@; OLOGIA

DISENO DE
PROCESO DE ENTRENAMIENTO DEL PERSONAL
AUXILIAR DE CARTERA ALMACENES FLAMINGO

5./

es)

Medellin, Colombia

2021



https://co.creativecommons.net/wp-content/uploads/sites/27/2008/02/by-nc-sa.png

DISENO DE UNA METODOLOGIA PARA EL PROCESO DE ENTRENAMIENTO DEL
PERSONAL AUXILIAR DE CARTERA
ALMACENES FLAMINGO S.A.

Shirley Andrea Jaramillo Gomez

Informe de prdctica como requisito para optar al titulo de:

Ingeniera Industrial.

Asesores
Maria Elena Bedoya Gomez, Ingeniera Industrial

José Ignacio Echeverri Palacio, Director de Cartera

O i
DAD DE ANTIOQUIA

1803

FACULTAD DE INGENIERIA

Universidad de Antioquia
Facultad de Ingenieria
Departamento de Ingenieria Industrial.
Medellin - Antioquia
2021.



Agradecimientos

Primero, quiero agradecer a Dios por permitirme llegar hasta este momento por
ayudarme a no rendirme y encontrar soluciones a los obstdculos, que se me presentaron
a lo largo de mi formacién profesional; porque creer en él me ha permitido confiar en
mis capacidades vy brillar con luz propia en cada uno de los proyectos que emprendo.

Agradezco a mi familia, en especial a mi madre, quien me ha impulsado a
alcanzar mis metas, creyendo en cada paso que doy; por su apoyo incondicional y
todos sus esfuerzos. Este logro también es para ella.

Gracias a mi Universidad de Antioquia quien me hizo sentir orgullosa del proceso
de formacién que genera como resultado la profesional que hoy soy. A los profesores
que tuve la oportunidad de conocer durante la carrera y los conocimientos que me
aportaron semestre a semestre, en el cual a través del crecimiento de las habilidades y
conocimientos permitieron potencializar mis competencias adquiridas para enfrentar el
mundo de la industria que fanto me apasiona.

Gracia a mi Asesora Maria Elena Bedoya, por su acompanamiento en la
realizacion de este proyecto, gracias por que mds que una ayuda encontré un apoyo
constante no solo en asuntos académicos, sino en diferentes situaciones que se me
presentaron durante este tiempo.

Gracias a Aimacenes Flamingo S.A. por la oportunidad de realizar las practicas
académicas en el drea de Cartera y el apoyo brindado para la recalizacion de este
proyecto. Gracias a mi Jefe directo José Ignacio Echeverri y a la Coordinadora de
Cratera Carmen Gémez, quienes me acompanaron en este proceso y me facilitaron los
recursos necesarios para cumplir con el propdsito de aportar conocimientos adquiridos
en la academia y obtener experiencia.

Finalmente, gracias a las personas que también hicieron parte de este proceso:
companeros, amigos y allegados que de una u otra manera aportaron al cumplimiento

de esta meta.

Pagina 2 de 56



Contenido

RESUMIEN ..ttt ettt ettt e e ettt e e st e e e ettt e e s e aneeeeeeannee 4
1. INTTOAUCCION ..ttt ettt ettt et e st esneeenees 6
2. (@] o)1 1170 TSP PUPUPPPPPPPPPRE 9
2.1, ObJETIVO GENEIAL.c.ciiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiee ittt aaaaaaaaaaraaeaaaaaaaaaaaranaaaaanaanananes 9
2.2, Objetivos ESPECIICOS: uvriiiiiiiiiie ettt e 9
KT VT (ol o i (=To ] oo TN TSP SUSPR 10
3.1. DescripCiOn de [0 €MPIESA .....cocuueeeeieeeeeeeeeeeeeee e 10
3.2. Definicidn de Conceptos y herramientas utilizadas........cceeeeveeeeeeeiieennnen... 11
4, METOAOIOGIT et e e e e e e e e et e e eeareee e 18
4.1. Etapa de Diagndstico de la situacion ACtual: ......cccuveeeeeeveiiiieciieeeeeei 18
4.2. FEtapa del levantamiento de lainformacion .........coevevveveeeiiiiiciciiiieee. 18
4.3. Etapa del andlisis y mejoramiento de la situacion actual:...........c.uueeeee..... 19
4.4, Etapa de Elaboracion de la documentacion:........coooecvvvvveeeeeeeeecccciieeene. 19
5. RESUTAAOS Y ANGIISIS....coeeeiviieiieee ettt e e e e e e e e eaaraees 20
5.1. Propuesta del formato para el reporte de productividad de Fdbrica: ....... 21

5.2. Propuesta para el reporte y seguimiento a la productividad de Fdabrica:..23

5.3. Propuesta para la documentacion de los procesos y procedimientos....... 24
5.4. Propuesta de metodologia de iNndUCCION .......uvveeeeieiieeeciiieeeeeeeeeeeeceeee 25
5.4.1. Metodologia de INAUCCION: ........eieiiiiiieeciiee et 26
5.4.2. Programa de iNAUCCION: ....ciiieiiiiieeeciiiie ettt e eaaee e 26
5.4.3. DisponibilidOd de RECUISOS:.....ciiiieeeeciiiiieeeee e e eeeiireee e e e e e e eaarreeeaee e 27

6. CONCIUSIONES: ..ttt et e ettt e e e ettt e e e sttt e e e e sabbteeeesnntaeeeeas 28
7. Referencias BilblIOGrAfiCAS ....uuuiiii i 29
AANIEXOS 1ottt e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e aeeaeaaaaaaaaaaaaaaaaaans 30

Pagina 3 de 56



Lista de llustraciones

llustracion 1: Etapas para el disefio de la metodologia de induccion
llustracién 2: Libros del Formato para el reporte de productividad de Fdbrica. ..22
llustracién 3: Cantidad de solicitudes de crédito estudiadas por cada asesor por

o 1@ TR O OSSOSO PSP P OO PO PTOPTPPPRPRRRO 22

llustracion 4: Cantidad de solicitudes de crédito estudiadas por cada asesor por

Pagina 4 de 56


file:///C:/Users/Shirly/Downloads/Portada%20y%20Contraportada.docx%23_Toc61264658
file:///C:/Users/Shirly/Downloads/Portada%20y%20Contraportada.docx%23_Toc61264663
file:///C:/Users/Shirly/Downloads/Portada%20y%20Contraportada.docx%23_Toc61264668
file:///C:/Users/Shirly/Downloads/Portada%20y%20Contraportada.docx%23_Toc61264668
file:///C:/Users/Shirly/Downloads/Portada%20y%20Contraportada.docx%23_Toc61264673
file:///C:/Users/Shirly/Downloads/Portada%20y%20Contraportada.docx%23_Toc61264673
file:///C:/Users/Shirly/Downloads/Portada%20y%20Contraportada.docx%23_Toc61264677

Resumen

Este proyecto propone disenar una metodologia que permita caracterizar el
proceso de entrenamiento del personal auxiliar de cartera en Almacenes Flamingo S.A.,
con el objetivo de permitirla adaptacién al puesto de trabajo, generando desde el inicio
un sentido de confianza y pertenencia con la compania. Este objetivo se consigue
mediante el diagndstico de la situacion actual de la compania 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
identificacion de buenas prdcticas; implementando los procedimientos que lo
conforman; adaptacién al puesto de trabajo y cargo asignado; documentacion de
cada una de las funciones y definicion del material de apoyo; todo lo anterior,
enmarcado en un programa de induccién con la disponibilidad de recursos necesarios

para llevar a cabo.

Pagina 5 de 56



1. Introduccidn

Cuando ingresa un nuevo colaborador a la compania es importante que se sienta
bienvenido, se le informe lo felices que se encuentran por formar parte del equipo. Asi
mismo, es necesario que, desde el primer contacto con la compania, conozca
detalladamente la organizacién en cuanto a la cultura organizacional, historia, el
direccionamiento estratégico, metas y retos a futuro. Esta es la base de un buen proceso
de induccidon corporativa. En otras palabras, se trata de integrar al nuevo colaborador
a la organizacion brindando informacién sobre la compania en general, y el rol que
desempenard. De este modo, se inicia el proceso de adaptacién generando sentido de
pertenencia y orgullo en el nuevo colaborador.

La fundamental estd en definir con anticipacién la estrategia que se utilizard en el
proceso de induccidn, de acuerdo a la filosofia de la empresa y la relacidén que se quiera
construir con los colaboradores. Esto, a su vez, posibilita la reduccién del tiempo en el
qgue los nuevos empleados adquieren las competencias necesarias para desempenar su
puesto de trabajo y se adapten ala cultura organizacional.

La induccién es un proceso de vital importancia dentro de una organizacion,
aunque en la mayoria 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 companeros de trabajo,
la cultura organizacional, los principales directivos, la historia, las politicas, manuales que
existen dentro de la empresa.

Este proceso se efectUa antes de iniciar el frabajo para el cual ha sido contratado
el nuevo colaborador, evitando asi los fiempos y costos que se pierden investigando por
si mismos, en qué empresa han ingresado a trabajar, qué objetivos tiene, los roles y
cargos de las personas con las que interactua, a quién recurrir para solucionar un
problema, funciones, entre ofros

El proceso de induccidn en las empresas no sdlo permite dar una buena bienvenida
para encarar del mejor modo el nuevo frabagjo, sino que también favorece el
desempeno 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 mds eficiente los niveles de productividad y autonomia necesarias
para cumplir con los objetivos corporativos.

Almacenes Flamingo S.A, desde el drea 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 compania, 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 demds procesos; por consiguiente, es
fundamental tener en la compania una metodologia que permita brindar una induccioén
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 comprension de
fodas las actividades que se llevan a cabo, buscando que el nuevo empleado conozca
y domine sus funciones y proporcione a la compania un buen desempeno.

Actualmente, el proceso de entrenamiento al personal que ingresa huevo 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 prdactica; seguidamente, un asesor
diferente, explica cada una de las funciones que le corresponde realizar, bdsicamente
las funciones generales son: validacion de pagos, seguimiento a la productividad del
drea fdbrica de crédito y el monitoreo de las llamadas del proceso de verificacion de la
fabrica de crédito. Este proceso de entrenamiento, dura aproximadamente tres
semanas.

La persona que ingresa nueva, toma nota de la informacion recibida, dando lugar
a olvidar informacion importante; no siempre hay un orden légico 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 redlizar; 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 informacion, retrasando el proceso;
adicionalmente, da lugar a que se cometan errores que se podrian evitar si el proceso

estuviese documentado.
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Lo anterior, muestra la carencia de una metodologia que permita entrenar de una
forma eficaz al personal que ingresa nuevo como auxiliar de cartera en Almacenes
Flamingo S.A.

Por dicha razén, esta metodologia busca principalmente, adaptar al nuevo
integrante a la cultura organizacional, y a su puesto de trabajo, mediante la
capacitacién del método y los procedimientos de trabajo, apoyado en un componente
tedrico y otro prdctico. El diseno de la metodologiainicia con la identificacion del puesto
trabajo, las funciones que realiza el auxiliar y las dreas a las que impacta las labores que
desempena, seguidamente, se recolecta la informacién del paso a paso de cada una
de las actividades, para definir el método de documentacién mds adecuado, y asi,
proceder a documentar los procedimientos, utilizando diferentes herramientas, tales
como: guias prdcticas, videos e instructivos. Posteriormente, se analiza la forma mds
adecuada de establecer la metodologia, que sea prdctica para el drea de cartera y
que cumpla con el objetivo de capacitar de manera efectiva al personal nuevo que
ingresa. Para establecer dicha metodologia se definird la ruta mas eficiente para
enfrenar al personal auxiliar de cartera.

Lo anterior, busca no sélo garantizar un buen entrenamiento del personal que
ingresa nuevo como auxiliar de cartera, asi mismo, que permite gestionar el
conocimiento, identificar tareas innecesarias, mejorar algunos procedimientos y
establecer el orden 6ptimo para ejecutar las actividades; ya que se obtiene mediante
la documentacién. Para retroalimentar la metodologia se propone dos formatos
evaluativos, en los cuales el auxiliar pueda proporcionar informacién de los temas
aprendidos facimente y en los cuales se deberia reforzar, de acuerdo a ello los
facilitadores, que son las personas encargadas de la inducciéon, podrdn realizar
reentrenamientos sobre los conocimientos no comprendidos durante loa induccion,
identificar qué aspectos de la metodologia, temas, facilitadores, sitio, medios diddcticos,
se deben mejorar.

Es por ello que la metodologia estd enmarcada en el ciclo PHVA la cual se planifica
en la documentacion e instrumentos de medida y evaluacién, se ejecuta cuando se
implementa, se verifica, cuando se evaluar al auxiliar para identificar los conocimientos
asimilados y se actUa cuando se identifican posibles mejoras o acciones correctivas o

preventivas que requiere el proceso de Enfrenamiento.
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2. Obijetivos

2.1. Objetivo General:

Disenar una metodologia que permita caracterizar el proceso de entrenamiento
del personal auxiliar de cartera en Almacenes Flamingo S.A. Con el fin de permitir su
adaptacion al puesto de trabajo, generando desde el inicio un sentido de confianza y

pertenencia con la compania.

2.2. Objetivos Especificos:

e Documentar los procedimientos y actividades que readlizan los auxiliares de
cartera en Flamingo S.A, utilizando diferentes herramientas que faciliten la
comprension de los mismos.

e Caracterizar el proceso de entrenamiento del personal auxiliar de carteraq,
teniendo en cuenta la ruta mds eficiente para la realizacion de la induccion.

e Proponer un sistema evaluativo dentro de la metodologia que permita garantizar
el éxito de la misma y facilitar la retroalimentacion para la mejora cuando sea
necesario.

e 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.

e Elaborar un cronograma de actividades para la readlizaciéon de la induccion
especifica del personal nuevo que ingresa como auxiliar de cartera.

e Comunicar al personal encargado del enfrenamiento del personal auxiliar de

cartera, la nueva metodologia propuesta.

Pagina 9 de 56



3. Marco tedrico

3.1. Descripcion de la empresa

Almacenes Flamingo S.A. es un almacén por departamentos, con varias sedes a
nivel nacional en: Antioquia, el Eje Cafetero, Bogotd, Ibagué, Soledad, Sincelejo,
Valledupar y Piedecuesta, que se caracteriza por su concepto innovador y cercano,
que asegura comodidad, funcionalidad vy satisfaccién 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 Ultima tecnologia, cosméticos y productos para el cuidado personal, joyeria y
bisuteria, jugueteria nacional e importada, telefonia celular, ferreteria, implementos
deportivos, muebles en variedad de estilos, articulos para la decoracién del hogar,
informatica, electronica y moto. Y ofros servicios como: Soat, éptica y vigjes. (Flamingo,
2018).

3.1.1 Historia

Esta cadena se fundd en 1949 en Medellin por dos hermanos, abriendo sus puertas
al publico 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 lideres empresariales, sino como una organizacion visionaria que con un
compromiso de excelencia se anticipd alas exigencias del mercado, siendo pionera en
Colombia en el formato de almacenes por deparfamentos con ventas a crédito.
(Flamingo, 2018)

3.1.2 Mision

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

ofrecemos crédito personalizado, facil, rapido 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 retribuciéon

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

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

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

3.2. Definiciéon de Conceptos y herramientas utilizadas

Para apoyar el desarrollo de este proyecto es necesario tener como marco de
referencia algunos conceptos que fundamenten la metodologia a disefar para la
induccidén de los auxiliares de cartera y de esta manera conseguir el objetivo de este
proyecto. Estos conceptos abarcan principalmente los temas relacionados a la
induccion, los criterios minimos que debe tener un programa de induccién y finaimente

el concepto de metodologia y los grados de implementacion de la misma.

3.2.1 Recursos Humanos

“Hace dos o tres décadas atrds se definia los Recursos Humanos simplemente
como aqguella que proporcionaba la fuerza laboral a una organizacion. Actualmente,
esa definicion 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
numero vy el tipo adecuado de colaboradores.

Oftra definiciobn moderna mds concisa nos senala que la administracion de los
recursos humanos involucra todas las decisiones gerenciales y prdcticas que afectan e
influyen a la gente. Ahora son considerados como una pieza clave en el desarrollo de
las empresas, ya que permite la realizacion de las metas de éstas elevando su papel a

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

3.2.2 Induccidn
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“Para la autora Gary Dessler, la induccion significa “proporcionar a los nuevos
colaboradores la informacion bdsica sobre la empresa, informacidén que necesitan para
desempenar satisfactoriamente sus labores; La induccién en realidad es un componente
del proceso de socializacion que utiliza la empresa con sus nuevos miemlbros, un proceso
continuo que involucra el inculcar en todos los empleados las actitudes, estédndares,
valores y patrones de conducta prevalecientes que espera la organizacion y sus
departamentos” (Gary, 2001), una buena inducciéon podria facilitar el logro de los
resultados.” (Mejia, 2016).

3.2.3 Ventajas de la Induccién:

e '"Se pueden establecer como ventajas del proceso de induccién, entre
otras las siguientes:

e FEstablecimiento de una conexidén infrinseca entre colaborador y
organizacion basada en la comprension y aceptacion de los valores y
normas organizacionales.

e Promocion de una cultura organizacional sélida y excelente imagen
corporativa.

e Al ser un proceso documentado, presenta una informacion fidedigna
de coémo desarrollar las diversas fases del proceso.

e Alfa productividad, puesto que los nuevos infegrantes inician sus labores
mas seguras, ubicdndose e interactuando en menor tiempo y de mejor
manera.

e Se convierte enla primera motivacion paralos colaboradores, al senfirse

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

3.2.4 Etapas del proceso de Induccioén:

“El proceso de induccidn debe contener bdsicamente tres etapas:
Primera: Induccién general sobre el proceso productivo y las politicas generales

de la organizaciéon
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Segunda: Induccion especifica sobre aspectos importantes del oficio a
desempenar tales como: Factores de riesgo a los que estard expuesto, estdndares de
seguridad, elementos de proteccidon personal, especificaciones de calidad, costos y
productividad.

Tercera: Evaluacion 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 comunicacion y participacion, para que se puedan alcanzar los objetivos

planteados” (Ramirez, 2004).

3.2.5 Induccion Especifica:

“Consiste en un acompanamiento contfinuo, en el que una persona de mayor
experiencia en el campo en el que se desempenard el nuevo personal, no solamente le
brinde informacién vinculada al cargo, sino que lo asesore en las mejores practicas de
su frabajo y el modus operandi de la organizaciéon, que refleja claramente sus prdcticas
y valores. La induccidon especifica debe considerar una informaciéon minima sobre los
siguientes aspectos:

e  Funciones correspondientes

e Presentacion al jefe inmediato

e Lineas de autoridad de la dependencia

e Ubicacién del puesto de frabajo

e  Funcionamiento Interno de la Dependencia

e Procedimientos Especificos” (SECRETARIA GENERAL DE LA ALCALDIA MAYOR DE
BOGOTA D. C, 2017)

3.2.6 Criterios a considerar en el diseno e implementacion de un programa de

induccion.
“Al momento de disenar una estrategia de induccion o socializacion es necesario

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

encuentran:
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La planeacion de los ingresos de nuevos servidores a la enfidad, pues es
necesario establecer grupos que faciliten el desarrollo de sesiones
presenciales y estrategias conjuntas, optimizando tiempos, espacios y
enfrega de informacién en un mismo escenario.

La disponibilidad, se refiere a que todos los nuevos servidores deben recibir
toda la informacién correspondiente a la induccion del personal y deben
exponerse a los escenarios que sean necesarios y suficientes para facilitar
la adaptacion del nuevo servidor e impactar su desempeno en el cargo.
El respaldo, ya que las directivas de cada organizacién a través de las
unidades de talento humano deben garantizar la existencia de politicas y
actividades referentes a la induccién del nuevo servidor pUblico indicado
responsabilidades, tiempos y lugares especificos para llevar a cabo este
proceso de socializacion.

Los espacios de intercambio, los cuales le permitirdn al nuevo servidor no
solamente recibir informacién de manera unilateral sobre lo que es la
empresa, sino que le proveerd un espacio de preguntas y de apropiacion
de la informacién recibida, puede ser a fravés de juegos.

El capacitador y/o instructor. Este es un agente que juega un papel
primordial, ya que dependiendo de la forma en cémo este decida
transmitir la informacion logrard captar la atencion del publico objetivo.
Cabe aclarar que las dindmicas que puede desplegar un capacitador
dependerdn en gran medida de la cantidad de personas ainducir y de las
caracteristicas del recinto donde brindard la capacitacion.

El entrenador. Este agente debe ser seleccionado cuidadosamente
dependiendo de la dependencia y funciones a cargo del nuevo servidor
publico. Debe ser un servidor vinculado a la entidad.

Definir las herramientas o métodos de evaluaciéon, seguimiento vy
acompanamiento por parte de las unidades de talento humano, con el
propdsito de validar los objetivos y propdsitos propuestos en el programa
de induccion” (SECRETARIA GENERAL DE LA ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA
D. C, 2017).
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3.2.7 Seguimiento y mejora continua

“El propdsito de realizar el seguimiento al programa de induccidn es establecer si

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

la inducciodn, 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 retroalimentacién frente al desarrollo del programa de

induccion:

Percepciéon del participante sobre cada una de las jornadas o estrategias
planteadas: Es la mds usada por las entidades y organismos distritales, y consiste en
que el participante realice una evaluacion de percepcidn desde el punto de vista
de pertinencia de los conftenidos, dinamismo y conocimientos del orientador
(conferencista, tutor, etc.), participacién y retroalimentacion durante la sesion,
cambio en el grado de conocimiento sobre el tema, organizacién administrativa y
académica, y logistica (cuando haya lugar a ella). Para tal fin, una encuesta es el
mecanismo ideal, pues permite recoger las percepciones dando una escala de
valoraciéon, y mantener una o dos preguntas abiertas sobre las sugerencias y
recomendaciones. Es recomendable que se evalle la percepcion del participante
en relacién con cada una de las temdticas fratadas en la sesidn o estrategia.
Percepciéon del parficipante sobre la induccidon especifica en el cargo: En esta
evaluacion el participante, una vez finalizado el periodo de acompanamiento, dard
a conocer su percepcion sobre la labor del entrenador (claridad, frato,
conocimientos entregados, entre otros) y la pertinencia de contar con dicho
acompanamiento para su integracion en el puesto de trabajo.

Del superior inmediato en relacidén con la integraciéon del participante a la
dependencia y al equipo de trabajo: Con el objetfivo de articular las herramientas
de seguimiento, es recomendable utilizar las metodologias establecidas para la
realizacion de la evaluaciéon del periodo de prueba, el seguimiento a los acuerdos
de gestion, u otros instrumentos similares con los que cuente la entfidad. Esta
informacion debidamente consolidada y analizada, debe ser tenida en cuenta

como insumo para la toma de decisiones respecto al programa de induccion,
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tendiente a garantizar su mejoramiento continuo.” (SECRETARIA GENERAL DE LA
ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D. C, 2017).

3.2.8 Metodologia

“Una metodologia es un conjunto de prdcticas, procedimientos, y reglas utilizadas
por aquellos que trabajan en una disciplina; es decir, es un conjunto de métodos de
trabajo. Pero una metodologia es algo mds que un conjunto de métodos, es un marco

que tiene sentido. jPara cada organizacion, o unidad de negocio, serd distintal”

3.2.9 Grados de implementacién de una metodologia de trabajo

“Existen diferentes grados de implementacion de una metodologia de trabaijo.
Cada nivel incrementa el detalle de la documentacién a utilizar. Dependiendo de las
necesidades de tu empresa deberias de decidir cudl es el enfoque que le quieres dar a

tu metodologia de trabajo. Los 4 niveles son:

. |dentificacion de buenas practicas
. Definicion de procesos

. Detalles de cada paso

. Informacién complementaria.”

3.2.10 Ciclo de mejora continua de los procesos (PHVA)

Aplicar este ciclo es importante en términos de eficiencia, ya que Garcia, Quispe
y Rdez (2003), afrman que “Se admite, estadisticamente, que en las organizaciones sin
‘Gestion de mejora Confinua’ el volumen de la ineficiencia puede estar entre un 15y 25

% de sus ventas” (p.921).

Asi mismo, es posible aplicarlo en cada uno de los procesos y su explicacion es:

Planificar:
. Involucrar a la gente correcta
. Recopilar los datos disponibles
. Comprender las necesidades de |os clientes
. Estudiar exhaustivamente el/los procesos involucrados
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. 3Es el proceso capaz de cumplir las hecesidades?

. 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
. 2Se han alcanzado los resultados deseados?
. Comprender y documentar las diferencias
. Revisar los problemas y errores
. 5Qué se aprendid?
. 5Qué queda aun por resolver?
Ajustar:
. Incorporar la mejora al proceso. (Garcia et al., 2003, p.92)

3.2.11 Documentacion 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 (anénimo, s.f., p.4)
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4. Metodologia

Para el disefo de la metodologia para la induccidén del personal que ingresa
nuevo como auxiliar de cartera en Almacenes Flamingo S.A, se realizd conforme las

etapas de la llustracion 1.

llustracion 1: Etapas para el disefio de la metodologia de induccion

' Elaboracion de la

. documentacién
Andlisis y
mejoramient
. odela
Levantamiento situacion
dela actual
O) informacioén.
Diagnéstico
dela
situacion
Actual

4.1. Etapa de Diagnéstico de la situacion Actual:

Para conocer el estado actual del proceso de induccidén se realizé una lista de
chequeo que permitiera identificar las actividades que se estaban realizando en dicho
proceso. En la cual se llegd a la conclusion de la necesidad existente que habia en
Almacenes Flamingo S.A de una metodologia que permitiera enfrenar al personal

auxiliar de cartera que ingresa como nuevo ala compania.

4.2. Etapa del levantamiento de la informacién

En esta etapa se identificaron cada una de las funciones que realiza el auxiliar de
cartera, se conocié con detalle cada una de las actividades para la creacion de
incidencias y validacién de pagos, reporte de indicadores de los asesores de la fabrica

de crédito y el monitoreo del proceso de verificacion de referencias de la fabrica de
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crédito en aimacenes Flamingo S.A. Para cada uno de los procesos, procedimientos y
actividades que se conocieron al detalle, se analizd la mejor manera de documentarlos
para facilitar la comprension e implementacién de los mismos.

4.3. Etapa del andlisis y mejoramiento de la situacién actual:

En esta etapa se analizd la situacidn actual de los procesos, procedimientos y
actividades que realizan los auxiliares de cartera, identificando las buenas prdcticas y
los aspectos por mejorar, tales como, reprocesos, actividades innecesarias y validaciéon
de la actualizacion de los formatos y registros utilizados actualmente. Se establecio el
material de apoyo para el programa de induccion. Con toda la informacién
recolectada, se definid el contenido del programa de induccidn y los pasos de la

metodologia para la realizaciéon de la induccién.

4.4. Etapa de Elaboracion de la documentacion:

Se documentd el programa de induccidon para los auxiliares de cartera, los
formatos de evaluacion para el seguimiento y mejora del proceso. Se documentd cada
uno de los pasos de la metodologia y el material de apoyo como fuente estratégica
para el desarrollo de la misma. Se registré en el método de documentacion designado
cada uno de los procesos, procedimientos y actividades con las mejoras implementadas

en el numeral 4.3.

El desarrollo de este proceso estd enmarcado en el ciclo PHVA en el cual la etapa
de diagndstico de la situacion actual corresponde ala fase “Planear”, la recolecciéon de
la informacién y la documentacion de la metodologia y el programa de induccion junto
con la implementacion de las mejoras de los mismos, corresponden a la fase “Hacer” ;
el sistema de evaluaciéon planteado para garantizar que se cumple con el objetivo y
haya una retroalimentacion constante del proceso de induccién corresponde con la
fase “Verificar” que estd sujeta a la implementacion de este proyecto el cual no hace
parte del alcance del mismo vy finalmente, como la documentacion estd ligada a una
continua actualizacién de los documentos y registros, sumado a los resultados obtenidos

en la implementacién y retroalimentaciéon del proceso, conforman la fase “*Actuar”.
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5. Resultados y andlisis

De acuerdo con los objetivos planteados al inicio de este trabajo, que consistid
en el diseno de una metodologia para la induccidn del personal auxiliar de cartera que

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

5.1 Hallazgos del diagnéstico de la situacion actual.

Para conocer el estado actual del proceso de induccidn para el personal que
ingresa nuevo al drea de cartera se realizd la lista de chequeo contenida en el Anexo 1,
de la cual se concluye:

e Los procedimientos y actividades que realiza el auxiliar de cartera no se encuentran
documentados para acceder a consultas y que permita facilitar el enfrenamiento.

¢ No cuenta con un programa de induccién que contenga de manera detallada los
temas a fratar en cada uno de los dias en los que se desarrolla la induccidn.

e No existe material audiovisual que apoye el proceso de induccion como factor
estratégico para facilitar el aprendizaje del nuevo colaborador.

e Elproceso no cuenta con un plan que permita hacer seguimiento y mejora continua
al mismo.

e Falta definicion y documentacion del perfil del cargo de Auxiliar de Cartera

e No existe actuaimente una metodologia de induccion que permita entrenar de
forma objetiva y estratégica al personal que ingresa nuevo al cargo de auxiliar de
cartfera.

e Faltala estructuracion de un plan que permita evaluar y realimentar el proceso de

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

5.2 Andlisis de los procesos

Para conocer de manera detallada las funciones que realiza el auxiliar de cartera
se realizd lo siguiente:
Se readlizd la entrevista con la Coordinadora de cartera, la coordinadora vy

supervisora de fabrica 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 verificacion 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 contenian informacién que no utilizaban.

Los formatos para el reporte de la productividad de fdbrica se
encontraban desactualizados; tenian formulas inconsistentes y asesoras
gue ya no se encontraban en la compania.

La realizacién del reporte de productividad de fdbrica tardaba entre 2y 3
horas.

El formato para registrar la productividad de fdbrica era poco amigable y
no tenia grdficas que facilitaran el andlisis y seguimiento de la misma.

El formato para larealizacién del monitoreo de fdbrica no contenia algunas
preguntas que eran importante para la retroalimentacion de los asesores.
Para el reporte del monitoreo de fdbrica se ufilizaban dos formatos, uno
gue contenia el porcentaje de evaluacion obtenido por cada asesor y ofro
con las observaciones encontradas.

No habia una lista de chequeo para verificar que los asesores realizaran
todas las preguntas contempladas en las politicas 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 Fabrica:

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

la productividad de la fdbrica de crédito se le pregunté a la coordinadora y a la

supervisora de fdbrica que informacidén era indispensable para ellas en dicho reporte, la

informaciéon que analizaban del reporte de la productividad y asi determinar el

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

las siguientes mejoras:
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. Unificacion de los documentos de Excel, con toda la informacién
necesaria para el reporte de productividad tal como lo muestra la

llustracion 2.

llustracion 10: Libros del Formato para el reporte de productividad de
Fabhrica.

Usuario N° Contrato Cobranza
1 48  |Ana Maria Upegui Franco
2 48 Carolina Higuita Usuga
3 483  |Cindy Katerine Bermudez
4 483  |Claudia Elena Lopez Ortiz
5 48 David Alejandro Cardona Rodriguez|
6 48 Dayana Estefani Bustamante Agude|
7 43 Diana Cristina Alvaran Bedoya
8 48 Eveling Agudelo Zapata
9 48 Gladys Patricia Gomez Gomez
10 48  |leremias Zapata Salazar
11 483  |limena Alexandra Coy Osorio
12 483  |loan Sebastian Piedrahita Agudelo
13 48 Karen Melissa Zapata Areiza
14 48 Karen Vanessa Trejo
15 AR Katherine Renteria Cordnha

Productividad Resumen Graficas x dia Graficas x Mes Salvedades
R
. Para apoyar el proceso de seguimiento a la productividad de fdbrica se

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

darle continuidad al proceso (ver ilustracion 3y 4)

llustracion 19: Cantidad de solicitudes de crédito estudiadas por cada asesor por dia.

Diciembre GRAFICAS X DIA

TOTAL VERIFIACION DIA 31

Yurleidis Barreto Mendez
Yurany Palacios Palacios
Yeimi Lorena Garro Taborda
Yudi Yojana Taborda

Yakira Esther Hoyos Montes
Vanesa Gomez Diaz

Wendy Bueno Mufioz

coocoooo oo

Tatiana Martinez Acosta
Simon Montoya Correa
Sara Estefania Muriel Aguirre 0
Sandra Milena Marin Marin
Paola Andrea Jiménez Delgado 0

Paola Andrez Gallego Garcia 0
Oscar Eduardo Serrano

Melisa Galvis 0
Melissa Delgado Perez 0
Mary Luz Serrano Rincon
Margarita Berrio | 0

Manuela Calle Balivar 0
Luisa Fernanda Cuervo Usuga

Luciana Isabel Uribe Latorre

Lina Maria Hoyos Valencia

]
Lina Maria Garcia Londofio 0
]
o

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

Diciembre GRAFICAS DE EVALUACION POR MES

TOTAL SOLICITUDES GESTIONADAS AL MES

‘Yurleidis Barreto Mendez
Yurany Palacios Paiacios
Yeimi Lorena Garro Taborda

Yudi Yojana Taborda

Yakira Esther Hoyos Montes

Vanesa Gomez Diaz

‘Wendy Bueno Mufioz

Tatiana Martinez Acosta
Simon Montoya Correa

Sara Estefania Muriel Aguirre
Sandra Milena Marin Marin

Paola Andrea Jiménez Delgado

Paola Andrea Gallego Garcia

Oscar Eduardo Serrano

Melisa Gahis

Melissa Delgado Perez

Mary Luz Serrano Rincon = ECOMMERCE
Margarita Berrio LANDING

Manueia Calle Bolivar
EVALUACION

Luisa Fernanda Cuervo Usuga

5.2. Propuesta para el reporte y seguimiento a la productividad de Fabrica:

Para la actualizacidon y mejora del formato de evaluacion de monitoreo del

proceso de verificaciéon de referencias para el estudio de crédito, se solicitd a la

supervisora de fdbrica las politicas establecidas por las companias para conocer las

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

cabo el estudio de crédito. Adicionalmente, durante fres dias se supervisé a varias

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

conforman y poder proporcionar una evaluacion mds objetiva, y garantizar que el

formato fuviera todos los items necesarios para evaluar el proceso completamente (ver

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

Se unifico el formato de evaluacion y observaciones en un solo documento.
Se adicionaron preguntas al cuestionario de evaluacidon conforme a las
politicas establecidas en el proceso de verificacion de referencias.

Se actualizaron las férmulas para el cdlculo del porcentaje de evaluacion.

Se realizé un formato de preguntas que contiene las politicas y los protocolos
gue deben cumplir los asesores en las llamadas de verificacion de referencia,
con el fin de facilitar y hacer mds objetiva la evaluacion del monitoreo (Ver
Anexo 15).

Pagina 23 de 56



llustracion 35: Formato de evaluacion de monitoreo del proceso de verificacion de referencias para el
estudio de credito

MONITOREO FABRICA OBSERVACIO
25/11/2020 30/11/2020
MONITOREQ MONITOREQ
Nombre
Fecha Realizacion Monitoreo: 18/12/2020 25/11/2020 3071172020
Cédula Cliente
Plataforma Mefia Mefia
APROBADA O RECHAZADA

Base de calificacion 1 1 ) .

ERRORES CRITICOS Cliente Nuevo: ok Cliente Nuevo: ok
EC |Solicita mas informacidn para garantizar la calidad de la verificacidn =l 3l - .
EC [Maneja las objeciones del cliente para que no desista de la solicitud NA A Paginas: ok Paginas: ok
EC _|Indaga sobre informacidn confusa que surge en la verificacidn de datos A MNA Reconocer.ok
EC |Mantiene la calma mientras habla con el cliente Sl sl o
EC Utiliza vocabulario respetunsn y adecauado, no soez o palabras de extrema confianza s a Referencias. ok Reconocer ok

que molesten al usuario
EC Documenta la informacicén de forma adecuada y no omite datos relevantes para la toma - - Politicas: ok Refer_?nc‘as": ok

de decisiones (por ejemplo pasar |a consulta a centrales de riesgo y confirmar R+) Politicas: ok
EC |Toda la informacidn que ingresa ha sido suministrada por el cliente o las referencias Ell sl Se recomienda

Confirma correctamente los datos ingresados en la solicitud de crédito (Referencias usar un tono de Se recomienda usar
EC iaborales. comerciales o personales) | sl voz mas neutro. | UM tene de voz mas
EC_[Consulta paginas externas (Procuraduria, Registraduria, Fosyga, Policia) sl sl neutro
EC |Resultado del estudio acertado (Aprueba o rechaza cuando debe ser) Sl sl
EC |Actualiza correctamente los datos a los clientes antiguos NA NA
100% 100%

EC |Ortografia: Palabras bien escritas para facilitar la comprensidn. Ell sl
EC Redaccion: La documentacidn y el registro de la gestion debe ser entendible, completa sl sl
y con lenguaje comin.

CALIFICACION TOTAL

PROMEDIO CALIFICACION TOTAL

5.3. Propuesta para la documentacion de los procesos y procedimientos:

Para documentar los procesos, procedimientos y actividades que hacen parte de
las funciones del auxiliar de cartera, se eligid el método mas apropiado para registrar la
informacion y facilitar la comprension de estos para las partes interesadas. La

documentacion se clasificd de la siguiente manera:

5.4 Guias Practicas

Se documentaron tres guias practicas: creacion de incidencias para la aplicacion
de pagos (ver Anexo 2), creacion de incidencias de condonaciéon (ver Anexo 3) y cierre
de incidencias (ver Anexo 4). Estas guias se realizaron con el fin de mostrar de manera
detallada los procedimientos anteriormente mencionados, apoyados de imdgenes y

enlaces de acceso a cada plataforma; se documentaron mediante este método, ya
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gue cada procedimiento consta de alrededor de 16 actividades que debian estar bien

especificadas y este método facilita dicho objetivo.

5.5 Instructivos

Se documentaron fres instructivos: validacion de pagos en la plataforma Adminfo
(ver Anexo 5), validaciéon de pagos en la plataforma Core (ver Anexo é) y validacion de
pagos en la plataforma Safix (ver Anexo 7). Se eligid este método de documentaciéon 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, ademdas
de que no contienen muchas actividades en si mismos, caracteristicas 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 verificacion de referencias de
los estudios de crédito; estos procesos constan de varias actividades y para facilitar su
comprension se eligié grabar la pantalla del computador ejecutando dichos procesos

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

5.7 Propuesta de metodologia de induccion

La metodologia de induccion disenada en si misma estd enmarcada en un ciclo
PHVA; donde fase Planear la compone el diseno de la metodologia, la compone la
estructuracion y documentacion de los pasos que contiene dicha metodologia, Ia
documentaciéon del programa de induccidn, la creaciéon del perfil del cargo, el material
de apoyo; la fase hacer la compone la ejecucidon de los pasos confenidos tanto la
metodologia como en el programa de induccion apoyadas de todas las herramientas
documentadas mencionadas en el apartado 5.3; la fase de Verificacion la compone la
evaluacidon que se readliza al nuevo auxiliar y la fase actuar la compone la

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

propuesta se compone de la siguiente informacion:

5.7.1 Metodologia de induccion:

Los pasos que conforman la metodologia de induccidn se plantearon de acuerdo

a la informacion minima que debe contener una induccion especifica, alli se

contemplaron las siguientes Etapas:

Eleccion de la persona con los conocimientos y habilidades necesarias para
entfrenar al nuevo colaborador en las actividades propias del cargo y acompanarlo
en el proceso de adaptacion a la compania.

Preparacioén el material y las herramientas necesarias para recibir al nuevo
colaborador.

Redalizacion de la induccidn; para esta etapa se disend un programa de induccién
(ver Anexo 10).

Retroalimentacion del proceso de induccion que se realiza mediante un formato de
evaluacion que diligencia el nuevo auxiliar de cartera una vez terminado el
enfrenamiento (ver Anexo 12).

Implementacion de mejoras; en esta etapa se incluye analizar los resultados de la
evaluaciéon que realizd 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 induccion:

Para readlizar este programa se consideraron los criterios necesarios al momento

de disenar una estrategia de induccién y los aspectos clave para que este cumpla su

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

compania para

Compartir las Funciones correspondientes,

Presentar al jefe inmediato y lineas de autoridad de la dependencia
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e Ubicacion del puesto de trabajo.
e Explicacién del funcionamiento Interno del departamento de Cobranza.

e  Procedimientos especificos del cargo.

5.7.3 Disponibilidad de Recursos:

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

crearon las siguientes herramientas que apoyan el entrenamiento al cargo:

e Para presentar las funciones del cargo se cuenta con el perfil del cargo (vera Anexo
11) y una presentacién en power point con las actividades generales del cargo
(Anexo 13).

e Para la explicacion detallada de cada funcién se documentd cada proceso en
guias prdcticas, instructivos y videos, mencionados en el apartado 4.4 de este
proyecto.

e Para apoyar los procedimientos de validacion de pagos y creacion de incidencias,
se elabord un documento con notas rdpidas para optimizar el fiempo en la

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

Con el desarrollo de este proyecto se concluyo:

Es indispensable en una compania gestionar el capital humano, ofreciendo una
induccidén y entrenamiento continuo que le haga saber lo importante que es para
la empresa tecnificarlo en las labores que desempena.

Si el personal de Cartera tuviera este procedimiento documentado, el personal que
llega nuevo tardaria 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 induccién del personal documentado permite hacer mejoras
confinuamente y proporcionar mejores herramientas a los nuevos colaboradores
para desempenar las funciones con excelencia y propiedad.

Se documentaron todos los procedimientos y actividades que realizan los auxiliares
de cartera en Flamingo S.A

Se Caracterizd el proceso de entrenamiento del personal auxiliar de cartera

Se propuso un sistema evaluativo dentro de la metodologia que permita garantizar
el éxito de la misma.

Se elabord el perfil ocupacional del cargo Auxiliar de cartera en Aimacenes
Flamingo S.A

Se disend y se documentd la metodologia de induccion propuesta.

Se elabord un programa de induccion, para apoyar la metodologia propuesta.
Con el diseno de cada uno de los formatos se did un orden a la informacién,
ademds de dar un soporte en cada actividad realizada durante la operaciéon diaria,
ya que, las descripciones de las actividades consignadas en los procedimientos
indican el paso a paso, ademds las guias de usuario permitirdn navegar por los
aplicativos habilitados para cada subproceso, en estas se explica la funcionalidad

de cada botdn que se encuentren.
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Anexos
Anexo 1: Lista de Chequeo del estado actual del proceso de induccion para los

auxiliares de Cratera

LISTA DE CHEQUEO fl amingcﬁ
Objetivo: Conocer el proceso de induccion reclizodo ol personal que ingresa nusvo como
auxiliar de Cartera
Area: Cartera
EVALUACION DEL PROCESO DE INDUCCION
|
CUMFLE
ITEM k]| NO
aBxiste octuglmente un programa de induccion gensral gQue
permita al nuevo coloborodor conocer lo empresa, su mision, o
vision, valores corporativos & histoda de la compofioz
abxiste actualmente un programa de induccion especifica que
permita al nuevo colaborador conacer el area en el cual va o w
tralojary conocer cada una de sus funciones?
aEnfrega al empleadoe =l programa de induccidn  que *®
especifigue el temao g fratar v 1os fechass
aBstan documentodos los procedimientos que apoyan las ®
actividades o reglizar por el nuevo empleado?
3Existe actucimente matericl audiovisual que apoye el proceso
de induccidn y permita al nusvo colaborador comprendsr can x
facilidad sus funciones?
aExiste actualmente personal encargodo pora ejecutar £ X
proceso de induccion especiiico?
aExiste actwalmente uvn documento gue evidencie los e
resultodos obtenidos del proceso e induccion?
aExiste actualmente un documento que describa 2l perfil del X
cargo de auxiliar de carferas
aBxiste actuamente una metodologio de induccion que ®
permita entrenar de manera esfratégico al nuevo
colaborodors
aExiste actualmente un plan para evaluar v refroclimentar 2l e
proceso de induccion que faciite el seguimisnta v la mejoro
confinug del mismo
TOTAL
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO 25% 75%
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Anexo 2: Guia prdctica para la creacion de incidencias para la aplicacion de pagos.

GUIA PRACTICA PARA
LA CREACION DE
INCIDENCIAS (PAGOS
NO APLICADOS).

flamingd®

1
Soa mpm moum

e, 3 voids que ol
canuenic ses pars simacane:

Floringe:
P wise it 0

Para tajets sl # nimero
decomyerio s 52527

Fuze 7 Cumnts 2 sespegue i ot s e e cente car cic
01 anigacin cupo esaga e s

==

flamingd™

P23 Ingresar o correa pearera wings cor 2o
Paia 2 En's sanse o enwrats varifica oz coreos 1 iz

P 3 61 comeo e un pago pam spicar, 5 comiene '
sgaenteintormacin

Soparte e pogo
- Céthin el iente Sl
GTS: 5 en el carrea na aparece e nismera de identificacin

e cite, 2 cens mmpanasr 8 o miwnes B

T S 1 sapore o contiene 1n informaciin pecezaris o e coene: y o
converio no caespangen 8 o némeras e Hamingo, o Gebe Eniar un corea a1
diesie comunicanda T infarmacion que hace o o s qut e emince. Oz la
Contaia e procace con e gt ente pace.

P —"

ey,
Para: sespois, oot encuenira n o sitema

14075 Lo chques todn S i bl s 2 splcadas, puad s fmpo z2
et e g,

flamingd®™

a5 De mntormacidn que s cespliega Sentifcar o tipoce
rdatn e chente. o cul 3¢ encuentrsen o campo Froguc

Paso 2 Verificer s soporie oe pago, raliosndo que 1 soporte

S e o=

ortengs ouancesaa
+ Feens g i trammesin
P cridt tmdcinal el
Coenea origen

nimers se cuente x: oo
122277

- Bebe decira cvidenciar tranmccin exitezs

Por tajetn MEF(A of imero
ssaznsess

iota- 22 see igemtiticar s a2 cusntas g preducs
st pertenecen s lamings o 2 convenio,

Faso e Em el campo vaar diigencior o imero dela cedul del
e, emnery o e bz,

—

flamingd

Faza = Teienda o nimera de n ceduis el ante
e133porte e pago siert ngresar a aamnto s

i el siguience it

ﬂamingcﬂ"

5 o) comparer 1 nimero d I cocnt desting o ¢l converio que
spartcen e o taporte Se paps fon el procucto que muesrs
Samiars, rcoicide, guiers caci que 5 U pago malrefarenciago.

PE50 5 Can I e 1 cente, 2 verificn 5 1 pogo 2 encuentrs

L rute par ver o instrucives paro I aplcacidn de pogas e

@

fming

P10 20 Ingresar »Serire pa megi sellink

it/ ing
e o T —

g

flamingd)

Paco 14 En el campo Nimero de identificacién, pegar s
ceduls del clente y cic en busear

17

HOTA: Cusndo e un paga mal referenciada digencior a5

Faso 11 En el buscado diliencin o nimers e cedulspors
comprabar que o tengn incend el mismo pago creads

famng®

14

P20 15: En el campo Servicia de Negocio registrar e tipo
de crédito del dientz, yo ses crédito Flamingo o Mefis
(segi is informacicn proporcionads en Adminfo]

18

OTR: §i &3 un paga interbancario diligenciar asi:

famingd®

22

e 5o cpiegs, 1 hay HguRa Qus e pago o0 Bpicads,

s I icidenca,de 1o contrari, combinie con ¢ Sguente |
jon princgi e Serirte.

15

Paco L5: En ol campo categoris registrar pago no splicado.

9220 17 En el campo Subcategoris diligenciar asi-

- Siesun crédit Flamingo seleccionar s opcién
Sancolombin Hamingo Excalsbic
- Sicsuna MEFI slcccianr a peién Bancolombsa ek

19 20

Paza 15: En el campo donde dice deseriba au problema
dsigenciar ask

9050 15: En ¢l compo donde dice itiene PR escrits?,

diligencisr sz

Si e un cédito Flamingo s peg la nota 12 de los notss - Sielehiente adjunta en el correo uns queje seleccianar st
y ze sdjuns

+ S el chente zolo anvis saporte seleccionar o

-

ripidaz
+ Siexuna MEFIA se pega fs nota 83 de ez notas ripides

-

23 24

Paze 20 En el campo donde dice Asesor se regisws el
nombre de s perzons que sjecuts el process, & deci,
nemare de quisn crea Ia incidencis.

 «l

faming

Pzc 23: Clic n Actuslizar

29

Pazo 21: Adjuntar soporte de pago.

e |

W

—

30

Pazo 22: i en Emiar HOTA: Del campa nimera pedemas tener of nimers de la
incidencia para cuanda sca necessrio reportarla 3 fox

27 28

Anexo 3: Guia

prdctica para la creacion de incidencias de condonacion.
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GUIA PRACTICA PARA
LA CREACION DE
INCIDENCIAS DE
CONDONACION.

ﬂamingoq

1

flamingd™

en gestianez prepriicn
e dezpbegan o gestiones bl certe.

w

-y

cienee. ingre
spente ins

samints 3 twviz g

g

Pasa 5160 s getiznes [not) Qe BpATecen, BUZENT 3 1 gt T o 8k
concenseidn, & valr 8 pngee.

Gonests e etincn e o elente etevEmnt recuire I candnaciin

p——

Pasa 2 En 1 cama vaar, iligencar o Nimero e s ciouts g1

cente, 1 cuace I reard 8 icisenci o consonacén,eneer i

s it e ciente que ot cesplegs, i en
140 e2e acti  scepte.

= —E=e]

g

famingd®

Pazo 10: Encl campo Namero de identificacion, registrar el

mimero d cédula del chente y cicen buzcer

faming

flarming

Fa157- £ o suscasor e seriee, sigenci o niemero oe csuis
a1 ot pars comprnar gue 1 nga 13 inisence creaze.

Paza 11 En el camps Servicio de Negacia, registrar &1 £pa de eridita
5], sperece I

informacion difigencisr e servicio de negocio.

-

Flamingd®

Prza 12: En el campo categari

egiatrar Condanscianes.

famng

13
flamingd®
Pz 14 En sl camps, desirba u prosiems deba,

difigencinr oz

- Siex parn corterns costigadas @ vencides copiar ¥ peger
nota ripida 709

-
17
n o fists que se desplicgs, buscor nimero de cucnta ¥
e ex el nimero que se copie  pega n obligacion

f—1

P20 13 En el campo Subcstegoria, dligenciar teniendo en cusnta s
siguiants informacién:

- NOTA S en Adminta (d

e queds en el pazo 5|, en ln
2z de morm son superiores o 360

flamingd®

e A (sonee g =0 o s 5] a1 iwormac oe
ciente, la gins ot mar som inferare: 4 363 e, £2 i caar

Y 4

1

‘ L ‘

e
L

Flamingd™

Pors el valor & condonar se copia y pega ¢l velor que
sparece en zaldo Cagital

24

L

flamingd™

P10 14,1 Pora diligenciar loz campos que requiere laz notas
répidas ot tiene en cusnta I siguiente informacién:

- Elparcentaje de condonacidny el valor s pagar ss extrae
de o gestiones prejis

+ Parm el nimero de Ia o

ars In echa del iltim pago, clic en ver pagos, sctuslzar s fechs,
o dobie dic en ¢l camgs fecha y dibgenciar Is primers que

sparece, que debe ser o mes cercane o Ia fecha en que ze esta

creands lnincidencin y par sl ments que decis en el paza 5.

e

flamingd™
16

~ Para el ndmero de Ia obligocicn i e un ciente Mefin, cic
en ver otros datos.

920 15: En el campo, itiene POR escrits?, diigencior st

+ S el efiente sdjunts n el correo uns quejs se pone iy se
adjunca

- Si elehente s0lo envia saporte se registra o

-

24

21
Pazo 16: En el campo donde dice Asesar registrar ol nombre

de Is persans que sjecuts el process, e deci, nombre de
que crea I incidencis

=1 %
flamingd f

Paza 20: En 3 nots de gestidn 22 regitra que 52 geners
incidencia de condanacidn y o¢ pege el nimero e I
incidencia y clic en guardar..

e ]

Paze 17: Gl en Envisr

e}
o

Pazo 21: Clic en Actuslizsr

Pazo 15: Copiar el numero da s incidencia i s Adminfo

31

Pazz 1% En le pégine principal de Adminfo, donde esta
sbierts s obligacién del clients, en cidigo de gesmién
seleccionar a opeidn, ye pase.

e e

Anexo 4: Guia prdctica para cerrar incidencias.
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GUIA PRACTICA
PARA CERRAR

. C
flamingd™) INCIDENCIAS

Paso & Dic en ogruper por ssesor

flamingd™

otz 7,1: En la pestafie notas, los asesores excriben la fechn en que
s¢ aplica el pago, en cas0 contraria, n fecha de la gestion se
encuentrs el lado de las ohservacianes [diche fecha es lo que se
tiene en cuenta pers valider &l pega).

Pesa 1 Ingresera servine por megio getink

ttps:/ffamingo ceryi
mows com/ney to cotur= %2 home de¥3Fsysa
™ suto reuestiatime

ﬂamlr\go‘"

Ps30 5: Clicen el nombre del asesor de interés, es decir, de.
quien cred I inciden:

Nots 72 Si en las ohservaciones las ssesores solicten miz
infarmacisn para hacer Ia aplicacién del p
¥ se e ssiicte dichn informacian, yo sen mediante lamadsz
telefénicss o carrea electrinico

e

Se despliega Iz lista de inciden
asesor elegido en <l paso anterior.

s pendientes por cermar de

Paza 6 Seleccionar una de Is incidencias

licts 7,3: segin el tipo de crédito que tenga el dliente, &3
el métado para la validacidn del pago.

+ si &5 un ciente con crita traaicionsl e veias teniendo en
A coeate e insructus para I wlidaci de pagos en sefi.

il ciente tiene tarets WEFIA,ce valids teriendo en coenta el
instructiva pars nvalicacian g pages en Core.

e ef mesor que e pago fue apiicac
anteriores 8 i fecha ectunl 3¢ puete valder
£n Acmints, teniendd en cuseta f insractiva pars 1 valisacn

pars cuaguiet tp

famegd iz,

Baso 3: Filtrar po

seror

flam\ngo"’)

pestniia notas, verificar o que escriben los
sesores, identificanda lo que solicitan; 5i registran que el

Pasa7- Clicen

g se encuentra oplicado, se procede con la Validacion.

NOTA 7,4: Para conccer &l tips de crédito del lience, enls
parte Superior a Is pestaiia de notes se puede identificar el
tipo de cliente y de ests maners saber como validar el psgo

Pao 5 Parm inicisr el procedimients de walidacién
necesitames In cédula del cliente que se encuentrs en s
pestaia destalles del ciente.

flamingd®

13

Paso L1 Luego oe valiter que erecivemente e pago o encueve en o
sisteme, ir 8 Senirte en lo pesteiie pates, en e espacio de chservasanes
aticionales escriir el itema en donde se vaica ¢l pago. 25

Tlarningd® P220 15: Clic 2n Actuslizar

Y s =

Paza 9: Pa
valor del pago del soporte, pa
soperte de pago en adh

walidar el pago también ez necesaria saber el
esto cebemes dar cii
archivos adjuntos.

-

14

Pazo L2: Clic &n publ

flamingd)

NOTA 5,1: cusnde e3 une condonacion, pers validar el paga s
tiene en cuents el valor @ condonar, e decir, el walor @
s X

15

Pasa 13: Clic en infarmacidn de cierre flamingd
* Uit en o casilla conacimienta,

* Encodigo de cierre clegir salucionado de forma permanente

- En notes de soludén, escribir lo misma que se escribia en

138

P220 10: Teniendo en cuenta Is informacidn necessria pars
wlidar el pago © |2 condonacién:

+ Facha de spiicacién del pago vista en el peca 7 é
* Tipo de Crédits del cliznte vista en la nota 7,5 "‘V/
+ Enimero de ceduls del cliente visto en el pasal |

+ Valor del paga visto en el oports del paco 10 ! ‘/

Valider que el pago se encusncre en ol sistem, teniends
inel

16

Faza 10: En el campa Estada seleccionar recuito

flamingd

20
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Anexo 5:

nstructivo para la validacion de pagos en la plataforma Adminfo.

validacion de pagos en el programa Adminfio

validacion de pagos en el programa Adminfo

Macroprosesn. Proceso Subproceso

3 Aplicacion de pagos Walidacion de pagos

Controd de cambios

Descripcion del

cambio bt
c ion del Shirl
oM 17,/08/2020 ressian 98 e Carmen Gdmez Jozs Echeverri
documenta Jaramilla
1 Finalidad

rezlizar |z validacion de pagos aplicados en el programa Adminfo.

2 Areas de iImplementacidn
Cartera
Cobranza

3 Lista de Distribucidn
Jefes de Cartera, auxiliares de cartera, Administradores de Cobranza.

4 Introduwccion

A continuacion se enumeran las indicacionas para reslizar Iz validacion de pagos en 2l
programa Adminfo.

n
m
=]

Confidencia Almacen=s Flamin=o 5& 1
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Confidencia Almacen=s Flamings 5A

4.1 Actividad N® 1: identificar cadula del cliente

Responsable: Auxiliar de Cartera

La c&dula del clients que puede tener tanto crédito tradicional como tarjera
MEFiA, se puede ohtener de las siguientes fusntes:

* Correo electrénico (soporte de pago de un pago para aplicar

# Detalles del cliznte |para el cierre de incidencias|

4.2  Actividad N° 2: Ingresar al programa Adminfo

Responsable: Auxiliar de Cartera

Para ingresar al programa Adminfo lo pusde hacer a traves del siguiante enlace
[gbrirlo en Google Chrome):
info.n index.php?rtr=comunes&ctr=TareaCtr&acc
=listarTareasPrejur

4.3  Actividad N°3: Ingresar usuario y contrasefia

Responsable: Auxiliar de Cartera

Una vez se haya ingresado en el link al programa, se debe digitar usuario y
contrasefia.

[
|

Clarve :

(¥
=]




\ . : validacion de pagos en rograma Ad Fo
validacion de pagos en el programa Adminfo alidadion de pagos en el programa Admin

4.4 Actividad N° 4: Seleccionar la opcdon Administrador.,

4.6 Actividad N° 6: Diligenciar el nimero de cédula del cliente
Responsable: Auxiliar de Cartera

Responsable: Auxiliar de Cartera

En el campo valor se diligenciz la cedula del cliznte, se debs dar enter y clic en
Basscar

Cambdar Dwe Empresa

4.7 Actividad N° 7: Buscar La obligacion cuyo estado esté activo o la que sea de interds.
4.5 Actividad N° 5: Dar Clic en Adminfo y Seleccionar la opcign hacer gestion

Responsable: Auxiliar de Cartera
Responsable: Auxiliar de Cartera

Cuando el cliznte tenga varias oblizgacdones abiertas, por lo general s2 consulta |z qus
tenga la fecha de ditima gestion mas actualizada.

admlnlb Adminfo  |hformes  Informes Grafics

Hacer Gestion
Gestiones  Clientes Gestionados o : = —
Canfidencia Almacenes Elamings SA 3ded Confidencia Almacenes Flamingo SA dded
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validacion de pagos en el programa Adminfo

4.8 Actividad N° 8: Buscar Pagos del cliente

Responsable: Auxiliar de Cartera

En Iz pagina 2 la que remite 2| paso anterior, buscar | botdn ver pagos y dar clic.

Gastion

LSS ] ot | Gestorn i | Ve Otron won | v P

4.9 Actividad N° 9: Actualizar fecha

Responsable: Auxiliar de Cartera

En |z Cuadro que sale del paso anterior, actualizar |z facha, dando doble clicen Ia
opcion fecha Pago; para que aparezca el pago mas recients en Iz parte superior.

Conesoutivg
Crcito

Omdgaciin
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4,10 Actividad N 10: Validar pago
Responsable: auxiliar de Cartera

En &l cuadro que aparece en el paso anterior, Buscar el pago gue sea de interds de
quien este validando la cuenta del cliente, en la lista se puede comparar la
transaccicn buscada por fecha Pago y monto si ez 2l caso de validar el pago parzs
cierre de una incidencia o por la fecha del soporte de pago v &l monto 5i &5 un pago que
o= necesita validar para identificar si esta o no aplicado, para crear incidencia.

Si los datos coincden guisre decir qgue &l paro = encuentra apficado.

MOTA: Para consultar un pago =n adminfa, s= debe tener =n cuenta que los pagos s=
reflejan alli pasada 24 haras desd= su aplicacian.

MOTA: Cuando se va consultar un pago para cerrar incidencias, |a fecha de aplicacion =l
paga serd ls gue este en la pestafila de notas de la incidencia de interes.

ELABORADD POR: APROBADO POR:
shirley Jaramillo Gomez Carmen Gomez
José lgnacio Echeverri
Confidencia Almacenes Flaminge 54 Gde 6




Anexo 6:

nstructivo para la validacion de pagos en la plataforma Core.

Macroprocesg Proceso Subproceso
Cartera Aplicacidn de papos Validacion de pagos

Control de cambios

Descripcion del

versidn Fecha i Butor Revisado Aprobado
cambio
o1 17/08/z2020 Crezcion del "'"'”‘?* carmen Gomez lose Echewerri
documeanto Jarzmilla

1 Finalidad
Realizar Iz validacion de pagos aplicados en el programa Core.

2 Areas de Implementacidn
Cartera
Cobranza

3 Lista de Distribucion
lefes de Cartera, Auxilizres de cartera, Administradores de Cobranza.

4 Introduccion
A continuacion se enumeran las indicaciones para realizar |z validacion de pagos en el
programa Core.

confidencia Almacenes Flamingo 54 1des

4.1  Actividad N° 1: Identificar cédula del cliente
Responsable: Auxiliar de Cartera

La cédula del cliente gue tiene tarjeta MEFIVAJ se puede obtener de las siguientes

fuentes:

* Correo electranico [soporte de pago de un pago para aplicar

* Detalles del cliente [para el cierre de incidencias)

4.2 Actividad N° 2: Ingresar al programa Core

Responsable: Auxiliar de Cartera

Pzra ingrasar al programa Core lo puzsde hacer 2 traves del siguiente enlace:

4.3 Actividad N°3: Ingresar usuario y contrasefia

Responsable: Auxiliar de Cartera

Unawvez se haya ingresado en el link al programa, s presiona |z tecla F2 en la cuarts
casilla de la parte superior izguierda v se digita el codigo y la clave.

: I
&
[
- e
L]
w
.J
] \
Confidencia Almacenes Flamingo 54 Zde5
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ﬂamingo“’

Validacion de pagos en el programa Core

flamingdﬂ‘f

Validacion de pagos en el programa Core

|

A4 Actividad MN® 3: Digitar comandos para iniciar a validar el pago.
Responsable: Auxiliar de Cartera

Para iniciar 2 validar el pago es necesario digitar los siguientes codigos:

F2 =) g W) Enter mmp FO

4.5 Actividad N° 4: Digitar Cédula del cliente

Responsable: Auxiliar de Cartera

En &l cuadro que aparece del paso anterior, presionar tres veces |a tecls tabular y
pegar la cédula del cliente v presionar la techz FS.

4

| N2 L Bl e 0| L1

[}
[=%
m

n

confidencial Almacenes Flamingo 5A

4.6 Actividad N° 4: Digitar comandos para iniciar validacion

Responsable: Auxiliar de Cartera

Una vez registrada |z cedula y presionado la tecla F8, presionar |as techas

AvPig ™) Enter ™) 310 ™) Enter

4.7 Actividad N° 5: Buscar Movimientos en la cuenta
Responsable: Auxiliar de Cartera

En el cuadro que aparece del paso anterior, Buscar |z pestafia que dice
movimientos y darle clic y luego AvPaz.

1G4 A 24 54 BARRID LA UNVERSOAD Teosmi, [V [Vites
17A
o | oo Lacw | Coates | N Cana |
Peatal { tirs. Locat | Locakdes | L T
D€ PAGO

T — - W S—
o = S— L —

A CARTERA

FecnaTrspase | AdessAgkes | Tass |
_n-u-o-{_ vabcgows |

RESUNLN OC ULTMA FACTURACON POR MOMIOA
Venote Valor Pagade  Saute s Faver Sal o Faver Bog bt Sai0 8 Favsr  Wintws sugentd Pago movre Tt o Pogar

| olpesos I gmwmm| om | om| oo .m0 2254000 | 224000
- , T [ [ [ [
: -
Copen | ¥ ] | Satiea Vigen | SadeaVeec | fatadocdets | Liowgecdn Asicosds | |
Confidencial Almacenes Flamingo SA 4de5
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Instructivo

fIamingoQQ

Validacion de pagos en el programa Core

4.8 Actividad N° 6: Validar pago
Responsable: Auxiliar de Cartera

En el cuadro que aparece del paso anterior, Buscar &l movimiento que sea de
interés de quien este vzlidando |2 cuentz del cliente, en |z lista se puede comparar
Iz transaccion buscadz por fecha de aplicacion y monto si es el caso de validar el

pago para cierre de una incidenciz o por la fecha del soporte de pago y el monto sies
un pago que se necesita validar para identificar si esta o no aplicado, para crear incidencia.

Si los datos coinciden guiere decir gue el pago se encuentra aplicado.
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Validacion de pagos en el programa Safix

4.1  Actividad MN® 1: Identificar cédula del cliente

Responsable: Auxiliar de Cartera

Anexo 7: Instructivo para la validaciéon de pagos en la plataforma Safix.
Validacién de pagos en el programa Safix -
Macroprocesa Proceso Subproceso
Cartera Aplicacion de pagos Validzcidn de pagos

Control de cambios

Descripcidn del

Versian 5 BAutor
camhbio
4 ion del shirl . .
01 17/08/2020 reacion oe g l:!"' Carmen Samez lose Echeverri
documenta Jaramillo
1  Finalidad

Realizar |z validacién de pagos aplicados en el programa Safix.

2 Areas de Implementacién

Cartera
Cobranza

3 Lista de Distribucion

lefes de Cartera, Auxiliares de cartera, Administradores de Cobranza.

4 Introduccion

A continuacion se enumeran las indicaciones para realizar |z validacion de pagos en el
programa Safix.

]
=

Confidencia Almacenes Flamingo 54 1d

La cedulz del cliente gue tiene crédito tradicionzl, se pusde obtener de las
siguientes fuentes:
* Correo electranico (soporte de pago de un pago para aplicar)

#*  Detalles del cliznte (para el cierre de incidencias)

4.2 Actividad N® 2: Ingresar al programa 5afix
Responsable: Auxiliar de Cartera

Farz ingresar al programa 5afix lo puedes hacer a través del siguiente enlace (abrirlo
en Google Chrome):

https://splicativos.flamingo.com.co/Citrix/XenaApp/auth/login.aspx ?CTH MessageType=\WA
RMINGECTY Messagekey=NoUsableclientDetected

4.3 Actividad M°3: Ingresar usuario y contrasena

Responsable: Auxiliar de Cartera

Una vez se hayz ingresado al programa, se debe digitar usuzrio y contrasefiz de

Red.
A S WD e Pt SelECLE & CheRlE
e o P, & r0 e e 3 o6
o
confidencial Almacenes Flamingo 54 2 de 10
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Validacion de pagos en el programa Safix

Validacion de pagos en el programa Safix Y14

e |

| [ ]

4.4 Actividad N° 4: Seleccionar la opcion Safix Basico y Tradicional.

Responsable: Auxiliar de Cartera

Se debe abrir el programa que se descarga y luego dar clic en aceptar.

SOTANCE LOE MCTION PURCHR M CN SHENANE mOSOR L3  CONEIT SAMCCONT With BACK CATD # OGS 41 Dt ApaeCe 108 tecenes. X

4.5 Actividad N° 5: Ingresar usuario y Clave de Safix

Responsable: Auxiliar de Cartera

X€ENCO = mp=——

ny
SACAEY 11X =)

e — e —

:

w
[=}
n
)

Confidencial Almacenes Flamingo SA

4.6 Actividad N° 6: Seleccionar la opcion clientes comerciales

Responsable: Auxiliar de Cartera

4.7 Actividad N° 7: Activar el semaforo en color verde

Responsable: Auxiliar de Cartera

En el cuadro que se despliega del paso anterior, verificar que el icono del semaforo
se encuentre en color verde, en caso contrario, presionar doble clic para activarlo.

[
[y

confidencial Almacenes Flamingo SA 4 de
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Validacion de pagos en el programa Safix Validacion de pagos en el programa Safix

Chornec [TERE0AT [FALLES AGAIEN AR DIEGD
Foma  Cod Dlogadens Wk Oioigadu Créd, Vigenies Wi, Vigenten  Actual  BCwotar  Vencids Vi Wiximo (kime Crfiditn

rniin | T | 1 [ = X T TuA 0 [ AR

410 Actividad N° 10: Ingresar a las obligaciones del cliente

4.3 Actividad N° 3: Diligenciar cédula del cliente Responsable: Auxiliar de Cartera

En el mismo cuadro de la pestafia anterior, seleccionar el icono de obligacicnes

Responsable: Auxiliar de Cartera
ubicado en Iz parte superior derecha y luego presionar enter.

En 2l mismo cuadro del paso Anterior, en el campo Identificacian diligenciar el
nimers de cédulz del cliente, seguidaments, dar doble clic ¥ en tipo de

identificacion seleccionar cédula y enter.

Dubos | BewwcesCommasies | ndgeres | imdgaesiimicm | Cups | et | Amcbecows | dsemen | efewcseds | Comecons
I =] [ i |
Ve i e [[220 =] el Dl
[ ‘ 3] Copeesia] i |
Aol peleba |
Mombasl: Hombea? |
i | Vo | E st Tl [
Fiorsl [ b Macimenni
e Pesteinies
Activnd 3 o
Fona | Sector [ontmern | =l hoemta
EPS Cotisa 3 Semn
4.9 Actividad N® 9: Ingresar a la pestafia saldos
Responsable: Auxiliar de Cartera
confidencia almacenes Flamingo sa S de 10 Confidencia Almacenes Flamingo 54 &de 10
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Validacion de pagos en el programa 5afix

grama Safix

Validacion de pagosen e

4,11 Actividad N° 11: Copiar el nimero de la obligacion,

Responsable: Auxiliar de Cartera

En el cuzdre que se despliega del paso anterior, se copiz el nimeroc de Iz

f Obkgscrnes del Chente |
Irdoumacsin Bisaca
Dighe of cddion oo o 1] Zoax:
=i mmm‘w- F ﬂ
=, 4 Qe conmia Noden bn et
- —* T Mowas Documentor Anadacdss 3 Hednancasdos 7

Expedusin  Vescaento  Cancelode Vi Custa  CVencilar  Valo Cibdio

z§ mm——-nm-z

obligacidn.
| Mibligacionas dol Chertn
Infeamacidn Bisica
it | 4]
% e gue consuba todys e conas. | |
™ Mostia D Arudados p Al Jos?
Dibsbigackn Ezpodwsin Moncisnnts  Concelads Wilweta  CVercadas  Vador Coddile Salider Copatal
mE— B nowmn | | om0 wiww] s
|'— ) I I I R I

| [ I I | |

L L I I il i L

MOTA: 3= copian las abligaciones que no tengan facha de cancelade, ya gue cusndo

tienen fecha, indica que |z obligacian ya ha sido cerrada.

MOTA: Si 2l cliente tiene varias obligaciones y no se conocer el numero de la
obligacidn a la cual se le desea validar el pago, se debe revisar cadz una de ellas.

4.12 Actividad N® 12: Ingresar a una obligacion del cliente

Confidencia

Responsable: Auxiliar de Cartera

Una vez copiado el ndmere de la obligacion, seleccionar el icono de obligaciones,

ubicado en la parte superior izquierda

1]
=]

Almacenes Flamingo SA 7d

4.13 Actividad N° 13: Obtener informacion de la obligacion

Responsable: Auxiliar de Cartera

En el cuadro que se despliega del paso anterior, se presiona F7 y en campo ndmero
se pega la obligacion y luego presionar el boton refrescar.

-
S oo | S Vot R b 3 M
b once Valon Mot Uswie: TT
Moner Valor | Irtesds Mosa:
: bomles Mol g
biédo? [~ Cobelto Cortigads? Facha | Ussaasier [ B

focumentor  © Apudacibn (" Ginimstios

Confidencia Almacenes Flamingo SA 8de 10
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Validacion de pagos en el programa Safix

Validacion de pagos en el programa Safix

flamingo

4,14 Actividad N° 14: Ver pagos de la obligacion

Responsable: Auxiliar de Cartera

En |z informacian que aparece del paso anterior, seleccionar el icono pagos, ubicado en |z
parte superior derecha.

FalE
hﬂur’ﬁm
I'II!IWF -ENE-2021 =

| B
Flazo: T Plazo PP
bieado:
huario: |
Mora: | $0.00
bo por: [RNEDERSDT
pafias/Eventos © Auditoria/Historico
|alo Curlas

L

4,15 Actividad N® 15: Validar pago.

Responsable: Auxiliar de Cartera

&] zbrir el documenta que se dezcarga, buscar el pago que sea de interés de quisn aste
validanda Iz cuenta del cliente; en |3 lista se puede comparar el pago buscado por fechz
Pzgo y monto si es el caso de validar el pago (eparece comao total de recaudo) para cierre de
unz incidencia o por |3 fecha dzl soporte de pago y el monto (3perece como total de recauda)si 25
un pago que s2 necesita validar para identificar si esta o no aplicade, para crear incidencia.

5ilos dates coinciden guiers decir gue £ pago 52 encusntra aplicado.

9de 10
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Anexo 8: Partes del contenido de los videos para los procesos de reporte de

productividad y monitoreo de Fdbrica.

Nombre )0 amano

& Monitoreo CONSULTA DE PAGINAS
& Monitoreo LLAMADA A REF

& Monitoreo LLAMADA A TT

& Monitoreo RECONOCER

Q Monitoreo REPORTE FORMATO

& Monitoreo TIPO DE CLIENTE

Nombre Fecha de modifica... Tipo

& Productividad CODEUDORES 22/10/202010:05 a...  VLC media file (...
& Productividad ECOMMERCE 22/10/202010:15 a...  VLC media file (:w...
& Productividad GRAFICAS X DA 22/10/202010:28 a...  VLC media file (:w...
& Productividad LANDING 22/10/202010:10 a...  VLC media file (:w...
& Productividad MEFIA 22/10/2020 09:56 a... VLC media f
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Anexo 9: Metodologia de Induccion para el personal que ingresa nuevo como

auxiliar de Cartera.

METODOLOGIA DE INDUCCION f | amin gcf\'j

FoporCionar los CONOCIMISRiCE & IRSOAMECIOR MSCeSEAE &l pPErSDNE QUE IRgresa
nwsyn, permitiendo 2l desssrollo de habilidades, adaptabdidsd al puesio d= trebajpo v
afertzsan al logro, corsiguierdo un buen desempenin da la= actividades que requisrs
2| cango g2l puevn colaborsdor.

wiiar de Larers

Cartera

La siguienie mefodologia contiene las actividades gue se deben ejecutar para garanfizaruna indwction
eficaz del persoral gue ingresa nvevo comio awalise de Cratera

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPON3ABLE

Dasignar la parsona encargada | Celeger |z persora dones, con las
da llevar a2 cabo &l proceso da | capscidades, aptitudes v habilidades
induccion y el lugar donds 84 | necesakas  pars  enfrerar &l Auevo
realizara la induccion. colgboragor, en cada uma de las
actvidades gue estz debe aprendser,

Solicitar Contrasenas Se debe soflicitar wna semana antes del
ingreso  del muswo  colaborador, l3s
cortrazefias de red, uswaros ¥ claves pars
ingresaF 3 Admirfo, Safiy, Core v Omaia

La persona designada pars ejecutar &l
Preparar Matarial proceso o imduccion  debe  fener
conocimisnto d=l materal a3 compadie &l
nwavn colaborador

#  Guiss Pracficas

#  Instructvos

* Procedimientos
Se delbe fener impresas los formaios de
evakacion que va diligenciar & nuevo
colaboradar al finalizar &l entrenamienta
dizsio.
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Iniciar el proceso de Induccion

La persona designada para ejecutar =l
proceso de induccion, reslizara cada unas
de lzs achividsdes registradas en el
programa de induccion.

Evaluacion del proceso de
Induccion

Fmalizada la semana de irduccion, s
retoman |os registos de evalwacion v ==
analizan que aspectos debsn mejorarse o
incliirse tanéo em la metodologia, como en
&l programa de induccion.

Implamantar mejoras
ancontradzs

Desarolar las mejoras enconbradas en la
Svakacion en la nueva ejecucion de s
metodologia, com el procmo  nuevo
c:alsihoradar.
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Anexo 10: Programa de Induccidon para el personal que ingresa nuevo como

PROGRAMA DE INDUCCION ﬂ alTII ngé\’

DATOS GEMERALES:

[ Proporcionar o COMOCIMEENios € IRormacion necesana al perstna gue Ingresa
nusvn, peamiiendo 2l desarollo de habilidades, adaptabdidad al pussio de trebap v
orertacion 3l logro, corsiguiando un buen desempeno de las actividades que requiers
2| cargo del muevo colaborador.

Auzliar de Caters

Carera

ACTIVIDAD HERRAMIENTA RESFON3ABLE

Primer dia Prezaniacion de Jefes y
companeros de trabajos

Miostar y adecuar puesto de
trabajo Entrevista

Recomido por las instalaciones

Exposicion de politicas y
Reglamentos

Exphcacion del perdl v funciones Documerio del peril del
del carga C3rga

Prezerizcion pomer poiat

Prezeniacion general del cargo

Cxphcacion general de las
fumciones del cango Entrevisia

Erirega de Contresenas
Presepiscion de Softwarede 8
Segundo dia compania (Adminfy, Core, Safx, Loz Software
Senirte y Qmmia)

Explcacion del procedimiento
para la creacion de incidencias

Guia practica

Creacion de ircidencias

auxiliar de Cartera
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Exphlcacion del procadimiento
para crear incidencias da
condonacion

Crescion de Incidercdas de
cordoracion

Guia Prachica

Cvaluacion de los conocimierios
ackquiridas

Farmata de evaluacion

Tarcer Dia Retroalimertacion de los Regisirs de evaluacion de
resultados de la evaluacion de induccion especifica
comocimientos
Explicacion de procadimisnio para
la validacion de pagos In=tructvos para la
VWalidacion de pagos en Adminks, validacion de pagos, de
Core v Safic acuerdo al software
Explicacion del procedimiento
para hacer cerar moidencias Guia Practica
Clere de incidencias
Cvalacion oe los conocimierics | Formato de evaluacion
adquindos

Cuarto Dia Aetroalimentacion de los Regizir de evaluacion de
resultados de |a evaluacion de induccion espacifica
conocimientos
Explicacion de procedimienio para
hacer reporte de peoductividad Clase, Video Practico
Diligerciamiento dal reporte de
productividad
Evaluacion o2 los conocimierics | Formato de evaluacion
adquiridas

Quinto Dia Retroalimertacion de los Regisirs de evaluacion de

resultados de |a evaluacion de
conocimisentos

induccion especifica

Explicacion de procadimisnio para
hacer monitoreo

Ejecucion de moniloreo

Clase, Video Praciico

Aecpenio de cada ura de las=
funciones ensenadas.

Entravizta y Praciica

Evalacion de los conocimierios
adquindas

Formabo de evaluacion
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Anexo 11: Perfil del puesto de trabajo de los auxiliares de Cartera.

PERFIL DEL PUESTO DE TRABAJO flamlngo("

NOMBRE DEL
PUESTO DE Auxiliar de Cartera
TRABAIO
OBJETIVO DEL Apoyar a la Direccion de Credito y Cartera en procesos operativos de los
PUESTO diferentes almacenes, mineria de datos y analisis de resultados
Los auxiliares de cartera es el personal encargado del primer paso para la
DESCRIPCION aplicacidn de los pagos, hacer seguimiento a la productividad de la fabrica de
DEL PUESTO DE crédito y de monitorear las llamadas del proceso de verificacidn del drea de
TRABAIO fabrica de crédito, basicamente, son analistas del proceso, quien identifica
desviaciones y plantea posibles mejoras.
# Elaborar informes de productividad del personal de fabrica de
crédito
» Realizar actividades de auditoria para garantizar |a calidad de los
datos que son verificados en la operacion de la fabrica de crédito
PRINCIPALES * Apoyar el proceso de validacién de pagos, mediante la creacidn y
FUNCIONMES cierre de incidencias
*  Apoyar el drea de cobranza y fabrica de crédito en la gestion de
datos segln la necesidad.
»  Prestar soporte Administrativo y operativo a los diferentes
almacenes a nivel nacional.
MNIVEL
ACADEMICO Graduado Universitario
REQUERIDO
* Capacidad analitica para desempenar las funciones
» (Capacidad operativa para ejecutar las funciones
* Habilidad para trabajar en equipo
COMPETENCIAS

* Habilidad para comunicarse asertivamente con su equipo de
trabajo.

* (Capacidad para identificar e implementar mejoras dentro del
proceso de Cartera, en las actividades que desempena.
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Anexo 12: Formato de Evaluacion para la retroalimentacion del proceso de

Induccioén

CUESTIONARIO DE EVALUACION DE flam'ngO("

INDUCCION

FECHA:

NOMBRE:

CARGO :

AREA:

Con la finalidad de realizar procesos de mejora en la induccidn a nuestros empleados, le
solicitamos responder a las siguientes preguntas.

ITEM sl NO éPOR QUE?
i5on claras las actividades explicadas?
<Comprende perfectamente los
procedimientos explicados?
éCuenta con los implementos necesarios
para realizar la actividad explicada?

dConsidera usted que el tiempo que
recibid en |a explicacién de cada actividad
fue el adecuado?

éPracticd lo suficiente cada actividad?

iRealizo las actividades en su puesto de
trabajo?

iHay alguna actividad en la cual necesita
profundizar?
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Anexo 13: Presentaciones de las funciones generales de los auxiliares de Cratera.

T T

flamingd¥

INDUCCION

ESPECIFICA

Auxiliares de
Cartera

+

{Donde validamos pagos?

| — -

llamngo“‘ e S

i

Ausiifiar e CArters 5 &1 DArSaNK| NCATEAG) fel primar paso pars
# eplicacion o io ongos, hacer sesuimiento @ 12 productivided
de |2 tharice de crécitn | de manitorear (8 l2mega: g procasy
e varificacion cel ares de fabrica ce crecitn, basicmants, on
amwlictas de| procase, quien identificn desvaciones y planten
pasitles mejorss,

ﬂmnga"’“
flwungo“"’

| SEGUIMIENTO A LA PRODUCTIVIDAD DE FABRICA |

Iy an prames s parmtwhacar o repart i it 4o i
s AT ko e 1y e 8 b

tane b igulents cxaciuriicar

e
e reakacon do cokdin jan

i dse s dariemanes IR
st = =
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Anexo 14: Guiones, material de apoyo para la gestion de incidencias y validacion

de pagos.

NOTAS RAPIDAS (INCIDENCIAS) flamlngf:f"’

PARA APLICAR PAGOS
2i- Cordizl szludao,

5u pago se encusntra aplicado.
gg- Cordisl ssluda,

Verificar informacion para aplicar el pago respectivo, cliente tiens obligaciones con
SAFLE

03- Cordisl ssluda,

Verificar informacion para aplicar el pago respectivo, cliente tiene obligaciones con
MEFiA,

Qd- Cordizl szludao,

Se recibe soporte de pago, se verifica vy s& envia para proceder con su aplicacion.

05- Por favor confirmar 2 qué numero de cuenta consignd el dinero, ya que es
informacion neceszaria para proceder con la informacion del pago.

26- Por favor el nimero de documento del titular de la obligacion

07- Favor contactar al cliente informar gue presenta sobrante de consignacion para
gue s& acerque & la tienda a reclamar.

QE- Cliente se le facturan cargos fijos despues de realizar el pago total de la deuda.

2o- Se valida en Safix, pago aplicado.
Se contacta al cliente al correo electrénico angelaarangom@zgmail.com (desde
donde envid el soporte de pago), adjunto se encuentra la evidencia del correo
enviada.
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ACUERDO CON DESCUENTO:;

Objetive: Condonar saldo restante

Rezlidad: Segun gestion de Adminfo titular paga con un descuento del ;oo % cancelando
un total de 3 o Se registra pago y su aplicacion, pendiente proceder con la
condonacion.

Obligacion:

Walor 2 Condonar: &

Fecha en que realizd ultimeo el pago:

Ze geners incidencia de condonacion

IMTERESES CONDONADOS;

13- Objetivo: Condonar saldo restante
Realidad: Segun gestion de Adminfo titular paga con un descuento del 100% d=
intereses cancelando un total de saldo capital por 5 g S registra pago vy su
aplicacian, pendients proceder con la condonacion.
Ohbligacion:
“alor a Condonar:

Fecha en que realizé dltimao el pago:

2AL00 PENDIENTE PARA CONDONAR

1i- Objetivo: Condonar saldo
Realidad: Cliente =2 comunica porgue realizo pago totzl con descuento y le quedo
un saldo pendiente.
Cuenta y/'o Obligacidn:
Vzlor a Condonar:
Fecha de aperturs del crédito:
Fechz en que rezliza el pago segin acuerdo de cartera:

CORRED DE OPERACIONES

Apreciada Cliente, queremaos agradecerle por el pago realizado. Hemos recibido la
informacion de su transaccidn gue sera proceszda por nuestra area de operacionss en los
praximos dias.
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Anexo 15: Material de apoyo para la validacion de referencias en monitoreo de Fdbrica

EREGUNTAS VERIFICACION DE REFERENCIAS PARA TITULAR

PREGUNTA

¢El asesor se presenta con nombre Completo?

NO

PREGUNTAS VERIFICACION DE REFERENCIAS PARA LAS REFERENCIAS

PREGUNTA

¢El asesor se presenta con nombre Completo?

Sl

NO

¢ El Asesor informa que la llamada es grabada y monitoreada
por efectos de calidad?

¢El Asesor informa que la llamada es grabada y monitoreada
por efectos de calidad?

¢El Asesor pregunta si TT firmd autorizacion para el estudio
del crédito?

¢El Asesor pregunta a la referencia el parentesco con TT?

¢El Asesor pregunta a TT Nimero de la Cédula?

¢El Asesor pregunta a la referencia barrio de residencia del
TT?

¢El Asesor pregunta a TT fecha de nacimiento?

¢El Asesor pregunta a la referencia la ocupacion del TT?

¢ El Asesor pregunta a TT que confirme |a Direccidn de su
vivienda?

Si la referencia es Familiar ¢ El Asesor pregunta a la referencia
tiempo que lleva TT en la ciudad de residencia?

¢l Asesor pregunta a TT estado civil?

SiTT es casado o en Union libre, ¢El Asesor pregunta nombre
completo, ocupacidn y teléfono de su pareja?

Si la referencia es Familiar ¢El Asesor pregunta a la referencia
si vive en la misma vivienda con TT?

¢l Asesor pregunta a TT su ocupacion?

¢El Asesor pregunta a TT el total de sus ingresos mensuales?

Si la referencia es Familiar ¢ El Asesor pregunta a la referencia
parentesco con las otras referencias familiares que brindd
TT?

¢El Asesor pregunta a TT el total de sus egresos mensuales?

¢El Asesor pregunta a TT si tiene personas a cargo?

Si la referencia es Personal ¢ El Asesor pregunta ala
referencia tiempo que lleva en conocer a TT?

¢El Asesor pregunta a TT tiempo de vivir en la ciudad de
residencia?

¢El Asesor pregunta a la referencia como recomiendaa TT
para el crédito?

¢ El Asesor pregunta a TT teléfono o celular adicional?

¢El Asesor pregunta a la referencia si recibe mensaje en caso
de no poder comunicarse con TT?

¢El Asesor pregunta a TT su correo electronico?

¢El Asesor pregunta a TT que confirme parentesco con las
referencias?

¢El Asesor pregunta a la referencia si tiene teléfono
adicional?

¢El Asesor pregunta a la referencia su nombre completo?

¢El Asesor pregunta a TT tipo de vivienda o su EPS?

¢El Asesor hace a TT las preguntas de seguridad?

¢El Asesor pregunta a la referencia el teléfono de contacto
del TT?
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