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Resumen

La presente investigacion analiza las dificultades asociadas al proceso de induccion y
capacitacion del talento humano recientemente vinculado al Banco Agrario de Colombia en el
cargo de asesor comercial. Dicho analisis surge de una problematica identificada en la practica
con los nuevos funcionarios en el cargo asesor comercial, quienes no estan egresando de sus
procesos de formacion 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 satisfaccion del cliente. Paralelo a esta situacion, 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 rotacion y
reentrenamiento.

Para el desarrollo del estudio se disefio y aplico una encuesta de 20 preguntas a
funcionarios recientemente vinculados, con el propdsito de identificar la calidad de la induccion
al cargo y el tiempo de esta, asi como el grado en que estos respondieron a las exigencias
laborales para las que fueron empleados. Posteriormente, se evidencid que los resultados
muestran que el 70% de los encuestados considerd que la capacitacion recibida no fue suficiente,
y un 75% califico el tiempo destinado a esta como poco adecuado o inadecuado.

Para concluir, la investigacion propondréa una guia estandarizada para el proceso de
induccidn y capacitacion de los nuevos aspirantes al cargo de asesor comercial del Banco
Agrario de Colombia. Es relevante destacar que esta guia sera disefiada con base en las
competencias, conocimientos y funciones propias del cargo, con el propdsito de garantizar un

proceso de formacion integral y uniforme. La guia estard disefiada con un formato de lista de



chequeo que permitira al capacitador registrar y verificar el cumplimiento de cada uno de los
temas a instruir, asegurando que el aspirante reciba la preparacion idonea para desempefiar sus

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

Palabras clave

e Analisis.
e Resultados.

e Propuesta.
e Mejoramiento.

e Competitividad.

Descripcion de la empresa, area de trabajo y funciones

Descripcion de la empresa

La empresa corresponde al Banco Agrario de Colombia SA, cuya sede principal se
localiza en la ciudad Bogota sobre la carrera 8 No. 15 —43. Esta es una entidad financiera de
propiedad del gobierno nacional que tiene como propdsito impulsar las actividades agropecuarias
en el territorio nacional a través de financiamientos asequibles y ajustados a las necesidades de
los campesinos y comerciantes del pais. Para este caso, la sede objeto de estudio es la oficina del
municipio de Cisneros — Antioquia, la cual tiene como objetivo promover el desarrollo
economico del municipio y garantizar a la poblacion facilidades de acceso a créditos que

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



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 estd disefiado
especificamente para atender el sector agropecuario. Dentro de estos productos se encuentra
principalmente el financiamiento a través de créditos en distintas lineas que se clasifican en
cartera comercial, consumo y microcréditos; junto con ello, ofrece productos de captaciéon como
cuentas de ahorro, cuenta corriente, CDT (certificado de depdsito a término), CDAT (certificado
de deposito 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 representacion 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 representacion en el territorio que permite a las poblaciones de las zonas mas
alejadas acceder a productos y servicios financieros que potencializan la produccion agricola.

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

Descripcion del area 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 esta ubicada sobre la calle 20
No. 20 — 05, sector comercial, desempefiando el cargo de directora integral o directora de
oficina; este cargo se encuentra distribuido en el organigrama del banco en el area de red de
oficinas. El objetivo de esta sede es brindar los productos y servicios del portafolio institucional

a la poblacion del municipio de Cisneros y la poblacion flotante de la region. En general, esta



oficina tiene el propdsito de acercar la entidad al cliente y brindar los productos y servicios de

una manera mas 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 supervision y direccion del director de la oficina, para un total
de siete personas en toda la sede bancaria. De igual manera, se tiene el recurso fisico que
corresponde a las instalaciones que ocupa la sede y que esta acondicionada para prestar el
servicio de la manera mas 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 tecnoldgicos que apoyan
el funcionamiento. Entre ellos se encuentran herramientas intangibles como el software utilizado
para la gestion de los procesos operativos y administrativos. Sumado a lo anterior, se dispone de
infraestructura tecnoldgica y de seguridad, como redes de comunicacion, circuito cerrado de
television CCTV y paneles de alarma, los cuales contribuyen a la proteccion de las instalaciones
fisicas y del personal. (Banco Agrario de Colombia, 2025).

Funciones asignadas y plan de trabajo concertado con la empresa

Funciones operativas: Estas funciones estan directamente relacionadas con garantizar la

correcta ejecucion de los procesos afines con la apertura de cuentas, gestion documental,

custodia de titulos valores y actualizacion de la informacion de los clientes, ademas 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 gestion comercial y administrativa: Dentro de las multiples funciones
asignadas para el cargo de director integral se encuentran las funciones de gestion comercial y
administrativa, las cuales consisten en brindar la asesoria permanente a los clientes, asi como
realizar la identificacion de sus necesidades y la promocién de productos y servicios financieros
que brinda el Banco Agrario, en especial las lineas de crédito que se ofrecen segln la actividad
econdmica de la region. Adicionalmente, las funciones administrativas implican la planeacion,
seguimiento y acompafiamiento a la gestion comercial del equipo de trabajo, con el fin de
fortalecer la relacion con los clientes y mejorar los resultados de la oficina y el cumplimiento de
las metas asignadas (Banco Agrario de Colombia, 2025).

Funciones de gestion de liderazgo: Aunado a las funciones anteriormente descritas, el
cargo de director de oficina esté sujeto a la gestion 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 asi que se debe liderar, orientar y hacer
seguimiento a los funcionarios a cargo, asegurando el cumplimiento de sus funciones,
asegurando la calidad en la atencion al cliente y la correcta ejecucion de los procesos internos,
ademas de coordinar con areas externas como cobranza y abogados para la recuperacion efectiva

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

Actualmente, el Banco Agrario se encuentra en una situacion que esta generando
falencias en el correcto y normal desarrollo de la prestacion del servicio en el area 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 tecnolédgicas utilizadas en el
ejercicio de las funciones asignadas, lo que est4 afectando la capacidad laboral de los

funcionarios y el servicio al cliente.

Esta situacion resulta especialmente critica 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
(Gomez Martinez 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 habia formado previamente, de manera que un cliente valorara
negativamente el servicio cuando lo percibido resulte inferior a lo esperado
(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1993, como se cité en Gomez Martinez et al., 2022).
Por tanto, el desconocimiento de funciones y la falta de dominio de las herramientas
tecnoldgicas por parte de los nuevos asesores comerciales no solo constituye una
deficiencia formativa, sino que repercute directamente en la percepcion 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 posicion entre

el desconocimiento de su cargo y la exigencia de metas corporativas, optan por renunciar.
La rotacion constante de personal genera un bajo desempeio que se traduce en el
incumplimiento de objetivos individuales y colectivos; ademas, propicia errores
operativos en el servicio al cliente que pueden empaiar la reputacion de la entidad,
comprometiendo justamente ese componente humano que resulta determinante para
alcanzar un servicio de calidad (Goémez Martinez et al., 2022). Cabe resaltar que toda esta
situacion aumenta los costos, toda vez que se incrementa el procedimiento de nuevas

contrataciones.

Objetivos
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Objetivo general
Disefar una guia de orientacion de capacitacion para los capacitadores y nuevos
empleados que favorezca el desarrollo de sus competencias laborales, optimice su proceso

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

Objetivos especificos.

e Identificar, mediante la aplicaciéon de una encuesta a asesores comerciales
recientemente vinculados, las caracteristicas, fortalezas y debilidades del proceso
de capacitacion e induccion desarrollado por el Banco Agrario de Colombia

e Establecer los contenidos, metodologias y actividades que integraran la guia de
capacitacion para facilitar la adaptacion de los nuevos empleados y mejorar la

calidad del servicio al cliente.

Marco Tedrico
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La gestion del talento humano en las organizaciones

La gestion del talento humano puede entenderse como el proceso mediante el cual
una organizacion planifica, organiza y ejecuta la incorporacidn, capacitacion y retencion
de sus colaboradores, tanto en grandes empresas como en pequeilas y medianas
organizaciones (Ingwersen, Aranda & Peldez, 2022) , la gestion del talento humano
comprende el conjunto de practicas y procesos que permiten atraer, integrar, promover,
evaluar y retener a las personas dentro de una organizacion, con el proposito de fortalecer
sus competencias y capacidades con el logro de los objetivos organizacionales.

Este es un proceso continuo que inicia desde la planificacion para la vinculacion de
un empleado o colaborador hasta la sucesion de este o su promocion dentro de la empresa.
La era de la globalizacion, los continuos avances tecnoldgicos —que cada dia dan pasos mas
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 gestion 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 tecnologias y la competitividad, motivos que han permitido que anteriormente la
contratacion de empleados con estudios académicos basicos o minimos de escolaridad la
cual se mantenia en ese nivel y que solo se enriqueciera con la experiencia laboral o
empirica que habian desarrollado durante el periodo de trabajo, evolucione a modelos de
incorporacion 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 capacitacion del talento humano en la organizacion

La capacitacion 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 formacion no se limita a un momento especifico,
sino que constituye un proceso dindmico y permanente, cuyo proposito es responder a los
constantes cambios del mercado laboral y la tecnologia, abarcando areas técnicas,
habilidades blandas, liderazgo y gestion del tiempo, entre otras, segln las necesidades de
la organizacion y de sus trabajadores (Weller, 2024, como se citdé en Cérdova Verdugo et
al., 2025).

Este proceso debe planificarse y ejecutarse de manera estructurada, procurando que
el nuevo empleado reciba una formacion 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 autonomia,
contribuyendo al cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Importancia e impacto de la capacitacion en el desempeiio organizacional

La capacitacion aporta un valor muy significativo al personal, puesto que
incrementa el desempefio laboral y potencia la capacidad en la organizacion,
contribuyendo significativamente al progreso corporativo; por el contrario, una
capacitacion insuficiente o incompleta puede incrementar la probabilidad de errores,
afectar la calidad de los procesos internos y repercutir en la satisfaccion del cliente o en

los resultados operativos de la organizacion.
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Sin embargo, la capacitacion por si sola no garantiza un mejor desempefio si el
conocimiento transmitido no logra apropiarse dentro de la dinamica de la organizacion.
El aprendizaje, aunque lo posee el individuo, debe ser gestionado por la empresa para
convertirse en una fuente real de mejor desempefio y en ventaja competitiva sostenible
(Sanchez Otero, Barrios Puello y Gil-Osorio, 2023). Para ello, la formacion debe ir
acompaiiada de una cultura orientada al aprendizaje y del soporte organizacional
necesario, de manera que el conocimiento adquirido se traduzca en rutinas aplicables al
dia a dia 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 satisfaccion 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 si,
generando una problemadtica ciclica que ha sido ampliamente abordada desde distintas
perspectivas teoricas relacionadas con el aprendizaje organizacional, la evaluacion de la
capacitacion y la calidad del servicio.

La capacitacion dentro del sistema de gestion del talento humano
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La capacitacion del talento humano hace parte de un conjunto del sistema de gestion

del talento humano en la organizacion que integra diversos procesos orientados al
desarrollo de las personas y tiene el propoésito de fortalecer las competencias del personal
y generar capacidad de adaptacion frente a los cambios y retos que diariamente afrontan
las empresas; ante esta relevancia, las organizaciones deben propender a establecer cudles
son los mecanismos mas acertados para la formacidon de nuevos colaboradores con el fin
de potenciar sus habilidades que permitan crear un talento polivalente y generar habitos

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

La importancia de la actualizacion permanente de conocimientos

La actualizacion 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 dindmico. A través de este
proceso se mitigan los errores operativos y se fortalece la capacidad de adaptacion frente
a los cambios tecnologicos, normativos y organizacionales, acciones que tienen como

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

En este sentido, el conocimiento y las habilidades de los empleados deben
entenderse como activos dindmicos que requieren un fortalecimiento constante,
especialmente en contextos organizacionales altamente cambiantes, razon por la cual las
estrategias de formacion continua orientadas al upskilling y al reskilling resultan
indispensables para que el personal se mantenga actualizado frente a las competencias

criticas que exige la innovacioén (Tamani Maricahua, 2025).
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La actualizacion continua genera mayor confianza en el empleado, facilita la toma
de decisiones y contribuye a que la organizacion mantenga niveles elevados de eficiencia,
competitividad que, como se menciona anteriormente, resultan en beneficios que
contribuyen al desarrollo de la organizacion y el enriquecimiento del valor de los
empleados.
El proceso Onboarding
El onboarding se define como el proceso estructurado mediante el cual una
organizacion incorpora y socializa a sus nuevos colaboradores, con el proposito de reducir
la incertidumbre laboral propia de los primeros dias de trabajo y facilitar su adaptacion
cultural y operativa al nuevo entorno (Amaya Rodriguez et al., 2026). Segun los autores,
esta practica ha dejado de concebirse como una simple actividad de bienvenida limitada a
los primeros dias de vinculacion, para convertirse en un proceso continuo orientado a
fortalecer la identidad organizacional y a construir relaciones laborales sostenibles en el

tiempo.

Metodologia
Enfoque de la investigacion
Debido a las deficiencias en la capacitacion de los asesores comerciales del Banco
Agrario, la presente investigacion se realiza desde un enfoque cuantitativo, debido a que
se busca recopilar y analizar informacion relacionada con el nivel de conocimiento y las
necesidades de capacitacion de estos funcionarios, especialmente aquellos que estan recién

ingresados a la entidad. Para ello, se utiliz6 un instrumento de recoleccion de informacion



18
mediante una encuesta elaborada con 20 preguntas, que permitié obtener datos medibles
para ser organizados, cuantificados e interpretados mediante porcentajes y
representaciones graficas.

Este enfoque de la investigacion permite identificar de manera objetiva las
principales deficiencias que presentan los funcionarios frente al conocimiento y la
capacitacion en los procesos, productos y procedimientos relacionados con el desarrollo de
sus funciones. Ademas, los resultados obtenidos constituyen la base para establecer las
necesidades de capacitacion y formular una estrategia orientada a mejorar los métodos de
capacitacion de los nuevos funcionarios y, adicionalmente, establecer una guia que permita
estandarizar estos procedimientos en las oficinas de la entidad bancaria.

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es de caracter descriptivo, puesto que busca identificar y
analizar las problemadticas relacionadas con las deficiencias en la capacitacion 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
desempefian.

De acuerdo con el proposito de la investigacion, 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 caracterizacion, se propone una guia estandarizada que permita
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orientar una propuesta de capacitacion focalizada y fortalecer las debilidades previamente
identificadas.

La investigacion descriptiva resulta adecuada debido a que permite presentar las
caracteristicas de una situacion determinada sin modificar las condiciones en las cuales se
desarrolla la actividad del asesor comercial, facilitando la interpretacion de los resultados
obtenidos mediante el instrumento de recoleccion aplicado.

Poblacion objeto de estudio

La poblacion objeto de esta investigacion correspondi6 a los asesores comerciales
del Banco Agrario de Colombia recién vinculados, quienes desempenan funciones
relacionadas con la atencion al cliente, el ofrecimiento de productos y servicios financieros
y la gestion comercial en general. Esta poblacion representa una parte fundamental de la
entidad bancaria, puesto que, ademas de conocer y promover los productos y servicios del

Banco Agrario, mantiene contacto directo con los clientes.

Muestra

Para el desarrollo de esta investigacion se conto con la participacion de 20 asesores
comerciales de diferentes oficinas del departamento de Antioquia, a quienes se aplico la
encuesta previamente elaborada para identificar el nivel de conocimiento y las principales
necesidades de capacitacion relacionadas con el desempefio 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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informacion es de caracter reservado para la entidad. No obstante, se contd con la
participacion de 20 asesores comerciales para el desarrollo del analisis y la obtencion de la
informacion requerida para la investigacion.

Técnica aplicada

En este proyecto se implement6 una encuesta digital de 20 preguntas creada en la
plataforma Microsoft Forms, teniendo en cuenta que es una herramienta digital de facil
acceso para los usuarios del Banco Agrario, y tuvo cinco componentes de indagacion que
tienen la finalidad de determinar las deficiencias del proceso de capacitacion. La encuesta
aplicada se cred con base en los conocimientos y procesos inherentes al cargo de asesor
comercial; ademas, se orientd a consolidar los datos relacionados con los tiempos y la
calidad del proceso de capacitacién que recibieron los funcionarios al momento de ser
vinculados a la entidad.

La encuesta fue enviada mediante el correo electronico institucional del Banco
Agrario a los asesores comerciales, a quienes se les indicaron los motivos que dieron lugar

a su creacion y los fines para los cuales serian utilizados los resultados obtenidos.

Resultados.
Con el proposito de determinar los métodos de capacitacion e induccion de los
nuevos asesores comerciales y demostrar las consecuencias que genera una capacitacion
insuficiente en este personal, se aplicd 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 capacitacion de funcionarios que
demostraron las falencias que estan afectando el rendimiento de los funcionarios y a su vez
los procesos de la entidad.

El primer resultado cuantificado fue el proceso modelo de capacitacion recibido;
segundo, la percepcion de los asesores sobre la calidad de la capacitacion y suficiencia;
tercero, las consecuencias por la deficiencia de formacion y los traumatismos que ha
generado en su desempefio 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 induccién y capacitacion, los resultados indican que el 65% fue capacitado bajo
una modalidad mixta, es decir, mediante una combinacion de sesiones presenciales y
virtuales; esta modalidad es la de mayor induccion en la entidad; continuamente, un 20%
recibid capacitacion exclusivamente virtual, y solamente un 15% tuvo un proceso
netamente presencial. (tabla n.° 1, variable de modalidad de capacitacion).

Tabla 1

Modalidad de capacitacion

Variable Categoria Asesores %

Mixta 13 65%

Modalidad

Virtual 4 20%
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Presencial 3 15%

Nota: Elaboracion 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 formacion mixto y

virtual mayoritariamente, esta situacion podria estar relacionada con factores como la
dispersion geografica de las oficinas. Una posible explicacién adicional podria estar
relacionada con la disponibilidad limitada de personal encargado de las actividades de

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

Respecto a la duracion del proceso de capacitacion, se evidencia que en la mayoria
de los casos los encuestados indicaron que son periodos relativamente cortos, donde el 40%
manifesto haber recibido una capacitacion de entre 9 y 15 dias, mientras que un 20% indico
que tuvo una capacitacion con una duracion de entre 1 y 8 dias; en relacion con lo anterior,
estos datos en conjunto sefalan que el 60% de los asesores fue capacitado en un lapso igual
o inferior a 15 dias.

Solo un 25% tuvo procesos de entre 16 y 30 dias, y apenas un 15% recibid
formacion por un periodo superior al mes (entre 31 y 60 dias). Estos datos sugieren que la
mayoria de los procesos de induccion se desarrollan en lapsos de tiempo demasiado cortos
en relacion a la cantidad de informacion y procesos que deben desempefiar una vez asuman
sus funciones. (tabla n.° 2, variable de duracion de capacitacion).

Tabla 2

Duracion de la capacitacion recibida
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Variable Categoria Asesores %
Entre 9 y 15 dias 8 40%
Entre 1 y 8 dias 4 20%
Duracion
Entre 16 y 30 dias 5 25%
Entre 31 y 60 dias 3 15%

Nota: Elaboracion 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 percepcion de los asesores sobre el tiempo
destinado a su proceso de capacitacion, se encontrd que el 70% la calific6 como poco
adecuada y un 5% como inadecuada, lo que significa que tres de cada cuatro asesores (75%)
considera que el tiempo de capacitacion para su formacion de asesor comercial no fue el
apropiado; también, el 20% la calificé 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 estdn laborando con vacios 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 calificd como regular y un 5% como deficiente, para un total de 60% de percepciones
neutras o negativas frente al contenido de la capacitacién. Unicamente el 40% de los

asesores califico el contenido como bueno, y ningiin encuestado lo califico 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 capacitacion
de los funcionarios.

Por otra parte, se obtuvieron resultados frente a la capacidad de los profesionales
universitarios de formacion (capacitadores) para resolver las dudas presentadas durante el
proceso de formacion de los nuevos vinculados. Estos resultados indican que el 55% de los
asesores sefiald que estas fueron resueltas solo algunas veces, un 10% relacion6 que nunca
fueron resueltas, y apenas un 35% manifestd que casi siempre recibid una resolucion
adecuada de sus dudas e inquietudes.

Estos datos demuestran que existe una percepcion de acompafiamiento insuficiente,
puesto que los empleados, pese a recibir el proceso de capacitacion, requieren asesoria 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 algun grado de desalineacion: el 70%
considera que los temas estan parcialmente alineados con sus funciones, y el 30% restante
los considera poco alineados. El hecho de que ninglin asesor haya calificado los contenidos
como totalmente alineados con su labor diaria constituye un hallazgo relevante, pues
sugiere que el disefio curricular de los programas de capacitacion del Banco Agrario podria
no estar respondiendo de manera precisa a las competencias especificas que exige el cargo
de asesor comercial.

Tabla 3
Resultado general encuesta aplicada a nuevos asesores
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Aspecto evaluado Percepcion predominante %
Tiempo de capacitacion Poco adecuado / inadecuado 75%
Suficiencia para el cargo No fue suficiente 70%

Calidad del contenido Regular / deficiente 60%
Resolucion de dudas Algunas veces / nunca 65%
Alineacién con el cargo Parcial / poco alineados 100%

Nota: Elaboracion 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 percepcion subjetiva de los nuevos asesores sobre el
conocimiento, se indagd 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.
Ademas, la actualizacion 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 ejecucion en el dia a dia.

Por otro lado, se identifican brechas mas significativas en procedimientos de mayor
complejidad técnica, donde solo el 70% de los asesores nuevos asesores encuestados
domina completamente el proceso de validacion de identidad del cliente, el 55% domina

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

el procedimiento de otorgamiento de lineas de crédito para asalariados y pensionados.
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Tabla 4
Conocimiento el procedimiento clave
o . .
Procedimiento % de dominio Nivel
completo
Actualizacion de datos del cliente 95% Alto
Apertura de cuenta de ahorro 85% Alto
Validacion de identidad del cliente 70% Medio
Politicas de seguridad al atender clientes 55% Mbeac}?-
Llr)eas de cre_dlto 30% Critico
(asalariados/pensionados)

Nota: Elaboracion 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 observo que los procesos de capacitacion de
los asesores comerciales del Banco Agrario de Colombia se desarrollan mayoritariamente
en periodos cortos en proporcion con la cantidad de conocimientos que deben adquirir para
el cargo de asesor comercial y bajo modalidades combinadas que reducen el
acompanamiento presencial directo.

En segundo lugar, esta caracteristica del proceso formativo se traduce en una
percepcidn 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 capacitacion no fue suficiente para
desempeiiar 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 afectacion en la atencion al cliente, comision de errores y un estrés laboral
que alcanza indicadores elevados. Es asi como estas consecuencias estan relacionadas con
el bajo nivel de dominio identificado en procedimientos técnicos de alta complejidad, como

en el otorgamiento de lineas de crédito particularmente.

Para finalizar, el hecho de que el 85% de los asesores respalde la necesidad de
ampliar el tiempo de capacitacion, sugiriendo mayoritariamente un incremento de entre 1
y 2 meses, no solo confirma la percepcion de deficiencia identificada a lo largo del andlisis,
sino que ofrece un insumo para el planteamiento de una estrategia que permita mitigar esta

insuficiencia.

Figuras y tablas

Figura 1
Modalidad de capacitacion y tiempo de duracion

Modalidad de capacitacion Duracién de la capacitacion recibida

Respuestas;
Presencial; 3; |
15%

Respuestas; Entre 31y

Entre 31y 60 dias
¥ 0 dias; 3

B Mixta Respuestas; Entre(16 y

Entre 16 y 30 dias
¥ 0 dias; 5

W virtual
Presencial

Entre 9y 15 dias
Respuestas;
Virtual; 4;
20%
stas; Entre

Entre 1y 8 dias
¥ dias; 4

-

o 1 2 3 4 5 6 7 8

Nota: Elaboracion 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

calificacion del tiempo de capacitacion y calidad del contenido

Calificacién del tiempo de capacitacion Calidad del contenido

Respuestas;

Inadecuado; 1 Deficiente Respuestas;

Deficiente; 1

Inadecuado

Respuestas; Mu

Muy adecuado
v adecuado; 1

Respueitas;

Buena
Bueng;

Respuestas;

Adecuado
Adefruado; 4

spuestas;
gular;|11

Regular

Poco adecuado adecuado;

Nota: Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a los nuevos
asesores del Banco Agrario de Colombia (2026).

Figura 3
Resolucion de dudas por el capacitador y alineacion de temas con el cargo
Resolucion de dudas por el capacitador Alineacidon de temas con el cargo

Respusgstas;
Munca; 2

Nunca espuesias,
Poto alinepdos;

6

Poco alineados

Respuestas; Casi

Casi siempre i
siempre;

spuestas;
reialmepte
neados) 14

uestas: Parcialmente alineados

Algunas veces

Nota: Elaboracion 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 capacitacion e incremento de tiempo sugerido
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Impacto de la falta de capacitacién Incremento de tiempo sugerido
5i; Afecta
23 atencion al
Si; Cometio cliente; 20 Respuestas;
20 errores; 18 5= festrés Entre 2y 3 meses Entre 2y 3
laboral; 16 meses; 5
15
10 Més de 1 mes tas; Mas
de 1 mes;
5 No; Afecta
atencion al
clients: 0 Respuesias;
o Entre 1y 2 meses Entre 1y 2
Cometid errores Afecta atencion al cliente  Generd estrés laboral | meses; 10
=Si mNo 0 2 4 6 8 10 12

Nota: Elaboracion 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

Conocimiento de procedimientos clave (% que conoce completamente)

% conaee completamente; Poiticas de seguridad al

Politicas de seguridad al stender clientes atender dientes; 55

Actualizacian de datas del cliente in de datod del

Apertura de cuenta de ahorra nmm\e;;enuu de cuenta de sharro,

% conoce completamente: Lineas de crédita
[asalarizdos/pensionados);

D 20 100

Lineas de créditn [aslariadas/pensionatos)

H ‘

H
]
s
g

Nota: Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a los nuevos
asesores del Banco Agrario de Colombia (2026)
Tabla §

Relacion de resultado de encuesta

Modalidad de capacitacion

Modalidad

Mixta 13
Virtual 4
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Presencial 3

Duracion de la capacitacion recibida

| Duacion | Respuestas |

Entre 1 y 8 dias 4
Entre 9 y 15 dias 8
Entre 16 y 30 dias 5
Entre 31 y 60 dias 3

Calificacion del tiempo de capacitacion

Poco adecuado 14
Adecuado 4
Muy adecuado 1
Inadecuado 1

¢La capacitacion fue suficiente para
desempenar el cargo?

No 14
Si 6

Calidad del contenido de la capacitacion

Calidad

Regular 11
Buena 8
Deficiente

¢El capacitador resolvié adecuadamente las

dudas?

| Frecuencia_____ | Respuestas
Algunas veces 11

Casi siempre 7

Nunca 2
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¢Los temas estan alineados con las funciones

del cargo?
Parcialmente alineados 14
Poco alineados 6

Impacto de la falta de capacitacién

 Aspecto | Ssi_____| No_

Cometi6 errores 18 2
Afecta atencion al cliente 20 0
Generd estrés laboral 16 4

¢ Deberia aumentarse el tiempo de
capacitacion?

Si 17
No
No responde 2

¢En cuanto tiempo deberia incrementarse la

duracién?

Entre 1 y 2 meses 10
Mas de 1 mes 5
Entre 2 y 3 meses 5

Conocimiento de procedimientos clave
(Asesor Comercial)

% conoce
Procedimiento completamente

Validar identidad del cliente 70
Lineas de crédito (asalariados/pensionados) 30
Apertura de cuenta de ahorro 85

Actualizacion de datos del cliente 95
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Politicas de seguridad al atender clientes 55
Nota: Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta aplicada a los nuevos

asesores del Banco Agrario de Colombia (2026).
Tabla 6

Indice de temas de capacitacion para el cargo de asesor comercial

u 7] u

Semana |Tema subtemas Duracion dias Metodologia Metodologfa de evaluacion
1 |Inducciony Normas de [a Entidad Conacer cultura institucional, reglamentos, SARLAFT, cumplimiento y prac 4 Presencial Virtual Evaluadion
1 [Senvicioal Cliente y Comunicacion Comercial | Manejo de clientes, lenguaje, objeciones y experiencia de senvicio 3 Virtual Simulzcion
1 |COBISymadulos captacion, créditos, consultas, reportes y seguridad 4 Presencial Virtual (zs0 prictico
1 |Productos de Captacion Aharra, corriente, COT y estrategias comerciales 3 Presencial Virtual Lista de chequeo
3 |lineas de Crédito Agropecuario, consumo, microcrédito, documentacian y politicas 3 Presencial Virtual Evaluadion
3 |Normalizacion y Cobranza (Cobranza preventiva, administrativa y herramizntas de normalizacian 3 Virtual Gestion simulada
4 |Partafolia de Seguras Seguros vinculados y venta consultiv 3 Virtual (Oferta simulada
I 4 |Benefitios de Talento Humano Beneficios, bienestary canales internos 1 Virtual Quiz
" 4 |Func|'one5Intezra\esde\AsesorComercia\ |p|ar|padr\'no 4 Acompafiamientoenoficing |Evaluacian final

Nota: Elaboracion propia a partir del modelo de capacitacion disefiado para los nuevos
asesores comerciales del Banco Agrario de Colombia.
Tabla 7

Lista de chequeo de evaluacion para nuevos asesores comerciales



¥ ' Ot Cia Conoc mito L ' % ' - D Nacio . 1 r20 Red a0

1 Conoce normas y politicas del Banco
2 Maneja COBIS captacion

3 Maneja COBIS créditos

4 Apertura productos captacion

5 Conoce lineas de crédito

6 Realiza perfilamiento comercial

7 Aplica protocolos servicio al cliente

g Maneja POR y objeciones

aQ Ofrece portafolio de seguros

10 |Realiza venta cruzada

11 Ejecuta cobranza preventiva

12  |Aplica herramientas de normalizacion
13 |Conoce beneficios TH

14 [Manejo de indicadores y metas

15 [Cumplimiento SARLAFT y riesgos

16 [Manejo documental y archivo

17 |Uso de Teams y canales internos

18 |Presentacion personal y comunicacion

Nota: Elaboracion propia a partir del modelo de capacitacion disefiado 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 logrd identificar las
principales dificultades que se presentan dentro del proceso de capacitacion e induccion vy,
también, dentro de estas falencias se encuentran especialmente los aspectos relacionados
con el tiempo destinado a la capacitacion, el contenido desarrollado e incluso el
acompanamiento 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 logro establecer las principales deficiencias en la capacitacion
de los asesores comerciales y, con base en ello, también se cumplié con los dos objetivos
especificos planteados como quiera que, se logrd diagnosticar mediante la encuesta los
métodos de capacitacion e induccion que reciben los nuevos empleados y a su vez
establecer con los resultados la guia de capacitaciéon para orientar y fortalecer este
procedimiento y desarrollarlo de manera estandarizada.

Dentro de los resultados del analisis realizado, se establecid que el proceso de
capacitacion actualmente utilizado por la entidad presenta algunas oportunidades de
mejora, debido a que los funcionarios principalmente consideran que el tiempo destinado
a la formacién 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 acompafiamiento y la resolucion de dudas durante el proceso de capacitacion,
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situacion que estd generando inseguridades en los funcionarios al realizar algunos de los

procesos inherentes al cargo.

A su vez, los resultados permitieron corroborar parte de la problematica
identificada al inicio de la investigacion, debido a que se encontraron deficiencias en el
conocimiento de algunos procedimientos que son necesarios y basicos en el desarrollo de
las funciones del asesor comercial. Estos procedimientos son rutinarios y de mayor
frecuencia y se deben realizar sin la comision de errores, puesto que estos se materializaran
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 actualizacion de datos. los cuales requieren que el asesor tenga pleno
conocimiento del uso de los sistemas digitales y de la informacién que alli se consigna para
realizar estas funciones.

Dentro de los resultados obtenidos, se pudo establecer que las insuficiencias
identificadas en el proceso de capacitacion pueden generar consecuencias en el desarrollo
de las actividades de los asesores comerciales, principalmente en la atencion y satisfaccion
del cliente, que se materializa en altas posibilidades de cometer errores de caricter

operativo y afectar el nivel de seguridad con el que los funcionarios realizan sus labores,
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ante esta situacion es importante indicar que, la capacitacion no debe estar enfocada
exclusivamente en transmitir la informacion durante el proceso de vinculacion, sino que
debe garantizar que el funcionario comprenda los conocimientos instruidos y aplique los
mismos para desempefar correctamente su cargo y resolver de la mejor manera los
problemas inherentes a su funcion.

Es asi que, a partir de las deficiencias halladas, los resultados obtenidos y de las
oportunidades de mejora identificadas, se considera necesario establecer e implementar
una guia de capacitacion estandarizada que permita organizar de una manera ordenada,
apropiada y completa los conocimientos que le suministraran al nuevo asesor. Para
lograrlo, la guia 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 articulacion 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 practica; el saber estar, relacionado con su capacidad de
adaptacion al entorno laboral y de relacionamiento con el cliente; el querer hacer, referido
a la actitud y motivacion frente a la tarea; y el poder hacer, correspondiente a la aptitud o
disposicion para ejecutar sus funciones con eficacia (Almengor y Bolafios, 2026). Es asi

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

La primera corresponde a la relacion 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 instruccion para

estos temas es de aproximadamente treinta dias.

Parte de este periodo se realizara de manera presencial, otra parte de forma virtual
y una modalidad mixta (presencial y virtual); y para culminar, habr4 un periodo de cuatro
dias en el que el nuevo vinculado estara en las instalaciones de la oficina del Banco
Agrario, observando la dindmica junto a otro funcionario, lo que permitiré ir adaptandose
a su entorno de trabajo e ir adquiriendo el dominio de los sistemas digitales, el lenguaje

laboral y experiencia.

Esta primera parte de la guia de capacitacion establece que es un total de 30 dias de
induccion, distribuidos asi: virtual, 10 dias, dias que corresponde a un 33%, mixta 16 dias
con un 53 % y finalmente un periodo de adaptacion en las instalaciones de la oficina de 4

dias que equivale a 13,33%.

Aunado a lo anterior, esta primera parte detalla los métodos de evaluacion que
realizard el profesional universitario o capacitador al nuevo vinculado, con el fin de
determinar si ha adquirido los conocimientos impartidos. Dentro de estas metodologias de
evaluacion se encuentran evaluaciones, simulaciones de casos practicos y otras
herramientas de verificacion de conocimientos que permitiran establecer el nivel de
apropiacion de estos.

Para la segunda parte de la guia estandarizada se encontrara una lista de chequeo

final, la cual sera diligenciada por el profesional universitario y en la que estaran
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relacionados todos los temas abordados durante la capacitacion. Con base en los resultados
obtenidos en las diferentes evaluaciones y metodologias de verificacion de la apropiacion
de los conocimientos, el capacitador indicara el nivel de conocimiento alcanzado en cada
uno de los temas y subtemas. Complementariamente se registrara las observaciones
correspondientes y, de ser necesario, indicard si se requiere algun refuerzo en alguna de las
areas de conocimiento suministradas.

Esta guia permite al capacitador y al nuevo vinculado contar con una orientacion
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

Mumero de documento

1. Modalidad de capacitacion

2Cual fue la modalidad de capacitacion recibida por parte del Banco Agrario para su
vinculacion al cargo?

a. Wirtual
b. Presencial
. Mixtz
2 Duracion de la capacitacion

2Cual fue la duracion de la capacitacion recibida en el Banco Agrario?
a Entre 1y &dias
b. Entre 2y 15 dias
c. Entre 16 y 30 dias
d. Entre 21 y &0 dias
e no aplica

3. Evaluacion de la capacitacion
;Comao califica el tiempo de capacitacion recibido por parte del Banco Agraric?
a. Muy adecuado
b. Adecuado
. Poco adecuado
d. Inadecuado

2 Considera que la capacitacion brindada por el Banco Agrario fue suficiente para
desampefiar su cargo comectamenta?

a. Si
b. Mo



e T I DL T AP 2
2 Coma califica la calidad del contenido de ks capaciiacion recicida?

a. Excelenis

b. Buens

. Regular

d. Deficients

LEl capaciador resalvid sdecusdamenie sus dudas duranie la capacitacion?
a. Siempre

b. Casi siempre

. Algunas wecss

d. Munea

i Considera que los temas abordados durants |z capacitacion estan alineados con las
funciones de su carga?

a. Tedalmente sineados
b. Parcialments alinesdos
. Pooo alinesdos
d. Mada slneados
5. Impacto de la capacitacion
i Ha cometido emrares en el desempeno de sus funciones debido a falta d= capacitacion?
a si
b. Mo

i Considara que I3 falta de capacitacion afecta la calidad de la atencion &l clients en el
Banco Agranio?

a si
b. Mo
i La falts de capacitacian ke ha generado estrés |aboral?
a si
b. Mo
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&. Mejora y fortalecimisnto

i Considera que &l Banco Agraric debernia aurmentar &l fiempo de capacitacion para los
funcionanios ¥

a 50

ENCUESTA SOBRE EL PROCESO DE CAPACITACION

DE FUNCIONARIOS
b. Mo

2 En cuanto tiemnge considera que deberia incrementarss la duracién de Iz capaciacion?
a.Mas de 1 mes

b Entra 1 y 2 meses

c. Entre 2 y 3 mezas

Como Asssor Comerzial, j conoce el procedimients establecido por |la entidad para validar
la ienfidad d= un cliente a través de su documents de identificacian?

a. Si
b. Mo

Como Asesor Comercial, ; conoce lzs lness de credito gue ofrece 2 banco para cliznies
asalariados y pensionados?

a. Si
a. Mo
b. Algunas

Como Asssor Comerzial, j conoce el procedimients para |z apertura de una cuenta de
ahorro?

a S
a. Mo

Como Asssor Comercial, jconoce el proceso para la actualizacion de datos de un chiente?

a. Si
a. Mo

Zomo Asesor Comenzizl, j conoce el proceso para | actualizacion de datos de un cliente?

a. 5i
a. Mo

Como Asesor Comerzial, jconocs las polificss de sepundad que debe aplicar al momento
de atender y asesaorar a un cliente?

a Si
a. Mo

Nota. Instrumento de recoleccién de informacién de elaboracion propia, disefiado y aplicado

mediante Microsoft Forms (2026). Disponible en el siguiente enlace:



https://forms.microsoft.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=Dv1VOJouzE-VUoeKD-

SgXVAvg5XqyStAkI6AISZP5iI9UNUpNTTNCThHWK5ROTRFSUZFVkxYUU5QSS4u

ANEXOB

Certificado de funciones del cargo director oficina tipo 4.

v al:nco Agrario
\ / o ﬁ?}z‘mbh Vicepresidancia do Taanto Humano

La suscrita Gerente de Refaciones Laborales del BANCO AGRARIO DE COLOMBIA S.A.

CERTIFICA

Cue la seficra ANGIE VANESSA OSPINA GALEAND, identificada con cédula de dudadania No. 1037504425, se encuenira
vinodads con el BANCO AGRARIO DE COLOMBIA S.A, mediante contrato de trabajo a térming indefinide con plazo
presuntivo a partr del 04 de febrero de 2020,

Desempefia ef cargo DIRECTOR OFICINA TIPO 4 en ZONAL ANTIOQUIA - MAGDALENA MEDIO OFICINA CISNERDS - REGIONAL
ANTIOQUIA, con una asignacion bisica mensual de CUATRO MILLONES ONCUENTA ¥ OCHO MIL PESOS MCTE (54,058,000,

Dé sterdo ton lo establecido y encontrado en 1z descripaién del cargo, 18s responsabilidades ssignadas al DIRECTOR
OFIONATIPO 4 ~ REGIONAL ANTIOQUIA son;

Incrementar a base de chentes activos, 1as colocaciones y 1os comisionables, buscando s viabilidad econdmica de
la ofidna y asegurando el cumplimiento de las metas establecidas en el plan de negocios.

Promaves las liness de crédito disefiadas por el Banco, garantizar con su firma el cumglimianto de las requisitos y
pollticas establecidas y prasentar a I Instancia competente las solicitudes de crédito.

Asesorar al cliente en alternativas de solucicn a sus necesidades mediante & conocimiento del portalfolo de
productos y servicios del Banca.

Conocer cuantitativa y cualitativamente a cada uno de los clentes de la oficina a travis de entrevistas y visitas
planificadas y estructuradas para detectar sus necesidades y viabiidad de vincutacion.

Mantensr un lento p de I3 situacidn y evolucion del clente, su actividad econdmica y |a calidad
de sy cartera mediante el seguimiento y contrel al estado de las garantias, identificando cportunamante las seflales
de alerta y tomando fas acdones pertinentes con of fin de minimizar kos clesgos para ef Banco.

Reduci los indices de cantera vencida Biderando un proceso eficente y eficaz de recuperacidn de cartera de acuerdo
con el modelo y etapas de gestion de cobranza definidas por el Banco.

Realizar planeacin, seguimienta y acompafiamiento 2 13 gestidn comercial del equipo de trabajo de la oficna.
Suministrar oportunamente s |s Cocrdinacién de Cobranza, casas de cobranza y abogados externos, los
docurnentos e informacidn solicitada para |s recuperacidn efectiva de ka cartera.

Supervisar que la calidad y actuallzackdn de los datos del chente tanto en 1a base de datos como en los fhlderss
respectivos, sea efectuada en la oficina.

Asegurar el cumplimiento de los requisitos del cliente para su vinculacién a través de cualquier producto ded Banco
con o fin de atender las disposiciones establacidas por 13 Superintendancia Financiera y 1a Entidad,

Aprobar & apertura de las cuentas que cumplan con los requisitas y trimites sefialados en las normas y
procedimiensos de cada producto.

Enviar Jos documentos y titulos valores que deben ser custodiados a las dependencias responsables de acuerdo
con la normatividad establecids por el Banco.

Aprobar |a solicitud de prowisidn y evacuacion def efectivo de acuerdo con @ control efectuado por los fundionarios
encargados de la administraddn del namerario de la oficina,

Exigir que los acuerdos de servicios operativos estableckios brinden el soporte y s ayuda necesaris a la lsbor
comaercial de la oficing.

Supervisar que se stiendan oportunamente los requenmientos de informacidn de sus superiores inmediatos y de
antidades de vigllancia y cantrel,

Corregir las falencias detectadas por los organismos de control interno del Banco o por las entidades de viglancia
y control def sistema financlero.

Cuenplir y supervisar gue las narmas, reglamentos y procedimientos relacionadas con el drea operativa se camplan
de acusrda con lo establecido por &l Banco,

mmm 01 8000 91 5000 » 594 3500
Agrare -o-wmn

: carvera § No. 15 - 43 - Bagotd D.C, Colombia

uq.m 110321 « PEX: (601 382 1400 Ext 909636741 ceoBOm garo [
eanvichoclenea (T e ab age ooN.c0
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https://forms.microsoft.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=Dv1VOJouzE-VUoeKD-SgXVAvg5XqyStAkI6Ai5ZP5i9UNUpNTTNCTjhHWk5ROTRFSUZFVkxYUU5QSS4u
https://forms.microsoft.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=Dv1VOJouzE-VUoeKD-SgXVAvg5XqyStAkI6Ai5ZP5i9UNUpNTTNCTjhHWk5ROTRFSUZFVkxYUU5QSS4u

\V/ gscfjemlo’n‘bu Vicepresidencia de Talonto Humano

W 8006374003

. Mantener actualizada de acuerdo con ks normas internas ded Banco y 1as dispasiciones de fa Superintendencia
Financiera, Ia informackdn comercisl de los diontes mediante ef registro personal o delegacidn en un fundanario
de la ofiona.

«  Mantener actualizada la dsta de chentes de mayor fiesgo.

- Momv"-monvnmeluhmmmmmﬂ,hummmmqucmubwlumﬂ
de Lavado da Acthvos en relacién con los clientes del Banco,

- Comuniar y dvulgar 8 equipc de trabajo la normatividad expedida par el Banco.

- Controlar y hacer seguimiento a 2 ejecuchdn del prasupuesto de versidn y funticnamianto asignado a ks oficing, /
de acuerdo con las politicas establecidas por & Direccidn Genesal,

- Supuvhatqueuwmh«mmmumwmrhmamammymﬂma
MMhMymewmlnmmrmwmomawhm
mocporda:nco,cem“ndmanddemonuumlammdaomnﬂma
contratacién.

»  Efectusr |a evaluacidn de desempefio de os luncionarics a su cargo.

- Soficitar a b regional el ramite de los requerimientos de personal analizadas proviamente con o Director
Operativo.

- Solicitar oportunamente la provisién de las vacantes transitorias o definitivas que se presenten en 3 oficina.

- nmulnsmpmawmdavhsm.duommmnamddtumemmhsnmuu
de la oficina.

- Coordinar con las dreas de Gestidn Humana de [a regional, los programas de bienestar y capacitacidn a realizar en
proqura de atender las necesidades del personal de & oficina.

- Detectar las pecesidades de capacitacidn y bienestar del parsonal de la ofidna 2 su cango para solicitar 3 dcea do
Gestidn Humana de la regional, el desarralio de programas gue s cubran.

- mwmhdmesyunudelouqumaugundadmalummvumamah
misma; reportar los cambios de asignacion.

mmm-mum
Desempefiar, aplicar y asumir en fa forma indicada, 1as funciones sefialadas en la normathidad del Banco y aplicar
168 contreles establecidos en elfa.

- Monitorear los indicadores establecidas para ol segumiento de su gestidn, informanco al superior inmediato sobre
o compartamiento de los mismas, en la periodickdad definida.

- Partidpar y contribeir con 18 gecucidn de ks actividades de gestién de proyectos, asi como ef disefa, optimizacicn
y dotumentatiéa de procssos con las herramientas que 105 SOpOran y sus accesas, donde particpe como
responsable o ejecutor,

- Mﬂlrmlasmedmdenhdu«unbodﬂmpmnwmwmouwmhlmmudo
on satisfacddn del dliente externa @ interna. 3

- mnmmmmwmwwumummmmymmmm
por of Banco en materks de gestidn del talento humano.

- Atender opoctunamante los requenimientos de entes de control internos y/o externcs, gestionando los cascs de
mejora con planes de accén eficaces que mitiguen s causas generadoras.

«  Coordmar, investigar e identificar las mejores pricticas en o5 procesos y subprocesos 3 su Cargo y Bestionar su
bnmudomulubno.nnMcehMQIuphnsdtaoddnqnomnnmumoonunudn
los precesos.

- Monitorear los indicadores establecidos para ¢ saguimiento de su gestitn, informande al superior inmediata sobre
ol comportamiento de los mismos, &n la perodicidad definida.

« Usar pora los fines laboralus establecidos 1o hiones que ke tean atignados por ol Banco para ol desemoeho de wus
funcianes y restituirios en buen estado, salvo & deterioro natural por su uso.

mmmwum’&?.wmﬁu

Direccion General Bogoth: carrwa ~Bogatd Colemb

Peatal 110371 « PAX: (601) 392 1400 Ext 3203636741 ' 00 0O M swcoxgars [ hascoagraniood
© W e (e H0. g0 00 + CorTficas lenestabsealen@tarcaagraro.gov.co
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Banco Agrario
\V/ de COIOMb'a Vicepresidencia de Talento Humano
Relaciones Laborales

L3 mruu-n

- wVpromenlueMndeMprmvacmlMamohswmmawamd
autorreguladidn que garanticen un adecuado esguema de control intarna, que permita el cumplimisnto e los
objetivos del cargo, realizarks eficientemente, minimizando los posibles rlesges.

< Cumplr con ks dsposiciones del Sistema de Gestidn de Calidad, para mostear @ liderazge, la planificacica
estratégica, ol enfoque o chents, & enfoque 3 13 calidad y |a gestidn por procesas en 1os Eamas 3 su cango.

- Cumplir con las disposiciones del Sistema de Seguridad de 13 Informacidn estableddo, para proteger |a
confidencialidad, 1a integridad y la dsponibalidad de & informacidn suministrada para su labor,

- Cumplir con las disposicionss del Sistema de Control Interno de fos temas & su cargo, para prevenis y mitigar k»
ocurrenca de fraudes, realizar gestidn adecuada de los riesgos y aumentar la confiabilidad v cportunidad en &
informacidn.

- Cumpir con las dispasiciones del Sistema de Gesti6n de ls Seguridad y Sadud en of Trabajo establecidos por el Banco
y las narmas egales vigentes en Colombis, paticipsndo activamente de Jos programas de gesticn de riesgo laboral
establecidos por 1a entidad y adoptanda compartamientos seguros y buenis practicas de trabajo.

- Cumplir con s disposiciones Bel Sistama de Atencidn 3 Consumidor establecidos por &l Banco y 1as normas legales
vigantes en Colombia, para lograr los niveles de satistacddn esperados en el servicio al cliente.

- Asumir las responsabilidades que con posterioridad a la aprobacitn de la presente descripddn de (argos le sean’
determinadas y asignadas por normas legales o asignadas por la Diveccion.

s presente centficacicn, 52 expide on la cludad de Bogotd, D.C., a los ocho (08} dias del mes de septiembre del 2026 3

gl

Maria ded Pilar Lopez Garda
Gerente de Relaciones les
Banco Agrario de Colombid S A

Ebords Dadie DiaieTe

uapmmw-o'u:mmmo Ext 19994-36741 0e8BOD o 7] S
servicio.clienee (5 wh . Grariogov.cs « certifizech abecalis@Barcorgmnte.gov.co
infarmadién Clasificada

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.



ANEXO C
Modelo de capacitacion Banco Agrario de Colombia

';3" Banco Agrario
dl! l:n:rlnmhna

Erlr\crr_l.“l'm
e LT B

INSTRUGTIVO PARA FORMADORES DE ENTRENAMIENTO PARA LA RED
Gerencla Maclonal de Talento TH-DT-HT-006 - V' 2

Cbjetive

Orentar & los Profesionales Unversilarios de Farmacdn medante este documeanto con las acivdades a
desarrallar duranie los planes de entrenamisnto adaplacion al cargo.

Instrucciones

Coma parle fundamenial ded plan de formacon del Banco Agrano de Colombia, & presente instructiva
eskablace una serie de pasos que onentan ks aclividades a desarrollar por parie de los Profesionales
Universilarios de Formacitn con el fin de contibuir al mejoramienio conlinuo, lorialecienda las
compelencias laborales de los colaboradores de la red de oficinas.

Los Profesionales Universitanos de Formacion son los colaboradores encargados de brindar el
enireramisnio de adaplacién al cargo a los colaboradares que ingresan, asciendan o reingresen a ka red de
aficinas del Banco Agrario de Colombia (cajeres, asesores, direciores y supermumesarnios) par esto se
debe lener en cueenta lo siguienls:

1. Los Profesionales Universarios recibicdn por medio de comeo elscindnico del Profesional
Universitaria de Alraccidn v Fidelizacion el reporte de ingrescs, ascersos o reingresos de los
colaboradores de la red de ofianas v demds dreas. & Prolesional Universilano de Formacion
deberd verificar si &5 un ingreso, ascenso, o reingreso para conlinuar con el proceso.

2. Los colaborsdores que Beven ssis meses o mas sin esiar laborando en el Banco Agrano de
Calombia, deben reslizar &l enlrenamiento viflual y presencial.

3. Los colaboradores gue lleven seis meses o menos deberdn diligenciar la lisia de cheques que serd
enviada al comen del colabarador con & Tin de verificar =i reguieren refuserzo en algon lema para
poder desempefiarse en e cargo en el que serd conlratado, la lisla de chequeo diigenciada debe
ser remilida al corréo del Profesional Universitario de Formacitn quien deleminard con base en
la mismea:

a. Sinorequisre formacian ya gue lens conscmisnto plens de todos los temas, sl colshoradar
|podid presentanss s ka oficing correspondisnte para iniciar con las aclividades del cargo.

b. Requiere formacidn: Por el conbrano, si &l colaborador manifiesla en la lisla de chequeo
desconoosr algin proceso o lema, & drea de Formacion realizand un releerzo sndichos bemas
dejandn coma evidenda un cormea que indique al colaborador cimo s= van a reakzar los
acompafamienios dia (s), hora y lemas.

4. El Pralesional Universitanio de Formacidn debe remilir al jefe inmedialo del colaborador, Gerenle
Zonal y Coadinador de TH, &l informe obiznido de [ aplicacion de la lista de cheques, indicindole
gue &l colabarador liene conocimienio de las funciones a desarrallar por lo cual 88 presentard en
Ia aficina para iniciar con ks labores comespondisnies.

5. El Profesional Universitarico de Formacian debe remilic al jefe inmeadialo del colaborador {gue Beva
menas de seis meses de haber laborado en &l Banco) & informe ablenido de la aplicacion de |a
sta de chegues indicando |a facha, hora y bamas a reforzar.

Sguanos |
n.-a- COFT-0aT vr
Senoosgrwrio
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B Para los colaboradores que ingresan por primera vez & Bborar en ka red de aficinas del Banco
Agrang de Colombia o gue levan mas de ses meses Tuera del Banco: &l Profesional Universilario
de Formaciin deber:

o Tm

Saliclar por medio de comes elscirinics a coneciatefbancoagranio gov oo ks asignacdn de
s induccitn, examen inicial y entreramienio segin el carga.

Erviar invilacidn de cilacidn al enrenamienio &n la regional comespondiente segin plantlla
establecds al cormeo elecirdnico del colaborador.

Gestidn de ldentidades brindard los usuarios y conlrasefias de los colaboradores, de no cankar
con kas msmos &l Profesional de Formacadn informard al Coordinador de Talenio Humano de ka
Regional para que realice [ respecliva solicitud.

Si &l colaborador es plania Banco El Profesional Universilario de Formacidn deberd apayar
en la generacidn de gastos de viaje a los nuevos colaboradones.

El Pralesional Universilario de Formacdn debe Informar al colaboradar nueve plania Banca &l
proceso de gasios de viaje y & mansjo del aplicative ERF para que pueda verificar & esiado de
la salciiud de gasios de viaje.

Si o colaborador es lemporal &l Profesional Universilano de Formacion deberd informar
medianie carmen alecindnics al Prafesional Senior de Formacian para que realice |a soliciud &
la empresa emparal,

Recibir en ka sala de formacidn de la regional al colaborador rueva.

Eniregar kil de formacitn y hacer diligenciar of QR del recbide del KIT.

Sobdlar la realizacdan de b evaluacion inicial.

Brindar ka formacitn (presencial o vifual) de acuerdo con o indicado por & senior de
Formacion

La duracitn ded enbrenamisnia por cangos debe ser de: Cajeros y Supemumerario Cajera dneo
(5] dias, Asesor ¥ Supernumeranio Asssor ocho (B) dias y Direclor Comercial, Operativo.
Supsmumeararia ¥ Gerenbe Tonal cincd (5) dias.

Los Direclones Comendales, Operalivos, Supsrnumerarios y Gerenles Fonabes benisndo en
cuenia la necesidad se citardn hasta 5 dias para foralecer Su conocimeento, los Pralesionales
Universitarios de Formacion podrdn inlersens dos dias en la lemdlica de COEIS, la
programacidn estard a cargo de la Ceordinacion de Talenio Humano.

Una wver culminado & plan de enirenamienio de adaplscsdn al cargo el Profesional
Universitaric de Fomnacitn  deberd  soliclar  medianle  cormeo  elecirdnica a
coneclaleFhancoagrano. gov.oo la asiqgnacitn del examen final s=gin & carga, & colabarador
deberd presantario de manera individual y el mismo dia de cerne ded enrenamienio.

Si el colaborador nuewo no supera & examen final con wna calificacion del 90% serd
responsabilidad del Profesional Universitaro de Formacidn de la regional reakzar un plan de
mejoramisnia (socializands |25 respussias falidas del sxamen) ¥ debe dejar como evidencia
un comen con los lemas que se reforzaron, eslas deben subirss a la capeta compariida para
Ll fine

El Profesional Universitaria de Formacion deberd confirmar con & nueva colaboradar que |e
hayan consignado los gasios de viape en caso negalive deberdn informar al Proflesioral Senior
e Formacion.

Es respansabilidad del Profesional Universitario de Formaddn informare al colaboradar la
exisbenca del chal de Teams del que &l hard pare para que pueda solicitar apoyo en lismpo
real de i=mas operalivos.

El Profesional Universitario de Formacion deberd copiar en la carpeta comparlida las
evidencias de formacin de cada uno de los colabaradores enbenados; eslds evdencias
dieben esiar deniro de ura carpeta nombrada asi: Nombre del colaboradar- oficing- y lecha de
inicio de farmacion, los conlersdes al inlenor de |3 carpeta deben estar en formaba PDF, esia
infarmacitn deberd subirse a la menor bresedad posible leniendo en cuenta gue & Gitimo dia
haibil de cada mes se verifica con las mallas.

Segumron 1
ogROoD

TR

COFT-00T Y7
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Banco Agrario
M E'E l:plrnmhia

r. Diligenciar la malla de ssguimienc con toda la infarmacien del colabarador ertrendgl” = "

&. Estas malas diigenciadas deben subirss en k8 carpela compartida a mas lardar el Glime dia
haibdl gl mes y confirmar par corren al Prafesional Ssnior de Formason que ss encuenlran
disponibles.

L Una ver o colabarader inicia la farmacitn en la Regional &l Profesional Universilaio de
Fosmacian debe inlormar mediants un corres al Coordinador de Talenta Hismano, Gerente
Zonal y Director de Oficina respeclivamente las fechas que estard en formacidn diche
cokaboradar.

Seguimientos

1. El Profesional Universitario de Formacion debe reaizar sl primer seguimsents con el padrine, el
dia 15 después de haber finakzads of entenamientc, registrar en ka malla ka informacién, Si el
eolaboradar nueva s refusrzos sl Profesional Universilario de Foemacan debe registrar en la
malla dicha necesidad, para que desde & drea de Formacion s= dé el refuerzs requerido,

2. El segundo seguimienio s2 realizard con & jefe inmedialo a los 30 dias de fnalizado =l
enilrenamienio. En caza de que & colabarador requiera refuerzos sagun la informacidn dada por
&l jefe inmediato, & Profesional Universitario de Formacitn debe programar una sesion via Teams
para refusrsa y registrar en la malla.

3. El levcer seguimienio == realizard & dia 45 después de ierminado & enirenamienta, con el
colaborador enirerada. En caso de que & colaboradior requiera refuerzos segin la infomacidn
idenlificada despuds del acercamienio, & Profesional Universitario de Formacidn debs programar
ura sasitn via Teams para refuerzo ¥ regisirar &n la malka.

Uit ver camplidos ks tres (3} y seis () meses de haber recibide la formacion se e asignarsa al colaboradar
entrenada el examen de conocimienta desde b plataforma Conéclate al Conocmiento con la finalidad de
verificar su curva de aprendizaje. E] Profesicnal Universitano de Formacion {entrenader) debe verificar el
resullado ablenido por el colaborader si no o superd y abluve una calficacion inferior al 90%, debe realizar
un plan de mejoramiento (socializando ks respuestas Falidas del examen) y debe dejar coma evidencia
un corren con os bemas reforzados, ks svidencias se deben subir 2 la carpets compartida para tal fin.

El Profesional Universilano de Fomacian debe verilicar las respuesias dadas por =l colaboradar, si &l
wolaborador obens una calificacdn de menos de B0%, debe realizar un plan de mejoramienio ¥ debe
dejar como evidencia un cormed con los emas que se reforzamnn

[El Profesional Uiniversitana de formacain deberd informar a los colaboradores que deben diligenciar la
encuesia de salisfacaon de la formacidn en e Link asignado.

Mota 1: Los Profesionales Universitarios de Formacidn son los encargados de velar por & buen uso de
oz computadores, ambienies de prueha y de dar cumplimienio a los horarios establecidos en & persum.

Hola 2: Anles de barminar &l enlrenamienio los colaboradanas deben haber lerminado lodos los cursos
asigniados.

Nota. Documento institucional interno denominado Instructivo para formadores de
entrenamiento para la red (TH-DT-HT-006, version 2), emitido por la Gerencia Nacional
de Talento del Banco Agrario de Colombia.

ANEXO D



Guia modelo de capacitacion propuesta para asesores comerciales del Banco Agrario de
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Colombia.
S Tema btemas Duracion dias _[Metodologia Metodologia de evaluacién
1 Induccidn y Normas de la Entidad Cenocer cultura institucional, reglamentos, SARLAFT, cumplimiento y proc 4 Presencial/Virtual Evaluacion
1 Servicio al Cliente v Comunicacion Comercial  [Manejo de clientes, lenguaje, objeciones y experiencia de servicio 3 Wirtual simulacion
2 COBIS y madulos captacion, créditos, consultas, reportes y seguridad 4 Presencial/Virtual Caso practico
2 Productos de Captacién Ahorro, corriente, COT y estrategias comerciales 3 Presencial /Virtual Lista de chequeo
3 Lineas de Crédito Agropecuario, consume, microcrédito, documentacidn y politicas 5 Presencial/Virtual Evaluacién
3 Normalizacion y Cobranza Cobranza preventiva, administrativa y herramientas de normalizacién 3 Virtual Gestion simulada
4 Portafolio de Seguros Sepuros vinculados y venta consultiva 3 irtual Oferta simulada
4 Beneficios de Talento Humano Beneficios, bienestar y canales internos 1 Wirtual Quiz
4 Funciones Integrales del Asesor Comercial |p|ar| padrino 4 Acompafiamiento en oficina |Evaluacion final
1 Cla Lonoc LLre L] o I L it L
1 Conoce normas y politicas del Banco
2 Maneja COBIS captacion
3 Maneja COBIS créditos
4 Apertura productos captacion
5 Conoce lineas de crédito
f Realiza perfilamiento comercial
7 Aplica protocolos servicio al cliente
& KManeja POR y objeciones
Q Ofrece portafolio de seguros
10 |Realiza venta cruzada
11 Ejecuta cobranza preventiva
12 |Aplica herramientas de normalizacion
13 [Conoce beneficios TH
14 |Manejo de indicadores y metas
15 Cumplimiento SARLAFT vy riesgos
16 |Manejo documental y archivo
17 |Uso de Teams y canales internos
18 |Presentacion personal y comunicacion

Nota. Modelo de capacitacion de elaboracion propia disefiado 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 capacitacion 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.

Modalidad de capacitacion
Modalidad

Mixta

Virtual

iPresencial

‘Duracién de la capacitacién recibida
Duracién

{Entre 1y 8 dias
[Entre 9 y 15 dias
‘Entre 16 v 30 dias
gEntre 31y 60 dias

‘Calificacién del tiempa

iPoco adecuado
Adecuado
il'u'luyr adecuado
iinadecuado

Laca



Calidad del contenido de la capacitacién
Regular

Buena

Deficienta 1

¢ El capacitador resolvié adecuadamente las dudas?
Algunas veces
Casi siempre
Munca

.LLnatamasasﬁn alineados con las funciones del mrgo?
Parcialmente allneadus
Poco alineados

Iﬁdﬂhfahdﬁiw
specho ““

Cometio errores 18 2
Afecta atencion al cliente 20 ]
Generd esirés laboral 16 4

Deberia aumentarse el tiempo de capacitacion?

Si 17

Mo 1
Mo responde 2

En cuanto tiempo deberia incrementarse la duracién?

Entre 1 y 2 meses
Mas de 1 mes
Entre 2 v 3 meses

Conocimiento de procedimientos clave (Asesor Comercial)
Validar identidad del cliente 70
Lineas de credito (asalariados/pensionados) 30
Apertura de cuenta de ahorro 85
Actualizacion de datos del cliente g5
Politicas de seguridad al atender clientes 55
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Modalidad de capacitacién

Respuestas;
Presencial; 3;
15%

 Mixta
o Virtual

W Presancial
Respuestas;

Virtual; &
20%

Calificaciéon del tiempo de capacitacion

Respuestas;

Inadecuado Inadscubda: 1

Respuestas; Muy

- adecyado; 1
L

luy adecusado

Respuestas;

Adecuada Adecuado; 4

Entre 31 y 60 dias

Entre 16 y 30 dias

Entre 9y 15 dias

Entre 1y 8 dias

Deficiente .

| | 14
0 2 4 ] B 10 12 14 16

Resolucién de dudas por el capacitador

Respusdstas;
MNunch; 2

Re=puestas; Casi

Casi siempre R
siempre;

11

10

12

puestas

53

Duracién de la capacitacién recibida

||
%’“”"“ '
| dias; 8
* B
dias; 4
| |

4 5 B 7 a g9

Respuestas; Entre31y
60 dias; 3

Respusstas; Entre 16y
B0 dias; 5

=)
=
"

Calidad del contenido

Respuestas;
Deficiente; 1

Respueestas;
Buena; &

Buena _

a 2 4 [ a 10 12
Alineacion de temas con el cargo
espuesias;
Poco alineados alineados;
B
nuesths;
Parcialmente alineados reialmepte
eados] 14
o 2 4 & & 10 12 14 16



Impacto de la falta de capacitacién

Incremento de tiempo sugerido

5i; Afecta
= atencion al
Si; Cometia cliente; 20 Respuestas;
laboral; 16 meses: 5
15
. de 1 mes; 5
o; Generd
5 o; Cometic No; Afecta rés laboral; 4
errores; 2 atencian al
diente: 0 Respuesfas;
Cometic errores Afecta atencian al clients Genero estres [aboral meses; 10
sl Mo D 2 4 5 & 10 12
Conocimiento de procedimientos clave (% que conoce completamente)

Politicas de seguridad al atender clientes

Actyalizacion de datos del cliente

Apertura de cuenta de ahorra

Linmas de crédito [asalariados/pensionados)

Validar identidad del cliente

% canase completamente; Pokiticas de seguridad al
atender clientes; 55

% conoce completamente; Lineas de crédita
[asaleriadas pensionadas]; 30

=

10

&

% conoce completamente; Validar identidad del chiente; 70

B0 30

ion de datos del

oo

tamente; Apertura de cuent de aharro;

Nota. Archivo de Microsoft Excel de elaboracidon propia que contiene la consolidacion,
tabulacion y andlisis de los resultados de la encuesta aplicada a los nuevos asesores
comerciales del Banco Agrario de Colombia.



	Resultados.
	Propuesta.
	Mejoramiento.
	Competitividad.
	Descripción de la empresa, área de trabajo y funciones
	Descripción de la empresa
	Descripción del área de trabajo
	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...
	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. Sumad...
	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 clie...
	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...
	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 pres...

	Objetivos
	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.
	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
	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 organ...
	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 ...
	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 contrata...
	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 especí...
	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 la...
	Importancia e impacto de la capacitación en el desempeño organizacional
	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...
	La capacitación dentro del sistema de gestión del talento humano
	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 pe...
	La importancia de la actualización permanente de conocimientos
	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 ...
	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 adaptac...
	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 conocimi...
	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 ...
	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 consecuencia...
	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 ...
	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...
	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 financie...
	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 l...
	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 información es de carácter reservado para la entidad. No obstante, se contó con la par...
	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 ...
	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 obten...
	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 mue...
	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 qu...
	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 ...
	Tabla 1
	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 es...
	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 ...
	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 corto...
	Tabla 2
	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...
	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 ...
	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 ...
	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...
	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 evi...
	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% domin...
	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 adquiri...
	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 i...
	En tercer lugar, los resultados evidencian que la insuficiencia formativa se traduce en consecuencias operativas y que son reconocidas ampliamente por los propios asesores, indicando la afectación en la atención al cliente, comisión de errores y un es...
	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 de...
	Figuras y tablas
	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,...
	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 obj...
	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...
	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...
	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 relacionados todos los temas abordados durante la capacitación. Con base en los res...
	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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