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Resumen 

 

Este proyecto propone diseñar una metodología que permita caracterizar el 

proceso de entrenamiento del personal auxiliar de cartera en Almacenes Flamingo S.A., 

con el objetivo de permitir la adaptación al puesto de trabajo, generando desde el inicio 

un sentido de confianza y pertenencia con la compañía. Este objetivo se consigue 

mediante el diagnóstico de la situación actual de la compañía en la cual se concluye 

la carencia de una estrategia que permita entrenar de manera eficiente el personal que 

ingresa nuevo al cargo auxiliar de cartera. La oportunidad de mejora se realiza con la 

identificación de buenas prácticas; implementando los procedimientos que lo 

conforman; adaptación al puesto de trabajo y cargo asignado; documentación de 

cada una de las funciones y definición del material de apoyo; todo lo anterior, 

enmarcado en un programa de inducción con la disponibilidad de recursos necesarios 

para llevar a cabo. 
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1. Introducción 

 

Cuando ingresa un nuevo colaborador a la compañía es importante que se sienta 

bienvenido, se le informe lo felices que se encuentran por formar parte del equipo. Así 

mismo, es necesario que, desde el primer contacto con la compañía, conozca 

detalladamente la organización en cuanto a la cultura organizacional, historia, el 

direccionamiento estratégico, metas y retos a futuro. Esta es la base de un buen proceso 

de inducción corporativa. En otras palabras, se trata de integrar al nuevo colaborador 

a la organización brindando información sobre la compañía en general, y el rol que 

desempeñará. De este modo, se inicia el proceso de adaptación generando sentido de 

pertenencia y orgullo en el nuevo colaborador. 

La fundamental está en definir con anticipación la estrategia que se utilizará en el 

proceso de inducción, de acuerdo a la filosofía de la empresa y la relación que se quiera 

construir con los colaboradores. Esto, a su vez, posibilita la reducción del tiempo en el 

que los nuevos empleados adquieren las competencias necesarias para desempeñar su 

puesto de trabajo y se adapten a la cultura organizacional. 

La inducción es un proceso de vital importancia dentro de una organización, 

aunque en la mayoría de las ocasiones no lo tienen definido o contemplado, a través 

de ella se pueden implementar los programas que normalmente se ignoran tales como: 

familiarizar al nuevo colaborador con la empresa, junto con los compañeros de trabajo, 

la cultura organizacional, los principales directivos, la historia, las políticas, manuales que 

existen dentro de la empresa. 

Este proceso se efectúa antes de iniciar el trabajo para el cual ha sido contratado 

el nuevo colaborador, evitando así los tiempos y costos que se pierden investigando por 

sí mismos, en qué empresa han ingresado a trabajar, qué objetivos tiene, los roles y 

cargos de las personas con las que interactúa, a quién recurrir para solucionar un 

problema, funciones, entre otros 

El proceso de inducción en las empresas no sólo permite dar una buena bienvenida 

para encarar del mejor modo el nuevo trabajo, sino que también favorece el 

desempeño organizacional en la medida en que los nuevos colaboradores, adquieren 

con mayor celeridad los lineamientos clave de la cultura organizacional, logrando 
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alcanzar de modo más eficiente los niveles de productividad y autonomía necesarias 

para cumplir con los objetivos corporativos.   

Almacenes Flamingo S.A, desde el área de Cartera, ha identificado el talento 

humano como un factor de alto impacto en los resultados de cada uno de sus procesos 

y un recurso esencial para reconocer e implementar posibles mejoras dentro de los 

mismos; para garantizar que los resultados de los procesos sean exitosos y los esperados 

por la compañía, es indispensable que las personas dominen su quehacer diario, 

conozcan su labor dentro del proceso y sean conscientes de la importancia  de hacer 

un buen trabajo y el impacto que este tiene en los demás procesos; por consiguiente, es 

fundamental tener en la compañía una metodología que permita brindar una inducción 

eficaz del puesto de trabajo para el personal auxiliar de Cartera que ingresa como 

nuevo, en la cual se utilicen diferentes herramientas que posibiliten la comprensión de 

todas las actividades que se llevan a cabo, buscando que el nuevo empleado conozca 

y domine sus funciones y proporcione a la compañía un buen desempeño. 

Actualmente, el proceso de entrenamiento al personal que ingresa nuevo como 

auxiliar de cartera a Flamingo S.A, inicia con el jefe directo quien lee a la persona sus 

funciones; luego un asesor del personal vinculado explica verbalmente el manejo de las 

plataformas digitales del proceso y se apoya de la práctica; seguidamente, un asesor 

diferente, explica cada una de las funciones que le corresponde realizar, básicamente 

las funciones generales son: validación de pagos, seguimiento a la productividad del 

área fábrica de crédito y el monitoreo de las llamadas del proceso de verificación de la 

fábrica de crédito. Este proceso de entrenamiento, dura aproximadamente tres 

semanas.  

La persona que ingresa nueva, toma nota de la información recibida, dando lugar 

a olvidar información importante; no siempre hay un orden lógico para explicar las 

actividades, lo que causa retrasos en el proceso, ocasiona que no siempre se explique 

de la misma manera, no permite que la persona que ingresa tenga claro las funciones 

que debe realizar; como no hay un procedimiento para cada una de las actividades, 

no siempre se explican algunas particularidades que surgen en el proceso, ocasionando 

que el auxiliar deba volver a solicitar la información, retrasando el proceso; 

adicionalmente, da lugar a que se cometan errores que se podrían evitar si el proceso 

estuviese documentado. 



 

Página 8 de 56 

 

Lo anterior, muestra la carencia de una metodología que permita entrenar de una 

forma eficaz al personal que ingresa nuevo como auxiliar de cartera en Almacenes 

Flamingo S.A.  

Por dicha razón, esta metodología busca principalmente, adaptar al nuevo 

integrante a la cultura organizacional, y a su puesto de trabajo, mediante la 

capacitación del método y los procedimientos de trabajo, apoyado en un componente 

teórico y otro práctico. El diseño de la metodología inicia con la identificación del puesto 

trabajo, las funciones que realiza el auxiliar y las áreas a las que impacta las labores que 

desempeña, seguidamente, se recolecta la información del paso a paso de cada una 

de las actividades, para definir el método de documentación más adecuado, y así, 

proceder a documentar los procedimientos, utilizando diferentes herramientas, tales 

como: guías prácticas, videos e instructivos. Posteriormente, se analiza la forma más 

adecuada de establecer la metodología, que sea práctica para el área de cartera y 

que cumpla con el objetivo de capacitar de manera efectiva al personal nuevo que 

ingresa.  Para establecer dicha metodología se definirá la ruta más eficiente para 

entrenar al personal auxiliar de cartera. 

Lo anterior, busca no sólo garantizar un buen entrenamiento del personal que 

ingresa nuevo como auxiliar de cartera, así mismo, que permite gestionar el 

conocimiento, identificar tareas innecesarias, mejorar algunos procedimientos y 

establecer el orden óptimo para ejecutar las actividades; ya que se obtiene mediante 

la documentación. Para retroalimentar la metodología se propone dos formatos 

evaluativos, en los cuales el auxiliar pueda proporcionar información de los temas 

aprendidos fácilmente y en los cuales se debería reforzar, de acuerdo a ello los 

facilitadores, que son las personas encargadas de la inducción, podrán realizar 

reentrenamientos sobre los conocimientos no comprendidos durante loa inducción, 

identificar qué aspectos de la metodología, temas, facilitadores, sitio, medios didácticos, 

se deben mejorar. 

Es por ello que la metodología está enmarcada en el ciclo PHVA la cual se planifica 

en la documentación e instrumentos de medida y evaluación, se ejecuta cuando se 

implementa, se verifica, cuando se evaluar al auxiliar para identificar los conocimientos 

asimilados y se actúa cuando se identifican posibles mejoras o acciones correctivas o 

preventivas que requiere el proceso de Entrenamiento. 
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2. Objetivos 

 

2.1. Objetivo General: 

 

Diseñar una metodología que permita caracterizar el proceso de entrenamiento 

del personal auxiliar de cartera en Almacenes Flamingo S.A. Con el fin de permitir su 

adaptación al puesto de trabajo, generando desde el inicio un sentido de confianza y 

pertenencia con la compañía. 

 

2.2. Objetivos Específicos: 

 

 Documentar los procedimientos y actividades que realizan los auxiliares de 

cartera en Flamingo S.A, utilizando diferentes herramientas que faciliten la 

comprensión de los mismos. 

 Caracterizar el proceso de entrenamiento del personal auxiliar de cartera, 

teniendo en cuenta la ruta más eficiente para la realización de la inducción. 

 Proponer un sistema evaluativo dentro de la metodología que permita garantizar 

el éxito de la misma y facilitar la retroalimentación para la mejora cuando sea 

necesario. 

 Elaborar el perfil ocupacional del cargo Auxiliar de cartera en Almacenes 

Flamingo S.A, buscando que los nuevos integrantes tengan los conocimientos, 

habilidades y experiencias necesarios para el cargo. 

 Elaborar un cronograma de actividades para la realización de la inducción 

especifica del personal nuevo que ingresa como auxiliar de cartera. 

 Comunicar al personal encargado del entrenamiento del personal auxiliar de 

cartera, la nueva metodología propuesta. 
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3. Marco teórico 

 

3.1. Descripción de la empresa 

 

Almacenes Flamingo S.A. es un almacén por departamentos, con varias sedes a 

nivel nacional en: Antioquia, el Eje Cafetero, Bogotá, Ibagué, Soledad, Sincelejo, 

Valledupar y Piedecuesta, que se caracteriza por su concepto innovador y cercano, 

que asegura comodidad, funcionalidad y satisfacción para ofrecer a sus clientes una 

experiencia de compra memorable y mejorar su calidad de vida. Con un completo 

portafolio de productos en: vestuario y calzado para toda la familia, electrodomésticos 

de última tecnología, cosméticos y productos para el cuidado personal, joyería y 

bisutería, juguetería nacional e importada, telefonía celular, ferretería, implementos 

deportivos, muebles en variedad de estilos, artículos para la decoración del hogar, 

informática, electrónica y moto. Y otros servicios como: Soat, óptica y viajes. (Flamingo, 

2018). 

  

3.1.1 Historia 

 

Esta cadena se fundó en 1949 en Medellín por dos hermanos, abriendo sus puertas 

al público como distribuidores de productos Everfit. En 1950 adoptan el nombre de 

Almacenes Flamingo S.A. y se inicia una historia de reconocimientos que los consolida, 

no solo como líderes empresariales, sino como una organización visionaria que con un 

compromiso de excelencia se anticipó a las exigencias del mercado, siendo pionera en 

Colombia en el formato de almacenes por departamentos con ventas a crédito. 

(Flamingo, 2018) 

 

3.1.2 Misión 

 

“En Almacenes Flamingo, nuestra cadena de almacenes por departamentos, 

ofrecemos crédito personalizado, fácil, rápido y confiable a los clientes, permitiéndoles 
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mejorar su calidad de vida, comprando productos y servicios para la familia y el hogar. 

Entregamos servicio y confianza a nuestros clientes; respeto y desarrollo a nuestros 

empleados y proveedores; manteniendo un crecimiento ordenado y una retribución 

justa a nuestros accionistas”. (Flamingo, 2018). 

 

3.1.3 Visión 

“Creceremos con la confianza de nuestros clientes, creando continuamente las 

mejores opciones de crédito para todos”. (Flamingo, 2018) 

 

3.2. Definición de Conceptos y herramientas utilizadas 

 

Para apoyar el desarrollo de este proyecto es necesario tener como marco de 

referencia algunos conceptos que fundamenten la metodología a diseñar para la 

inducción de los auxiliares de cartera y de esta manera conseguir el objetivo de este 

proyecto. Estos conceptos abarcan principalmente los temas relacionados a la 

inducción, los criterios mínimos que debe tener un programa de inducción y finalmente 

el concepto de metodología y los grados de implementación de la misma.  

 

3.2.1 Recursos Humanos 

 

“Hace dos o tres décadas atrás se definía los Recursos Humanos simplemente 

como aquella que proporcionaba la fuerza laboral a una organización. Actualmente, 

esa definición ha evolucionado y ahora se considera a los Recursos Humanos como el 

estudio que ayuda a las organizaciones a obtener, desarrollar, mantener y conservar el 

número y el tipo adecuado de colaboradores. 

Otra definición moderna más concisa nos señala que la administración de los 

recursos humanos involucra todas las decisiones gerenciales y prácticas que afectan e 

influyen a la gente. Ahora son considerados como una pieza clave en el desarrollo de 

las empresas, ya que permite la realización de las metas de éstas elevando su papel a 

una posición estratégica.”  (RRHH-WEB, 2006). 

 

3.2.2 Inducción 
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“Para la autora Gary Dessler, la inducción significa “proporcionar a los nuevos 

colaboradores la información básica sobre la empresa, información que necesitan para 

desempeñar satisfactoriamente sus labores; La inducción en realidad es un componente 

del proceso de socialización que utiliza la empresa con sus nuevos miembros, un proceso 

continuo que involucra el inculcar en todos los empleados las actitudes, estándares, 

valores y patrones de conducta prevalecientes que espera la organización y sus 

departamentos” (Gary, 2001), una buena inducción podría facilitar el logro de los 

resultados.” (Mejía, 2016).  

 

3.2.3 Ventajas de la Inducción: 

 

 “Se pueden establecer como ventajas del proceso de inducción, entre 

otras las siguientes:  

 Establecimiento de una conexión intrínseca entre colaborador y 

organización basada en la comprensión y aceptación de los valores y 

normas organizacionales. 

 Promoción de una cultura organizacional sólida y excelente imagen 

corporativa. 

 Al ser un proceso documentado, presenta una información fidedigna 

de cómo desarrollar las diversas fases del proceso. 

 Alta productividad, puesto que los nuevos integrantes inician sus labores 

más seguras, ubicándose e interactuando en menor tiempo y de mejor 

manera. 

 Se convierte en la primera motivación para los colaboradores, al sentirse 

bienvenidos a un ambiente caluroso y colaborador” (Mendoza, 2013). 

 

3.2.4 Etapas del proceso de Inducción:  

 

“El proceso de inducción debe contener básicamente tres etapas:  

Primera: Inducción general sobre el proceso productivo y las políticas generales 

de la organización  
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Segunda: Inducción específica sobre aspectos importantes del oficio a 

desempeñar tales como: Factores de riesgo a los que estará expuesto, estándares de 

seguridad, elementos de protección personal, especificaciones de calidad, costos y 

productividad.  

Tercera: Evaluación del proceso anterior. Es fundamental que se le dé a este 

proceso un enfoque integral e interdisciplinario y que se desarrolle en un ambiente de 

excelente comunicación y participación, para que se puedan alcanzar los objetivos 

planteados” (Ramírez, 2004).  

 

3.2.5 Inducción Específica: 

 

“Consiste en un acompañamiento continuo, en el que una persona de mayor 

experiencia en el campo en el que se desempeñará el nuevo personal, no solamente le 

brinde información vinculada al cargo, sino que lo asesore en las mejores prácticas de 

su trabajo y el modus operandi de la organización, que refleja claramente sus prácticas 

y valores. La inducción específica debe considerar una información mínima sobre los 

siguientes aspectos:  

 Funciones correspondientes  

 Presentación al jefe inmediato  

 Líneas de autoridad de la dependencia  

 Ubicación del puesto de trabajo  

 Funcionamiento Interno de la Dependencia  

 Procedimientos Específicos” (SECRETARÍA GENERAL DE LA ALCALDÍA MAYOR DE     

BOGOTÁ D. C, 2017) 

 

3.2.6 Criterios a considerar en el diseño e implementación de un programa de 

inducción. 

 

“Al momento de diseñar una estrategia de inducción o socialización es necesario 

tener en cuenta varios aspectos clave para que este cumpla su propósito, entre ellos se 

encuentran:  
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• La planeación de los ingresos de nuevos servidores a la entidad, pues es 

necesario establecer grupos que faciliten el desarrollo de sesiones 

presenciales y estrategias conjuntas, optimizando tiempos, espacios y 

entrega de información en un mismo escenario. 

• La disponibilidad, se refiere a que todos los nuevos servidores deben recibir 

toda la información correspondiente a la inducción del personal y deben 

exponerse a los escenarios que sean necesarios y suficientes para facil itar 

la adaptación del nuevo servidor e impactar su desempeño en el cargo. 

• El respaldo, ya que las directivas de cada organización a través de las 

unidades de talento humano deben garantizar la existencia de políticas y 

actividades referentes a la inducción del nuevo servidor público indicado 

responsabilidades, tiempos y lugares específicos para llevar a cabo este 

proceso de socialización. 

• Los espacios de intercambio, los cuales le permitirán al nuevo servidor no 

solamente recibir información de manera unilateral sobre lo que es la 

empresa, sino que le proveerá un espacio de preguntas y de apropiación 

de la información recibida, puede ser a través de juegos.  

• El capacitador y/o instructor. Este es un agente que juega un papel 

primordial, ya que dependiendo de la forma en cómo este decida 

transmitir la información logrará captar la atención del público objetivo. 

Cabe aclarar que las dinámicas que puede desplegar un capacitador 

dependerán en gran medida de la cantidad de personas a inducir y de las 

características del recinto donde brindará la capacitación. 

• El entrenador. Este agente debe ser seleccionado cuidadosamente 

dependiendo de la dependencia y funciones a cargo del nuevo servidor 

público. Debe ser un servidor vinculado a la entidad. 

• Definir las herramientas o métodos de evaluación, seguimiento y 

acompañamiento por parte de las unidades de talento humano, con el 

propósito de validar los objetivos y propósitos propuestos en el programa 

de inducción” (SECRETARÍA GENERAL DE LA ALCALDÍA MAYOR DE BOGOTÁ 

D. C, 2017). 
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3.2.7 Seguimiento y mejora continua 

 

“El propósito de realizar el seguimiento al programa de inducción es establecer si 

las temáticas y forma de abordaje de las mismas es adecuada frente a los objetivos de 

la inducción, si pueden existir mejoras, y tomar decisiones frente a la forma, contenidos 

y estrategias usadas con este fin por la entidad. Por tal motivo, se propone contar con 

las siguientes fuentes de retroalimentación frente al desarrollo del programa de 

inducción: 

 Percepción del participante sobre cada una de las jornadas o estrategias 

planteadas: Es la más usada por las entidades y organismos distritales, y consiste en 

que el participante realice una evaluación de percepción desde el punto de vista 

de pertinencia de los contenidos, dinamismo y conocimientos del orientador 

(conferencista, tutor, etc.), participación y retroalimentación durante la sesión, 

cambio en el grado de conocimiento sobre el tema, organización administrativa y 

académica, y logística (cuando haya lugar a ella). Para tal fin, una encuesta es el 

mecanismo ideal, pues permite recoger las percepciones dando una escala de 

valoración, y mantener una o dos preguntas abiertas sobre las sugerencias y 

recomendaciones. Es recomendable que se evalúe la percepción del participante 

en relación con cada una de las temáticas tratadas en la sesión o estrategia. 

 Percepción del participante sobre la inducción específica en el cargo: En esta 

evaluación el participante, una vez finalizado el período de acompañamiento, dará 

a conocer su percepción sobre la labor del entrenador (claridad, trato, 

conocimientos entregados, entre otros) y la pertinencia de contar con dicho 

acompañamiento para su integración en el puesto de trabajo. 

 Del superior inmediato en relación con la integración del participante a la 

dependencia y al equipo de trabajo: Con el objetivo de articular las herramientas 

de seguimiento, es recomendable utilizar las metodologías establecidas para la 

realización de la evaluación del período de prueba, el seguimiento a los acuerdos 

de gestión, u otros instrumentos similares con los que cuente la entidad.  Esta 

información debidamente consolidada y analizada, debe ser tenida en cuenta 

como insumo para la toma de decisiones respecto al programa de inducción, 
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tendiente a garantizar su mejoramiento continuo.” (SECRETARÍA GENERAL DE LA 

ALCALDÍA MAYOR DE BOGOTÁ D. C, 2017). 

 

3.2.8 Metodología 

“Una metodología es un conjunto de prácticas, procedimientos, y reglas utilizadas 

por aquellos que trabajan en una disciplina; es decir, es un conjunto de métodos de 

trabajo. Pero una metodología es algo más que un conjunto de métodos, es un marco 

que tiene sentido. ¡Para cada organización, o unidad de negocio, será distinta!” 

 

3.2.9 Grados de implementación de una metodología de trabajo 

 

“Existen diferentes grados de implementación de una metodología de trabajo. 

Cada nivel incrementa el detalle de la documentación a utilizar. Dependiendo de las 

necesidades de tu empresa deberías de decidir cuál es el enfoque que le quieres dar a 

tu metodología de trabajo. Los 4 niveles son: 

• Identificación de buenas prácticas 

• Definición de procesos 

• Detalles de cada paso 

• Información complementaria.” 

3.2.10 Ciclo de mejora continua de los procesos (PHVA) 

 

Aplicar este ciclo es importante en términos de eficiencia, ya que García, Quispe 

y Ráez (2003), afirman que “Se admite, estadísticamente, que en las organizaciones sin 

‘Gestión de mejora Continua’ el volumen de la ineficiencia puede estar entre un 15 y 25 

% de sus ventas” (p.91). 

 

Así mismo, es posible aplicarlo en cada uno de los procesos y su explicación es: 

Planificar: 

• Involucrar a la gente correcta 

• Recopilar los datos disponibles 

• Comprender las necesidades de los clientes 

• Estudiar exhaustivamente el/los procesos involucrados 
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• ¿Es el proceso capaz de cumplir las necesidades? 

• Desarrollar el plan/entrenar al personal 

 

Hacer: 

• Implementar la mejora/verificar las causas de los problemas 

• Recopilar los datos apropiados 

 

Verificar: 

• Analizar y desplegar los datos 

• ¿Se han alcanzado los resultados deseados? 

• Comprender y documentar las diferencias 

• Revisar los problemas y errores 

• ¿Qué se aprendió? 

• ¿Qué queda aún por resolver? 

Ajustar: 

• Incorporar la mejora al proceso. (García et al., 2003, p.92) 

 

3.2.11  Documentación de procesos 

 

Para gestionar y mejorar un proceso es necesario, en primer lugar, describirlo 

adecuadamente. 

 

Los elementos que van a permitir describir el proceso son: 

• Salida y flujo de salida del proceso. 

• Destinatarios del flujo de salida. 

• Los intervinientes del proceso. 

• Secuencia de actividades del proceso. 

• Recursos. 

• Indicadores (anónimo, s.f., p.4) 
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4. Metodología 

 

Para el diseño de la metodología para la inducción del personal que ingresa 

nuevo como auxiliar de cartera en Almacenes Flamingo S.A, se realizó conforme las 

etapas de la Ilustración 1. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4.1.  Etapa de Diagnóstico de la situación Actual: 

Para conocer el estado actual del proceso de inducción se realizó una lista de 

chequeo que permitiera identificar las actividades que se estaban realizando en dicho 

proceso. En la cual se llegó a la conclusión de la necesidad existente que había en 

Almacenes Flamingo S.A de una metodología que permitiera entrenar al personal 

auxiliar de cartera que ingresa como nuevo a la compañía. 

 

4.2. Etapa del levantamiento de la información 

En esta etapa se identificaron cada una de las funciones que realiza el auxiliar de 

cartera, se conoció con detalle cada una de las actividades para la creación de 

incidencias y validación de pagos, reporte de indicadores de los asesores de la fábrica 

de crédito y el monitoreo del proceso de verificación de referencias de la fábrica de 

Ilustración 1: Etapas para el diseño de la metodología de inducción 

 

Ilustración 2Ilustración 3: 

Etapas para el diseño de la metodología de inducción 

 

Ilustración 4 

Libros del Formato para el reporte de productividad de Fábrica. 

 

Ilustración 5:Ilustración 6Ilustración 7: 

Etapas para el diseño de la metodología de inducción 

 

Ilustración 8Ilustración 9: 

Etapas para el diseño de la metodología de inducción 

Diagnóstico 
de la 

situación 
Actual

Levantamiento 
de la 

información.

Análisis y 
mejoramient

o de la 
situación 

actual

Elaboración de la 
documentación 
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crédito en almacenes Flamingo S.A. Para cada uno de los procesos, procedimientos y 

actividades que se conocieron al detalle, se analizó la mejor manera de documentarlos 

para facilitar la comprensión e implementación de los mismos. 

4.3. Etapa del análisis y mejoramiento de la situación actual: 

En esta etapa se analizó la situación actual de los procesos, procedimientos y 

actividades que realizan los auxiliares de cartera, identificando las buenas prácticas y 

los aspectos por mejorar, tales como, reprocesos, actividades innecesarias y validación 

de la actualización de los formatos y registros utilizados actualmente. Se estableció el 

material de apoyo para el programa de inducción. Con toda la información 

recolectada, se definió el contenido del programa de inducción y los pasos de la 

metodología para la realización de la inducción.  

 

4.4. Etapa de Elaboración de la documentación:  

Se documentó el programa de inducción para los auxiliares de cartera, los 

formatos de evaluación para el seguimiento y mejora del proceso. Se documentó cada 

uno de los pasos de la metodología y el material de apoyo como fuente estratégica 

para el desarrollo de la misma. Se registró en el método de documentación designado 

cada uno de los procesos, procedimientos y actividades con las mejoras implementadas 

en el numeral 4.3. 

 

El desarrollo de este proceso está enmarcado en el ciclo PHVA en el cual la etapa 

de diagnóstico de la situación actual corresponde a la fase “Planear”, la recolección de 

la información y la documentación de la metodología y el programa de inducción junto 

con la implementación de las mejoras de los mismos, corresponden a la fase “Hacer” ; 

el sistema de evaluación planteado para garantizar que se cumple con el objetivo y 

haya una retroalimentación constante del proceso de inducción corresponde con la 

fase “Verificar” que está sujeta  a la implementación de este proyecto el cual no hace 

parte del alcance del mismo y finalmente, como la documentación está ligada a una 

continua actualización de los documentos y registros, sumado a los resultados obtenidos 

en la implementación y retroalimentación del proceso, conforman la fase “Actuar”. 
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5. Resultados y análisis 

 

De acuerdo con los objetivos planteados al inicio de este trabajo, que consistió 

en el diseño de una metodología para la inducción del personal auxiliar de cartera que 

ingresa como nuevo a Almacenes Flamingo S.A, se obtuvieron los siguientes resultados:  

 

5.1 Hallazgos del diagnóstico de la situación actual. 

 

Para conocer el estado actual del proceso de inducción para el personal que 

ingresa nuevo al área de cartera se realizó la lista de chequeo contenida en el Anexo 1, 

de la cual se concluye: 

 Los procedimientos y actividades que realiza el auxiliar de cartera no se encuentran 

documentados para acceder a consultas y que permita facilitar el entrenamiento. 

 No cuenta con un programa de inducción que contenga de manera detallada los 

temas a tratar en cada uno de los días en los que se desarrolla la inducción. 

 No existe material audiovisual que apoye el proceso de inducción como factor 

estratégico para facilitar el aprendizaje del nuevo colaborador. 

 El proceso no cuenta con un plan que permita hacer seguimiento y mejora continua 

al mismo. 

 Falta definición y documentación del perfil del cargo de Auxiliar de Cartera 

 No existe actualmente una metodología de inducción que permita entrenar de 

forma objetiva y estratégica al personal que ingresa nuevo al cargo de auxiliar de 

cartera. 

 Falta la estructuración de un plan que permita evaluar y realimentar el proceso de 

inducción del personal que ingresa nuevo al cargo de auxiliar de cartera. 

 

5.2 Análisis de los procesos  

 

Para conocer de manera detallada las funciones que realiza el auxiliar de cartera 

se realizó lo siguiente: 

Se realizó la entrevista con la Coordinadora de cartera, la coordinadora y 

supervisora de fábrica de crédito y con algunas asesoras de crédito, para identificar y 
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conocer en qué consiste el reporte de productividad de las asesoras de crédito y el 

monitoreo del proceso de verificación de referencias del estudio de crédito, dos de las 

funciones principales del auxiliar de cartera; se obtuvieron como resultado los siguientes 

hallazgos: 

• El formato utilizado para el reporte de la Productividad de Fabrica se 

realizaba en dos documentos diferentes de Excel, los cuales eran muy 

extensos y contenían información que no utilizaban. 

• Los formatos para el reporte de la productividad de fábrica se 

encontraban desactualizados; tenían formulas inconsistentes y asesoras 

que ya no se encontraban en la compañía. 

• La realización del reporte de productividad de fábrica tardaba entre 2 y 3 

horas. 

• El formato para registrar la productividad de fábrica era poco amigable y 

no tenía gráficas que facilitaran el análisis y seguimiento de la misma. 

• El formato para la realización del monitoreo de fábrica no contenía algunas 

preguntas que eran importante para la retroalimentación de los asesores. 

• Para el reporte del monitoreo de fábrica se utilizaban dos formatos, uno 

que contenía el porcentaje de evaluación obtenido por cada asesor y otro 

con las observaciones encontradas. 

• No había una lista de chequeo para verificar que los asesores realizaran 

todas las preguntas contempladas en las políticas establecidas por la 

empresa para dicho proceso.  

• Ninguno de los dos procesos principales se encontraba documentado. 

 

5.3 Propuesta del formato para el reporte de productividad de Fábrica:  

 

Antes de actualizar y organizar el nuevo formato para el reporte y seguimiento de 

la productividad de la fábrica de crédito se le preguntó a la coordinadora y a la 

supervisora de fábrica que información era indispensable para ellas en dicho reporte, la 

información que analizaban del reporte de la productividad y así determinar el 

contenido del nuevo formato. De acuerdo a las consideraciones anteriores se propuso 

las siguientes mejoras: 
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• Unificación de los documentos de Excel, con toda la información 

necesaria para el reporte de productividad tal como lo muestra la 

Ilustración 2. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

• Para apoyar el proceso de seguimiento a la productividad de fábrica se 

agregaron al informe graficas tanto por día como por mes, con el fin de 

darle continuidad al proceso (ver ilustración 3 y 4) 

 

Ilustración 10: Libros del Formato para el reporte de productividad de 

Fábrica. 

 

Ilustración 11:Ilustración 12 

Libros del Formato para el reporte de productividad de Fábrica. 

 

Ilustración 13: 

Cantidad de solicitudes de crédito estudiadas por cada asesor por día. 

 

Ilustración 14:Ilustración 15:Ilustración 16 

Libros del Formato para el reporte de productividad de Fábrica. 

 

Ilustración 17:Ilustración 18 

Libros del Formato para el reporte de productividad de Fábrica. 

Ilustración 19: Cantidad de solicitudes de crédito estudiadas por cada asesor por día. 

 

Ilustración 20:Ilustración 21: 

Cantidad de solicitudes de crédito estudiadas por cada asesor por día. 

 

Ilustración 22: 

Cantidad de solicitudes de crédito estudiadas por cada asesor por mes. 

 

 

 

Ilustración 23:Ilustración 24:Ilustración 25: 

Cantidad de solicitudes de crédito estudiadas por cada asesor por día. 

 

Ilustración 26:Ilustración 27: 

Cantidad de solicitudes de crédito estudiadas por cada asesor por día. 
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5.2. Propuesta para el reporte y seguimiento a la productividad de Fábrica:  

 

Para la actualización y mejora del formato de evaluación de monitoreo del 

proceso de verificación de referencias para el estudio de crédito, se solicitó a la 

supervisora de fábrica las políticas establecidas por las compañías para conocer las 

preguntas y los requisitos que debían tener en cuenta las asesoras a la hora de llevar a 

cabo el estudio de crédito. Adicionalmente, durante tres días se supervisó a varias 

asesoras la ejecución del proceso para conocer detalladamente las actividades que lo 

conforman y poder proporcionar una evaluación más objetiva, y garantizar que el 

formato tuviera todos los ítems necesarios para evaluar el proceso completamente (ver 

Ilustración 5). El nuevo formato contiene las siguientes mejoras: 

 Se unifico el formato de evaluación y observaciones en un solo documento. 

 Se adicionaron preguntas al cuestionario de evaluación conforme a las 

políticas establecidas en el proceso de verificación de referencias. 

 Se actualizaron las fórmulas para el cálculo del porcentaje de evaluación.  

 Se realizó un formato de preguntas que contiene las políticas y los protocolos 

que deben cumplir los asesores en las llamadas de verificación de referencia, 

con el fin de facilitar y hacer más objetiva la evaluación del monitoreo (Ver 

Anexo 15). 

Ilustración 28: Cantidad de solicitudes de crédito estudiadas por cada asesor por mes. 

 

 

 

Ilustración 29:Ilustración 30: 

Cantidad de solicitudes de crédito estudiadas por cada asesor por mes. 

 

 

 

Ilustración 31:Ilustración 32: 

Cantidad de solicitudes de crédito estudiadas por cada asesor por mes. 

 

 

 

Ilustración 33:Ilustración 34: 

Cantidad de solicitudes de crédito estudiadas por cada asesor por mes. 
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5.3. Propuesta para la documentación de los procesos y procedimientos:  

 

Para documentar los procesos, procedimientos y actividades que hacen parte de 

las funciones del auxiliar de cartera, se eligió el método más apropiado para registrar la 

información y facilitar la comprensión de estos para las partes interesadas. La 

documentación se clasificó de la siguiente manera: 

 

5.4 Guías Prácticas 

 

Se documentaron tres guías prácticas: creación de incidencias para la aplicación 

de pagos (ver Anexo 2), creación de incidencias de condonación (ver Anexo 3) y cierre 

de incidencias (ver Anexo 4). Estas guías se realizaron con el fin de mostrar de manera 

detallada los procedimientos anteriormente mencionados, apoyados de imágenes y 

enlaces de acceso a cada plataforma; se documentaron mediante este método, ya 

Ilustración 35: Formato de evaluación de monitoreo del proceso de verificación de referencias para el 

estudio de crédito 
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que cada procedimiento consta de alrededor de 16 actividades que debían estar bien 

especificadas y este método facilita dicho objetivo. 

 

5.5 Instructivos 

 

Se documentaron tres instructivos: validación de pagos en la plataforma Adminfo 

(ver Anexo 5), validación de pagos en la plataforma Core (ver Anexo 6) y validación de 

pagos en la plataforma Safix (ver Anexo 7). Se eligió este método de documentación ya 

que los instructivos permiten orientar un procedimiento especifico en forma detallada y 

permiten guiar a las personas que los ejecutan de una manera clara y precisa, además 

de que no contienen muchas actividades en sí mismos, características principales de los 

procedimientos anteriormente mencionados. 

 

5.6 Videos formativos 

 

Existen dos procesos que realizan los auxiliares de cartera: el reporte de 

productividad y el monitoreo de llamadas al proceso de verificación de referencias de 

los estudios de crédito; estos procesos constan de varias actividades y para facilitar su 

comprensión se eligió grabar la pantalla del computador ejecutando dichos procesos 

con cada una de las fases que lo conforman (Ver Anexo 8). 

 

5.7 Propuesta de metodología de inducción 

 

La metodología de inducción diseñada en sí misma está enmarcada en un ciclo 

PHVA; donde fase Planear la compone el diseño de la metodología, la compone la 

estructuración y documentación de los pasos que contiene dicha metodología, la 

documentación del programa de inducción, la creación del perfil del cargo, el material 

de apoyo; la fase hacer la compone la ejecución de los pasos contenidos tanto la 

metodología como en el programa de inducción apoyadas de todas las herramientas 

documentadas mencionadas en el apartado 5.3; la fase de Verificación la compone la 

evaluación que se realiza al nuevo auxiliar y la fase actuar la compone la 

implementación de las mejoras que se realicen de acuerdo a los resultados obtenidos 
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tanto en el desempeño del auxiliar como en el registro de evaluación (Ver Anexo 9). Esta 

propuesta se compone de la siguiente información: 

 

5.7.1 Metodología de inducción:  

 

Los pasos que conforman la metodología de inducción se plantearon de acuerdo 

a la información mínima que debe contener una inducción específica, allí se 

contemplaron las siguientes Etapas: 

 Elección de la persona con los conocimientos y habilidades necesarias para 

entrenar al nuevo colaborador en las actividades propias del cargo y acompañarlo 

en el proceso de adaptación a la compañía. 

 Preparación el material y las herramientas necesarias para recibir al nuevo 

colaborador. 

 Realización de la inducción; para esta etapa se diseñó un programa de inducción 

(ver Anexo 10). 

 Retroalimentación del proceso de inducción que se realiza mediante un formato de 

evaluación que diligencia el nuevo auxiliar de cartera una vez terminado el 

entrenamiento (ver Anexo 12). 

 Implementación de mejoras; en esta etapa se incluye analizar los resultados de la 

evaluación que realizó el nuevo auxiliar y actuar en contexto y las actualizaciones 

que se le hagan tanto al material documentado como a las nuevas funciones que 

se le agreguen al cargo. 

 

5.7.2 Programa de inducción:  

 

Para realizar este programa se consideraron los criterios necesarios al momento 

de diseñar una estrategia de inducción y los aspectos clave para que este cumpla su 

propósito. Contiene las actividades y los pasos a seguir por la persona designada por la 

compañía para  

 

 Compartir las Funciones correspondientes,  

 Presentar al jefe inmediato y líneas de autoridad de la dependencia  
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 Ubicación del puesto de trabajo.  

 Explicación del funcionamiento Interno del departamento de Cobranza. 

 Procedimientos específicos del cargo. 

 

 

5.7.3 Disponibilidad de Recursos: 

 

Para llevar a cabo las actividades contempladas en el programa de inducción se 

crearon las siguientes herramientas que apoyan el entrenamiento al cargo:  

 

 Para presentar las funciones del cargo se cuenta con el perfil del cargo (vera Anexo 

11) y una presentación en power point con las actividades generales del cargo 

(Anexo 13). 

 Para la explicación detallada de cada función se documentó cada proceso en 

guías prácticas, instructivos y videos, mencionados en el apartado 4.4 de este 

proyecto. 

 Para apoyar los procedimientos de validación de pagos y creación de incidencias, 

se elaboró un documento con notas rápidas para optimizar el tiempo en la 

ejecución de estas actividades (ver Anexo 14). 
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6. Conclusiones: 

 

Con el desarrollo de este proyecto se concluyó: 

 Es indispensable en una compañía gestionar el capital humano, ofreciendo una 

inducción y entrenamiento continuo que le haga saber lo importante que es para 

la empresa tecnificarlo en las labores que desempeña. 

 Si el personal de Cartera tuviera este procedimiento documentado, el personal que 

llega nuevo tardaría menor tiempo en adaptarse al puesto de trabajo. 

 Gestionar el conocimiento es una parte fundamental para orientar al personal hacia 

el logro y conseguir resultados de calidad. 

 Tener una estrategia para entrenar al personal que ingresa nuevo como auxiliar de 

Cartera le brinda al nuevo colaborador mayor confianza y asertividad para realizar 

las actividades. 

 Tener el proceso de inducción del personal documentado permite hacer mejoras 

continuamente y proporcionar mejores herramientas a los nuevos colaboradores 

para desempeñar las funciones con excelencia y propiedad. 

 Se documentaron todos los procedimientos y actividades que realizan los auxiliares 

de cartera en Flamingo S.A 

 Se Caracterizó el proceso de entrenamiento del personal auxiliar de cartera 

 Se propuso un sistema evaluativo dentro de la metodología que permita garantizar 

el éxito de la misma. 

 Se elaboró el perfil ocupacional del cargo Auxiliar de cartera en Almacenes 

Flamingo S.A 

 Se diseñó y se documentó la metodología de inducción propuesta. 

 Se elaboró un programa de inducción, para apoyar la metodología propuesta. 

 Con el diseño de cada uno de los formatos se dió un orden a la información, 

además de dar un soporte en cada actividad realizada durante la operación diaria, 

ya que, las descripciones de las actividades consignadas en los procedimientos 

indican el paso a paso, además las guías de usuario permitirán navegar por los 

aplicativos habilitados para cada subproceso, en estas se explica la funcionalidad 

de cada botón que se encuentren. 
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Anexos 

Anexo 1: Lista de Chequeo del estado actual del proceso de inducción para los 

auxiliares de Cratera 
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Anexo 2: Guía práctica para la creación de incidencias para la aplicación de pagos. 

Anexo 3: Guía práctica para la creación de incidencias de condonación. 
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Anexo 4: Guía práctica para cerrar incidencias. 
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Anexo 5: Instructivo para la validación de pagos en la plataforma Adminfo. 
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Anexo 6: Instructivo para la validación de pagos en la plataforma Core. 
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Anexo 7: Instructivo para la validación de pagos en la plataforma Safix. 
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Anexo 8: Partes del contenido de los videos para los procesos de reporte de 

productividad y monitoreo de Fábrica. 
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Anexo 9: Metodología de Inducción para el personal que ingresa nuevo como 

auxiliar de Cartera. 

 



 

Página 47 de 56 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Página 48 de 56 

 

Anexo 10: Programa de Inducción para el personal que ingresa nuevo como 

auxiliar de Cartera  
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Anexo 11: Perfil del puesto de trabajo de los auxiliares de Cartera. 
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Anexo 12: Formato de Evaluación para la retroalimentación del proceso de 

Inducción 
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Anexo 13: Presentaciones de las funciones generales de los auxiliares de Cratera. 
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Anexo 14: Guiones, material de apoyo para la gestión de incidencias y validación 

de pagos. 
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Anexo 15: Material de apoyo para la validación de referencias en monitoreo de Fábrica 

 


