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Resumen 

 

Este trabajo presenta una propuesta de mejora formal para la Fábrica de Crédito y una 

actualización del mapa de procesos de almacenes Flamingo S.A. Empresa ubicada 

principalmente en la ciudad de Medellín, Antioquia con 13 almacenes de venta al por menor 

y crédito con cobertura a nivel nacional. 

El desarrollo de este proyecto comprende en primera instancia la intervención, 

documentación, estudio de tiempos y propuesta de mejora y requerimientos identificados 

para la Fábrica de Crédito de la compañía. La cual ha tomado gran relevancia en la 

compañía, ya que, en ella se desarrolla uno de los pilares estratégicos de la organización 

“otorgar crédito a las familias en ascenso”. 

En segunda instancia, comprende la actualización del mapa de procesos de toda la 

compañía, revisando uno a uno los macroprocesos, procesos y subprocesos y para cada uno 

de ellos la definición de los objetivos, el alcance y los cargos responsable de la ejecución de 

dichos procesos. 

Luego de realizar los estudios y análisis pertinentes, se obtuvo el tiempo de ciclo del proceso 

de otorgamiento de crédito en Almacenes Flamingo y además se propusieron varias mejoras 

para esta área, algunas requieren desarrollo tecnológico y se espera que al implementarlas 

se mejore significativamente la productividad de la Fábrica de crédito. 

Finalmente, se unificaron los dos mapas de procesos existentes en la compañía y se 

consolidó un solo mapa con once macroprocesos, para cada uno de estos se definió, el 

objetivo, el alcance y los cargos encargados de ejecución, de igual forma, se diseñó una 

plantilla de caracterización de procesos, la cual se espera sea utilizada para caracterizar 

todos los procesos definidos en este proyecto. 
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Introducción 

 

La finalidad del mejoramiento de procesos es desarrollar una cultura organizacional 

orientada al mejoramiento permanente de su función, efectuando las acciones correctivas 

en las políticas y en los distintos procesos y procedimientos propios de la gestión pública de 

manera oportuna, a fin de garantizar el buen uso de los recursos y una eficiente prestación 

del servicio que le ha sido encomendado. Es así como, Almacenes Flamingo S.A es una 

compañía dedicada a la venta de productos de vestuario y calzado, tecnología y 

entretenimiento, decoración y hogar y productos de gran consumo, además ofrece servicios 

como: créditos, SOAT, óptica, viajes y medicina estética. 

Esta empresa inició actividades en 1949 en la ciudad de Medellín, con la misión de 

satisfacer las necesidades de sus clientes a través de la venta de vestuario masculino, desde 

ese entonces la organización ha ampliado substancialmente la gama de productos y servicios 

ofrecida a sus clientes, basándose en la confianza, la calidad y el mejoramiento continuo. 

Actualmente, esta compañía tiene 28 tiendas con cobertura en los departamentos de 

Antioquia, Cundinamarca, Quindío, Tolima, Córdoba y Risaralda. 

Durante 70 años han trabajado para seguir innovando y ofreciendo crédito a sus clientes, 

sin embargo, los cambios del mercado y la crisis sanitaria debido al COVID 19, han obligado 

a la empresa a plantear estrategias que permitan seguir cumpliendo sus objetivos 

organizacionales. Por un lado, una de las estrategias es potencializar las ventas mediante 

plataformas online, como lo es el E-commerce, una plataforma de ventas online que permitirá 

seguir cumpliendo las necesidades de los clientes tanto, de compras directas, como compras 

a crédito. Teniendo esto en cuenta, para realizar las ventas a crédito mediante esta 

plataforma se debe intervenir la estructura de la Fábrica de crédito, para así garantizar que 

todos los clientes puedan obtener un crédito de manera rápida y segura a través de 
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Almacenes Flamingo S.A. 
 

Así mismo, otra estrategia es mejorar el sistema de gestión de la empresa, iniciando por el 

enfoque basado en procesos, ya que, en un estudio realizado por la compañía se diagnosticó 

que no se han definido y caracterizado algunos procesos de la empresa, desde hace 5 años 

no se ha actualizado el mapa de procesos y, además, no se ha establecido la metodología 

para hacer el seguimiento de estos procesos. En consecuencia, se deben estructurar y 

caracterizar todos los procesos que desarrolla la organización, iniciando con una 

actualización de los mapas de procesos de los dos retail que maneja la compañía (Retail 

comercial y Retail financiero). 

Para la realización de estas mejoras se necesitará la colaboración y disposición de todos 

los dueños del proceso y áreas implicadas de la organización, debido a esto se debe procurar 

concretar todas las reuniones pertinentes dentro del tiempo de ejecución del proyecto, 

además, algunas personas dentro de la compañía no consideran de vital importancia la 

definición y caracterización de los procesos, lo que hace más difícil concretar una reunión, ya 

que no lo perciben como una prioridad. Así mismo, no se alcanzará la implementación de las 

mejoras propuestas en la Fábrica de crédito debido al tiempo limitado del presente proyecto. 

En búsqueda de oportunidades de mejora y considerando que la empresa se encuentra 

en una economía donde la competencia es cada vez más agresiva y los clientes son cada 

vez más exigentes, surge la necesidad de crear procesos diferenciadores y una estructura 

organizacional que la soporte. 

Por tanto, en este proyecto se hace en primera instancia una propuesta de mejoramiento 

para la Fábrica de crédito, para lo cual, se realizará la intervención de los procesos de 

Originación de crédito, luego se efectuará la documentación de dichos procesos, seguido se 

ejecutará un estudio de tiempos y finalmente, se presentará la propuesta de mejoramiento 
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del área junto al informe de requerimientos. 
 

En segunda instancia, se hace una actualización del mapa de procesos de la compañía, 

donde, se revisará cada uno de los macroprocesos, procesos y subprocesos definidos en años 

anteriores y se verificará su validez, utilidad y coherencia en las operaciones actuales de la 

compañía. Una vez se tenga definido el mapa de procesos, se pasará a caracterizar y 

codificar cada uno de los procesos de acuerdo a las metodologías establecidas por la 

organización. 

La mejora continua de estos procesos traerá consigo el incremento de los rendimientos de 

los equipos definidos en la compañía. La claridad en los procesos aumentará la productividad 

y la optimización de las actividades. Finalmente, se facilitará la trazabilidad de los procesos y 

se minimizarán los errores maximizando la eficiencia del negocio. 
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1. Objetivos 

 

A continuación, se detallan los objetivos propuestos para el proyecto de práctica: 

 

 

1.1 Objetivo General. 

 

 

Proponer e implementar una serie de mejoras para el proceso de Fábrica de crédito y 

realizar la actualización del mapa de procesos de los retail de la compañía. 

 

1.2 Objetivos Específicos. 

 

 

 Intervenir los procesos desarrollados en la Fábrica de crédito de Almacenes Flamingo 

S.A, de tal forma, que se pueda identificar qué actividades desenvuelven, qué recursos 

y elementos son necesarios, cómo, dónde y para qué se desarrollan dichas actividades. 

 

 Documentar todos los procesos desempeñados en la Fábrica de crédito mediante la 

metodología establecida por la compañía. 

 

 Realizar un estudio de tiempos para los procesos identificados en la fábrica de crédito 

que permita definir la duración estándar de cada uno de los subprocesos. 

 

 Analizar los datos recolectados para identificar oportunidades de mejora que posea el 

proceso y, asimismo, realizar la implementación de mejoras tempranas en la fábrica de 

crédito. 
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 Actualizar el mapa de procesos de la compañía, con el fin de adaptarse a las 

condiciones actuales del retail y la planeación estratégica de la organización. 

 

 Presentar ideas y propuestas que puedan surgir durante el período de la práctica. 
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2. Marco Teórico 

 

A continuación, se exponen los conceptos teóricos que sustentan el desarrollo del trabajo, 

debidamente referenciados. 

 

2.1 Historia de la compañía 

 

Almacenes Flamingo S.A. inicia a principios de 1949, el 29 de marzo del mismo año se 

abrió el almacén con el nombre de “JORGE H” en la calle Colombia a pocos metros del 

Parque Berrio con siete empleados que conformaban la nómina inicial. En el año 1952 se 

cambió la razón social por la de Almacenes Flamingo S.A., nombre que actualmente tiene 

la compañía. 

 

Sus fundadores son Juan Gonzalo Restrepo Londoño (1922 -2006) y Jorge Humberto 

Restrepo Londoño (1924 – 2003), este primero heredó de su Familia la más arraigada 

tradición de servicio a la comunidad, principalmente en el campo del desarrollo 

comunitario. El segundo, Jorge partió de un modesto almacén de vestidos para caballero. 

Ese imperio llega hoy a 60 años y es la más importante cadena de almacenes por 

departamentos en ventas a crédito minorista del país. 

 

En octubre de 1961 ante el acelerado crecimiento, almacenes Flamingo S.A. inauguró 

el local donde hoy funciona el almacén de Plazuela Uribe. Con dos Almacenes se ve la 

necesidad de ampliar la variedad de artículos que se ofrecían en venta, limitados a 

vestuario masculino; se inició entonces la venta de vestuario femenino y posteriormente 

artículos, electrodomésticos y productos para el hogar. 
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En el año de 1968 el Municipio de Medellín inició la remodelación de la antigua y 

estrecha carrera Bolívar, los propietarios de Flamingo vieron ante esta circunstancia “una 

oportunidad para establecer el tercer almacén de la carrera Bolívar”. Como consecuencia 

de la construcción de la Diagonal Colombia, fue demolido el edificio donde venía 

funcionando el primer almacén, lo que obligó su traslado al lugar que hoy ocupa el Banco 

de la República. Luego por idéntica razón, el almacén se ubica en el edificio Mariscal Sucre. 

Funcionó allí algunos años y posteriormente su crecimiento hizo necesario su traslado al sitio 

que actualmente ocupa el Edificio Gutiérrez. 

 

En 1988 la compañía adquirió el edificio donde funcionaba XOCIMOS, e inauguró el 

almacén de Sucre con La Playa. A estas alturas la empresa ya se había consolidado en sus 

departamentos y sus sistemas de crédito. En el 2007 se inaugura el almacén Flamingo Itagüí, 

a una cuadra del parque principal de dicho edificio. En el 2008, ante las necesidades del 

mercado, la compañía abre otro almacén en el Centro comercial Puerta del norte en Bello. 

En el año 2009, el Dr. Alejandro Restrepo sucede en la Gerencia al Dr. Fabio Cadavid, quien 

sigue cercano a la compañía como asesor externo. 

 

A partir de este año la compañía fija dentro de su planeación estratégica abrir como 

mínimo un nuevo punto de venta cada año, buscando así su continua expansión y 

penetración de nuevos mercados; en el año 2009 se abre Flamingo Armenia, llamado así 

por el nombre de la ciudad donde está ubicado. 

Esta compañía netamente comercial está constituida en tiendas por departamentos, y su 

negocio principal está basado en la venta de productos al retail por medio de sistemas de 

Crédito; el noventa por ciento de las ventas totales son a crédito. 
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En este contexto Flamingo detectó la necesidad de la creación de Métodos de 

distribución Alternativos de crédito, con una orientación de llegar mejor a cada segmento 

del mercado y direccionado por un Jefe de Canal Alternativo de Crédito para captar 

clientes nuevos y recuperar aquellos que han dejado de comprar. 

 

Estos canales alternativos se han convertido en un factor de ventaja competitiva para 

la compañía y han permitido lograr obtener un gran número de nuevos clientes que 

representan un porcentaje representativo del total de ventas de todos sus almacenes. 

 

Actualmente Almacenes Flamingo cuenta con 28 puntos de venta en los 

departamentos de Antioquia, Cundinamarca, Quindío, Tolima, Córdoba y Risaralda. De las 

cuales, doce son tiendas en formato tradicional y trece son formato Flamingo amigos, un 

nuevo formato de cercanía que ha desarrollado la compañía (Campuzano, 2010). 

 

2.2 Misión 

 

En almacenes Flamingo, nuestra cadena de almacenes por departamentos, 

ofrecemos crédito personalizado, fácil, rápido y confiable a los clientes, permitiéndoles 

mejorar su calidad de vida, comprando producto y servicios para la familia y el hogar, 

Entregamos servicio y confianza a nuestro cliente; respeto y desarrollo a nuestros 

empleados y proveedores; manteniendo un crecimiento ordenado y una retribución justa 

a nuestros accionistas (Campuzano, 2010). 
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2.3 Visión 
 

Creceremos con la confianza que nuestros clientes, creando continuamente las 

mejores acciones de crédito para todos (Campuzano, 2010). 

 

2.4 Valores 

 

 Respeto por los demás 

 Integridad 

 Confianza 

 Responsabilidad 

 Actitud de servicio 

 
2.5 Anterior Mapa de procesos de la compañía 

 

Almacenes Flamingo es una cadena de tiendas por retail, esta compañía se compone 

de dos retail, uno comercial y otro financiero. Teniendo esto en cuenta el mapa de procesos 

de la organización está plasmados de acuerdo a los dos retails, como se muestra a 

continuación: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Ilustración 1. Mapa de procesos Retail Comercial. Fuente: Almacenes Flamingo S.A. 
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Ilustración 2. Mapa de procesos Retail Comercial. Fuente: Almacenes Flamingo S.A. 

 

 

 
De esta manera se tienen definidos los procesos de la organización, es importante 

resaltar que el área donde se estará desarrollando este proyecto de práctica empresarial 

es el macroproceso de Gestión de Procesos e Informática y Tecnología, específicamente 

en el área de Procesos y Proyectos. 

Para el desarrollo del proyecto de práctica se tuvieron en cuenta las siguientes 

herramientas de Ingeniería Industrial, a saber: 

 

2.6 Estudio de métodos: 

 

La productividad de la mano de obra se ve directamente afectada por la maquinaria, 

herramientas, materiales y los métodos de trabajo utilizados por los trabajadores. El objetivo 

principal de mejorar estos métodos, es incrementar la productividad al aumentar la 

capacidad de producción de las distintas operaciones. Para que este proceso sea exitoso, 
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es importante indagar las razones por las cuales un trabajo se hace de una manera 

determinada y con unos componentes específicos, y cómo podría esto llegar a mejorarse 

(Norman y Frazier, 2001, P.594). 

 

Una de las técnicas principales para reducir la cantidad de trabajo, principalmente 

con la eliminación de movimientos innecesarios de material y de personal, es el estudio de 

métodos que se define como "el registro y examen crítico y sistemático de los modos de 

realizar actividades, con el fin de realizar mejoras2 (OIT, 1998, P.77). 

 

2.7 Documentación de procesos: 

 

Una vez identificados los procesos es muy conveniente abordar su documentación, la 

de todos los procesos, también los de baja frecuencia de ejecución (estos quizás con más 

razón, porque entre una ejecución y otra se nos puede olvidar la sistemática a seguir). La 

documentación de procesos tiene muchas ventajas, entre las que se encuentran las 

siguientes (Pardo, 2018, P. 201): 

 

Permite fijar la forma de desarrollar un determinado proceso logrando un resultado más 

predecible; crea una referencia común para todos los involucrados en el desarrollo del 

proceso, lo que contribuye a la estandarización del resultado; si alguien decide actuar de 

manera discrecional lo hará a sabiendas de que está quebrantando un método 

establecido; se puede utilizar para formar al  personal; sirve para fijar los roles y 

responsabilidades en la organización; puede facilitar el dimensionamiento de recursos, el 

establecimiento de tiempos de ejecución, el análisis de incidencias; ayuda a concienciar 

a los trabajadores de como su trabajo influye tanto en el resultado de su proceso como en 
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el resultado general de la organización (Pardo, 2018, p. 201). En la documentación de 

procesos es necesario precisar en los siguientes conceptos: 

 

2.8 Proceso. 
 

Un proceso puede definirse como el conjunto de actividades sistematizadas a través 

de las cuales un conjunto de insumos es transformado en uno o varios productos con 

utilidad incremental para un cliente interno o externo (sindicales, 2014). 

 

2.9 Procedimiento. 

 

Un procedimiento puede definirse como “la forma específica para llevar a cabo una 

actividad o un proceso”. Los procedimientos documentados posibilitan el establecimiento 

de la forma de llevar a cabo una actividad o un conjunto de actividades, centrándose en 

la forma en la que se debe trabajar o que se deben hacer las cosas para llevar a cabo 

una determinada tarea. (sindicales, 2014). 

 

2.10 Estandarización de procesos. 

 

La estandarización, es la recolección y documentación de información acerca del 

funcionamiento (quién, cómo y cuándo) de los procesos de una manera precisa, clara, 

exacta y de fácil comprensión. Esta estandarización permite llevar un control de los 

procesos de manera que se pueda evaluar su gestión para generar un mejoramiento en 

cuanto a los recursos, las metodologías, la calidad del mismo y del producto o salidas. 

(Buitrago & Balvuena, 2007). Según (Olaya Pabón, 2016), las ventajas de la estandarización 

son: 

 Se construye un marco de referencia común que permite alinear los objetivos de la 
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organización con su operación. 
 

 Permite la medición de la eficiencia de los procesos del negocio e identificar los 

factores clave de este. 

 Permite la delegación de actividades. 

 

 Favorece la unificación de métodos. 

 

 Facilita el autocontrol y automonitoreo en todos los niveles. 
 

 Propende por el entrenamiento y la capacitación de los colaboradores. 

 

 Contribuye a la organización de los proveedores. 
 

 Garantiza la satisfacción de los clientes mejorando su experiencia. 
 

 Evita errores. 

 

 Reduce la frustración. 

 

 

Asegurar la mejora continua de una institución exige establecer, documentar y 

mantener un sistema integral de gestión o de mejor gestión. El punto de inicio del plan es 

caracterizar dicho sistema para lo cual es necesario identificar y documentar los procesos 

que le permiten cumplir la misión que se le ha asignado a la organización. Los pasos para 

alcanzar una eficiente caracterización de procesos se listan a continuación (UNAL, 2011, p. 

5): 

 

2.11 Definir los Macroprocesos: 

 

El primer paso es identificar de manera gráfica la red de procesos. Un macroproceso 

es un propósito, función o servicio de una entidad o dependencia, generalmente 

establecido por la norma de creación de la misma. En general, los Macroprocesos 

recogen un conjunto de procesos que permiten alcanzar el resultado propuesto por la 
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institución. Las instituciones de manera general cuentan con cuatro tipos o niveles de 

macroprocesos: misionales, estratégicos y apoyo, igual de importantes y necesarios, 

veamos en detalle de que se ocupa cada uno (UNAL, 2011, p. 6): 

 

 Misionales: la razón de ser de la institución, para lo que fue creada y que permite su 

sostenibilidad en el tiempo. 

 Estratégicos: establecen políticas, estrategias y líneas de acción generales para la 

supervivencia o mejor organización de la entidad y de los demás procesos. 

 Apoyo: proveen los recursos necesarios para el bien andar de los demás procesos 

institucionales. 

 

2.12 Desplegar e inventariar los procesos de la organización: 

 

Con los macroprocesos identificados, la tarea siguiente es identificar los procesos de la 

organización. Un proceso es un conjunto de actividades relacionadas mutuamente o que 

interactúan para generar valor y las cuales transforman elementos de entrada en 

resultados. Identificar el proceso no es otra cosa que definir el cómo (operativo) del 

macroproceso (propósito, función o servicio), desdoblando o desplegando su 

complejidad, haciéndolo más simple y estableciendo la manera en que se gestiona una 

función a partir de las actividades operativas de la misma (UNAL, 2011, p. 8). 

 

2.13 Validar el resultado con los responsables del proceso: 
 

Un paso fundamental en el ejercicio de caracterizar una institución, un sistema o un 

proceso, es la divulgación de la información y la validación de los resultados que se van 

alcanzando, para el efecto debe darse un proceso de validación de esta primera etapa 
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que comprenda como mínimo: la socialización de los resultados en versión preliminar, con 

los responsables de cada proceso; Discusión de contenidos y concertación de ajustes, con 

los responsables de cada proceso presentación versión final del documento al comité 

responsable de su aprobación (UNAL, 2011, p. 10). 

 

2.14 Caracterización de los procesos: 
 

La identificación de los rasgos distintivos del proceso se conoce como caracterización, 

que no es otra cosa que establecer la relación con los demás procesos internos o externos, 

los insumos y salidas del proceso, los proveedores y clientes, los riesgos y controles, 

permitiendo a los usuarios del sistema clarificar de manera muy sencilla el accionar de la 

Entidad y la gestión de sus procesos. Las características se explican a continuación (UNAL, 

2011, p. 10): 

 

 Objetivo del Proceso: En este punto se establece con claridad y precisión el 

propósito del proceso. 

 Alcance del Proceso: En este punto se establece con donde inicia y donde termina 

el proceso, además de cuál es el alcance de su aplicación. 

 Líder de Proceso: Identificar el cargo que tiene como responsabilidad el coordinar, 

gerenciar u orientar el proceso y responde por la efectividad de su resultado. 

 Proveedores: Proceso, persona o tercero que suministra el producto o servicio, que 

se menciona en la columna de "Entradas" 

 Entradas: Producto, servicio, información, directriz u objeto de transformación 

necesaria para el inicio del proceso. Los insumos (equipos, papel, etc.) y la 

normatividad no se consideran entradas. 
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 Subprocesos o etapas: Describe de manera secuencial las actividades que se 

desarrollan en el proceso. Todo subproceso o etapa comenzará con una acción 

(verbo). 

 Salidas: Producto, servicio, información, directriz, etc; que es generado como 

resultado de la ejecución de los subproceso o etapas del proceso. 

 Usuarios: Proceso, persona o tercero que recibe el producto o servicio, 

que se menciona en la columna de "Salidas". 

 Indicadores: un indicador es una herramienta de control que permite establecer una 

medida del desempeño del proceso en términos de eficacia, eficiencia o 

efectividad (impacto). 

 

2.15 Estudio de tiempos: 

 

Para desarrollar un centro de trabajo eficiente es fundamental el establecimiento de 

estándares de tiempo. Éstos pueden determinarse mediante el uso de estimaciones, 

registros históricos y procedimientos de medición del trabajo. Se espera que el trabajador 

opere con el método prescrito a un paso que no es rápido ni lento, sino uno que pueda 

considerarse representativo del desempeño durante todo el día, por el empleado 

experimentado y cooperativo (Niebel, 2009, P.327). 

 

El estudio de tiempos es un método que sirve para determinar un día de trabajo justo. 

Los estándares de tiempo establecidos con precisión hacen posible incrementar la 

eficiencia del equipo y el personal operativo, mientras que los estándares mal establecidos, 

aunque es mejor tenerlos que no tener estándares, conducen a costos altos, 

inconformidades del personal y posiblemente fallas de toda la empresa. Esto puede 

significar la diferencia entre el éxito y el fracaso de un negocio4 (Niebel, 2009, P.327). 
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2.16 Análisis de datos 
 

Los conceptos y métodos estadísticos no son sólo útiles, sino que con frecuencia son 

indispensables para entender el mundo que nos rodea. Proporcionan formas de obtener 

ideas nuevas del comportamiento de muchos fenómenos que se presentarán en su campo 

de especialización escogido en ingeniería o ciencia. La disciplina de estadística nos enseña 

cómo realizar juicios inteligentes y tomar decisiones informadas entre la presencia de 

incertidumbre y variación. Sin incertidumbre y variación, habría poca necesidad de 

métodos estadísticos o de profesionales en estadística. Para realizar un análisis estadístico 

básico se debe hacer alusión a las siguientes medidas (Devore, 2008, p.1): 

2.17 La media: 

 

Para un conjunto dado de números x1, x2,. . ., xn, la medida más conocida y útil del 

centro es la media o promedio aritmético del conjunto. Como casi siempre se pensará que 

los números Xi constituyen una muestra, a menudo se hará referencia al promedio aritmético 

como la media muestral. Es así como representa el valor promedio de las observaciones 

incluidas en una muestra, se puede calcular el promedio de todos los valores incluidos en la 

población (Devore, 2008, p.26). 

2.18 Desviación de los datos: 

 

Las medidas principales de variabilidad implican las desviaciones de la media, x1 - 𝑥̅  , x2 

 
- 𝑥̅ ,. . ., xn - 𝑥̅ . Es decir, las desviaciones de la media se obtienen restando 𝑥̅  de cada una de 

la n observaciones muestrales. Una desviación será positiva si la observación es más grande 

que la media (a la derecha de la media sobre el eje de medición) y negativa si la 

observación es más pequeña que la media. Si todas las desviaciones son pequeñas en 

magnitud, entonces todas las xi se aproximan a la media y hay poca variabilidad. 

Alternativamente, si algunas de las desviaciones son grandes en magnitud, entonces 



Página 2 de 49  

algunas xi quedan lejos de 𝑥̅  lo que sugiere una mayor cantidad de variabilidad (Devore, 

2008, p.26). 

 

2.19 Outliers: 
 

un valor atípico es una observación que es numéricamente distante del resto de los 

datos. Las estadísticas derivadas de los conjuntos de datos que incluyen valores atípicos 

serán frecuentemente engañosas. Para medir estos outliers, existen pruebas estadísticas 

como la prueba de Grubbs, la cual es, una prueba estadística utilizada para detectar 

valores atípicos en un conjunto de datos univariante basada en el supuesto de normalidad 

(Grubbs, 1969, p.3). 

 

2.20 Distribución de los datos y pruebas de hipótesis: 
 

La distribución normal es la más importante en toda la probabilidad y estadística. 

Muchas poblaciones numéricas tienen distribuciones que pueden ser representadas muy 

fielmente por una curva normal apropiada. Se dice que una variable aleatoria continua X 

tiene una distribución normal con parámetros 𝜇 𝑦 𝜎, 𝑑𝑜𝑛𝑑𝑒 − ∞ < 𝜇 < ∞ 𝑦 𝜎 > 0 (Devore, 2008, 

p.144). 

 

Por otro lado, una prueba de hipótesis estadística consta de dos hipótesis. Una 

denominada hipótesis nula, designada por H0, y la otra hipótesis alternativa, designada por 

H1 o Ha. La hipótesis nula es la hipótesis conversadora que representa lo conocido, la 

hipótesis nula debe ser una hipótesis simple, y si se refiere a un parámetro debe especificar 

un valor único para éste. La hipótesis alternativa es la hipótesis que representa el cambio, 

lo que se quiere probar (Rustom,2012 p.114). 

 

Cuando se toma la decisión de rechazar H0, siendo esta la hipótesis verdadera, el error 
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que se comete se denomina de tipo I. Al tomar la decisión de aceptar H0, siendo esta la 

hipótesis falsa, el error que se comete se denomina de tipo II (Rustom, 2012 p.116). 

 La magnitud del error tipo I se designa por ∝ = 𝒑𝒓𝒐𝒃 (𝒓𝒆𝒄𝒉. 𝑯𝟎 / 𝑯𝟎 𝒗𝒆𝒓𝒅𝒂𝒅𝒆𝒓𝒂) 

 La magnitud del error tipo II se designa por 𝛽 = 𝒑𝒓𝒐𝒃 (𝒂𝒄𝒆𝒑𝒕𝒂𝒓. 𝑯𝟎 / 𝑯𝟎 𝒇𝒂𝒍𝒔𝒂) 

 

2.21 Intervalos de confianza: 

 

La estimación de intervalos de confianza es otra forma de estimación de 

parámetros, mucho más informativa que la puntual, pues permite establecer un rango 

de valores dentro del cual se encontraría el verdadero valor del parámetro, 

complementada con un nivel de seguridad o certeza de que esto sea cierto. Para 

construir intervalos de confianza es necesario partir de un intervalo de probabilidad (1- 

∝)y disponer de una variable pivotal adecuada para el objetivo a conseguir. Un 

intervalo es de probabilidad si al menos uno de sus límites es una variable aleatoria o 

una función de ella. Una variable pivotal es un estadígrafo que debe incluir al 

parámetro a estimar, a su estimador y cuya distribución debe ser conocida y 

totalmente determinada. (Rustom, 2012 p.110). 

 

2.22 Mejoramiento continuo de procesos: 

 

El proceso actual funciona en general, aunque presenta resultados del control poco 

satisfactorios. Esta insatisfacción se materializa en aspectos tales como rendimientos 

parciales por debajo de los nominales, fallos repetitivos, aunque poco importantes, 

incumplimientos de requisitos que se corrigen mediante los mecanismos del sistema de 

gestión de la calidad, etc. en definitiva, el proceso puede seguir con los planteamientos 

actuales, pero necesita mejoras para que cumpla con los objetivos de la calidad5 

(Fernández, 2001, P.10). 



Página 2 de 49  

 

Este es el caso más habitual de los procesos productivos, tanto en la fabricación de 

productos como en la prestación de servicios. Las mejoras se perciben como necesarias, 

aunque no urgentes. En este caso, la opción más conveniente es la de los equipos de 

trabajo que utilizando herramientas de mejora continua, de un modo gradual, identifican 

los problemas del proceso e implantan acciones de mejora tendentes a eliminar o minimizar 

las causas de dichos problemas5 (Fernández, 2001, P.10). 

 

2.23 Cadena de valor: 

 

La cadena de valor y la forma en que realiza las actividades individuales una 

organización reflejan su historial, su estrategia, su enfoque en el establecimiento de la 

estrategia y la economía en que se basan dichas actividades. El nivel adecuado para 

construir una cadena de valor son las actividades que se desempeñan en una industria 

particular (la unidad de negocios). En el nivel industrial o sectorial la cadena resulta 

demasiado extensa, pues puede opacar importantes fuentes de la ventaja competitiva 

(Porter, 2003, P.36). 

La cadena de valor de una compañía puede variar un poco en algunos elementos de 

su línea de productos, en los clientes, en las regiones geográficas o en los canales de 

distribución, no obstante, las de tales subconjuntos guardan estrecha relación, pudiendo 

figurar sólo dentro del contexto de la cadena de unidad de negocios (Porter, 2003, P.3) 

 

2.24 Mapa de procesos: 

 

Un proceso es cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un insumo, le 

agregue valor a este y suministre un producto a un cliente interno o externo. Mientras que 

un mapa de procesos, es una técnica o herramienta que se utiliza para “mapear” los 
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procesos, de tal modo que se descubra el flujo de valores que están en ellos (agregado o 

no); mediante estos mapas se puede detectar lo que no agrega valor y se elabora un 

mapa con el valor agregado solamente. 

 

Existen varios tipos de procesos: a) estratégicos b) operativos y c) de soporte. Los 

procesos estratégicos soportan y despliegan las políticas y estrategias de la organización, 

proporcionan directrices y límites de actuación para el resto de los procesos. Los procesos 

operativos constituyen la secuencia de valor añadido, desde la comprensión de las 

necesidades del mercado o de los clientes hasta la utilización por los clientes del producto 

o servicio, llegando hasta el final de la vida útil. Los procesos de soporte, apoyan a los 

procesos productivos (Pino, 2006, P.9). 
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3. Metodología 

 

Almacenes Flamingo, es una cadena de tiendas que a lo largo de su historia se ha 

consolidado como líder empresarial a nivel nacional. Así mismo, se ha posicionado como una 

organización visionaria que con un compromiso de excelencia se ha anticipado a las 

exigencias del mercado, siendo pionera en Colombia, en el formato de almacenes por 

departamentos con ventas a crédito. Sin embargo, en los últimos años el crecimiento del 

mercado ha obligado a la organización a plantear estrategias que permitan adaptarse a los 

cambios y seguir mejorando bajo la premisa de cercanía, innovación, funcionalidad y 

confianza. 

 

Por un lado, dado el crecimiento de las ventas a crédito se dio lugar al origen del crédito 

online, una solución que permite que cualquier persona pueda solicitar un estudio de crédito 

sin papeleos, de forma fácil y segura mediante la página de E-commerce de la compañía. 

Aunque esta herramienta es una solución apropiada a la problemática, para que sea una 

solución completa se debe intervenir el estado de la Fábrica de crédito (área encargada de 

realizar el estudio y aprobar el crédito) y de esta manera asegurar que la capacidad instalada 

de esta área sea suficiente para alcanzar los niveles de eficiencia deseados. 

 

Por otro lado, debido a los cambios del mercado los procesos de la empresa se han 

estructurado y adaptado según las necesidades, lo que ha generado que los macroprocesos, 

procesos y subprocesos, definidos anteriormente no estén ajustados a la realidad actual de la 

compañía. Por lo tanto, es preciso realizar una actualización del mapa de procesos de toda 

la compañía. 

Para alcanzar los objetivos planteados anteriormente, se realizaron las siguientes 
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actividades: 

 
 

3.1 Intervención de la fábrica de crédito: Se realizó una intervención de los procesos 

desarrollados por la Fábrica de crédito, identificando todas las actividades desarrolladas en 

este, los elementos, recursos y características que componen y son necesarios para el proceso, 

además, se identificó la metodología utilizada por los colaboradores para desempeñar las 

actividades y finalmente, se realizó un diagnóstico actual de la Fábrica de crédito. El 

relevamiento se realizó indagando sobre cuatro aspectos, desde el ¿QUÉ?, el 

¿CÓMO?, el ¿DÓNDE? y el ¿PARA QUÉ?, donde: 

 

 ¿QUÉ?: Actividades, Canales, Tipo de Clientes, Tipo de productos, Recursos y 

plataformas utilizadas, indicadores y Políticas. 

 ¿CUÁNDO Y CÓMO?: Organigrama y metodología de trabajo. 

 

 ¿DÓNDE?: Lugar y distribución del espacio de trabajo. 
 

 ¿PARA QUÉ?: Objetivo principal del área. 

 

 

3.2 Documentación de la fábrica de crédito: Una vez identificadas las actividades, se 

realizaron los procedimientos para cada uno procesos identificados en la fábrica de crédito. 

Los procedimientos se realizaron en el software VISIO bajo la metodología planteada por la 

compañía, donde cada procedimiento debe contener una portada (encabezado, finalidad, 

alcance, áreas impactadas, lista de distribución), las normas y generalidades, el diagrama de 

flujo, la descripción de las actividades y finalmente las firmas de aprobación. 
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3.3 Estudio de tiempos: 
 

Actividades: Para los cuatro procesos identificados en la fábrica de crédito se 

implementó un estudio de tiempo, estos son: el diligenciamiento (en esta actividad se 

tiene en cuenta la precalificación), la evaluación, la verificación y la comunicación de 

una solicitud de crédito. Una vez identificados estos procesos se realizó la 

descomposición de tareas para dar inicio el estudio de tiempos. Además, teniendo en 

cuenta que estas actividades varían dependiendo el tipo de clientes se crearon dos 

rutas (Ruta 1. Cliente nuevo y Ruta 2. Cliente antiguo). 

 

Número de muestras: Según el teorema del límite central (TCL) una muestra se 

considera como grande cuando el tamaño de la misma es superior a 30. Por tanto, si la 

muestra es superior a 30, la media muestral tendrá una función de distribución próxima a 

una normal (Rustom, 2012, p. 132). Teniendo esto en cuenta, para cada una de las 

actividades (Diligenciamiento, Evaluación, Verificación y Comunicación) se tomaron 40 

muestras por cada tipo de clientes, es decir, para cada una de las actividades se 

tomaron 80 muestras donde 40 muestras corresponden a clientes nuevos y las otras 40 

corresponden a muestras de clientes antiguos. 

 

Selección de operarios: Se seleccionaron 10 empleados de la Fábrica de crédito con 

una experiencia entre 3 meses y 6 años, esto para asegurar que estuvieran familiarizados 

con los procesos a estudiar. A cada uno de estos se les tomó el tiempo con un número 

determinado de muestras para cada una de las actividades. 
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Suplementos y ritmo de trabajo: Se consideró en la observación y la toma de tiempos 

que todos los empleados seleccionados tenían un ritmo de trabajo normal, activo, capaz 

y lograban con tranquilidad el nivel de calidad deseado. Por tanto, se concluyó que el 

ritmo tipo a utilizar sería del 100% según las consideraciones de ritmo de trabajo 

establecidas en el libro de la OIT. 

 

Por otro lado, se consideró un 11% de suplementos totales, donde el 7% corresponde 

a necesidades personales y el 4% de fatiga básica. No se consideraron suplementos 

variables pues estos no aplicaban para la labor realizada en la fábrica de crédito. La 

tabla de suplementos se puede visualizar a continuación: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Ilustración 3: Tabla de suplementos en el Estudio de Tiempos. Fuente: OIT,1998. 

 

Es así, que para cada uno de los tiempos tomados se calculó el tiempo normal de 

esta manera: 



Página 2 de 49  

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑁𝑜𝑟𝑚𝑎𝑙 𝐷𝑎𝑡𝑜 𝑂𝑏𝑠𝑒𝑟𝑣𝑎𝑑𝑜 = (𝑇𝑜𝑏𝑠𝑒𝑟𝑣𝑎𝑑𝑜1 ∗ 𝑟𝑖𝑡𝑚𝑜 𝑑𝑒 𝑡𝑟𝑎𝑏𝑎𝑗𝑜) 
 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑁𝑜𝑟𝑚𝑎𝑙 𝐷𝑎𝑡𝑜 𝑂𝑏𝑠𝑒𝑟𝑣𝑎𝑑𝑜 = (𝑇𝑜𝑏𝑠𝑒𝑟𝑣𝑎𝑑𝑜1 ∗ 100%) 

 
 

Para cada tiempo normal, se calculó el tiempo estándar con la siguiente expresión: 

 

 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑒𝑠𝑡á𝑛𝑑𝑎𝑟 𝑂𝑏𝑠𝑒𝑟𝑣𝑎𝑐𝑖ó𝑛 = 𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑛𝑜𝑟𝑚𝑎𝑙 ∗ % 𝑆𝑢𝑝𝑙𝑒𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 
 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑒𝑠𝑡á𝑛𝑑𝑎𝑟 𝑂𝑏𝑠𝑒𝑟𝑣𝑎𝑐𝑖ó𝑛 = 𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑛𝑜𝑟𝑚𝑎𝑙 ∗ (1,11) 
 
 

 
Análisis de datos: Una vez tomadas las muestras, se analizó la existencia de puntos 

atípicos para cada una de las actividades mediante la prueba de Grubbs (prueba 

utilizada para detectar valores atípicos en un conjunto de datos univariante basada en 

el supuesto de normalidad). 

 

Así mismo, para identificar si los datos se ajustaban a una distribución normal, se 

aplicaron 3 pruebas de normalidad (Anderson Darling, Shapiro y Kolmogorov) para cada 

una de las actividades desarrolladas en la Fábrica de crédito. De esta manera, se 

comparó el Valor P con el nivel de significancia (α). El nivel de significancia establecido 

fue de α = 0,05, este indica un riesgo de 5% de concluir que los datos no siguen una 

distribución normal, cuando los datos sí siguen una distribución normal. Por tanto, se 

establecieron las siguientes hipótesis: 

 

Ho: Los datos siguen una distribución normal (Valor p > α) 

 

Ha: Los datos NO siguen una distribución normal (Valor p ≤ α) 
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Finalmente, Para cada una de las actividades se calcularon los intervalos de 

confianza (IC), los cuales facilitan un rango de valores dentro de los cuales se encuentran 

los verdaderos valores del parámetro poblacional con un grado de confianza del 95%. 

La fórmula para calcular los intervalos de confianza está dada por: 

 

𝐼𝐶𝑆𝑢𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑟=  𝑥̅ + 𝜎 ; Donde   𝒙  =  𝑚𝑒𝑑𝑖𝑎 𝑦  𝝈 = 𝑑𝑒𝑠𝑣𝑖𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑒𝑠𝑡𝑎𝑛𝑑𝑎𝑟 

𝐼𝐶𝐼𝑛𝑓𝑒𝑟𝑖𝑜𝑟=  𝑥̅ − 𝜎 ; Donde  𝒙  =  𝑚𝑒𝑑𝑖𝑎 𝑦  𝝈 = 𝑑𝑒𝑠𝑣𝑖𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑒𝑠𝑡𝑎𝑛𝑑𝑎𝑟 

 

3.4 Identificación de oportunidades de mejora: Con los datos recolectados y analizados 

en el diagnóstico del área y la toma de tiempos, se enlistan las oportunidades de mejora y la 

solución propuesta para cada una de ellas. 

 

3.5 Construcción de requerimientos de mejora: se realizó un cuadro de requerimientos 

de los recursos y desarrollos necesarios para la implementación de las mejoras propuestas. 

 

3.6 Revisión del mapa de procesos de la compañía: Almacenes Flamingo tenía 

estructurado sus procesos en 3 niveles, macroprocesos, procesos y subprocesos. La compañía 

poseía dos cadenas de valor, uno por cada retail de la organización, uno para el retail 

comercial y otro para el retail financiero (ver ilustración 1 y 2). Donde para el retail comercial, 

se tenían definidos 9 macroprocesos, 52 procesos y 188 subprocesos y para el retail financiero, 

se tenían definidos 14 macroprocesos, 43 procesos y 131 subprocesos. En la siguiente tabla se 

puede observar el resumen de procesos por retail. 
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Tabla 1. Macroprocesos del Retail Comercial. Fuente: Almacenes Flamingo S.A. 

 

Retail Comercial 

Tipo de 

proceso 

Macroproceso Cantidad de 

procesos 

Cantidad de 

subprocesos 

 

Estratégicos 

Inteligencia Competitiva Estos macroprocesos no se tenían 

caracterizados ni desglosados en 

procesos y subprocesos. 
Planeación Estratégica 

 
Clave 

Gestión de la Cadena de 
Abastecimiento 

10 37 

Ventas y Operaciones 8 43 

Gestión de Mercadeo 3 13 

 

 
Soporte 

Gestión Financiera 4 22 

Gestión del Recurso Humano 11 22 

Gestión de Soporte 

Administrativo 

7 21 

Gestión de Procesos, 
Informática y Tecnología 

9 30 

 

 
Tabla 2. Macroprocesos del Retail Financiero. Fuente: Almacenes Flamingo S.A. 

 

Retail Financiero 

Tipo de 
proceso 

Macroproceso 
Cantidad de 

procesos 
Cantidad de 
subprocesos 

Estratégicos Orientación, Comunicación y 
Educación Financiera del 

Cliente 

 

 
 

Estos macroprocesos no se tenían 

caracterizados ni desglosados en 

procesos y subprocesos. 

Gestión del Riesgo 

Operacional 

Gestión del Riesgo de Crédito 

Gestión Comercial y Mercadeo 

Planificación y Desarrollo de la 
Estrategia de la Organización 

Clave Administración y Transacciones 1 2 

Recaudo - Cobranza 1 2 

Fábrica de Crédito 5 18 

Administración de Crédito 4 12 

Servicio al Cliente 1 2 

Soporte Gestión Financiera 4 22 

Gestión del Recurso Humano 11 22 

Gestión de Soporte 

Administrativo 
7 21 

Gestión de Procesos e 
Informática y Tecnología 

9 30 
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Con la llegada de la nueva administración a la compañía se unificaron los retail’s y se 

definió que la organización no seguiría trabajando como dos empresas independientes, sino 

que trabajarían bajo la premisa de Grupo Flamingo, una compañía de almacenes por 

departamento que ofrece crédito a sus clientes. 

 

Teniendo esto en cuenta, desde el área de procesos también se definió unificar los procesos 

en un solo mapa de procesos. Inicialmente, se decidió eliminar completamente los 

macroprocesos estratégicos actuales (Planificación y Desarrollo de la Estrategia de la 

Organización; Gestión Comercial y Mercadeo; Gestión del Riesgo de Crédito; Gestión del 

Riesgo Operacional; Orientación, Comunicación y Educación Financiera del Cliente; 

Planeación Estratégica e Inteligencia competitiva), aprovechando que estos macroprocesos 

no se habían caracterizado, se realizó un análisis y estudio de la situación actual de la 

compañía y se decidió establecer dos macroprocesos estratégicos: Gestión Estratégica y 

Gestión integral. 

 

En el macroproceso Gestión Estratégica se integrarían todos los procesos de planeación, 

creación de estrategias y establecimiento de metas de la compañía, es decir, los procesos 

realizados por las altas gerencias de Almacenes Flamingo. Por otro lado, en el macroproceso 

de Gestión Integral se agruparían todos los procesos de Gestión visual, Seguimiento y control, 

Gestión de riesgos y Gestión jurídica. 

 

Una vez definidos los macroprocesos estratégicos, se procedió a establecer los 

macroprocesos claves, se decidió que los macroprocesos de Gestión de la Cadena de 

Abastecimiento y Gestión de Mercadeo permanecerían como procesos claves, asimismo, se 
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adicionó uno del retail financiero, el macroproceso de Gestión de Otorgamiento de crédito y 

finalmente, se separó el macroproceso de Ventas y Operaciones en tres macroprocesos, 

Gestión Operaciones Comerciales, Gestión de Ventas y Gestión de experiencia al Cliente 

(Macroproceso transversal a todos los procesos de la compañía). 

 

Esta división se realizó debido a que el macroprocesos de Ventas y Operaciones no 

tenía relacionamiento lógico y además estaba más cargado de actividades que los 

macroprocesos anteriores. 

 

Seguido, se decidió revisar la vigencia y aplicabilidad de los procesos definidos en cada 

macroproceso clave, con los procesos desempeñados en la actualidad por cada área de la 

compañía. En esta revisión se realizaron reuniones con los dueños de procesos de cada una 

de las áreas de Grupo Flamingo, donde mediante dinámicas y otras actividades se precisaba 

cuáles eran los procesos que tenían a cargo y ellos manifestaban si esos procesos si les 

aplicaba actualmente, definían si existían más procesos que no se tenían contemplados, si los 

nombres eran apropiados y luego de tener claro la cantidad de procesos se definía el alcance 

y el objetivo de dichos procesos. 

 

Finalmente, se decidió que se seguirían teniendo cuatro macroprocesos de soporte Gestión 

del Recurso Humano, Gestión Financiera y crédito (en este macroproceso se integrarían los 

macroprocesos del retail financiero Administración y Transacciones, Administración de Crédito 

y Cobranza), Gestión Administrativa y Gestión de procesos e Informática y Tecnología (a este 

último se le cambio el nombre a Gestión IT). Cabe resaltar que en cada uno de estos 

macroprocesos también se realizaron reuniones con las áreas pertinentes, para definir qué 
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procesos y subprocesos tenían validez, utilidad y coherencia en las operaciones actuales de 

la compañía. 

 
3.7 Cronograma de Actividades 

 
A continuación, se muestran las diferentes actividades a realizar según la metodología, 

indicando el tiempo programado para su ejecución. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 4. Cronograma de actividades. Fuente: Elaboración propia. 

 

Con el anterior proyecto se pretenden alcanzar 3 resultados específicos: 

 

 Documentación de todos los procesos de la Fábrica de crédito y su respectivo 

tiempo estándar por operación. 

 Propuesta formal de mejoras para la Fábrica de crédito de Almacenes Flamingo 

S.A. 

 Mapa de procesos actualizado de Almacenes Flamingo S.A 
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4. Resultado y análisis 

 

4.1 Intervención de la fábrica de crédito 

 

4.1.1 ¿QUÉ? 

 

Actividades desarrolladas 
 

La Fábrica de crédito desarrolla 4 actividades principales: 
 

 Diligenciamiento 

 

 Evaluación 
 

 Verificación 

 

 Comunicación 

 

Las actividades son desarrolladas por los auxiliares y coordinadores de crédito y 

varían dependiendo el tipo canal, el tipo de cliente y el tipo de producto. 

 

Canales: (organizados según la prioridad) 

 

 Flamingo Amigo 
 

 Departamentos de crédito de las tiendas 
 

 Aliados 

 

 Ecommerce 

 

 Landing 

 

 Cajas Pos 
 

 Hola vendedores 

 

Cabe resaltar que la prioridad de la fábrica de crédito radica si el cliente se encuentra 

de manera presencial en la tienda o en un Flamingo Amigo mientras se realiza el estudio 

de crédito. 
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Tipo de clientes: 

 

 Cliente antiguo: con no más de un año de haber cancelado su último crédito. 
 

 Cliente nuevo: No está registrado ni en SAFIX ni en OMNIA. 

 

Tipo de producto: 
 

 FIAO: Crédito tradicional para algún producto, SOAT, Aliados 

 

 Tarjeta MEFIA 
 

 Tarjeta MEFIA Motos: Solo canal Flamingo amigo o tienda. 

 

Para cada una de las actividades se identificó y ordenó las tareas que realizan las 

auxiliares dependiendo del canal y el tipo de cliente. 

 

Recursos utilizados 
 

 Recurso humano: Coordinadoras, supervisores y auxiliares de crédito. 
 

 Recursos materiales: Material de papelería, Sillas, cubículos o escritorios. 

 

 Recursos tecnológicos: Computadores, conexión a internet, teléfonos. 

 

Indicadores de fábrica de crédito 

 

Actualmente, se calcula un indicador de productividad, en el cual se evalúa cuantos 

diligenciamientos, evaluaciones, verificaciones, comunicaciones y estudios de Ecommerce 

se realizan al día. 
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4.1.2 ¿CÓMO? 

 

Metodología de trabajo 

 

 Turnos de trabajo: poseen 4 turnos de trabajo y rotan cada 15 días 

 

  Están organizadas por tareas: Evaluadoras, Verificadores, diligenciamiento Landing 

y comunicadora, pero todas saben cómo realizar todos los procedimientos 

 Todos los días cambian la asignación de actividades de acuerdo a la demanda. 

 

Hay cargos establecidos, pero puede cambiar de acuerdo al criterio de las 

coordinadoras. 

 Utilizan como medio de información papelitos, para delegarse tareas. 

 

4.1.3 ¿DÓNDE? 

 

Lugar y distribución del espacio de trabajo 
 

Dirección: Flamingo Bolívar. Están ubicados en el cuarto piso de la tienda Flamingo 

Bolívar, tienen una capacidad para 40 auxiliares de crédito. 

 

4.1.4 ¿PARA QUÉ? 

 

Sus objetivos principales como área son: 

 

 Brindar el servicio de crédito para cualquier persona que lo desee. 

 

 Apoyar principalmente a los Flamingo Amigos y Aliados en los servicios de crédito. 

 

4.2 Documentación de la fábrica de crédito 

 

Se diagramaron los cuatro procesos realizados en la Fábrica de crédito 

(Diligenciamiento, Evaluación, Verificación y Comunicación, aumento de cupos y 

desbloqueo de tarjetas). 

Los diagramas de flujo no serán evidenciados en este informe por acuerdo de 

 

confidencialidad solicitada en la empresa. 



Página 41 de 49  

 

4.3 Estudio de tiempos 

 

Los resultados del estudio de tiempo no serán evidenciados en este informe por temas 

de confidencialidad. 

 

4.4 Identificación de oportunidades de mejora 
 

A continuación, se muestran en conjunto las observaciones del relevamiento y el estudio 

de tiempos, con la solución y oportunidad de mejora propuesta: 

 
Tabla 3. Oportunidades de Mejora Fábrica de crédito. Fuente: Elaboración propia. 

 

N 
° 

Situación Solución Propuesta 

1 Existe un tiempo de transcripción en el 

diligenciamiento de las solicitudes de 

Ecommerce y aliados desde MESA DE 

AYUDA hacia OMNIA. Este proceso de 

transcripción está expuesto a posibles 

modos de fallas debido a que es una 

tarea manual 

Teniendo en cuenta que ya se existe un 

proyecto de mejoramiento para la 

migración de datos automática desde la 

plataforma de ALIADOS e ECOMMERCE 

para clientes nuevos, se podría 

implementar esta misma mejora para la 

actualización de datos de los clientes 
antiguos. 

2 Existen tiempos muertos mientras el auxiliar 

de crédito espera la asesoría y 

autorización del coordinador de crédito 

para       rechazar        una        solicitud. No 

se tienen las políticas de crédito 

estructuradas en un solo documento 

Se debe estructurar las políticas existentes 

de otorgamiento de crédito para fábrica 

de crédito e implementar una 

metodología donde el auxiliar de crédito 

se aprenda todas las políticas y tome 

decisiones al momento de evaluar una 
solicitud. 

3 No se posee un documento con los 

productos ofrecidos por el canal Aliados. 

Se debe realizar un documento donde se 

plaste los servicios y productos ofrecidos 

por los aliados. 

4 En el proceso de verificación se realizan 

segundas consultas a las páginas de 

FOSYGA, PROCURADURIA, DATACREDITO y 
RUES. 

Se debe intervenir en OMNIA para evitar 

las evaluaciones y consultas repetidas de 

las páginas de FOSYGA, PROCURADURIA, 
DATACREDITO y RUES. 

5 Hay que llamar a informática para realizar 

el cambio de Flamingo Amigo. Manifiesta 

que en ocasiones este cambio toma más 

tiempo de lo esperado mientras el 
encargado contesta y realiza el cambio 

Evaluar la posibilidad de que a las 

coordinadoras se les conceda el permiso 

de realizar el cambio de Flamingo en 

CORE. 

6 Los datos migrados de Ecommerce no 

llegan completos o nos completados 

totalmente, por tanto, el auxiliar de crédito 
debe  anotar  en observaciones los datos 

Identificar los datos que con frecuencia 

faltan en el diligenciamiento, y colocar 

estos campos obligatorios en la página 
de Ecommerce 
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N 
° 

Situación Solución Propuesta 

 faltantes y en la etapa de verificación 
pedirlos al titular. 

 

7 La mayoría de las solicitudes de Cajas Pos 

no son finalizadas, ya que los clientes no 

quieren realizar la solicitud de crédito, 

piensan que son solicitudes para bonos u 
ofertas 

Realizar un mejor filtro para solicitudes de 

cajas POS 

 

8 

La demanda de solicitudes es muy 

voluble, existen días en que no dan abasto 

con el número de solicitudes y otros que les 

asignan otras actividades de cobranza. 

Realizar un análisis de la demanda con 

datos históricos para determinar el 

número de empleados necesarios, 

identificar las horas picos. 

Además se podría realizar una 
caracterización de las actividades. 

 

4.5 Construcción de requerimientos de mejora 
 

Tabla 4. Requerimientos de mejora para la Fábrica de Crédito. Fuente: Elaboración propia. 

 

N° Requerimiento Objetivo Recursos Responsable 

1 Migración de 

datos 

automática de 

la página WEB 

hacia Safix. 

Implementar un desarrollo 

en la plataforma OMNIA, 

que extraiga los datos 

diligenciados de un cliente 

en la página WEB y migre 

dicha información 

automáticamente en la 

plataforma OMNIA. 

 Humanos: 

Desarrolladores y 

analistas del proceso 

de crédito. 

 Tecnológicos: 

Desarrollo de 

plataforma 
 Financieros: 

Cantidad monetaria 

que requiere el 

desarrollo. 

Jefe de 

Fabrica de 

crédito y 

área de 

procesos. 

2 Manual de las 

políticas de 

crédito. 

Diseñar y construir un 

manual de políticas de 

crédito digital, donde los 

aux. de crédito puedan 

consultar las políticas 

vigentes y además que 

este se actualice en un 

periodo de tiempo 

determinado. 

 Humanos: 

Desarrolladores y 

analistas del proceso 

de crédito. 

 Tecnológicos: 

Extensión digital de 

OMNIA o Meayuda, 

donde visualice las 

políticas vigentes. 

 Financieros: 

Cantidad monetaria 

que requiere el 
desarrollo. 

Jefe de 

Fabrica de 

crédito y 

área de 

procesos 

3 Registro de 

productos 

ofrecidos  a 

crédito. 

Diseñar y construir el listado 

oficial de productos 

ofrecidos a crédito, donde 

los aux. de crédito puedan 
consultar    los    aliados    y 

 Humanos: 

Desarrolladores y 

analistas del proceso 

de crédito. 
 Tecnológicos: 

Jefe de 

Fabrica de 

crédito y 

área de 
procesos 
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N° Requerimiento Objetivo Recursos Responsable 

  productos vigentes y 

además que este se 

actualice en un periodo de 

tiempo determinado. 

Extensión digital de 

OMNIA o Meayuda, 

donde visualice los 

productos. 
 Financieros: 

Cantidad monetaria 
que requiere el 

desarrollo. 

 

4 Desarrollo en la 

plataforma 

OMNIA 

Implementar un desarrollo 

o solución en la plataforma 

OMNIA, que no permita las 

evaluaciones y consultas 

repetidas de las páginas de 

FOSYGA, PROCURADURIA, 

DATACREDITO y RUES. 

 Humanos: 

Desarrolladores y 

analistas del proceso 

de crédito. 

 Tecnológicos: 

Desarrollo de 

plataforma 
 Financieros: 

Cantidad monetaria 

que requiere el 

desarrollo. 

Jefe de 

Fabrica de 

crédito y 

área de 

procesos. 

5 Permiso desde 

el área de 

seguridad para 

operatividad 

de CORE 

Evaluar la posibilidad de 

que a las coordinadoras se 

les conceda el permiso de 

realizar el cambio de 

Flamingo en CORE, ya que 

se podría disminuir el 

tiempo de la operación en 
el proceso de asignación 

de tarjetas. 

 Humanos: Reunión y 

acuerdo entre las 

áreas interesadas. 

Jefe de 

seguridad 

de la 

información, 

Jefe fábrica 

de crédito. 

6 Filtro para 

solicitudes de 

cajas POS 

Implementar una 

diferenciación entre las 

solicitudes que ingresan por 

el canal de cajas Pos, de tal 

forma que se identifique 

que clientes están 

interesados en el 

otorgamiento de crédito y 
quiénes no. 

 Humanos: 

Capacitación de los 

aux. de cajas para 

que al  enviar la 

solicitud la envíen 

con     la 
diferenciación. 

Jefe Fábrica 

de crédito, 

área de 

procesos y 

Jefe de 

cajas de 

cada 

almacén. 

7 Análisis de los 

volúmenes de 

solicitudes 

Desarrollar un plan de 

análisis de datos periódico 

de los volúmenes de 

solicitudes atendidos para 

anticiparse, realizar 

pronósticos y estimaciones 

que reduzcan la 
incertidumbre del área. 

 Humanos: Analista 

fábrica de crédito. 

Jefe Fábrica 

de crédito, 

área de 

procesos 
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4.6 Revisión mapa de procesos de la compañía 

 

A continuación, se ilustra el nuevo mapa de procesos de la compañía: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Ilustración 5. Nuevo mapa de procesos Almacenes Flamingo. Fuente: Elaboración propia. 

 

Para cada uno de los procesos dentro de cada macroproceso se estableció el objetivo, 

el alcance y el cargo responsable de su ejecución, además, se plasmó una plantilla con los 

campos que debería tener una caracterización completa de procesos de acuerdo a la 

norma. 
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Conclusiones 

 

 Almacenes Flamingo S.A. es una cadena de almacenes que a lo largo de su 

trayectoria ha hecho esfuerzos por consolidarse como una de las principales 

cadenas de retail en el país, aunque tiene gran cobertura en el departamento de 

Antioquia ha comenzado a implementar estrategias que apunten al crecimiento 

económico y empresarial en todos los departamentos del territorio colombiano. 

 

 La fábrica de crédito de la compañía se ha convertido en una de las áreas más 

importantes para Almacenes Flamingo, es el lugar donde se desarrolla uno de los 

pilares principales de la compañía, “Otorgar crédito a las familias en ascenso”. Por 

este motivo es de gran relevancia mejorar considerablemente todos los procesos 

que se desarrollan allí. 

 

 El tiempo de ciclo en el que se otorga un crédito en Almacenes Flamingo incluye 

desde el estudio de crédito (Diligenciamiento, evaluación y verificación de la 

solicitud) hasta la aprobación desde el área de crédito. 

 

 Una de las mejoras más significativas que se deben realizar a la Fábrica de crédito 

es diseñar un sistema de entrenamiento efectivo para las auxiliares de crédito, ya 

que, debido a la alta rotación de este personal, la mayoría de las veces no están 

totalmente capacitados para realizar todas las actividades. 

 

 Las mejoras como la Migración de datos automática de la página WEB hacia Safix 

y la solución en la plataforma OMNIA, que no permite las evaluaciones y consultas 

repetidas en las páginas externas ya fueron implementadas satisfactoriamente y 
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están en etapa de seguimiento y control. 

 

 

 Se unificaron los dos retail (Comercial y Financiera) de la compañía, dejando de 

lado las diferencias entre los dos retail y constituyendo a la compañía como Grupo 

Flamingo, una empresa de cercanía con objetivos alineados tanto en el crédito 

como el área comercial. 

 

 Los procesos de la compañía se han transformado evidentemente a través de los 

años, ya que, al revisar los macroprocesos y sus procesos, algunos de estos habían 

tenido cambios en su estructura, objetivos y alcances, de allí la gran importancia de 

realizar una revisión periódica del mapa de procesos de la compañía. 

 

 Se establecieron y consolidaron 11 macroprocesos de la compañía, dos para los 

procesos estratégicos, cinco para los procesos claves y cuatro para los procesos de 

soporte, cada uno de estos está conformado por varios procesos lógicos y 

consecuentes. 

 

 Una vez establecidos estos procesos se debe proceder a realizar la caracterización 

de cada uno de los procesos de tal manera que se especifique el objetivo, el 

alcance, recursos, el dueño del proceso, las actividades, entradas, salidas, 

proveedores, clientes, puntos de control, indicadores y riesgos del proceso 

específico. 
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