
 
 

TRABAJO DE GRADO 
Validación de funciones. 

   

 

 

 

 

Insuficiencia en el proceso de capacitación de asesores comerciales, diagnóstico y propuesta de 

mejora 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

Corporación Universitaria Remington. 

Facultad de Ciencias Empresariales 

Administración financiera 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Angie Vanessa Ospina Galeano  

Cesar Andrés Berrio Monsalve 

Validación de funciones 

2026 



  
 
 

2  

   

 

Agradecimientos 

 

Quiero agradecer a todas las personas que me acompañaron durante este proceso de 

formación y que, de diferentes maneras, hicieron posible llegar hasta este nuevo logro en mi vida 

y en mi carrera.  A mi familia, por ser un apoyo fundamental durante todo este proceso, por estar 

presente en cada momento en el que he necesitado apoyo, brindándome su acompañamiento, 

motivándome y alentándome a seguir adelante para cumplir cada una de mis metas. 

Asimismo, quiero agradecer a la Universidad Uniremington, que ha sido un pilar 

fundamental durante mi formación, brindándome las herramientas y los conocimientos 

necesarios que me permitieron crecer tanto en el ámbito académico como personal y alcanzar la 

culminación de mi carrera. 

Por último, quiero expresar mi especial agradecimiento al docente César Andrés Berrío 

Monsalve, quien, con su direccionamiento, conocimientos y experiencia, me brindó el 

acompañamiento y la orientación necesarios para alcanzar este importante logro. Este logro 

representa el inicio de muchos más y marca una nueva etapa llena de metas, aprendizajes y 

oportunidades de progreso. 

 



  
 
 

3  

   

 

  

Tabla de Contenidos 

 

Resumen……………………………………………………………………………………….....4 

Palabras clave…………………………………………………………………………………….5 

Descripción de la empresa, área de trabajo y funciones …………….…………………….......…5 

Problemática abordada ................................................................................................................ 10 

Objetivos ..................................................................................................................................... 12 

Marco teórico .............................................................................................................................. 13 

Metodología ................................................................................................................................ 18 

Resultados ................................................................................................................................... 21 

Figuras y tablas ………………………………………………………………………............... 28 

Conclusiones ................................................................................................................................34 

Referencias .................................................................................................................................. 39 

Anexos ........................................................................................................................................ 41 

 

 



  
 
 

4  

   

 

Resumen 

 

La presente investigación analiza las dificultades asociadas al proceso de inducción y 

capacitación del talento humano recientemente vinculado al Banco Agrario de Colombia en el 

cargo de asesor comercial. Dicho análisis surge de una problemática identificada en la práctica 

con los nuevos funcionarios en el cargo asesor comercial, quienes no están egresando de sus 

procesos de formación con las competencias laborales suficientes para asumir sus funciones, lo 

que genera traumatismos en el desarrollo operacional de la entidad, incrementa la ocurrencia de 

errores y afecta la satisfacción del cliente. Paralelo a esta situación, el estrés laboral derivado de 

la falta de conocimientos para ejercer sus labores se ha relacionado con la renuncia temprana de 

algunos funcionarios, lo que agrava el problema al generar nuevos ciclos de rotación y 

reentrenamiento. 

Para el desarrollo del estudio se diseñó y aplicó una encuesta de 20 preguntas a 

funcionarios recientemente vinculados, con el propósito de identificar la calidad de la inducción 

al cargo y el tiempo de esta, así como el grado en que estos respondieron a las exigencias 

laborales para las que fueron empleados. Posteriormente, se evidenció que los resultados 

muestran que el 70% de los encuestados consideró que la capacitación recibida no fue suficiente, 

y un 75% calificó el tiempo destinado a esta como poco adecuado o inadecuado. 

Para concluir, la investigación propondrá una guía estandarizada para el proceso de 

inducción y capacitación de los nuevos aspirantes al cargo de asesor comercial del Banco 

Agrario de Colombia. Es relevante destacar que esta guía será diseñada con base en las 

competencias, conocimientos y funciones propias del cargo, con el propósito de garantizar un 

proceso de formación integral y uniforme. La guía estará diseñada con un formato de lista de 
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chequeo que permitirá al capacitador registrar y verificar el cumplimiento de cada uno de los 

temas a instruir, asegurando que el aspirante reciba la preparación idónea para desempeñar sus 

funciones de manera eficiente y conforme a los lineamientos de la entidad. 

 

 

 

Palabras clave 

 

• Análisis. 

• Resultados. 

• Propuesta. 

• Mejoramiento.  

• Competitividad. 

 

 

Descripción de la empresa, área de trabajo y funciones  

 

Descripción de la empresa  

La empresa corresponde al Banco Agrario de Colombia SA, cuya sede principal se 

localiza en la ciudad Bogotá sobre la carrera 8 No. 15 – 43. Esta es una entidad financiera de 

propiedad del gobierno nacional que tiene como propósito impulsar las actividades agropecuarias 

en el territorio nacional a través de financiamientos asequibles y ajustados a las necesidades de 

los campesinos y comerciantes del país. Para este caso, la sede objeto de estudio es la oficina del 

municipio de Cisneros – Antioquia, la cual tiene como objetivo promover el desarrollo 

económico del municipio y garantizar a la población facilidades de acceso a créditos que 

dinamicen las producciones agrícolas y pecuarias en la región. (Banco Agrario de Colombia, s. f.). 



  
 
 

6  

   

 

El Banco Agrario, con sede en el municipio de Cisneros, Antioquia, ofrece diferentes 

servicios y productos financieros a través de su portafolio integral, el cual está diseñado 

específicamente para atender el sector agropecuario. Dentro de estos productos se encuentra 

principalmente el financiamiento a través de créditos en distintas líneas que se clasifican en 

cartera comercial, consumo y microcréditos; junto con ello, ofrece productos de captación como 

cuentas de ahorro, cuenta corriente, CDT (certificado de depósito a término), CDAT (certificado 

de depósito de ahorro a término), entre otros. En cuanto a los servicios, el Banco Agrario posee 

servicios operativos como pagos, recaudos y transferencias, giros y servicios digitales a través de 

la banca virtual. (Banco Agrario de Colombia, s. f.). 

El Banco Agrario de Colombia tiene representación en la mayor parte del territorio 

nacional, contando con un total de 796 oficinas, lo que lo convierte en la entidad bancaria con 

una importante representación en el territorio que permite a las poblaciones de las zonas más 

alejadas acceder a productos y servicios financieros que potencializan la producción agrícola. 

(Banco Agrario de Colombia, s. f.). 

 

 

Descripción del área de trabajo 

Actualmente, me encuentro ejerciendo mis funciones en la sede del Banco Agrario del 

municipio de Cisneros en el departamento de Antioquia. Esta sede está ubicada sobre la calle 20 

No. 20 – 05, sector comercial, desempeñando el cargo de directora integral o directora de 

oficina; este cargo se encuentra distribuido en el organigrama del banco en el área de red de 

oficinas. El objetivo de esta sede es brindar los productos y servicios del portafolio institucional 

a la población del municipio de Cisneros y la población flotante de la región. En general, esta 
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oficina tiene el propósito de acercar la entidad al cliente y brindar los productos y servicios de 

una manera más cercana y personalizada (Banco Agrario de Colombia, 2025). 

 

En cuanto a los recursos disponibles, en esta oficina contamos con recursos tangibles e 

intangibles que permiten el correcto y normal funcionamiento de la sede bancaria. Dentro de los 

recursos disponibles en la oficina del Banco Agrario con sede en el municipio de Cisneros, se 

encuentran los recursos tangibles, como son el recurso de talento humano. La oficina tiene un 

total de seis funcionarios bajo la supervisión y dirección del director de la oficina, para un total 

de siete personas en toda la sede bancaria. De igual manera, se tiene el recurso físico que 

corresponde a las instalaciones que ocupa la sede y que está acondicionada para prestar el 

servicio de la manera más eficiente y garantizando las condiciones de bienestar para los 

funcionarios y los clientes (Banco Agrario de Colombia, 2025). 

 

La sede bancaria del municipio de Cisneros cuenta con recursos tecnológicos que apoyan 

el funcionamiento. Entre ellos se encuentran herramientas intangibles como el software utilizado 

para la gestión de los procesos operativos y administrativos. Sumado a lo anterior, se dispone de 

infraestructura tecnológica y de seguridad, como redes de comunicación, circuito cerrado de 

televisión CCTV y paneles de alarma, los cuales contribuyen a la protección de las instalaciones 

físicas y del personal. (Banco Agrario de Colombia, 2025). 

Funciones asignadas y plan de trabajo concertado con la empresa 

Funciones operativas: Estas funciones están directamente relacionadas con garantizar la 

correcta ejecución de los procesos afines con la apertura de cuentas, gestión documental, 

custodia de títulos valores y actualización de la información de los clientes, además de asegurar 
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que todas las actividades que se realizan en el ejercicio del servicio de la oficina se lleven a cabo 

conforme a los procedimientos establecidos por la entidad y la normatividad legal vigente (Banco 

Agrario de Colombia, 2025). 

Funciones de gestión comercial y administrativa: Dentro de las múltiples funciones 

asignadas para el cargo de director integral se encuentran las funciones de gestión comercial y 

administrativa, las cuales consisten en brindar la asesoría permanente a los clientes, así como 

realizar la identificación de sus necesidades y la promoción de productos y servicios financieros 

que brinda el Banco Agrario, en especial las líneas de crédito que se ofrecen según la actividad 

económica de la región. Adicionalmente, las funciones administrativas implican la planeación, 

seguimiento y acompañamiento a la gestión comercial del equipo de trabajo, con el fin de 

fortalecer la relación con los clientes y mejorar los resultados de la oficina y el cumplimiento de 

las metas asignadas (Banco Agrario de Colombia, 2025). 

Funciones de gestión de liderazgo: Aunado a las funciones anteriormente descritas, el 

cargo de director de oficina está sujeto a la gestión de liderazgo para el cumplimiento integral de 

los servicios y productos ofrecidos por la entidad, teniendo presente garantizar un servicio de 

calidad y acorde a los principios corporativos.  Siendo así que se debe liderar, orientar y hacer 

seguimiento a los funcionarios a cargo, asegurando el cumplimiento de sus funciones, 

asegurando la calidad en la atención al cliente y la correcta ejecución de los procesos internos, 

además de coordinar con áreas externas como cobranza y abogados para la recuperación efectiva 

de la cartera. (Banco Agrario de Colombia, 2025) 
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Problemática abordada 

  

Actualmente, el Banco Agrario se encuentra en una situación que está generando 

falencias en el correcto y normal desarrollo de la prestación del servicio en el área de red 

de oficinas. Este problema corresponde al desconocimiento de las funciones e 

inexperiencia de los nuevos funcionarios en el cargo de asesor comercial; también, se 

evidencia la falta de conocimiento en el uso de herramientas tecnológicas utilizadas en el 

ejercicio de las funciones asignadas, lo que está afectando la capacidad laboral de los 

funcionarios y el servicio al cliente.  

Esta situación resulta especialmente crítica si se considera que, en las entidades 

bancarias, la calidad del servicio depende en gran medida del factor humano, es decir, de 

las actitudes y capacidades de los empleados que tienen contacto directo con el cliente 

(Gómez Martínez et al., 2022). En este sentido, la calidad del servicio se entiende como 

la diferencia entre las percepciones reales que tiene el cliente sobre el servicio recibido y 

las expectativas que se había formado previamente, de manera que un cliente valorará 

negativamente el servicio cuando lo percibido resulte inferior a lo esperado 

(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1993, como se citó en Gómez Martínez et al., 2022). 

Por tanto, el desconocimiento de funciones y la falta de dominio de las herramientas 

tecnológicas por parte de los nuevos asesores comerciales no solo constituye una 

deficiencia formativa, sino que repercute directamente en la percepción de calidad que el 

cliente construye sobre el servicio bancario.  
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Aunado a lo anterior, los nuevos empleados, al encontrarse en una posición entre 

el desconocimiento de su cargo y la exigencia de metas corporativas, optan por renunciar. 

La rotación constante de personal genera un bajo desempeño que se traduce en el 

incumplimiento de objetivos individuales y colectivos; además, propicia errores 

operativos en el servicio al cliente que pueden empañar la reputación de la entidad, 

comprometiendo justamente ese componente humano que resulta determinante para 

alcanzar un servicio de calidad (Gómez Martínez et al., 2022). Cabe resaltar que toda esta 

situación aumenta los costos, toda vez que se incrementa el procedimiento de nuevas 

contrataciones.  
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Objetivo general 

  

Diseñar una guía de orientación de capacitación para los capacitadores y nuevos 

empleados que favorezca el desarrollo de sus competencias laborales, optimice su proceso 

de adaptación al cargo y fortalezca la calidad del servicio al cliente. 

 

Objetivos específicos. 

  

• Identificar, mediante la aplicación de una encuesta a asesores comerciales 

recientemente vinculados, las características, fortalezas y debilidades del proceso 

de capacitación e inducción desarrollado por el Banco Agrario de Colombia 

• Establecer los contenidos, metodologías y actividades que integrarán la guía de 

capacitación para facilitar la adaptación de los nuevos empleados y mejorar la 

calidad del servicio al cliente. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Marco Teórico 
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La gestión del talento humano en las organizaciones 

La gestión del talento humano puede entenderse como el proceso mediante el cual 

una organización planifica, organiza y ejecuta la incorporación, capacitación y retención 

de sus colaboradores, tanto en grandes empresas como en pequeñas y medianas 

organizaciones (Ingwersen, Aranda & Peláez, 2022) , la gestión del talento humano 

comprende el conjunto de prácticas y procesos que permiten atraer, integrar, promover, 

evaluar y retener a las personas dentro de una organización, con el propósito de fortalecer 

sus competencias y capacidades con el logro de los objetivos organizacionales. 

Este es un proceso continuo que inicia desde la planificación para la vinculación de 

un empleado o colaborador hasta la sucesión de este o su promoción dentro de la empresa. 

La era de la globalización, los continuos avances tecnológicos –que cada día dan pasos más 

grandes– y los cambios en el mercado laboral han impulsado a casi todas las organizaciones 

a evolucionar en el desarrollo de los procesos de la gestión del talento humano. 

Ese proceso ha evolucionado como consecuencia de diversos factores del 

dinamismo empresarial, dentro de los cuales se encuentran las causas asociadas a las 

nuevas tecnologías y la competitividad, motivos que han permitido que anteriormente la 

contratación de empleados con estudios académicos básicos o mínimos de escolaridad la 

cual se mantenia en ese nivel y que solo se enriqueciera con la experiencia laboral o 

empírica que habían desarrollado durante el periodo de trabajo, evolucione a modelos de 

incorporación de personal basados en las competencias y habilidades de cada persona, sin 

dejar de lado la propia necesidad de la empresa. 
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La capacitación del talento humano en la organización 

La capacitación continua se refiere al proceso mediante el cual los empleados 

adquieren, perfeccionan y actualizan sus habilidades, conocimientos y competencias a lo 

largo de su vida profesional. Este tipo de formación no se limita a un momento específico, 

sino que constituye un proceso dinámico y permanente, cuyo propósito es responder a los 

constantes cambios del mercado laboral y la tecnología, abarcando áreas técnicas, 

habilidades blandas, liderazgo y gestión del tiempo, entre otras, según las necesidades de 

la organización y de sus trabajadores (Weller, 2024, como se citó en Córdova Verdugo et 

al., 2025). 

Este proceso debe planificarse y ejecutarse de manera estructurada, procurando que 

el nuevo empleado reciba una formación integral acorde con las responsabilidades del 

cargo. Cuando este proceso se desarrolla de forma adecuada, el empleado adquiere las 

competencias necesarias para ejecutar sus funciones con eficiencia y autonomía, 

contribuyendo al cumplimiento de los objetivos organizacionales. 

Importancia e impacto de la capacitación en el desempeño organizacional 

La capacitación aporta un valor muy significativo al personal, puesto que 

incrementa el desempeño laboral y potencia la capacidad en la organización, 

contribuyendo significativamente al progreso corporativo; por el contrario, una 

capacitación insuficiente o incompleta puede incrementar la probabilidad de errores, 

afectar la calidad de los procesos internos y repercutir en la satisfacción del cliente o en 

los resultados operativos de la organización. 
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Sin embargo, la capacitación por sí sola no garantiza un mejor desempeño si el 

conocimiento transmitido no logra apropiarse dentro de la dinámica de la organización. 

El aprendizaje, aunque lo posee el individuo, debe ser gestionado por la empresa para 

convertirse en una fuente real de mejor desempeño y en ventaja competitiva sostenible 

(Sánchez Otero, Barrios Puello y Gil-Osorio, 2023). Para ello, la formación debe ir 

acompañada de una cultura orientada al aprendizaje y del soporte organizacional 

necesario, de manera que el conocimiento adquirido se traduzca en rutinas aplicables al 

día a día del cargo; de lo contrario, se corre el riesgo de que las deficiencias formativas 

sigan traduciéndose en errores operativos y afectaciones al servicio al cliente. 

La insuficiencia de conocimientos en un empleado para el desarrollo de sus 

funciones puede generar dos consecuencias principales; la primera corresponde a la 

ocurrencia de errores operacionales que generan afectaciones en el correcto desarrollo de 

los procesos de la entidad, dificultando la eficiencia y continuidad de las operaciones 

internas. La segunda se deriva de la primera, debido a que estos errores se traducen en una 

menor satisfacción de los resultados esperados por el cliente, quien percibe directamente 

las consecuencias de un mal servicio o de un resultado no esperado. Ambos impactos no 

se presentan de manera aislada, sino que, por el contrario, se retroalimentan entre sí, 

generando una problemática cíclica que ha sido ampliamente abordada desde distintas 

perspectivas teóricas relacionadas con el aprendizaje organizacional, la evaluación de la 

capacitación y la calidad del servicio.  

La capacitación dentro del sistema de gestión del talento humano 
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La capacitación del talento humano hace parte de un conjunto del sistema de gestión 

del talento humano en la organización que integra diversos procesos orientados al 

desarrollo de las personas y tiene el propósito de fortalecer las competencias del personal 

y generar capacidad de adaptación frente a los cambios y retos que diariamente afrontan 

las empresas; ante esta relevancia, las organizaciones deben propender a establecer cuáles 

son los mecanismos más acertados para la formación de nuevos colaboradores con el fin 

de potenciar sus habilidades que permitan crear un talento polivalente y generar hábitos 

que les permitan adaptarse a los retos de un mercado laboral dinámico. 

 

La importancia de la actualización permanente de conocimientos 

La actualización continua del talento humano es fundamental porque permite que 

los empleados mantengan vigentes sus conocimientos y desarrollen nuevas competencias 

acordes con las exigencias de un entorno organizacional dinámico. A través de este 

proceso se mitigan los errores operativos y se fortalece la capacidad de adaptación frente 

a los cambios tecnológicos, normativos y organizacionales, acciones que tienen como 

resultado la satisfacción del cliente y el cumplimiento de las metas corporativas. 

En este sentido, el conocimiento y las habilidades de los empleados deben 

entenderse como activos dinámicos que requieren un fortalecimiento constante, 

especialmente en contextos organizacionales altamente cambiantes, razón por la cual las 

estrategias de formación continua orientadas al upskilling y al reskilling resultan 

indispensables para que el personal se mantenga actualizado frente a las competencias 

críticas que exige la innovación (Tamani Maricahua, 2025). 
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La actualización continua genera mayor confianza en el empleado, facilita la toma 

de decisiones y contribuye a que la organización mantenga niveles elevados de eficiencia, 

competitividad que, como se menciona anteriormente, resultan en beneficios que 

contribuyen al desarrollo de la organización y el enriquecimiento del valor de los 

empleados.   

El proceso Onboarding 

El onboarding se define como el proceso estructurado mediante el cual una 

organización incorpora y socializa a sus nuevos colaboradores, con el propósito de reducir 

la incertidumbre laboral propia de los primeros días de trabajo y facilitar su adaptación 

cultural y operativa al nuevo entorno (Amaya Rodríguez et al., 2026). Según los autores, 

esta práctica ha dejado de concebirse como una simple actividad de bienvenida limitada a 

los primeros días de vinculación, para convertirse en un proceso continuo orientado a 

fortalecer la identidad organizacional y a construir relaciones laborales sostenibles en el 

tiempo.  

 

Metodología  

Enfoque de la investigación 

Debido a las deficiencias en la capacitación de los asesores comerciales del Banco 

Agrario, la presente investigación se realiza desde un enfoque cuantitativo, debido a que 

se busca recopilar y analizar información relacionada con el nivel de conocimiento y las 

necesidades de capacitación de estos funcionarios, especialmente aquellos que están recién 

ingresados a la entidad. Para ello, se utilizó un instrumento de recolección de información 
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mediante una encuesta elaborada con 20 preguntas, que permitió obtener datos medibles 

para ser organizados, cuantificados e interpretados mediante porcentajes y 

representaciones gráficas. 

Este enfoque de la investigación permite identificar de manera objetiva las 

principales deficiencias que presentan los funcionarios frente al conocimiento y la 

capacitación en los procesos, productos y procedimientos relacionados con el desarrollo de 

sus funciones. Además, los resultados obtenidos constituyen la base para establecer las 

necesidades de capacitación y formular una estrategia orientada a mejorar los métodos de 

capacitación de los nuevos funcionarios y, adicionalmente, establecer una guía que permita 

estandarizar estos procedimientos en las oficinas de la entidad bancaria. 

Tipo de investigación 

El tipo de investigación es de carácter descriptivo, puesto que busca identificar y 

analizar las problemáticas relacionadas con las deficiencias en la capacitación de los 

asesores comerciales del Banco Agrario y, a su vez, identificar las consecuencias que 

conllevan estas falencias en el conocimiento de los funcionarios frente a las funciones que 

desempeñan. 

De acuerdo con el propósito de la investigación, se pretende describir las 

principales deficiencias identificadas en los funcionarios, particularmente en aspectos 

relacionados con el conocimiento de productos, procedimientos y actividades propias del 

cargo. A partir de esta caracterización, se propone una guía estandarizada que permita 
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orientar una propuesta de capacitación focalizada y fortalecer las debilidades previamente 

identificadas. 

La investigación descriptiva resulta adecuada debido a que permite presentar las 

características de una situación determinada sin modificar las condiciones en las cuales se 

desarrolla la actividad del asesor comercial, facilitando la interpretación de los resultados 

obtenidos mediante el instrumento de recolección aplicado. 

Población objeto de estudio 

La población objeto de esta investigación correspondió a los asesores comerciales 

del Banco Agrario de Colombia recién vinculados, quienes desempeñan funciones 

relacionadas con la atención al cliente, el ofrecimiento de productos y servicios financieros 

y la gestión comercial en general. Esta población representa una parte fundamental de la 

entidad bancaria, puesto que, además de conocer y promover los productos y servicios del 

Banco Agrario, mantiene contacto directo con los clientes. 

 

Muestra 

Para el desarrollo de esta investigación se contó con la participación de 20 asesores 

comerciales de diferentes oficinas del departamento de Antioquia, a quienes se aplicó la 

encuesta previamente elaborada para identificar el nivel de conocimiento y las principales 

necesidades de capacitación relacionadas con el desempeño de sus funciones. 

Se debe precisar que no se pudo establecer la cantidad total de asesores comerciales 

que actualmente laboran en todo el departamento de Antioquia, debido a que esta 
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información es de carácter reservado para la entidad. No obstante, se contó con la 

participación de 20 asesores comerciales para el desarrollo del análisis y la obtención de la 

información requerida para la investigación. 

Técnica aplicada 

En este proyecto se implementó una encuesta digital de 20 preguntas creada en la 

plataforma Microsoft Forms, teniendo en cuenta que es una herramienta digital de fácil 

acceso para los usuarios del Banco Agrario, y tuvo cinco componentes de indagación que 

tienen la finalidad de determinar las deficiencias del proceso de capacitación. La encuesta 

aplicada se creó con base en los conocimientos y procesos inherentes al cargo de asesor 

comercial; además, se orientó a consolidar los datos relacionados con los tiempos y la 

calidad del proceso de capacitación que recibieron los funcionarios al momento de ser 

vinculados a la entidad. 

La encuesta fue enviada mediante el correo electrónico institucional del Banco 

Agrario a los asesores comerciales, a quienes se les indicaron los motivos que dieron lugar 

a su creación y los fines para los cuales serían utilizados los resultados obtenidos. 

 

Resultados. 

Con el propósito de determinar los métodos de capacitación e inducción de los 

nuevos asesores comerciales y demostrar las consecuencias que genera una capacitación 

insuficiente en este personal, se aplicó un instrumento tipo encuesta digital a una muestra 

de 20 asesores comerciales vinculados a la entidad. Este instrumento tuvo la finalidad de 
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indagar cinco componentes principales en el proceso de capacitación de funcionarios que 

demostraron las falencias que están afectando el rendimiento de los funcionarios y a su vez 

los procesos de la entidad. 

El primer resultado cuantificado fue el proceso modelo de capacitación recibido; 

segundo, la percepción de los asesores sobre la calidad de la capacitación y suficiencia; 

tercero, las consecuencias por la deficiencia de formación y los traumatismos que ha 

generado en su desempeño laboral; cuarto, las expectativas de mejora frente al proceso 

formativo; y quinto, el nivel de conocimiento técnico que los asesores tienen sobre los 

procedimientos propios de su cargo. 

En cuanto a la modalidad bajo la cual los asesores comerciales recibieron su 

proceso de inducción y capacitación, los resultados indican que el 65% fue capacitado bajo 

una modalidad mixta, es decir, mediante una combinación de sesiones presenciales y 

virtuales; esta modalidad es la de mayor inducción en la entidad; continuamente, un 20% 

recibió capacitación exclusivamente virtual, y solamente un 15% tuvo un proceso 

netamente presencial. (tabla n.º 1, variable de modalidad de capacitación). 

 Tabla 1 

Modalidad de capacitación  

 

Variable Categoría Asesores % 

Modalidad 

Mixta 13 65% 

Virtual 4 20% 
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Presencial 3 15% 

Nota:  Elaboración propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a los nuevos 

asesores del Banco Agrario de Colombia (2026). 

 Estos datos indican que la entidad bancaria acude a proceso de formación mixto y 

virtual mayoritariamente, esta situación podría estar relacionada con factores como la 

dispersión geográfica de las oficinas. Una posible explicación adicional podría estar 

relacionada con la disponibilidad limitada de personal encargado de las actividades de 

formación; sin embargo, esta variable no fue evaluada directamente en el estudio. 

 

Respecto a la duración del proceso de capacitación, se evidencia que en la mayoría 

de los casos los encuestados indicaron que son periodos relativamente cortos, donde el 40% 

manifestó haber recibido una capacitación de entre 9 y 15 días, mientras que un 20% indicó 

que tuvo una capacitación con una duración de entre 1 y 8 días; en relación con lo anterior, 

estos datos en conjunto señalan que el 60% de los asesores fue capacitado en un lapso igual 

o inferior a 15 días.  

Solo un 25% tuvo procesos de entre 16 y 30 días, y apenas un 15% recibió 

formación por un periodo superior al mes (entre 31 y 60 días). Estos datos sugieren que la 

mayoría de los procesos de inducción se desarrollan en lapsos de tiempo demasiado cortos 

en relación a la cantidad de información y procesos que deben desempeñar una vez asuman 

sus funciones. (tabla n.º 2, variable de duración de capacitación). 

Tabla 2   

Duración de la capacitación recibida 
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Variable Categoría Asesores % 

Duración 

Entre 9 y 15 días 8 40% 

Entre 1 y 8 días 4 20% 

Entre 16 y 30 días 5 25% 

Entre 31 y 60 días 3 15% 

Nota:  Elaboración propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a los nuevos 

asesores del Banco Agrario de Colombia (2026). 

Dentro de los resultados obtenidos con la percepción de los asesores sobre el tiempo 

destinado a su proceso de capacitación, se encontró que el 70% la calificó como poco 

adecuada y un 5% como inadecuada, lo que significa que tres de cada cuatro asesores (75%) 

considera que el tiempo de capacitación para su formación de asesor comercial no fue el 

apropiado; también, el 20% la calificó como adecuada y un 5% como muy adecuada.  

En tal sentido, 3 de cada 4 empleados indicaron que su proceso no fue el apropiado 

para las funciones asignadas. Este resultado es relevante, puesto que, 

 estos funcionarios están laborando con vacíos de conocimiento, lo que se 

materializa en errores en los procesos y funciones laborales. 

En lo relacionado con la calidad del contenido recibido, el 55% de los encuestados 

lo calificó como regular y un 5% como deficiente, para un total de 60% de percepciones 

neutras o negativas frente al contenido de la capacitación. Únicamente el 40% de los 

asesores calificó el contenido como bueno, y ningún encuestado lo calificó como excelente. 

Estos resultados complementan los resultados anteriormente relacionados, en los que los 
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asesores encuestados indican que hay deficiencias notables en los procesos de capacitación 

de los funcionarios.  

Por otra parte, se obtuvieron resultados frente a la capacidad de los profesionales 

universitarios de formación (capacitadores) para resolver las dudas presentadas durante el 

proceso de formación de los nuevos vinculados. Estos resultados indican que el 55% de los 

asesores señaló que estas fueron resueltas solo algunas veces, un 10% relacionó que nunca 

fueron resueltas, y apenas un 35% manifestó que casi siempre recibió una resolución 

adecuada de sus dudas e inquietudes. 

Estos datos demuestran que existe una percepción de acompañamiento insuficiente, 

puesto que los empleados, pese a recibir el proceso de capacitación, requieren asesoría para 

resolver dudas en procedimientos inherentes a su cargo. 

En cuanto a la pertinencia de los contenidos frente a las funciones reales del cargo, 

la totalidad de los asesores encuestados percibe algún grado de desalineación: el 70% 

considera que los temas están parcialmente alineados con sus funciones, y el 30% restante 

los considera poco alineados. El hecho de que ningún asesor haya calificado los contenidos 

como totalmente alineados con su labor diaria constituye un hallazgo relevante, pues 

sugiere que el diseño curricular de los programas de capacitación del Banco Agrario podría 

no estar respondiendo de manera precisa a las competencias específicas que exige el cargo 

de asesor comercial. 

Tabla 3 

Resultado general encuesta aplicada a nuevos asesores 
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Aspecto evaluado Percepción predominante % 

Tiempo de capacitación Poco adecuado / inadecuado 75% 

Suficiencia para el cargo No fue suficiente 70% 

Calidad del contenido Regular / deficiente 60% 

Resolución de dudas Algunas veces / nunca 65% 

Alineación con el cargo Parcial / poco alineados 100% 

 Nota:  Elaboración propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a los nuevos 

asesores del Banco Agrario de Colombia (2026). 

Nivel de conocimiento técnico sobre procedimientos clave del cargo 

Con el fin de identificar la percepción subjetiva de los nuevos asesores sobre el 

conocimiento, se indagó por el nivel de dominio de cinco procedimientos operativos 

considerados clave para el ejercicio del cargo de asesor comercial, los resultados 

evidencian una brecha considerable entre el conocimiento de unos procedimientos y otros. 

Además, la actualización de datos de los clientes —procedimiento que se realiza de manera 

constante— (95%) y la apertura de cuentas de ahorro (85%) son los procedimientos con 

mayor nivel de dominio completo por parte de los asesores, lo que sugiere que se trata de 

procesos rutinarios y de baja complejidad con alta frecuencia de ejecución en el día a día. 

Por otro lado, se identifican brechas más significativas en procedimientos de mayor 

complejidad técnica, donde solo el 70% de los asesores nuevos asesores encuestados 

domina completamente el proceso de validación de identidad del cliente, el 55% domina 

las políticas de seguridad al momento de atender clientes, y el 30% domina completamente 

el procedimiento de otorgamiento de líneas de crédito para asalariados y pensionados. 
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Tabla 4 

Conocimiento el procedimiento clave 

 

Procedimiento 
% de dominio 

completo 
Nivel 

Actualización de datos del cliente 95% Alto 

Apertura de cuenta de ahorro 85% Alto 

Validación de identidad del cliente 70% Medio 

Políticas de seguridad al atender clientes 55% 
Medio-

bajo 

Líneas de crédito 
(asalariados/pensionados) 

30% Crítico 

Nota:  Elaboración propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a los nuevos 

asesores del Banco Agrario de Colombia (2026). 

En resumen, como primer indicador se observó que los procesos de capacitación de 

los asesores comerciales del Banco Agrario de Colombia se desarrollan mayoritariamente 

en periodos cortos en proporción con la cantidad de conocimientos que deben adquirir para 

el cargo de asesor comercial y bajo modalidades combinadas que reducen el 

acompañamiento presencial directo.  

En segundo lugar, esta característica del proceso formativo se traduce en una 

percepción negativa generalizada por parte de los asesores quienes expresaron que tres de 

cada cuatro que corresponde a un 75% consideran que el tiempo fue poco adecuado o 

inadecuado, y un porcentaje similar afirma que la capacitación no fue suficiente para 

desempeñar su cargo. 

En tercer lugar, los resultados evidencian que la insuficiencia formativa se traduce 

en consecuencias operativas y que son reconocidas ampliamente por los propios asesores, 
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indicando la afectación en la atención al cliente, comisión de errores y un estrés laboral 

que alcanza indicadores elevados. Es así como estas consecuencias están relacionadas con 

el bajo nivel de dominio identificado en procedimientos técnicos de alta complejidad, como 

en el otorgamiento de líneas de crédito particularmente.  

  
Para finalizar, el hecho de que el 85% de los asesores respalde la necesidad de 

ampliar el tiempo de capacitación, sugiriendo mayoritariamente un incremento de entre 1 

y 2 meses, no solo confirma la percepción de deficiencia identificada a lo largo del análisis, 

sino que ofrece un insumo para el planteamiento de una estrategia que permita mitigar esta 

insuficiencia. 

 

 

 

Figuras y tablas 

 

 

Figura 1 

Modalidad de capacitación y tiempo de duración  

 
Nota:  Elaboración propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a los nuevos 

asesores del Banco Agrario de Colombia (2026). 
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Figura 2 

calificación del tiempo de capacitación y calidad del contenido 

Nota:  Elaboración propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a los nuevos 

asesores del Banco Agrario de Colombia (2026). 

 

 

 

Figura 3 

Resolución de dudas por el capacitador y alineación de temas con el cargo 

Nota:  Elaboración propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a los nuevos 

asesores del Banco Agrario de Colombia (2026). 

 

Figura 4 

Impacto de falta de capacitación e incremento de tiempo sugerido 
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Nota:  Elaboración propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a los nuevos 

asesores del Banco Agrario de Colombia (2026). 

 

Figura 5 

Conocimiento de procedimiento clave 

Nota:  Elaboración propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a los nuevos 

asesores del Banco Agrario de Colombia (2026) 

Tabla 5  

Relación de resultado de encuesta  

Modalidad de capacitación   

Modalidad Respuestas  

Mixta 13  

Virtual 4  
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Presencial 3  

   

Duración de la capacitación recibida   

Duración Respuestas  

Entre 1 y 8 días 4  

Entre 9 y 15 días 8  

Entre 16 y 30 días 5  

Entre 31 y 60 días 3  

   

Calificación del tiempo de capacitación   

Calificación Respuestas  

Poco adecuado 14  

Adecuado 4  

Muy adecuado 1  

Inadecuado 1  

   

¿La capacitación fue suficiente para 
desempeñar el cargo?   

Respuesta Respuestas  

No 14  

Sí 6  

   

Calidad del contenido de la capacitación   

Calidad Respuestas  

Regular 11  

Buena 8  

Deficiente 1  

   

¿El capacitador resolvió adecuadamente las 
dudas?   

Frecuencia Respuestas  

Algunas veces 11  

Casi siempre 7  

Nunca 2  
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¿Los temas están alineados con las funciones 
del cargo?   

Alineación Respuestas  

Parcialmente alineados 14  

Poco alineados 6  

   

Impacto de la falta de capacitación   

Aspecto Sí No 

Cometió errores 18 2 

Afecta atención al cliente 20 0 

Generó estrés laboral 16 4 

   

¿Debería aumentarse el tiempo de 
capacitación?   

Respuesta Respuestas  

Sí 17  

No 1  

No responde 2  

   

¿En cuánto tiempo debería incrementarse la 
duración?   

Incremento sugerido Respuestas  

Entre 1 y 2 meses 10  

Más de 1 mes 5  

Entre 2 y 3 meses 5  

   

Conocimiento de procedimientos clave 
(Asesor Comercial)   

Procedimiento 
% conoce 

completamente  

Validar identidad del cliente 70  

Líneas de crédito (asalariados/pensionados) 30  

Apertura de cuenta de ahorro 85  

Actualización de datos del cliente 95  
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Políticas de seguridad al atender clientes 55  

Nota:  Elaboración propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a los nuevos 

asesores del Banco Agrario de Colombia (2026). 

Tabla 6 

Índice de temas de capacitación para el cargo de asesor comercial 

Nota:  Elaboración propia a partir del modelo de capacitación diseñado para los nuevos 

asesores comerciales del Banco Agrario de Colombia. 

Tabla 7 

Lista de chequeo de evaluación para nuevos asesores comerciales 
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Nota:  Elaboración propia a partir del modelo de capacitación diseñado para los nuevos 

asesores comerciales del Banco Agrario de Colombia. 
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Conclusiones. 

De acuerdo con los resultados obtenidos mediante la encuesta realizada a 20  

asesores comerciales del Banco Agrario recién vinculados, se logró identificar las 

principales dificultades que se presentan dentro del proceso de capacitación e inducción y, 

también, dentro de estas falencias se encuentran especialmente los aspectos relacionados 

con el tiempo destinado a la capacitación, el contenido desarrollado e incluso el 

acompañamiento durante el proceso y el conocimiento de algunos procedimientos propios 

del cargo.  

Los resultados recopilados permitieron dar cumplimiento al objetivo general 

propuesto, toda vez que se logró establecer las principales deficiencias en la capacitación 

de los asesores comerciales y, con base en ello, también se cumplió con los dos objetivos 

específicos planteados como quiera que, se logró diagnosticar mediante la encuesta los 

métodos de capacitación e inducción que reciben los nuevos empleados y a su vez 

establecer con los resultados la guía de capacitación para orientar y fortalecer este 

procedimiento y desarrollarlo de manera estandarizada. 

Dentro de los resultados del análisis realizado, se estableció que el proceso de 

capacitación actualmente utilizado por la entidad presenta algunas oportunidades de 

mejora, debido a que los funcionarios principalmente consideran que el tiempo destinado 

a la formación y los contenidos recibidos no son suficientes para responder en su totalidad 

con las exigencias del cargo; de la misma forma, se identificaron dificultades relacionadas 

con el acompañamiento y la resolución de dudas durante el proceso de capacitación, 
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situación que está generando inseguridades en los funcionarios al realizar algunos de los 

procesos inherentes al cargo. 

  

A su vez, los resultados permitieron corroborar parte de la problemática 

identificada al inicio de la investigación, debido a que se encontraron deficiencias en el 

conocimiento de algunos procedimientos que son necesarios y básicos en el desarrollo de 

las funciones del asesor comercial. Estos procedimientos son rutinarios y de mayor 

frecuencia y se deben realizar sin la comisión de errores, puesto que estos se materializarán 

en insatisfacciones para el cliente y problemas operativos para la entidad.  

No obstante,  estas dificultades no se presentan de la misma manera en todos los 

procesos, puesto que algunos conocimientos presentan un mayor nivel de dominio, 

mientras que otros requieren un mayor fortalecimiento, especialmente aquellos 

relacionados con procedimientos de mayor complejidad técnica para el cargo, como son la 

apertura de cuentas y actualización de datos. los cuales requieren que el asesor tenga pleno 

conocimiento del uso de los sistemas digitales y de la información que allí se consigna para 

realizar estas funciones.  

Dentro de los resultados obtenidos, se pudo establecer que las insuficiencias 

identificadas en el proceso de capacitación pueden generar consecuencias en el desarrollo 

de las actividades de los asesores comerciales, principalmente en la atención y satisfacción 

del cliente, que se materializa en altas posibilidades de cometer errores de carácter 

operativo y afectar el nivel de seguridad con el que los funcionarios realizan sus labores, 
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ante esta situación es importante indicar que, la capacitación no debe estar enfocada 

exclusivamente en transmitir la información durante el proceso de vinculación, sino que 

debe garantizar que el funcionario comprenda los conocimientos instruidos y aplique los 

mismos para desempeñar correctamente su cargo y resolver de la mejor manera los 

problemas inherentes a su función. 

Es así que, a partir de las deficiencias halladas, los resultados obtenidos y de las 

oportunidades de mejora identificadas, se considera necesario establecer e implementar 

una guía de capacitación estandarizada que permita organizar de una manera ordenada, 

apropiada y completa los conocimientos que le suministrarán al nuevo asesor. Para 

lograrlo, la guía no debe limitarse a reforzar el contenido técnico, sino apuntar a 

fortalecer al asesor de manera integral, considerando que su competencia para el cargo 

depende de la articulación de cinco saberes: el saber, es decir, el conocimiento técnico y 

conceptual propio de sus funciones; el saber hacer, entendido como la habilidad para 

aplicar dicho conocimiento en la práctica; el saber estar, relacionado con su capacidad de 

adaptación al entorno laboral y de relacionamiento con el cliente; el querer hacer, referido 

a la actitud y motivación frente a la tarea; y el poder hacer, correspondiente a la aptitud o 

disposición para ejecutar sus funciones con eficacia (Almengor y Bolaños, 2026). Es así 

como se elaboró el documento mencionado, que consta de dos partes. 

La primera corresponde a la relación de los temas que debe impartir el capacitador 

de la entidad al nuevo vinculado e incluye aproximadamente diez temas fundamentales 

para el ejercicio del rol de asesor comercial; aunado a lo anterior, se incluyen los 
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subtemas correspondientes a cada tema principal. El tiempo total de instrucción para 

estos temas es de aproximadamente treinta días. 

Parte de este periodo se realizará de manera presencial, otra parte de forma virtual 

y una modalidad mixta (presencial y virtual); y para culminar, habrá un periodo de cuatro 

días en el que el nuevo vinculado estará en las instalaciones de la oficina del Banco 

Agrario, observando la dinámica junto a otro funcionario, lo que permitirá ir adaptándose 

a su entorno de trabajo e ir adquiriendo el dominio de los sistemas digitales, el lenguaje 

laboral y experiencia. 

Esta primera parte de la guía de capacitación establece que es un total de 30 días de 

inducción, distribuidos así: virtual, 10 días, días que corresponde a un 33%, mixta 16 días 

con un 53 % y finalmente un periodo de adaptación en las instalaciones de la oficina de 4 

días que equivale a 13,33%.  

  

Aunado a lo anterior, esta primera parte detalla los métodos de evaluación que 

realizará el profesional universitario o capacitador al nuevo vinculado, con el fin de 

determinar si ha adquirido los conocimientos impartidos. Dentro de estas metodologías de 

evaluación se encuentran evaluaciones, simulaciones de casos prácticos y otras 

herramientas de verificación de conocimientos que permitirán establecer el nivel de 

apropiación de estos. 

Para la segunda parte de la guía estandarizada se encontrará una lista de chequeo 

final, la cual será diligenciada por el profesional universitario y en la que estarán 
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relacionados todos los temas abordados durante la capacitación. Con base en los resultados 

obtenidos en las diferentes evaluaciones y metodologías de verificación de la apropiación 

de los conocimientos, el capacitador indicará el nivel de conocimiento alcanzado en cada 

uno de los temas y subtemas. Complementariamente se registrará las observaciones 

correspondientes y, de ser necesario, indicará si se requiere algún refuerzo en alguna de las 

áreas de conocimiento suministradas. 

Esta guía permite al capacitador y al nuevo vinculado contar con una orientación 

clara sobre los temas necesarios para el desarrollo de las funciones correspondientes al 

cargo de asesor comercial del Banco Agrario. 
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Anexos 

ANEXO A 

Encuesta a nuevos asesores comerciales del Banco Agrario de Colombia 
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Nota. Instrumento de recolección de información de elaboración propia, diseñado y aplicado 

mediante Microsoft Forms (2026). Disponible en el siguiente enlace: 
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https://forms.microsoft.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=Dv1VOJouzE-VUoeKD-

SgXVAvg5XqyStAkI6Ai5ZP5i9UNUpNTTNCTjhHWk5ROTRFSUZFVkxYUU5QSS4u 

ANEXO B 

Certificado de funciones del cargo director oficina tipo 4. 

 

https://forms.microsoft.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=Dv1VOJouzE-VUoeKD-SgXVAvg5XqyStAkI6Ai5ZP5i9UNUpNTTNCTjhHWk5ROTRFSUZFVkxYUU5QSS4u
https://forms.microsoft.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=Dv1VOJouzE-VUoeKD-SgXVAvg5XqyStAkI6Ai5ZP5i9UNUpNTTNCTjhHWk5ROTRFSUZFVkxYUU5QSS4u
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Nota. Documento institucional emitido por la Vicepresidencia de Talento Humano, 

Relaciones Laborales del Banco Agrario de Colombia S. A., el 8 de septiembre de 2025. 
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ANEXO C 

Modelo de capacitación Banco Agrario de Colombia  
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Nota. Documento institucional interno denominado Instructivo para formadores de 

entrenamiento para la red (TH-DT-HT-006, versión 2), emitido por la Gerencia Nacional 

de Talento del Banco Agrario de Colombia. 

ANEXO D 
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Guía modelo de capacitación propuesta para asesores comerciales del Banco Agrario de 

Colombia. 

Nota. Modelo de capacitación de elaboración propia diseñado para fortalecer las 

competencias de los asesores comerciales del Banco Agrario de Colombia. El modelo fue 

estructurado en Microsoft Excel e incluye el plan de capacitación y la lista de chequeo para 

el seguimiento del proceso formativo. 

 

 

ANEXO E 
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Resultados de la encuesta aplicada a los nuevos asesores comerciales del Banco Agrario 

de Colombia. 
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Nota. Archivo de Microsoft Excel de elaboración propia que contiene la consolidación, 

tabulación y análisis de los resultados de la encuesta aplicada a los nuevos asesores 

comerciales del Banco Agrario de Colombia. 
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	Dentro de los resultados obtenidos con la percepción de los asesores sobre el tiempo destinado a su proceso de capacitación, se encontró que el 70% la calificó como poco adecuada y un 5% como inadecuada, lo que significa que tres de cada cuatro asesor...
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	Dentro de los resultados del análisis realizado, se estableció que el proceso de capacitación actualmente utilizado por la entidad presenta algunas oportunidades de mejora, debido a que los funcionarios principalmente consideran que el tiempo destinad...
	A su vez, los resultados permitieron corroborar parte de la problemática identificada al inicio de la investigación, debido a que se encontraron deficiencias en el conocimiento de algunos procedimientos que son necesarios y básicos en el desarrollo de...
	No obstante,  estas dificultades no se presentan de la misma manera en todos los procesos, puesto que algunos conocimientos presentan un mayor nivel de dominio, mientras que otros requieren un mayor fortalecimiento, especialmente aquellos relacionados...
	Dentro de los resultados obtenidos, se pudo establecer que las insuficiencias identificadas en el proceso de capacitación pueden generar consecuencias en el desarrollo de las actividades de los asesores comerciales, principalmente en la atención y sat...
	Esta primera parte de la guía de capacitación establece que es un total de 30 días de inducción, distribuidos así: virtual, 10 días, días que corresponde a un 33%, mixta 16 días con un 53 % y finalmente un periodo de adaptación en las instalaciones de...
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