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RESUMEN 
 

En el siguiente trabajo se encuentra el desarrollo de un proceso de investigación sobre un 
procedimiento de formación para el área de aprendizaje de la organización Envía; Operador 

logístico que realiza su actividad a nivel Nacional e Internacional. Éste se basa en el 

entrenamiento que se da a cada colaborador que ingresa a la organización y se  fundamenta 

en las acciones para el desarrollo de su operación. Se describe la actualización del proceso 

actual de entrenamiento y a su matriz con el contenido de los temas y procesos que debe 

aplicar un colaborador en su actividad. 
 

En el análisis se detectaron fallas en la base de datos de la matriz: cargos inexistentes 

comparados con la planta activa, temas de entrenamiento desactualizados que no forman 

parte de muchos de los sub procesos y áreas de la compañía en la actualidad y el manejo 

de formatos innecesarios. En la aplicación de la actualización se verifican errores causantes 

de reprocesos y aumento de costos hacia la organización. Se elabora un proceso de 
planeación estratégica para establecer una evaluación  del proceso de entrenamiento que 

no contenga esos padecimientos. 

 

La práctica es fundamental para el estudiante, es su inclusión al mundo corporativo donde 

puede ejecutar conocimientos adquiridos en el pregrado, y aportarlos para el crecimiento 

de la empresa en el área a donde ingrese y oportunamente al resto de la organización. El 

estudiante en práctica también aprende de diferentes procesos relacionados con el estudio 
de pregrado, ayuda a la organización a crecer interna y externamente en el mercado, en su 

cultura organizacional y en los procesos que lleve a cabo dentro del desarrollo de su 

actividad tanto como de Recursos Humanos, Logísticos, operación o administrativos. 
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1. INTRODUCCIÓN 
 

Uno de los principales motores de una compañía es su Sistema de Gestión Integral (SGI), 

este es un conjunto de procesos y actividades interrelacionadas que permiten definir los 

lineamientos y gestionar íntegramente las diferentes variables de interés corporativo, con 

el fin de proporcionar un beneficio tanto a los clientes internos como externos. Cuatrecasas, 

L. (2001). 

El SGI puede considerar aspectos tan relevantes como la Seguridad y Salud en el Trabajo, el 

Medio Ambiente y la Calidad dentro del proceso. Tal es el caso de la organización Envía, 

objeto de estudio de este trabajo. Gestión Humana, constituye un área de apoyo 

importante para el SGI y sus áreas relacionadas. En Envía, Gestión Humana está conformada 

por las áreas de: Aprendizaje, Selección y Desarrollo y SST (SEGURIDAD Y SALUD EN EL 

TRABAJO), y esta, se convierte en un complemento y solución ante algunos de los 

padecimientos de estas áreas, causados por el proceso en sí, y las No Conformidades que 

se pueden generar. 

Una problemática dentro de Envía es la rotación de personal relacionada a los cargos que 

son críticos para el proceso, así como los costos producidos por accidentes laborales y mal 

desarrollo del entrenamiento de algún colaborador en el momento de desempeñar su 

actividad. Por lo anterior, este artículo se enfoca en el Proceso de Entrenamiento, su estado 

dentro de la compañía, cuáles son sus puntos débiles y qué acciones correctivas se tomarán 

en cuenta para un mejor desarrollo de este proceso. 

El proceso de entrenamiento es la etapa de la ruta de aprendizaje en la que, cada 

colaborador que ingresa a la compañía, adopta las aptitudes y características necesarias 

para el buen desarrollo de sus tareas. En este sentido, se presupone que la solución a las 

problemáticas identificadas, es la alineación del proceso de entrenamiento desde el 

reconocimiento de las buenas prácticas de la labor por cargo, la correcta identificación de 

actitudes, comportamientos y conocimientos en los que la empresa se basa para tener una 

constancia de que todos los colaboradores cumplirán con su deber de la mejor manera 

posible y así asegurar el crecimiento de la operación. Por ello, La organización se asegura 

de enseñar y capacitar al colaborador en sus actividades para que no llegue a presentar 

algún error, accidente, novedad o no conformidad. 

En el proceso de entrenamiento actual, a priori, se observan re-procesos, no se tienen claros 

conceptos relacionados con los cargos críticos, el entrenamiento tiene las mismas bases 
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para todas las regionales y el proceso actual no las tiene. Por ejemplo, se encuentran 

mensajeros con temas de entrenamiento muy diferentes en la Regional Bogotá en 

comparación con la Regional Cúcuta, además se maneja más de un formato para dicha 

labor. 

2. MARCO TEÓRICO 
 

En el caso de Envía un cargo crítico, es aquel que tiene un alto nivel de rotación en la 

operación. (Rotación entendida como el número de personas que renuncian a un cargo en 

un periodo de tiempo). Para éstos cargos, está planteada una evaluación que se aplica al 

finalizar el tiempo establecido para el entrenamiento. Además porque si un colaborador de 

alguno de estos cargos se ausenta, es prioridad reemplazarlo en la operación para evitar 

reprocesos y cuellos de botella. Cuando un cargo tiene un alto nivel de rotación le genera a 

la empresa aumento de costos por nuevas contrataciones y cubrimiento de la vacante, los 

cuales no puede recuperar; los cargos críticos de envía están relacionados todos a la 

operación: 

 CONDUCTOR 

 MENSAJERO 

 OPERADOR DE SERVICIO 

 PROMOTOR (A) PUNTOS DE SERVICIO 

En el entrenamiento de un cargo crítico es fundamental reconocer y aplicar como mínimo 

los métodos para ejecutar la operación en Envía, esto es, todos los instructivos, 

procedimientos, formatos y anexos establecidos en el SGI (SISTEMA DE GESTIÓN 

INTEGRAL). Éste último entendido como el conjunto de actividades que interrelacionadas y 

a través de acciones específicas, permiten definir e implementar los lineamientos generales 

y de operación de la Institución, con el fin de alcanzar los objetivos de acuerdo a estándares 

adoptados. Cuatrecasas, L. (2001). 
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De acuerdo a la imagen 1, el SGI está basado en la integración de las tres normas principales 

del cono productivo de la compañía: ISO 9001 (SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD), ISO 

14001 (SISTEMA DE GESTIÓN AMBIENTAL) Y OHSAS 18001 (SISTEMA DE SEGURIDAD Y 

SALUD EN EL TRABAJO). 

La GESTIÓN HUMANA es el proceso que garantiza el desarrollo de los colaboradores en 

todas las áreas, partiendo del reclutamiento, la selección, la capacitación, la evaluación del 

desempeño, la seguridad y salud, el bienestar y su adecuado cese de actividades . Hernández, 

G. C., Valencia, J. C. N., & Giraldo, C. M. Á. (2007). 

Como parte de la Gestión Humana está el ÁREA DE APRENDIZAJE, este se presenta como 

una alternativa que transforma la información en conocimiento y lo explota para mejorar 

los ratios de productividad y dinamismo que una compañía requiere.  Calderón Hernández, G., 

Álvarez Giraldo, C. M., & Naranjo Valencia, J. C. (2006). Es importante tener en cuenta, que desde 

ésta área se traza la ruta de aprendizaje general para todos los cargos vinculados a Envía. 

La ruta de aprendizaje está enmarcada por el conjunto de prácticas, conocimientos, 

actitudes y comportamientos que cada uno de los nuevos colaboradores, sin importar el 

cargo que desempeñen, debe aplicar en el desarrollo de sus labores, tareas y 

responsabilidades establecidas para su cargo. Desde la Inducción corporativa, pasando con 

por el Entrenamiento en las funciones de cargo y luego las capacitaciones continuas, el 

proceso de aprendizaje de un colaborador, para Envía, asegura que todas las personas, 

tengan el conocimiento necesario para adaptarse a la cultura organizacional y puedan 

entregar a la organización los mejores resultados posibles. 

Imagen 1 Presentación del SGI del área de aprendizaje 
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Desde el Área de Aprendizaje se implementa el PROCESO DE ENTRENAMIENTO, este es una 

etapa por la cual pasa cada colaborador que ingresa a la compañía y en la cual adopta las 

aptitudes y características necesarias para el buen desarrollo de su actividad en el proceso.  

Chiavenato, I., & Villamizar, G. (2002). 

Otro proceso de la Gestión Humana es el de SST (SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO), el 

cual es un campo interdisciplinar, que engloba la prevención de riesgos laborales inherentes 

a cada actividad. Su objetivo principal es la promoción y el mantenimiento del más alto 

grado de seguridad y salud en el trabajo. Esto implica crear las condiciones adecuadas para 

evitar que se produzcan accidentes de trabajo y enfermedades profesionales.  Velandia, J. H. 

M., & Pinilla, N. A. (2013). 

Un proceso que apoya a Aprendizaje en el área de Gestión Humana es SELECCIÓN Y 

DESARROLLO, porque garantiza la atracción, retención y desarrollo del personal a través de 

la administración de los procesos de Selección, Gestión del Desempeño y Clima 

Organizacional alineado a los principios de la Compañía a nivel nacional. Fernández, J. T., & 

Gámez, A. N. (2005). 

Parte de la información y de los procesos de las áreas mencionadas anteriormente, reposa 

en una herramienta que hace parte del SGI (INTRANET). Diseñado como como un sitio web 

interno, para ser utilizado dentro de los límites de la compañía. Lo que distingue una 

Intranet de un sitio de Internet, es que las intranets son privadas y la información que en 

ella reside tiene como objetivo asistir a los trabajadores en la generación de valor para la 

empresa. Lafrance, J. P. (2001). 

Las herramientas utilizadas para el desarrollo de todo el proceso dentro del artículo, se 

consideran como una gran ayuda para el practicante dado que identifican los factores 

relevantes que aportan soluciones al método o resaltan las fallas dentro del mismo. 

Herramientas como el DIAGRAMA DE CAUSA consiste en una representación gráfica que 

permite visualizar las causas que explican un determinado problema, lo cual la convierte en 

una herramienta de la Gestión de la Calidad ampliamente utilizada dado que orienta la 

toma de decisiones al abordar las bases que determinan un desempeño deficiente. Ishikawa, 

K. (1943). 

Otro es el análisis D.O.F.A. Es una herramienta de diagnóstico y análisis para la generación 

creativa de posibles estrategias a partir de la identificación de los factores internos y 

externos de la organización, dada su actual situación y contexto. Chapman, A. (2004). 

Finalmente se tuvo en cuenta el CICLO PHVA el cual describe los cuatro pasos esenciales 

que se deben llevar a cabo de forma sistemática para lograr la mejora continua, 

entendiendo como tal al mejoramiento continuado de la calidad (disminución de fallos, 

https://www.gestiondeoperaciones.net/category/gestion-de-calidad/
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aumento de la eficacia y eficiencia, solución de problemas, previsión y eliminación de 

riesgos potenciales). García, M., Quispe, C., & Ráez, L. (2003). 

 PLANEAR 

 HACER 

 VERIFICAR 

 ACTUAR 

 

3. OBJETIVOS 
 

OBJETIVO GENERAL: Actualizar el Proceso de Entrenamiento de los cargos críticos por 
medio de nuevos métodos para asegurar que la labor de los nuevos colaboradores se 

ejecute de acuerdo a sus funciones de cargo establecidas. 

 

 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS:  

 

 Analizar el proceso de entrenamiento actual utilizando herramientas que 

contribuyan a su planeación estratégica. 

 Auditar los procesos de entrenamiento para colaboradores con cargos críticos desde 

el 2016 hasta el primer semestre del año 2018. 

 Establecer las fases de implementación del nuevo proceso de entrenamiento.  

4. ALCANCE 
 

Este proceso se ejecutó desde el Área de Gestión Humana, la Jefatura Nacional de 
Aprendizaje en apoyo con el SGI para asegurar que todos los Colaboradores que ingresan a 

la Compañía de manera directa o a través de las Empresas Aliadas, conozcan los temas 

relevantes para el desempeño de las labores respectivas a su cargo.  

 

Los resultados se presentan como evidencia especifica de las modificaciones en el proceso 

de entrenamiento para los CARGOS CRÍTICOS. Se presenta una optimización en esta fase de 
la ruta de aprendizaje, para el cumplimiento de los objetivos, entre los cuales está, la 

disminución de costos y ausentismos relacionados al método, actualizar el proceso de 

entrenamiento y crear un nuevo formato para ello en un tiempo específico, que no 

interfiera en la operación. 
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5. RESENTACIÓN DE LA EMPRESA 

http://wsa/intranet/(S(cj5kb0qz5shz3d45yz2qzk55))/inicio.aspx  

 

Envía, es uno de los operadores logísticos más grande de Colombia, cuya experiencia en el 

sector Logístico comienza en el año 1947 al fundar COLTANQUES, cuya actividad principal 

era el transporte de líquidos industriales y que logró proyectarse hacia el negocio de 

transporte de petróleo crudo alcanzando el más alto grado de confianza como proveedor 

de ECOPETROL. 

La experiencia acumulada en Envía en relación a todos los campos y procesos que maneja 

como operador logístico, le facilito que luego de 3 años de haber iniciado operación, 

ajustara los procesos logísticos como plataforma para la recolección, transporte, manejo y 

entrega de envíos urgentes, adquiriendo experiencia en el campo de Mensajería Expresa en 

Colombia, con conexión internacional a través de aliados. Adicionalmente Envía cuenta con 

un departamento de seguridad y control de tráfico que apoya al área de Gestión Humana 

para aplicar estrictos procesos de selección y capacitación de conductores y operadores, 

algo que le ha permitido además, alcanzar un alto estándar de calidad. Este liderazgo se 

evidencia en la prestación de servicios Logísticos acordes con los requisitos de 

cumplimiento que demandan los clientes en la actualidad como son, entregas a tiempo, 

información oportuna, seguridad y responsabilidad, esto genera que haya interiorización 

dentro de la organización en relación a su marca propia: PASION POR LO QUE HACEMOS. 

 

 

Imagen 2 Tomada de la intranet corporativa  

http://wsa/intranet/(S(cj5kb0qz5shz3d45yz2qzk55))/inicio.aspx
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5.1. CULTURA ORGANIZACIÓNAL 
 

MISIÓN: Satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, con soluciones logísticas, 
contribuyendo a la transformación del país.  

 

VISIÓN: Como líderes en servicio, en el 2021 seremos la mejor empresa del país en 

soluciones logísticas, de forma innovadora. 

 

POLÍTICA INTEGRAL: Garantizar la satisfacción del cliente, en el manejo y transporte de 

documentos y mercancías, con un equipo humano competente y motivado, orientado al 
servicio, al mejoramiento continuo, a la prevención de lesiones, enfermedades y 

contaminación ambiental, en un ambiente de trabajo seguro, cumpliendo con los requisitos 

legales. 

 

DIRECCIÓN: CARRERA 88 # 17b-10 

TELEFONO: 4239900 EXT 1512 
DIRECCIÓN URL: WWW.ENVIACOLVANES.COM.CO  

 

AREA: GESTIÓN HUMANA – JEFATURA NACIONAL DE APRENDIZAJE 

JEFE DIRECTO: Diego Alejandro García Ramírez 

CARGO: JEFE NACIONAL DE APRENDIZAJE  

CORREO: diego.garcia@enviacolvanes.com.co  
CONTACTO: 3503385152  

http://www.enviacolvanes.com.co/
mailto:diego.garcia@enviacolvanes.com.co


 

 
12 

 

En la imagen 3 se identifica el área de gestión humana dentro del proceso de soporte en el 

mapa general de procesos del SGI y su relación con el proyecto y el resto de la 

organización. 

 

5.2. PRINCIPIOS ORGANIZACIONALES:  
 

 CUMPLIR con los compromisos a tiempo. 

 Responder con ACTITUD DE SERVICIO a nuestros clientes. 

 Desarrollar alternativas CREATIVAS E INNOVADORAS que generen valor al cliente. 

 Asumir la RESPONSABILIDAD de nuestras acciones. 

  

Imagen 3  Tomada de la intranet corporativa - Gestión Humana - SGI 
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5.3. ORGANIGRAMA DEL AREA Y UBICACIÓN DEL ESTUDIANTE EN LA MISMA  
 

 

Imagen  4  organigrama del área de Gestión Humana Dirección Nacional 

 
DIRECTOR (A) GESTIÓN HUMANA 

 CAROLINA CAMARO COLMENARES 
 

JEFE NACIONAL DE RELACIÓNES LABORALES 
 JORGE ENRIQUE ALBA SALAMANCA  

 

JEFE NACIONAL DE APRENDIZAJE 
 DIEGO ALEJANDRO GARCÍA 

 

ANALISTA NACIONAL DE APRENDIZAJE 
 GUILLERMO AVELLA 
 VIVIANA SEPÚLVEDA 

 
PRACTICANTE DEL AREA NACIONAL DE APRENDIZAJE  

• MIGUEL ANGEL HERNANDEZ 
 
 

 

JEFE NACIONAL 

DE APRENDIZAJE

JEFE NACIONAL 

DE RELACIÓNES 

LABORALES

COORDINADORA 

NACIONAL DE 

NOMINA

COORDINADORA 

NACIONAL DE 

BIENESTAR

ANALISTA 

NACIONAL DE 

APRENDIZAJE

ASISTENTE 

NACIONAL DE 

RELACIONES 

LAB.

PRACTICANTE 

AREA DE 

APRENDIZAJE 

(YO)

DIRECCIÓN DE GESTIÓN 

HUMANA DIR. NACIONAL

JEFE NACIONAL 

DE SST

JEFE NACIONAL 

DE SELECCIÓN Y 

DESARROLLO

COORDINADORA 

NACIONAL DE 

SELECCIÓN

PRACTICANTE 

SELECCIÓN Y 

DESARROLLO

ANALISTA 

NACIONAL DE 

SST

PRACTICANTE DE 

SST
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JEFE NACIONAL DE SELECCIÓN Y DESARROLLO 
• LEANDRO MURCIA 

 
COORDINADORA NACIONAL DE SELECCIÓN 

• YESSICA LEON 
 

PRACTICANTE DEL AREA NACIONAL DE SELECCIÓN Y DESARROLLO 
• GINA QUINTERO 

 
JEFE NACIONAL DE SST 

• NANCY RODRIGUEZ 
 

ANALISTA NACIONAL DE SST 
• DIEGO GALVIS  

 
PRATICANTE DEL AREA NACIONAL DE SST 

• ANTHONY VELASQUEZ  
 

COORDINADORA NACIONAL DE NOMINA 
• GLROIA LINARES 

 
COORDINADORA NACIONAL DE BIENESTAR 

• KATHERINE DIAZ SALGADO 
 

6. ANÁLISIS DEL PROCESO ACTUAL DE ENTRENAMIENTO 
 

En las fases iniciales del análisis del proceso, se consolida toda la información disponible; 

una matriz base que tiene los temas de entrenamiento para los colaboradores por parte de 

la Jefatura Nacional de Aprendizaje, una matriz por parte del SGI con temas relacionados a 

los cargos y documentos relacionados a las actividades y tareas de los colaboradores que 

están por fuera del SGI y tienen relevancia en el entrenamiento. Este fue el punto de partida 

para iniciar el proceso de actualización para posteriormente crear una solución a los 

objetivos establecidos. 
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6.1. FUENTES DE INFORMACIÓN  
 

De acuerdo a las fuentes de información con las que contaba la organización, se identifican 
las relaciones presentes entre ellas para poder actualizar la matriz de entrenamiento. Es 

importante tener en cuenta que a medida que ha pasado el tiempo la información 

consignada en estos repositorios está en su mayoría desactualizada, por lo que se tomó 

como fuente de información componentes relevantes en la operación tal y como se ve en 

la imagen 5 “Diagrama de fuentes de información”. 

 

 

Como se puede observar en la tabla 1 “base de matriz de temas relacionados al 
entrenamiento por parte del SGI” el SGI apoya el desarrollo de la matriz de entrenamiento 

con la información base de los documentos asignados a la matriz en la intranet y su 

respectivo código. 

 

CODIGO 

Código 

Documento Nombre Documento 

ANEXO 

ICALI05 1 

ANEXO ICALI05 MATRIZ DE COMUNICACIONES envía 

HSEQ V1.pdf 

ANEXO 

PCALI02 2 ANEXO PCALI02 AUDITORIAS INTERNAS V4.pdf 

ANALISTA 
NACIONAL DE 
APRENDIZAJE 

PROCESO DE 
ENTRENAMIENTO 

AL CARGO 

ESTUDIANTE EN 
PRÁCTICA 

SGI 

RECURSOS 

RECURSOS 

PLANTA - INGRESOS 

DOCUMENTOS DEL SGI NECESARIOS 
PARA EL DESEMPEÑO DE LABORES 
DEL CARGO 

OTROS TEMAS POR FUERA DEL SGI 
(CONOCIMIENTOS PRÁCTICOS / PROCESOS 
QUE IMPACTAN DIRECTAMENTE AL CARGO Y 
NO ESTÁ EN LA MATRIZ) 

ANÁLISIS DE TEMAS RELEVANTES 

JEFE INMEDIATO 
RECURSOS 

VERIFICACIÓN DEL CUMPLIMIENTO 

ACTUALIZACIÓN DE CARGOS 

Imagen 5  Diagrama de fuentes de información 
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ANEXO 
PCALI08 3 

ANEXO PCALI08 MATRIZ DE SEGUIMIENTO Y MEDICION 
SYSO Y M AMBIENTE V2.xls 

FCALI01 4 FCALI01 PROGRAMA AUDITORIAS INTERNAS V3.xls 

FCALI02 5 FCALI02 PLAN DE AUDITORIA V3.doc 

FCALI03 6 FCALI03 INFORME DE AUDITORIA INTERNA V2.doc 
Tabla 1  base de la matriz de temas relacionados al entrenamiento por parte del SGI 

La información que brindó esta matriz, es organizada por el aplicativo online de la empresa 

que está en la INTRANET, y determina que temas son necesarios por cargo. Estos temas se 
encuentran desactualizados y muchos de los procesos dentro de esta información son 

obsoletos, más adelante adjunto en este documento, se podrá observar cifras detalladas de 

estos análisis. Para organizar la información del esquema anterior se identificaron las Áreas 

de trabajo, su origen y como estipular la nueva información y conocimiento para identificar 

la planeación estratégica de una nueva matriz. 

 

6.2. ANÁLISIS DE LA MATRIZ DE ENTRENAMIENTO 
 

Al realizar un análisis de la información con la que cuenta la organización actualmente, y en 

la que reposa la fase de entrenamiento para el personal que ingresa, se observó que este 

material es una matriz de base de datos la cual indica que TEMAS tiene que tener un 

colaborador como conocimiento para ejecutar bien su labor en las funciones que le 
competen. 

 

Un Tema es un documento que puede ser instructivo, formato, anexo, registro, tabla, ficha 

técnica en el cual se especifican procedimientos generales, programas, conocimientos o 

prácticas relacionados con un cargo o área dentro del Sistema de Gestión Integral o fuera 

del mismo.  

 

En la siguiente tabla se observa ejemplos de un Tema. 

 

 

 

 

PRIMERA 

SIGLA
DESCRIPCION

SEGUNDA 

SIGLA
DESCRIPCION

P CORRESPONDE AL PROCEDIMIENTO CALI SIGLA QUE CORRESPONDE A EL AREA DE CALIDAD

I CORRESPONDE AL INSTRUCTIVO OPER SIGLA QUE CORRESPONDE A EL AREA DE OPERACIÓN

TEMA CORRESPONDE A UN TEMA COME SIGLA QUE CORRESPONDE A EL AREA COMERCIAL

Tabla 2 Tomada de presentación de la actualización de matriz de entrenamiento 
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La Matriz está conformada por Cargos, Temas y Sub Procesos para organizar los diferentes 

cargos en la base de datos y proporcionar la información requerida por el formador para 

iniciar el proceso de entrenamiento con cada cargo, de la siguiente manera.  

 
  

Cod_SubProceso Nombre

1 Calidad

2 Medio Ambiente

3 SST

4 Comercial

5 Recoleccion

6 Despacho

7 Reparto

8 Novedades

9 Facturacion y cartera

10 Gestion humana

- Nivel I    Manual del SGI    MSGI 

- Nivel II    Procedimientos    POPER01 

- Nivel III    Instructivos              IOPER01 

- Nivel IV    Formatos              FOPER01 
Imagen 6 Tomada de presentación de la actualización de matriz de entrenamiento 

Tabla 3  Nombre de los procesos establecidos en la 
operación 



 

 
18 

6.2.1. ANÁLISIS DE CARGOS  
 

Para realizar un mejor análisis y describir de mejor manera los resultados, se realizó un 
cruce de temas y cargos por parte de la matriz y la planta activa actual. 

 

 

Se realizó un empalme entre las siguientes especificaciones para iniciar el cruce entre los 

temas de la matriz, los que aparecen en el SGI y otros procesos por fuera del mismo 

(temas/conocimientos, prácticos/subprocesos) y así verificar la cantidad de temas para 

analizar, tanto vacíos como los que también aparecen en el SGI como se presenta en la 

ilustración 8 “empalme de procesos y áreas e identificación de temas”. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

N/A son  los temas que no se encuentran actualmente relacionados a un proceso, o están 
relacionados a cargos que ya no existen.  

ACTUALIZADOS 

 

 

 

POR ACTUALIZAR 

 

TOTAL CARGOS MATRIZ DE ENTRENAMIENTO 

CARGOS QUE NECESITAN ACTUALIZACIÓN 
VS PLANTA CORTE JULIO 2018 

TOTAL CARGOS PLANTA CORTE JULIO 2018                       

247 

79  

236 

ÁREA CARGO 

SubArea 

CÓDIGO TEMA 

N/A 

EXISTE 

PROCESO 

166 temas por fuera del SGI que necesitan actualización (n/a) 

265  temas actualizados del SGI 

Imagen 7  empalme de procesos y áreas e identificación de temas 
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EJEMPLO 

 

 

 

 

 

A continuación, en la tabla 5 “Matriz actualizada de temas relacionados al entrenamiento” 

Se visualizan los temas con código pertenecientes a un proceso y cargo, los resaltados en 
rojo pasan a ser temas que no aparecen relacionados a algún cargo o proceso mientras que 

muchos de los que no están resaltados son innecesarios o inexistentes para el proceso de 

entrenamiento de algunos cargos. 

 

 
Tabla 5  Matriz actualizada de temas relacionados al entrenamiento 

  

Cod_Tema DESCRIPCION CODIGO

1 ELABORACION Y CONTROL DE DOCUMENTOS PCALI01

2 CONTROL DE REGISTROS PCALI05

3 REGISTRO Y SOLUCION DE QUEJAS Y SUGERENCIAS PCALI07

4 CONSULTA Y COMUNICACION ICALI05

5 CONTROL DE VISITANTES Y CONTRATISTAS IREHU05

6 CONTROL Y DOTACION DE BOTIQUINES IREHU19

7 LIQUIDACION DE ENVIOS ICOME04

8 GLOSARIO DE TERMINOS DE RECOLECCION N/A

9 MEDIOS PARA PROGRAMAR UNA RECOLECCION N/A

10 DESPACHO SOBRES POPER28

11 PROCESO GENERAL DE DESPACHO N/A

12 REPARTO POPER14

13 MANEJO DE ATENCIÓN TELEFÓNICA N/A

14 CONOCIMIENTO DE LIBRETOS EN ATENCIÓN TELEFÓNICA
ANEXO Atencion telefonica 

puntos de venta

Tabla 4  Ejemplo de temas inexistentes en proceso actual y que están en la matriz 
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6.2.2.  CONLUSIONES 
 

Después de identificar que 166 temas no tienen relación al proceso, es posible determinar  
que no solamente con la actualización de la matriz actual de entrenamiento se logra 

complementar el proceso y asegurar su mejora y/o actualización continua, sino que es 

necesario hacer la planeación de un nuevo proceso para eliminar los errores existentes y 

la falta de información. En el análisis y conclusión de este proceso se resalta lo siguiente:  

 

 En la relación entre los cargos de la matriz y los de planta se hallaron cargos con 
nombres diferentes e inexistentes 

 No hay énfasis en el entrenamiento que deben recibir los diferentes tipos  de cargo, 
diferenciando entre tácticos, directivos y operativos 

 Existen temas reemplazados, eliminados y sin código 

 Existen otros temas relacionados a procesos por fuera del SGI (conocimientos 
prácticos/subprocesos) que no están actualizados y que no tienen proceso 

descriptivo 

 No hay una relación entre las áreas y los procesos a los que pertenece el cargo 

 Existe información desactualizada por parte del SGI, los perfiles laborales de cargo y 

la matriz de entrenamiento 

 

6.3. ANÁLISIS DE LOS FORMATOS DE ENTRENAMIENTO UTILIZADOS POR LA 

EMPRESA 
En la intranet Envía, se descarga un formato de entrenamiento por cargo compuesto por el 

código de cada Tema, el nombre del tema, la fecha y la firma de cada formador que va 

impartiendo la información pertinente del tema al colaborador que recibe su 

entrenamiento. Este formato es el resultado de la selección de temas que reposan en una 
base de datos caracterizada por los temas que debe ver un cargo en esta fase de su ruta de 

aprendizaje. 
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Ejemplo de formato de entrenamiento arrojado por la matriz y el sistema de gestión 

integral en la intranet. 

 
Imagen 8  Formato y registro de entrenamiento inicial en el cargo (SGI) 
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Imagen 9 Formato y registro de entrenamiento inicial en el cargo (formato en blanco) 

 

Este formato en blanco evidencia el nombre de los temas que el Jefe o Coordinador de 

área considera primordiales en su entrenamiento, para la óptima ejecución de su cargo.  
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6.4. COSTOS DE LA ORGANIZACIÓN RELACIONADOS AL PROCESO DE 

ENTRENAMIENTO 
 
Se observan los costos relacionados con el proceso de entrenamiento en el cual se reflejan 
AUSENTISMOS, ACCIDENTES LABORALES, INCAPACIDADES, y demás padecimientos de un 
colaborador y que terminan siendo  un costo para la organización. Estos costos están 
relacionados a los cargos críticos e identifican él porque es necesario recurrir a un nuevo 
proceso. 
 
Del TOTAL de costos de cada semestre por año, alrededor de un 23.8% cifra dada por el 
ANALISTA NACIONAL DE SST (Diego Galvis) corresponde a padecimientos relacionados al 
entrenamiento tanto en Envía como en las aliadas Colserlog, Sercomlog  y por regional. Esta 
cifra viene del resultado de un informe por parte del área de Seguridad y Salud en el Trabajo 
pedido por Aprendizaje, en el que se especifican los valores totales de costos por 
ausentismos en los primeros semestres del año 2016, 2017, 2018 y de los colaboradores 
dueños de esas fallas. 
 
Tomando en cuenta esta información, se verificaron los colaboradores que habían perdido 
la evaluación de entrenamiento al ingreso y tuvieron que repetirla y si se relacionaban con 
los del informe, paso seguido se verificó el tipo de accidente o de falla y si tenía que ver con 
el proceso de entrenamiento y hacía parte del informe de ausentismos, entraba dentro del 
porcentaje de costos relacionados al método. A continuación se muestra un ejemplo donde 
se identifica el procedimiento descrito, utilizando una imagen del aplicativo que utiliza envía 
para realizar los registros de las calificaciones en el proceso de inducción y entrenamiento. 
 
EJEMPLO 
 

 
Imagen 10  Tomada del aplicativo de envía para registro de notas 
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Se observa que un Operador de Servicio tuvo una calificación en la evaluación de 60, lo cual significa 

que no obtuvo el suficiente puntaje para pasar ya que el puntaje necesario para ello es de 70 en 

adelante. 

 
Al identificar al colaborador en el informe de ausentismo con una falla relacionada al 
proceso de entrenamiento, se establece que ingresa al conjunto de datos que conforman 
el porcentaje de costos dado por el área de Seguridad y Salud en el Trabajo. En la 
descripción se resalta el hecho de que tuvo un accidente en el muelle de la operación por 
no usar el debido equipo de protección personal el cual es un Tema fundamental para un 
Operador de Servicio dentro de su proceso de entrenamiento. 
REGISTRO DE COSTOS 

 
Tabla 7 Costos de Colvanes 1er semestre 2016 – 2018 

 

REGIONAL SEMESTRE 1-2016 SEMESTRE 1-2017 SEMESTRE 1-2018

R.00 D.NACIONAL 31.884$                      $                                 -  $                                 - 

R.01 BOGOTÁ 347.030$                   1.387.984$               938.240$                   

R.02 CALI 228.830$                   126.347$                   328.967$                   

R.03 MEDELLIN 287.790$                   210.482$                   436.555$                   

R.04 BARRANQUILLA 581.063$                   365.794$                   333.147$                   

R.05 PEREIRA 316.097$                    $                                 - 92.996$                     

R.06 BUCARAMANGA 473.495$                   94.241$                     191.306$                   

R.07 MANIZALES 90.483$                     185.645$                   31.884$                     

R.08 IBAGUE 46.366$                     57.132$                      $                                 - 

R.09 PASTO  $                                 -  $                                 - 26.133$                     

R.10 SINCELEJO 92.247$                     113.873$                    $                                 - 

R.11 CUCUTA 75.889$                     82.633$                      $                                 - 

R.12 NEIVA 27.851$                     277.285$                   369.270$                   

R.14 BOSCONIA 31.884$                      $                                 -  $                                 - 

R.17 TUNJA 83.554$                      $                                 - 30.999$                     

R.83 CARTAGENA  $                                 - 85.462$                      $                                 - 

TOTAL  $                2.714.465  $                2.986.876  $                2.779.496 

COLVANES

Código Nombre Identif. Cargo REGIONAL UBICACIÓN TIPO DE AUSENTISMO DESCRIPCION

L05343
LAMBRAÑO ACOSTA 

FEIDER ANTONIO
1192913577OPERADOR DE SERVICIO BOGOTA MT ACCIDENTE LABORAL

ACCIDENTE EN MUELLE 

POR NO USAR LAS BOTAS 

DE PROTECCION PERSONAL 

DADAS CON LA DOTACION, 

GOLPE EN EL PIE 

INCAPACIDAD POR UN MES

Tabla 6 Descripción del ausentismo 
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Tabla 8 Costos de Colserlog 1er semestre 2016 - 2018 

 

 

 Tabla 9 Costos de Sercomlog 1er semestre 2016 - 2018 

 
 
Luego se determina el valor que relaciona el proceso de ENTRENAMIENTO con los valores 
mostrados sacando el 23.8% a los valores presentados en cada primer semestre de los 
últimos tres años y tenemos el total de costos. 
 
 

REGIONAL SEMESTRE 1-2016 SEMESTRE 1-2017 SEMESTRE 1-2018

R.01 BOGOTÁ 1.769.155$               1.523.397$               2.151.313$               

R.02 CALI 281.100$                   507.716$                   848.812$                   

R.03 MEDELLIN 1.025.872$               853.481$                   758.519$                   

R.04 BARRANQUILLA 535.833$                   558.982$                   307.851$                   

R.05 PEREIRA 309.073$                   673.781$                   290.391$                   

R.08 IBAGUE 282.484$                   103.066$                   188.683$                   

R.09 PASTO 258.743$                   357.633$                   162.550$                   

R.11 CUCUTA 76.933$                     208.950$                   78.399$                     

R.17 TUNJA 106.743$                   150.855$                   123.351$                   

R.83 CARTAGENA 339.599$                   493.056$                   252.274$                   

TOTAL 4.985.536$               5.430.918$               5.162.145$               

COLSERLOG

REGIONAL SEMESTRE 1-2016 SEMESTRE 1-2017 SEMESTRE 1-2018

R.00 D.NACIONAL -$                                  $                                 - -$                                 

R.01 BOGOTÁ 1.923.612$               2.074.479$               2.331.122$               

R.02 CALI 298.453$                   1.224.070$               856.054$                   

R.03 MEDELLIN 1.488.671$               919.377$                   931.916$                   

R.04 BARRANQUILLA 960.764$                   910.263$                   502.283$                   

R.06 BUCARAMANGA 605.233$                   621.252$                   618.316$                   

R.07 MANIZALES 388.193$                   297.501$                   550.956$                   

R.10 SINCELEJO 439.069$                   373.968$                   245.328$                   

R.12 NEIVA 24.667$                     217.531$                   319.351$                   

R.14 BOSCONIA 197.266$                   275.456$                   26.133$                     

TOTAL 6.325.928$               6.913.897$               6.381.458$               

SERCOMLOG
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El 23.8% sale de un promedio de valores resaltados por los colaboradores de los cargos 
críticos que presentan ausentismos y accidentes laborales relacionados a su entrenamiento 
e inducción y que en el momento de ingresar a la empresa prestan el examen de 
entrenamiento luego de que este es dado y lo pierden. Hay que resaltar que solo los cargos 
críticos son a los que se les evalúa su entrenamiento. 
 
 

2016 - 1 COSTO DEL 23.8  %  

ENVÍA  $ 2.714.465  X 23,8% =  $     646.043  

COLSERLOG  $ 4.985.536  X 23,8% =  $ 1.186.558  

SERCOMLOG  $ 6.325.928  X 23,8% =  $ 1.505.571  

TOTAL =  $ 3.338.171  

 
 
En el año 2016 primer semestre se generaron costos $ 3.338.171 por parte de Envía y las 
aliadas relacionados a un error desde el entrenamiento e inducción. 
 

2017 - 1 COSTO DEL 23.8  %  

ENVÍA  $ 2.986.876  X 23,8% =  $     710.876  

COLSERLOG  $ 5.4308.918  X 23,8% =  $ 1.292.558  

SERCOMLOG  $ 6.913.897  X 23,8% =  $ 1.645.507  

TOTAL =  $ 3.648.942  

 
 
En el año 2017 primer semestre se generaron costos  por  $ 3.648.942  parte de Envía y las 
aliadas relacionados a un error desde el entrenamiento e inducción. 
 
 

2016 - 1 COSTO DEL 23.8  % 

ENVÍA  $ 2.779.496  X 23,8% =  $     661.520  

COLSERLOG  $ 5.162.145  X 23,8% =  $ 1.228.591  

SERCOMLOG  $ 6.381.458  X 23,8% =  $ 1.518.787  

TOTAL =  $ 3.408.898  
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En el año 2018 primer semestre se generaron costos  por  $ 3.408.898  parte de Envía y las 
aliadas relacionados a un error desde el entrenamiento e inducción. 
El total de los costos por los tres años es de 10´396.011 COP considerando que solo se 
identificaron los del primer semestre de cada año y no completo, entonces es una suma 
considerable a analizar en relación al nuevo proceso de entrenamiento dado que su 
finalidad es reducir estas cifras. 
 

7. PLANEACIÓN ESTRATÉGICA 
 

La planeación estratégica ayudó a tener establecidos los parámetros a estudiar, qué hacer 

con los resultados obtenidos y como optimizar esta información para tener una 

actualización en el proceso y crear nuevos métodos que disminuyan los criterios que 

generan fallas, ausentismos y perdidas  a la empresa. Métodos como el Diagrama de causa, 

el análisis D.O.F.A. y el ciclo PHVA determinan dichos parámetros y posteriormente una 

solución que aporte el desarrollo del objetivo general y los específicos. 

 

7.1. DIAGRAMA DE CAUSA – EFECTO  
 

Con motivo de realizar una mejor gestión en lo relacionado a la planeación estratégica, vale 

la pena mencionar y desarrollar todas las herramientas que sirvan para hacer una 
planeación adecuada para el proceso. El diagrama de espina de pescado se utiliza en la 

evaluación de las necesidades para ayudar a ilustrar y/o reflejar las relaciones existentes 

entre varias causas potenciales (o reales) de un problema de rendimiento. Igualmente, los 

gráficos de relaciones entre las necesidades (o sea las diferencias entre resultados 

esperados y reales) representan una herramienta para construir un sistema de 

intervenciones para la mejora de los rendimientos (combinando por ejemplo tutoría, listas 

de verificación, formación, motivación, nuevas expectativas) basada en las relaciones a 
menudo complejas identificadas entre las causas potenciales o reales. 
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METODO DE 

ENTRENAMIENTO 

INNEFICIENTE 

COLABORADORES EMPRESA TIEMPO 

FUENTES DE INFORMACION 

 

PROCESOS IMPACTO 

ALTO VOLUMEN DE 

COLABORADORES 

INTERNOS 

ALTA ROTACIÓN EN 

CARGOS CRITICOS A 

CAPACITAR 

NUEVO PROCESO DE 

ENTRENAMIENTO SIN 

RECURSOS 

FORMADORES 

INTERNOS SIN 

CAPACITAR 

COLABORADORES SIN 

TIEMPO PARA SER 

CAPACITADOS POR EL 

RITMMO DE LA OPERACION 

SIN MANEJO NI REGISTRO DEL 

CONOCIMIENTO TÁCITO Y 

EXPLICITO DE LOS JEFES DE 

AREAS 

INFORMACION 

DESACTUALIZADA 

NO HAY UN RELACION 

ESTABLECIDA ENTRE LAS 

ÁREAS Y LOS PROCESOS 

SGI 

DESACTUALILZADO 

NO HAY UNA GESTIÓN 

DEL CONOCIMIENTO EN 

LA ORGANIZACIÓN 

EL PROCESO ACTUAL  LE 

GENERA COSTOS 

INNECESARIOS A LA 

ORGANIZACIÓN 

Imagen 11  Diagrama de espina de pescado 



 

 
29 

 

7.2. D.O.F.A  
Cruce estratégico del proyecto  

Tabla 10  Análisis D.O.F.A. 

 

 
 
 
 

Factores internos en relación a la operación 

Fortalezas 
F1- Innovación en 
desarrollo sostenible 
F2- Optimizar un 
proceso de Gestión 
Humana 
F3- Reducción de costos 
relacionados al proceso 
de entrenamiento 

Debilidades 
D1- Capacitación del 
nuevo proceso a un 
volumen de personal 
elevado 
D2- Demora en la 
entrega de resultados 
por parte de las 
Regionales 
D3- Seguimiento a 
nivel nacional 

Factores  
Externos a la 

Operación 

Oportunidades 
O1- Disminuir la rotación 
del personal en los cargos 
críticos 
O2- Mapeo de relaciones 
entre áreas y procesos 
O3- Diseño de un proceso 
de entrenamiento para el 
SGI 

Debemos aprovechar 
 
F1+O1+O2+O3 
F2+O1 
F3+O1 
 

Debemos reforzar 
 
D1+O1 
D2+O3 
D3+O3 
 

Amenazas  
A1- Mala comprensión 
del nuevo proceso por 
parte de los 
colaboradores 
A2- Determinación del 
tiempo efectivo del 
entrenamiento. 
A3- Medición del 
conocimiento. 

Debemos concentrar 
 
F1+A2 
F2+A3 
F3+A1 
 

Debemos cuestionar 
 
D1+A1 
D2+A2 
D3+A2 
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Estratégias D.O.F.A.  
 
Oportunidades 
O1- Disminuir la rotación del personal en los cargos críticos. 
O2- Mapeo de relaciones entre áreas y procesos. 
O3- Diseño de un proceso de entrenamiento para el SGI. 
 
Amenazas  
A1- Mala comprensión del nuevo proceso por parte de los colaboradores. 
A2- Determinación del tiempo efectivo del entrenamiento. 
A3- Medición del conocimiento. 
 
Fortalezas 
F1- Innovación en desarrollo sostenible. 
F2- Optimizar un proceso de Gestión Humana. 
F3- Reducción de costos relacionados al proceso de entrenamiento. 
 
Debilidades 
D1- Capacitación del nuevo proceso a un volumen de personal elevado. 
D2- Demora en la entrega de resultados por parte de las Regionales. 
D3- Seguimiento a nivel nacional. 
 
Para aprovechar 
 

 Al innovar en un proceso como este, se puede disminuir la rotación del personal en 
los cargos críticos, mapear las relaciones entre áreas y procesos y finalmente 
diseñar un proceso de entrenamiento nuevo para el SGI. 

 Para optimizar un proceso de gestión humana se debe llegar a disminuir la rotación 
del personal en los cargos críticos para tener una base de información relacionada 
con el proyecto a tratar. 

 Reducir los costos relacionados al proceso de entrenamiento puede disminuir la 
rotación del personal en los cargos críticos 

 
Para reforzar 
 

 Al saber manejar las capacitaciones para volúmenes de personal elevados es 
probable que se aumente la oportunidad para que la empresa no tenga tanta 
rotación de  personal en cargos tan críticos para la operación. 

 Se tiene que diseñar un proceso de entrenamiento tan efectivo que las Regionales 
no demoren en entregar sus informes.  
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 Con un buen y nuevo proceso es más fácil hacer seguimiento a nivel nacional de los 
procesos de entrenamientos por regionales. 

 
Para concentrar 
 

 Al saber innovar en el proceso se determina un mejor y más efectivo tiempo para 
las actividades relacionadas con el entrenamiento. 

 Al optimizar un proceso que tenga que ver con gestión humana se puede 
establecer una Gestión Del Conocimiento que prevalezca en el tiempo y sea 
transversal en las partes del proceso. 

 El buen entendimiento del nuevo proceso por parte de los colaboradores es 
primordial para que se dé una disminución en los costos que estos mismos puedan 
generar.  

 
 
Para cuestionar 
 

 Que los colaboradores y formadores internos tengan una buena capacitación para 
una posterior prolongación de la información a nivel nacional. 

 A las regionales que no cumplan con el tiempo determinado para entregar sus 
informes donde se incluye la información de entrenamiento, (castigar el indicador 
por falta de cumplimiento). 

 El tiempo para capacitar a los formadores a nivel Nacional no debe intervenir en el 
proceso de la empresa. 

 
 
Después del análisis de estas dos herramientas, el Diagrama de Causa no tiene en cuenta el 
detalle de cada parte para ver desde que perspectiva puede ser abordado y el análisis 
D.O.F.A. se limita a soluciones y alternativas de largo plazo entonces, se llegó a la conclusión 
que se necesitaba un método de Mejora Continua más acertado al contexto del objetivo y 
la problemática, un método que detalle más a fondo los parámetros en la planeación, las 
acciones correctivas y su respectivo control. Entonces se tomó en cuenta un método con 
estas características. 
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7.3. CICLO PHVA  

 
Ilustración 12 Ciclo PHVA 

El ciclo PHVA suele ser la sistemática  más empleada en la implementación de un sistema 

de mejora continua. La idea es que es lograr la mejora continua, es decir, el mejoramiento 

continuo de la calidad mediante la disminución de fallas, el aumento de la eficacia y 
eficiencia, la solución de problemas, y la previsión y eliminación de riesgos potenciales. Este 

método irá de la mano con un concepto primordial para el desarrollo de una organización 

y sus procesos y es la GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO. Tiende a mejorar el proceso en el que 

es embarcado y junto con la mejora continua evita en cada desarrollo que se resalten errores 

y posibles problemas al método o proceso. 

 

Para la creación de un nuevo proceso de entrenamiento  el uso de estas herramientas es 
primordial dado que permite tener un margen de tiempo de desarrollo en la PLANEACIÓN 

por medio de cronogramas o una línea de tiempo que se especifica en la ilustración… más 

adelante, en el HACER se implementó métodos estadísticos y análisis de coyuntura 

científica y relacionada a la Ingeniería Industrial como el D.O.F.A. y Evaluación y Formulación 

de Proyectos, en cuanto a la VERIFICACIÓN se tiene en cuenta por un pequeño lapso de 

tiempo, circular la información pertinente con los nuevos formatos de entrenamiento a los 
respectivos cargos críticos en los que se trabajó y posteriormente ACTUAR en pro de la 

mejora continua para el crecimiento organizacional del proyecto y la gestión del 

conocimiento. 
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7.4. LINEA DE TIEMPO (PLANEAR) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Análisis de la 
matriz inicial de 
entrenamiento 

JUNIO-2018 

Análisis del entrenamiento 

por temas y documentos 

JUNIO-2018 

Descripción de 
resultados 

AREA-CARGO-TEMA 

JULIO-2018 

Descripción de TEMAS 
irrelevantes y sin 

proceso en la 
organización 

JULIO-2018 

Se tomó la matriz que 
arrojaba el SGI junto 

con información de la 
jefatura de 

Matriz actualizada 
y descripción de 

resultados 

JULIO-2018 

Se llegó a la 
conclusión de realizar 
una mejor planeación 

estratégica del 

Planeación estratégica 
del proceso de 

entrenamiento (MATRIZ) 
DIAGRAMA DE CAUSA, 

D.O.F.A. Y CICLO PHVA 

JULIO-018 

Mapeo de cargos 
por proceso y por 

área  

JULIO-2018 

Establecer impacto 
del cargo en el 

proceso y/o área 

JULIO-2018 

Determinación de 
las fuentes de 
información 

JULIO-2018 

ACTUALIZACIÓN DE LA MATRIZ  
FASE DE PLANEACIÓN Y DISEÑO DEL 
PROYECTO DE VERIFICACIÓN DE 

ENTRENAMIENTO DEL CARGO 

Ilustración 13 Línea de tiempo (planeación) 
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Desarrollar un modelo estadístico 
para analizar aleatoriamente 

formatos de entrenamiento por 
medio de un muestreo 

JULIO-2018 

Reunión con el área de Selección y 
Desarrollo para enlazar el proceso de 

entrenamiento con los PLC 

AGOSTO-2018 

Realizar visita al 
archivo de envía y 

aliadas para el 
muestreo 

AGOSTO-2018 

Junto con selección y desarrollo 
se determina examinar en el 
muestreo cargos críticos más 

otros 3 por su alto nivel de 
rotación  

Realizar consolidado de 
información del muestreo  

SEPTIEMBRE-2018 

Análisis de formatos que 
arroja el SGI, los formatos en 

blanco y otros realizados a 

mano 

Análisis de formatos que 
están por fuera de la 

matriz de entrenamiento  

SEPTIEMBRE-2018 

El muestreo de cargos 
se realizara por regional 

en envía y aliadas 

Se realizaran 
entrevistas a personas 
con mayor antigüedad 
en cuanto a procesos 

DESARROLLO Y CREACIÓN DEL NUEVO PROCESO PARA LOS CARGOS 

CRÍTICOS MAS TRES. 

Ilustración 14 Línea de tiempo (planeación) 



 

 
35 

7.5. ANALISIS DE LA PLANEACIÓN 
 

Para la mejora del proceso, se deben tener en cuenta diferentes factores de la 

organización como se observa en la ilustración 9 “Planeación estratégica de una nueva 

Matriz”, y generar un nuevo proceso de entrenamiento totalmente actualizado. Estos 

factores están relacionados con el Sistema de Gestión Integral, Gestión Humana y 
conocimiento tácito de los jefes de área que tienen a cargo personal de operación.  

 
Imagen 15 Planeación estratégica de una nueva Matriz 

  

PLANEACIÓN 
ESTRATEGICA DE 

UNA NUEVA 
MATRIZ 

ACTUALIZAR RELACIÓN 
DE DOCUMENTOS DEL 

SGI Y LA MATRIZ 

CONSTRUIR UNA RUTA 
DE ENTRENAMIENTO 
PARA CADA CARGO  

ESTABLECER CARGOS 

POR PROCESO 

VERIFICAR PLC VS 
ENTRENAMIENTO AL 

CARGO 

EVALUACIÓN Y 
FORMULACION DE LA 

MATRIZ COMO PROCESO 

VELOCIDAD DE LA 
ACTUALIZACIÓN DE 
CARGO SEGÚN LAS 
NECESIDADES DE LA 

EMPRESA 

PROCESO DE GESTIÓN 
DOCUMENTADA DEL DE 

LA MATRIZ 

IMPACTO DEL CARGO 
EN EL PROCESO Y/O 

ÁREA 
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8. RESULTADOS (HACER) 

8.1. ANÁLISIS DE INGRESOS Y LA GESTIÓN DE CONOCIMIENTOS POR CARGOS 
 

Para el análisis de ingresos y la gestión de conocimientos por cargos, se hizo un Diseño 

y selección de muestreo estadístico para identificación de conocimiento tácito. 

 

Modelo estadístico de muestreo por Militar estándar 

(Doble muestreo)  

 

 

 

 

 INGRESOS DE CARGO POR AÑO  INGRESOS DE CARGO POR REGIONAL 

2016 2017 2018 - 1 

Muestreo mínimo siempre y cuando los ingresos totales de un cargo por año no 
superen el mínimo  

2 2 2 

Muestreo de cargos con porcentaje menos al 100% 

CARGO INGRESO MUESTREO % MUESTREO

OPERADOR DE SERVICIO 863 76 9%

PROMOTOR (A) COMERCIAL DE PUNTO DE SERVICIO 412 53 13%

MENSAJERO MOTO 273 60 22%

OPERADOR DE CARGUE Y DESCARGUE 268 45 17%

CONDUCTOR 242 70 29%

AUXILIAR DE SERVICIOS 91 31 34%

ASESOR DE SERVICIO AL CLIENTE DEDICADO 56 19 34%

DIGITADOR 55 29 53%

AUXILIAR PUNTOS DE SERVICIO 49 21 43%

AUXILIAR OPERATIVO 33 27 82%

VIGILANTE 32 24 75%

AUXILIAR ADMINISTRATIVO (A) 31 26 84%

AUXILIAR CARGUE Y DESCARGUE 30 14 47%

MENSAJERO A PIE 20 12 60%

AUXILIAR DE CUMPLIDOS 17 14 82%

SUPERVISOR OPERATIVO 17 14 82%

ASESOR DE SERVICIO AL CLIENTE 12 10 83%

COORDINADOR (A) ZONAL DE PUNTO DE SERVICIO 10 8 80%

COORDINADOR OPERATIVO (A) 9 9 100%

AUXILIAR DE MALLA 8 8 100%

AUXILIAR DE MANTENIMIENTO 8 8 100%

EJECUTIVO (A) COMERCIALES 8 7 88%

Tabla 11  Porcentaje de población del muestreo 
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CARGOS CRITICOS    

 

 OPERADOR DE SERVICIO 

 MENSAJERO MOTO 

 CONDUCTOR 

 PROMOTOR COMERCIAL DE PUNTOS DE SERVICIO 

 

En la anterior tabla se resaltan tres cargos más en amarillo, los cuales no son críticos 

pero fueron un aporte para el análisis hecho por el jefe de Selección y Desarrollo por su 

alta rotación en los últimos periodos. 

 

 COORDINADOR ZONAL PUNTOS DE SERVICIO 

 AUXILIAR PUNTOS DE SERVICIO 

 SUPERVISOR OPERATIVO 

 

 

A continuación, está la gráfica de retiros de 2016-2018 por cargos no críticos, 

identificando su declive en el transcurso del tiempo, y resaltando porque estos cargos 
no se tratan como críticos. Cabe resaltar que en el muestreo se tomaran unos cargos 

que no son críticos pero que presentan una rotación anormal como el caso de auxiliar 

puntos de servicio. 
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Los cargos en amarillo son lo que llamamos cargos críticos y son críticos porque son los que 
mayor rotación tienen en la parte productiva. 
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Luego podemos analizar la gráfica de retiros de 2016-2018 vs los cargos críticos, 

identificando su incremento respecto a la gráfica anterior, y porque son  los primeros en 

analizar con el muestreo teniendo en cuenta que son los cargos a los que se les hace 

evaluación de entrenamiento culminado el mismo. 

 
 

Posteriormente  se realizó el muestreo de los 7 cargos a nivel nacional con ayuda de las 

aliadas de Envía a que son, Colserlog y Sercomlog, apoyos y operadores logísticos de la 

organización para la parte de operación. 

 

Se hizo un análisis de los formatos de entrenamiento de estos cargos arrojados por la 

matriz, y de los formatos de entrenamiento en blanco que son diligenciados por los Jefes 
de Área de cada cargo y que en su contenido establecen Temas por fuera del Sistema de 

Gestión Integral y que consideran que son primordiales para la realización de sus labores 

dentro de la compañía. 

 

8.2.  MUESTREO DE LOS FORMATOS DE ENTRENAMIENTO A NIVEL  NACIONAL 

POR REGIONAL. 
 

La siguiente tabla “12  Muestreo de formatos en blanco a nivel nacional” refleja que en 
ciertas Regionales no existen algunos de los formatos a analizar debido a que los 
encargados de hacer llegar esta información a la Dirección Nacional no cumplieron con 
el debido informe y hay formatos que aún no se han generado o entrenamientos que de 
acuerdo a la fecha de ingreso del colaborador no se han ejecutado. 
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Tabla 12  Muestreo de formatos en blanco a nivel nacional 

 

ENTRENAMIENTOS QUE TIENEN DOBLE FORMATO 
(MATRIZ INTRANET) + OTRO FORMATO) =  26 
 
 
Para algunos cargos del muestreo, se tuvo en cuenta que existen apoyos a temas que 
no están determinados en la matriz original. Después se realizó una consolidación de los  
formatos de entrenamiento en blanco para los cargos mencionados (críticos y sugeridos) 
como evidencia del conocimiento tácito en cada cargo. 
 
 
 
 
 
 
 
 

REGIONAL 
ENTRENAMIENTO DE 

MATRIZ 

ENTRENAMIENTO 

FORMATOS POR 

FUERA DE LA MATRIZ 

SIN FORMATO DE 

ENTRENAMIENTO 

BARRANQUILLA 20 - 2 

BOGOTA 21 26 2 

BOSCONIA 10 - 1 

BUCARAMANGA 27 14 - 

CALI 24 - 2 

CARTAGENA 16 - - 

CUCUTA 16 - 1 

IBAGUE 12 - 4 

MANIZALES 16 - - 

MEDELLIN 27 - 2 

NEIVA 11 - 4 

PASTO 10 1 3 

PEREIRA 16 2 4 

SINCELEJO 11 - 3 

TUNJA 12 2 2 

TOTAL 249 45 30 
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Tabla 13  Formatos de entrenamiento analizados 

 

  

Tabla 14  Formatos de entrenamiento analizados 

 

 

 

FORMATOS DE ENTERNAMIENTO ANLIZADOS 

MENSAJERO MOTO 9 

CONDUCTOR 6 

OPERADOR DE SERVICIO 8 

PROMOTOR COMERCIAL PUNTOS DE SERVICIO 4 

AUXILIAR PUNTOS DE SERVICIO 5 

COORDINADOR ZONAL PUNTOS DE SERVICIO 8 

SUPERVISOR OPERATIVO 3 

TOTAL 43 

  
ENTRENAMIENTO DE 

MATRIZ  

ENTRENAMIENTO 

OTRO FORMATO 

SIN FORMATO DE 

ENTRENAMIENTO 
 

CARGOS DEL MUESTREO 2016 2017 2018 TOTAL 2016 2017 2018 TOTAL 2016 2017 2018 TOTAL ∑ 

AUXILIAR PUNTOS DE SERVICIO - 9 6 15 - 2 3 5 - - 1 1 21 

CONDUCTOR 22 21 18 61 - 4 2 6 - 4 4 8 75 

COORDINADOR (A) ZONAL DE 

PUNTO DE SERVICIO - 2 - 2 1 4 3 8 - - - 
- 

10 

MENSAJERO MOTO 17 18 12 47 2 4 4 10 1 2 3 6 63 

OPERADOR DE SERVICIO 24 26 17 67 - 4 4 8 2 1 5 8 83 

PROMOTOR (A) COMERCIAL DE 
PUNTO DE SERVICIO 12 23 12 47 - 3 2 5 3 1 2 

6 
58 

SUPERVISOR OPERATIVO 4 3 3 10 2 - 1 3 - - 1 1 14 

TOTAL 79 102 68 249 5 21 19 45 6 8 16 30 324 

CARGOS CRITICOS 

CARGOS SUGERIDOS 
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8.3. RESULTADOS DE ENTREVISTAS  
 

Posteriormente se realizó una serie de entrevistas a colaboradores correspondientes a 

los cargos críticos, en donde se hallaron temas referentes a los formatos en blanco 

realizados por los Jefes de Área y colaboradores los cuales, para ellos no eran necesarios 

y consideran que deben retirarse de su proceso de entrenamiento, aquí el cronograma.  

Tabla 15 Cronograma de entrevistas sobre la reducción de Temas innecesarios por cargo 

 

 

Posteriormente un ejemplo – Resultado de una de las entrevistas donde se registran 

los temas de entrenamiento por cargo y el consejo del colaborador sobre si ejerce o no 

esa actividad dentro de su proceso laboral. 
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Tabla 16 Ejemplo de una de las entrevistas programadas 

 

Despues de haber eliminado los Temas sin relacion, se establece un unico formato de 

entrenamiento donde están establecidos los temas de la matriz del Sistema de Gestión 

Integral, los mas relevantes de los formatos en blanco con sus respectivas correciones. 

Este formato se verifica por la Dirección Nacional de Gestión Humana y los Jefes y 

coordinadores de las Áreas de producción los cuales hacieron sus aportes y respectivas 

correcciones para que asi se consolide un unico formato de entrenamiento por cargo 

por ahora para los cargos críticos y que este llegue a establecerse en el resto de la 

organización para el resto de los cargos. 

REGIONAL CARGO NOMBRE LISTA ENTREVISTAS CODIGO FECHA EMPRESA

BOGOTA MENSAJERO MOTO PROCESO CLIENTES ESPECIALES - RECOLECCION si N/A 21/01/2017 SERCOMLOG

BOGOTA MENSAJERO MOTO PROCESO CLIENTES ESPECIALES - DESPACHO si N/A 21/01/2017 SERCOMLOG

BOGOTA MENSAJERO MOTO PROCESO CLIENTES ESPECIALES - REPARTO si N/A 21/01/2017 SERCOMLOG

BOGOTA MENSAJERO MOTO PROCESO CLIENTES ESPECIALES - CUIDADO DE MERCANCIA si N/A 21/01/2017 SERCOMLOG

BOGOTA MENSAJERO MOTO PROCESO CLIENTES ESPECIALES - INVENTARIADO DE MERCANCIA no N/A 21/01/2017 SERCOMLOG

BOGOTA MENSAJERO MOTO 
PROCESO CLIENTES ESPECIALES - RECOMENDACIONES DE 

SEGURIDAD
si N/A 21/01/2017 SERCOMLOG

BOGOTA MENSAJERO MOTO 
DISTRIBUYE Y RECOGE LA CORRESPONDENCIA EN LAS SEDES DE LA 

EMPRESA, ACORDE CON LOS HORARIOS ESTABLECIDOS
si N/A 3/01/2017 SERCOMLOG

BOGOTA MENSAJERO MOTO ATIENDE LOS REPORTES EXTRAORDINARIOS QUE HAYA LUGAR si N/A 3/01/2017 SERCOMLOG

BOGOTA MENSAJERO MOTO 
TRANSPORTA Y MANEJA DE FORMA ADECUADA LA 

CORRESPONDENCIA ENVIADA
si N/A 4/01/2017 SERCOMLOG

BOGOTA MENSAJERO MOTO ASEGURA LA CORRECTA ENTREGA DE LA CORRESPONDENCIA si N/A 4/01/2017 SERCOMLOG

BOGOTA MENSAJERO MOTO 

REPORTA DE FORMA INMEDIATA ANTE EL CORDINADOR 

CUALQUIER ANOMALIA Y DEVOLUCION QUE SE PRESENTE EN LA 

PRESTACION DEL SERVICIO

si N/A 5/01/2017 SERCOMLOG

BOGOTA MENSAJERO MOTO ACATA LAS INSTRUCCIONES IMPARTIDAS POR EL COORDINADOR si N/A 5/01/2017 SERCOMLOG

BOGOTA MENSAJERO MOTO MANEJO DE NOVEDADES si N/A 6/01/2017 SERCOMLOG

BOGOTA MENSAJERO MOTO DILIGENCIAMIENTO DE LA GUIA no N/A 6/01/2017 SERCOMLOG

BOGOTA MENSAJERO MOTO DOCUMENTOS DEL PROCESO si N/A 6/01/2017 SERCOMLOG

BOGOTA MENSAJERO MOTO DOTACION - PERIODICIDAD EN LA ENTREGA si N/A 21/01/2017 SERCOMLOG

BOGOTA MENSAJERO MOTO DOTACION - ELEMENTOS ENTREGADOS EN LA DOTACION si N/A 21/01/2017 SERCOMLOG

BOGOTA MENSAJERO MOTO CUIDADO DE EPP si N/A 21/01/2017 SERCOMLOG

BOGOTA MENSAJERO MOTO 
BUENA PRACTICA EN LA PRESENTACION PERSONAL Y CUIDADO DE 

LA IMAGEN CORPORATIVA
si N/A 21/01/2017 SERCOMLOG

BOGOTA MENSAJERO MOTO 

VALIDACION DE LA CANTIDAD DE GUIAS FISICAS VS LAS 

REGISTRADAS EN LA PLANILLA DE REPARTO, ESTA PLANILLA DEBE IR 

FIRMADA POR EL OPERADOR DE SERVICIO Y AUXILIAR OPERATIVO 

QUE LA IMPRIME

si N/A 21/01/2017 SERCOMLOG

JULIAN DAVID GUTIERRES 

ROMAN
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Imagen 16  Formato final del proceso nuevo de entrenamient

Cargo: Mensajero Codigo:

Fecha de inicio: 

SST CODIGO MEDIO AMBIENTE Código CALIDAD CODIGO

MANEJO SEGURO DE MOTOS IREHU25 MANEJO INTEGRAL DE RESIDUOS PCALI11

NORMAS DE SEGURIDAD EN VIA PUBLICA IREHU33

REPORTE DE ACCIDENTES DE TRABAJO -

DIVULGACION DEL SG-SST -

DIVULGACION DEL COPASST -

DIVULGACION DEL COMITÉ DE CONVIVENCIA -

DIVULGACION DE LA BRIGADA DE EMERGENCIAS -

HIGIENE POSTURAL -

EXPOSICION A FACTORES DE RIESGO ASOCIADOS A LA TAREA-

CUIDADO DE EPP -

TRANSPORTA Y MANEJA DE FORMA 

ADECUADA LA CORRESPONDENCIA ENVIADA
-

DOTACION - ELEMENTOS ENTREGADOS EN LA 

DOTACION
-

DOTACION - PERIODICIDAD EN LA ENTREGA -

NOVEDADES CODIGO RECOLECCION CODIGO REPARTO CODIGO

GLOSARIO DE TERMINOS DE SERVICIO AL CLIENTE TEMARE05 GLOSARIO DE TERMINOS DE RECOLECCION - GLOSARIO DE TERMINOS DE REPARTO -

DOCUMENTOS QUE INTERVIENEN EN EL PROCESO DE SACPOPER40 MEDIOS PARA PROGRAMAR UNA RECOLECCION - MANEJO DE CLIENTES ESPECIALES (especificar cuales)POPER23

REGISTRO Y SOLUCION DE NOVEDADES - COBERTURA - RADICACION DE FACTURAS - FLETE CONTADO -

MANEJO DE NOVEDADES - RECEPCION Y REGISTRO DE ORDENES DE SERVICIO - PROCESO CLIENTES ESPECIALES - REPARTO -

VALIDACION DE LA CANTIDAD DE GUIAS 

FISICAS VS LAS REGISTRADAS EN LA PLANILLA 

DE REPARTO, ESTA PLANILLA DEBE IR FIRMADA 

POR EL OPERADOR DE SERVICIO Y AUXILIAR 

OPERATIVO QUE LA IMPRIME

TEMAN01

DILIGENCIAMIENTO DE LAS GUIAS

TEMAR01

ACATA LAS INSTRUCCIONES IMPARTIDAS POR 

EL COORDINADOR
TEMAN02

ENVIOS Y MERCANCIAS DE PROHIBIDO TRANSPORTE PARA MI
TEMAR02

ASEGURA LA CORRECTA ENTREGA DE LA 

CORRESPONDENCIA
POPER18

ENVIOS Y MERCANCIAS DE PROHIBIDO TRANSPORTE PARA MI
TEMAR03

ATIENDE LOS REPORTES EXTRAORDINARIOS 

QUE HAYA LUGAR
ISERV02

RECEPCION , DESPACHO Y ENTREGA DE EQUIPOS Y ACCESOS DE COMUNICACIÓN
POPER02

BUENA PRACTICA EN LA PRESENTACION 

PERSONAL Y CUIDADO DE LA IMAGEN 

CORPORATIVA

- PROCESO CLIENTES ESPECIALES - RECOLECCION IOPER03

DILIGENCIAMIENTO DE LA GUIA -

DISTRIBUYE Y RECOGE LA CORRESPONDENCIA 

EN LAS SEDES DE LA EMPRESA, ACORDE CON 

LOS HORARIOS ESTABLECIDOS

-

DOCUMENTOS DEL PROCESO -

ENTREGA DIARIA EN CAJA DE DINERO POR 

CONCEPTO DE FLETES CONTRA-ENTREGA, 

CIERRE DE RECEPTORIAS Y CONCESIONES 

-

MERCANCIA DE PROHIBIDO TRANSPORTE -

MNEJO DE NOVEDADES -

PROCESO CLIENTES ESPECIALES - CUIDADO DE 

MERCANCIA
-

PROCESO CLIENTES ESPECIALES - 

INVENTARIADO DE MERCANCIA
-

PROCESO CLIENTES ESPECIALES - 

RECOMENDACIONES DE SEGURIDAD
-

REPORTA DE FORMA INMEDIATA ANTE EL 

CORDINADOR CUALQUIER ANOMALIA Y 

DEVOLUCION QUE SE PRESENTE EN LA 

PRESTACION DEL SERVICIO

-

DESPACHO Código GESTIÓN HUMANA CODIGO

RADICACION DE FACTURAS IOPER14 SOLICITUD DE PERMISOS IREHU04

PROCESO CLIENTES ESPECIALES - DESPACHO IOPER15

Firma Jefe de Área Firma Gestión Humana 

Fecha de finalización: 

FIRMA COLABORADOR

PROCESO DE ENTRENAMIENTO AL CARGO 

PROCESOS QUE EJECUTA EL SGI

Nombre: 

Área: LOGÍSTICA Y OPERACIÓNES

TEMAS DEL ENTRENAMIENTO POR CARGO

Regional:

Tipo de cargo: OPERATIVO

FIRMA RESPONSABLE
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9. CONCLUSIONES (VERIFICAR) 
 

Se utilizaron herramientas específicas de Ingeniería Industrial para determinar los 

diferentes aspectos del proyecto como el DIAGRAMA DE CAUSA, MUESTREO 

ESTADISTICO, ANALISIS D.O.F.A., PLANEACIÓN ESTRATEGICA Y MEJORA CONTINUA, 

para establecer un resultado óptimo en la creación de un nuevo proceso de 

entrenamiento.  

La implementación del razonamiento adquirido en el transcurso y desarrollo del 

pregrado en Ingeniería Industrial aporta para determinar y analizar diferentes partes del 

proyecto así como de la planeación estratégica. A través de la práctica se obtuvo nuevas 

habilidades en herramientas útiles para el desarrollo profesional como Excel y de índole 

organizacional, como Gestión del Conocimiento, cultural organizacional, para 

finalmente determinar que un entrenamiento con un solo formato y con temas 

explícitamente necesarios, es mucho más óptimo que uno en el cual se reflejen temas 

de formación inexistentes o caducados y donde el formador tenga que plantear más de 

un formato con temas que se dejan a su criterio por su tiempo en el cargo o su 

conocimiento en la operación. 

El nuevo método de entrenamiento para cargos críticos, impactará en la reducción de 

los ausentismos y accidentes laborales causantes de aumento en costos a la 

organización por indemnizaciones en un 15%, siempre y cuando estos fenómenos de 

Seguridad y Salud en el Trabajo estén relacionados directamente con el conocimiento 

propuesto en el entrenamiento. Esta proyección debido a relacionar a los colaboradores 

con ausentismos enlazados al 23.8% de los costos, y los temas del proceso 

desactualizado de entrenamiento con el proceso nuevo dejando como base uno de los 

fenómenos causantes de los costos como por ejemplo PRÁCTICAS DE MANIPULACIÓN Y 

ARRUME, y re evaluarlos determinando su conocimiento y la retención del mismo.  
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Imagen 17  Proyección de la disminución del porcentaje de costos 

El formato y método diseñado, tiene el visto bueno por parte de la Jefatura Nacional de 

Aprendizaje y espera ser visto por la Dirección Nacional de Gestión Humana y el resto 

de la parte Directiva en la organización para seguir con la fase de verificación y llegar a 

las acciones correctivas que denoten una Mejora Continua en el proceso y contribuya a 

la creación de una Gestión del Conocimiento corporativo. 
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