos de mejora. 

Implementar sistemas de control 

con el fin de medir y corregir el 

desempeño individual                                    

y organizacional para asegurar 

que los procesos alcancen los 

objetivos trazados.

Capturar, procesar, estratificar 

y analizar los datos que se 

generan dentro de la 

organización presentando 

información de una manera 

precisa y eficaz para la 

oportuna toma de decisiones.

▪ Procesamiento de la 

información.

▪ Análisis de datos.

▪ Generación de 

informes. 

▪ Medición de los procesos.

▪ Aplicación de pruebas de 

calidad.

▪ Seguimiento a la satisfacción 

del cliente. 

Gestión de 

Procesos

Gestión de 

Información
Evaluación 

de Calidad



Despliegue 

objetivos en 

procesos

Ejecución de 

procesos

BSC

Niveles de Servicio

Sigma

Auditorías y 

evaluación

Definición de 

Cuadro Mando 

Integral

Mapa y diseño 

procesos

Acciones 

preventivas

Proyectos 

mejora



P
ro

m
o

c
ió

n

Id
e

n
ti
fi
c
a

c
ió

n

D
is

e
ñ
o
 -

M
e
jo

ra

V
a

lid
a

c
ió

n



Gestión de Ciclo Vida del Servicio

Gestión Cadena de Abastecimiento

Gestión de Interacción con el Cliente

Negociación con el 

cliente

Planificación del 

Servicio 

Revisión y verificación 

del diseño
Emisión del contrato 

Administración de 

Proveedores de 

Servicios 

Gestión de 

Infraestructura

Gestión de Talento 

Humano 

Gestión de 

Tecnologías de 

Información 

Gestión de Quejas 
Aseguramiento de 

Calidad 
Análisis de Datos

Oportunidad 

de Nuevos 

Negocios  

Requerimiento  

Niveles de 

Servicio 

Líneas de 

Servicio 

Oferta de 

Valor  

Soporte 

ENTRADAS SALIDAS

Oportunidad de 

Nuevos Negocios

Facturación del 

Servicio 
Prestación de 

Servicios



Procesos Estratégicos 

Procesos Centrales de Negocio 

Procesos de Apoyo 

Mapa de Procesos 

Fichas de Procesos (SIPOC)

Incluir una foto de una ficha de 

procesos

Riesgos Documentos Indicadores  

Normativa  Flujos  Aplicaciones  



✓ Identifica partes interesadas

✓ Entradas y Salidas

✓ Responsabilidades

✓ Actividades críticas

✓ Puntos de Control

✓ Comunicación

✓ Tiempo de actividad

✓ Sistemas

✓ Relación con el cliente



Plataforma para la integración del Documentación del 

Sistema de Calidad

v

Flujo de Revisión 

y Aprobación 
Control de Versiones 

borradores y Oficiales 

Confirmaciones 

de Lectura 
Notificación de 

documentos 



Análisis del 

Contexto

Objetivos / 

Indicadores Capacitación

Infraestructura
Evaluación de 

Proveedores 

Partes 

Interesadas

Requisitos 

Legales
Gestión de 

Riesgo
Encuestas Quejas 

Gestor Documental

Auditorias de 

Calidad 

Revisión por la 

Dirección
No Conformidades 

Proceso

Modelador

ISOTools

Módulos de ISOTOOLS



Gestión Documental en ISOTools

Visualización documental por 

departamentos.
Creación y actualización documental 

desde la aplicación.

Trazabilidad en el flujo de aprobación. Registros históricos en los 

cambios documentales. 

Automatización del proceso de 

derogación documental.
Integración de la información documental 

en un solo repositorio.

Facilita la comunicación y coordinación  

entre la unidad usuaria y encargados de 

control documental.

Sistema de notificación automática hacia 

las partes interesadas.
Reducción de tiempo en el  proceso de 

publicación de los documentos.

Automatización

Control Documental



Vista desde el árbol 

Documental 

Creación y 

actualización 

documental 





✓

✓

✓

✓

✓

✓

✓

Gestión de la 

información

Evaluación 

de Calidad

Gestión de 

Procesos



Acuerdos con el 

cliente INS

Satisfacción del 

cliente

Alineamiento

estratégico



La data se almacena en el 

Repositorio de Información



Objetivo: Desarrollar pantallas para 

inclusión de contrataciones.
Descripción: Mediante código VBA se 

desarrollan pantallas de inclusión y consulta de 

datos.

Impactos:

✓ Reduce el riesgo de error humano al actualizar o ingresar 

información de una contratación.

✓ Limita el uso necesario de la herramienta para los usuarios 

de consulta y administración de contrataciones.

✓ Permitirá realizar mediciones del servicio como el indicador 

de Nivel de servicio para resultados de CMI





Agregar Valor

Personas 

Eficiencia

Eficacia

Tiempo de 

Producción 

Ahorro

Costos del 

Servicio

Gestión de 

Proyectos

Recepción 

requerimiento

Definición y 

planificación del 

proyecto

Rendimiento y 

control del 

proyecto

Cierre del 

proyecto

1

2

34

5





Identificación
Cambio en la normativa, procesos, instalaciones, 

necesidades o expectativas de las partes interesadas, 

actualización de normas, cambios tecnológicos, entre 

otros.Análisis
Descripción, propósito, consecuencias, procesos 

afectados y documentación de soporte para el cambio.

Definir de equipo de trabajo
Identificar cada uno de los miembros de los equipos 

que liderarán las actividades.

Planificación
Revisar si el cambio requiere cambios en la política de 

calidad, mapa de procesos, modificación en las 

interacciones de los procesos, ajustes en los 

parámetros de control, capacitación, entre otros.

Aceptación
El cambio debe ir en la dirección que interesa a los 

objetivos de la organización por lo que inicia con el 

autoconvencimiento y aceptación del Comité Ejecutivo.

Implementación y seguimiento
Definición de actividades con responsables, fechas y 

entregables, así como seguimiento al cumplimiento a 

cada una de ellas. Lecciones aprendidas.







Quejas y reclamaciones

ISOTOOLS

✓ Registro de casos y sus 

respaldos

✓ Control de tiempos de 

atención

✓ Gestión de tareas por usuario 

y área

✓ Categoriza los motivos de las 

quejas

✓ Registra los costos de las 

quejas

✓ Conserva registros históricos

✓ Notificaciones



*La información corresponde a un ejemplo de resultados de auditorías

*







Procesos alineados

Sostenibilidad

Matriz de alineamiento

• Identificación, evaluación y consulta de partes 

interesadas.

• Consultar, aprender y cumplir los protocolos de 

Seguridad de la Información/Confidencialidad de la 

Información.

• Canales para facilitar al cliente y pueda manifestar 

inconformidades.

• Asegurar el cumplimiento de temas de sostenibilidad 

en los procesos.

• Planes de acción sobre desviaciones identificadas en 

los servicios.

• Incorporación de buenas prácticas de modelos de 

referencia 





Objetivo: Determinar el tiempo 

estándar y la cantidad de recursos del 

“Archivo de Gestión de Talento Humano” 

Nuestros datos: Actualmente se procesan 

cada día 35 documentos archivados, 15 

foliados y 6 escaneados.

Análisis Impactos

• Reducción del tiempo de proceso en 

68%.

• Incremento de la productividad en 

75%.

• Reducción de actividades del proceso 

en 30%.

Conclusiones Recomendaciones



Objetivo: Determinar la cantidad de 

colaboradores que se necesitan para implementar 

la plataforma Gestión Virtual de Talento (GVT) en 

el Grupo INS.

Nuestros datos: Se procesan 50 

requerimientos diarios para GVT (Carga metas, 

cambio contraseñas).

Análisis Resultados

Consideraciones y conclusiones



Objetivo: Analizar el proceso de contratación en 

la herramienta SICOPE y crear un propuesta en la 

herramienta ISOTools.

Nuestros datos: En promedio se procesan 

20 requerimientos de personal al mes.

En octubre se procesan cerca de 70 

requerimientos (SOA).

Análisis Beneficios

• ISOTools permite traer los datos ya 

registrados anteriormente sin 

necesidad de volverlos a ingresar.

• ISOTools envía las notificaciones  a 

los encargados de cada fase del 

proceso.

• ISOTools vuelve el proceso más 

automático.

• La herramienta no permite el 

requerimiento creado para solicitar 

correcciones de información.

• No permite recuperar los datos 

ingresados en la solicitud en caso de 

requerir correcciones.

• Realiza envíos de notificaciones 

erróneas.



Objetivo: Analizar el proceso de control de horas 

de voluntariado y crear un propuesta en la 

herramienta ISOTools.

Nuestros datos: La especialista de 

sostenibilidad debe ingresar de forma 

manual a una hoja de excel cerca de 75 

solicitudes de voluntariado.

Análisis Beneficios

• ISOTools permite que el registro de la 

información sea de forma más rápida 

e inmediata.

• ISOTools envía las notificaciones  para 

solicitar visto bueno en el caso de los 

voluntariados ambientales.

• ISOTools vuelve el proceso más 

automático

• La especialista en sostenibilidad es la 

que registra la información.

• El registro se realiza manualmente.

• Toda la información se lleva de forma 

física, no existe respaldo.






