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RESUMEN

La Corporacion Narifio, Empresa y Futuro, CONTACTAR, es una Asociacion Civil,
de participacion mixta, autbnoma, regida por el derecho privado, sin animo de
lucro, organizada bajo las leyes de la Republica de Colombia, fue fundada en la
ciudad de Pasto hace 21 afios, inicialmente como respuesta a las necesidades de
los microempresarios de la regién, y que en la actualidad se constituye como una
corporacion encargada de “prestar servicios microfinancieros integrales e
inclusivos con calidad, calidez, responsabilidad social y ambiental a poblaciones
prioritariamente rurales para contribuir a mejorar sus condiciones de vida”".

La capacitacion dentro de las organizaciones es un proceso que tiene como fin el
desarrollo del personal para lograr de esta forma, los objetivos misionales de la
misma, la capacitacion debe responder a requerimientos reales de la instituciéon vy
responde sencillamente a las necesidades de habilidades y formacion de los
colaboradores. Toda institucion debe estar comprometida con el proceso de
fortalecimiento y mejoramiento de competencias en los colaboradores para de
esta forma generar mejores desempefios dentro de la misma y apostarle a la
generacion de actividades y procesos en pro de ello, de ahi la necesidad de
involucrar dentro de los procesos principales de una institucién el proceso de
talento humano y en si la ejecucion de un plan anual de capacitacion que lograran
una correcta minimizar brechas con relacién al desemperfio real y el esperado de
los colaboradores.

Para el disefio de un plan de capacitaciones es necesario conocer que dentro de
la organizacion se manejan tres tipos de capacitacion: Basica, especifica y
complementaria, y que el diseiio del plan debe realizarse bajo un enfoque
sisteméatico que abordara tres temas fundamentales: diagnostico de necesidades
de capacitacion, determinacion de temas de capacitacién, elaboracion de
presupuesto y cronograma para los mismos y finalmente el establecimiento de
programas de capacitacion dados los temas de capacitacion obtenidos.

Para lograr la implementacién del plan de capacitacion, se debe tener en cuenta la
poblacién a la cual va orientado, estableciendo la modalidad de capacitaciones y
las estrategias que sean mas adecuadas y pertinentes para desarrollar el
programa de capacitacion anual.

La evaluaciéon y seguimiento de la capacitacion es un factor muy importante que
se debe tener en cuenta en una institucion ya que con ésta se medira a efectividad
de la misma y como se contribuye al logro de objetivos organizacionales, por ello
se deben elaborar objetivos de capacitacion a los cuales se llegard una vez se
imparta la capacitacion.

" Mision actual de CONTACTAR.



ABSTRACT

The Corporation Narifio, Business and Future, CONTACTAR, is a civil association,
joint participation, autonomous, governed by private law, non-profit, organized
under the laws of the Republic of Colombia, it was founded in the city of Pasto 21
years ago, initially as a response to the needs of micro-entrepreneurs in the region,
and is now established as a corporation in charge of "providing comprehensive and
inclusive microfinance services with quality, warmth, social and environmental
responsibility primarily rural populations to contribute to improve their living
conditions

Training within organizations is a process that aims to develop staff to achieve in
this way, the missionary objectives of the same, training should respond to real
requirements of the institution and simply responds to the skills and training needs
of employees.

Every institution must be committed to the process of strengthening and improving
employees skills to thereby generate better performance within the same and bet
on the generation of activities and processes in support of it, hence the need to
engage in main processes of an institution the process of human resources and if
the execution of annual training plan that achieved a correct minimizing gaps in
relation to actual and expected performance of employees.

To design a training plan is necessary to know that within the organization are
handled three types of training: Basic specific and complementary, and that the
design of the plan should be carried out under a systematic approach to aproach
three key issues: needs assessment training, identification of training issues,
budgeting and scheduling for the same and finally the establishment of training
programs given the training topics obtained.

To achieve the implementation of the training plan, must be consider the
population to which it is oriented, establishing a training mode and the strategies
that are most appropriate and relevant to develop the annual training program.
The evaluation and monitoring of the training is a very important factor that must be
consider into account in an institution because with this effectiveness will be
measured and how it contributes to achieving organizational goals, so they should
develop training objectives to which arrive once impart training.
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INTRODUCCION

Con el paso del tiempo el ser humano ha ido recobrando importancia en las
organizaciones, porque es él quien genera verdaderas ventajas competitivas a la
institucion, lamentablemente, muchas organizaciones, no son conscientes de
dicha importancia y viven rezagados con la falsa creencia de que con él tienen un
recurso, que debe ser explotado y que simplemente est4d para generar
productividad a la organizacion, sin que a éste se le retribuyan beneficios
adicionales a un simple salario, que si bien solventara necesidades econdmicas,
no sera el unico factor de desarrollo personal y laboral de los colaboradores. El
compromiso actual de las organizaciones que quieren liderar los mercados esta en
gestionar de forma adecuada al talento humano como Unico secreto que
desencadenaré éxito en la organizacion.

Gestionar el talento humano en una organizacion implica considerar una totalidad
de procesos que incluyen reclutamiento, seleccion, capacitacion, recompensas,
evaluacion del desempefio, remuneracion y calidad de vida, con el Unico fin de
atraer, desarrollar y retener talento en las instituciones, logrando asi tener en ellas
personal competente que brinde mayor eficiencia laboral y se sienta comprometido
con la institucion.

La capacitacion de personal contribuye al fortalecimiento y mejoramiento de
competencias en los colaboradores para generar mejores desempefios dentro de
la organizacién, es por esto que el presente trabajo se relaciona principalmente
con este tema, buscando disefiar el plan anual de capacitacion para la
Corporacion Narifio Empresa y futuro CONTACTAR para la vigencia del afio 2013
para su ejecucion en el mes de abril.

La Corporacion Narifio empresa y futuro, cuenta en la actualidad con 326
colaboradores distribuidos en tres departamentos: Huila, Narifio y Putumayo y 29
oficinas en dichas zonas, para el afio 2013 cuenta con una proyeccion de 500
cargos para cierre de afo y la apertura de nueve nuevas oficinas, con lo que
cubrird la totalidad del departamento del Huila e iniciard su expansion en el
departamento del Tolima.

El compromiso con la gestion del talento humano en la organizacion es muy
amplio y de ahi que se inviertan grandes rubros en programas de bienestar social,
salud ocupacional y capacitacion. Para el afio 2012 el presupuesto asignado al
area de capacitaciones fue de $470.356.800 de ahi que exista la necesidad de
distribuir de forma adecuada los recursos de acuerdos a prioridades y con
propuestas de calidad.

Para lograr disefiar el plan de capacitaciones para la organizacion, se debe
conocer que dentro de la organizacion se manejan tres tipos de capacitacion:
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Bésica, especifica y complementaria, y que el disefio del plan se realizara bajo un
enfoque sistematico que abordard tres temas fundamentales: diagnostico de
necesidades de capacion, determinacién de temas de capacitacion, elaboracion
de presupuesto y cronograma para los mismos y finalmente el establecimiento de
programas de capacitacion dados los temas de capacitacion obtenidos.

El diagndstico de necesidades de capacitacion esta orientado a detectar los
principales temas en los cuales los colaboradores requieren capacitarse ya sea
actualizacion o por desconocimiento del tema. Para detectar dichas necesidades
de capacitacion se procedié a la aplicacion de una encuesta de necesidades de
capacitacion basica, orientada a todos los cargos y una encuesta de necesidades
de capacitacion especifica para los cargos del area comercial. También se
procedié a evaluar los resultados obtenidos en las evaluaciones del desempefio
del periodo B de 2012 y determinar deficiencias de capacitacion. Una vez
realizados estos dos pasos anteriores se procede a la realizacion de una
entrevista a los coordinadores de area y directivos para corroborar los temas
prioritarios de capacitacion asi como también para proponer nuevos temas.

La planeacién de los programas de capacitacién es un factor importante para el
desarrollo e implementacion del Plan anual de capacitacion, es por ellos que una
vez determinados los temas de capacitacion, se procede a la elaboracion de un
presupuesto de capacitacién, teniendo en cuenta proponentes de los temas y
cotizaciones de los mismos, para que estos sean ajustados y aprobados por parte
de la direccién financiera de la institucion. La realizacion del cronograma de
capacitacion brindara orientacion y organizacion para la futura implementacion del
plan anual de capacitaciones.

Una vez se han tenido aprobados los rubros de capacitacion y las posibles fechas
de ejecucién, se procede a organizar los programas de capacitacion que consiste
en una recopilacion de los temas de capacitacion. La planeacion de la
capacitacion y el establecimiento de los programas de capacitaciéon es definir
principalmente qué temas de capacitacion deben manejarse, qué personas deben
aprender esos temas, en qué momento, donde debe hacerse la capacitacion, y
quién sera el responsable de dirigir la capacitacion. A su vez la planeacion y el
disefio de programas deberdn enfocarse en la formulacién de objetivos vy
estrategias de acuerdo a las necesidades que arrojo el diagnoéstico de
capacitacion.

Para lograr la implementacién del plan de capacitacion, se debe tener en cuenta la
poblacién a la cual va orientado, estableciendo la modalidad de capacitaciones y
las estrategias que sean mas adecuadas y pertinentes para desarrollar el
programa de capacitacion anual.

La evaluaciéon y seguimiento de la capacitacion es un factor muy importante que
se debe tener en cuenta en una institucién ya que con ésta se medira a efectividad
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de la misma y como se contribuye al logro de objetivos organizacionales, por ello
se deben elaborar objetivos de capacitacion a los cuales se llegara una vez se
imparta la capacitacion.

En conclusion, la formulacién del Plan anual de capacitaciones 2013, para la
institucion, busca establecer directrices que orienten el disefio, la evaluacién y el
seguimiento de los programas de capacitacion, en donde una vez se ha detectado
la existencia de necesidades de capacitacion, se buscara disminuir brechas a fin
de garantizar eficiencia en los procesos, crecimiento personal e institucional y
generacion de grandes ventajas competitivas a partir del desarrollo del talento
humano.
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1. TEMA DE INVESTIGACION

El tema del presente trabajo es la Gestion del Talento Humano, enfatizando en las
necesidades de capacitacion en la Corporacion Narifio Empresa y futuro
CONTACTAR para la vigencia del afio 2013.

1.1 TITULO

Disefio del plan anual de capacitaciones 2013 para la Corporacién Narifio,
Empresa y Futuro .CONTACTAR.
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2. PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En la actualidad las organizaciones presentan cambios de diferente indole,
cambios que no pueden ser enfrentados al azar, sino por el contrario con mucha
responsabilidad, modificando o reestructurando situaciones que se presentan al
interior de las organizaciones que son de vital importancia pero que han sido
descuidados en grandes medidas, y de esta manera evitar problemas futuros. Por
tanto la importancia del ser humano en las organizaciones es muy amplia y debe
ser manejada como un factor clave para la competitividad, puesto que la
organizacibn que no esté comprometida con la correcta gestion del talento
humano e importancia del mismo esta4 condenada al rezago y a desaparecer del
medio.

El compromiso de las organizaciones con la correcta gestion del talento humano
debe ser muy amplio y debe ser entendida como “el conjunto de politicas y
practicas necesarias para dirigir todos los aspectos relacionados con las personas,
incluidos reclutamiento, seleccién, capacitacion, recompensas, evaluacion del
desempefio, remuneracion y calidad de vida™

Gestionar el talento humano implica considerar en su totalidad los procesos antes
mencionados, para asi contribuir de forma efectiva al logro de los objetivos
estratégicos organizacionales, cabe aclarar que si bien parte del compromiso con
la gestion del talento humano es atribuida en muchos casos al director del
departamento de Talento humano, esta tarea debe ser compartida con toda la
organizaciéon y debe ser compromiso de todos. Por lo tanto la Gestion del talento
humano no solo implica hacer énfasis en los procesos y procedimientos de la
administracion propia del ser humano, sino mas bien implica considerar las
dimensiones de la organizacion y las estrategias propias que se han disefiado, en
donde el factor clave de la misma es no solo incorporar el personal idéneo para
ella, sino también brindar desarrollo al mismo evidenciado en mayor eficiencia y
eficacia para lograr efectividad laboral pero de igual forma crecimiento personal.

La Corporacion Narifio, Empresa y Futuro, CONTACTAR, es una Asociacion Civil,
de participacion mixta, autbnoma, regida por el derecho privado, sin animo de
lucro, organizada bajo las leyes de la Republica de Colombia, fue fundada en la
ciudad de Pasto hace 21 afios, inicialmente como respuesta a las necesidades de
los microempresarios de la regidén, actualmente se constituye como una
corporacion encargada de “prestar servicios microfinancieros integrales e
inclusivos con calidad, calidez, responsabilidad social y ambiental a poblaciones

1 CHIAVENATO, Idalberto. Gestion del talento humano. Cuarta Edicién: Mc Graw Hill, 2005.
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prioritariamente rurales para contribuir a mejorar sus condiciones de vida”’, busca

ser la entidad micro financiera lider a nivel nacional por la calidad del servicio que
2

presta.

CONTACTAR, basa su desarrollo, gestion, administracion, crecimiento y liderazgo
en cinco ejes estratégicos fundamentales: fortalecimiento Institucional,
consolidacion comercial en el Pais, desempefio social y ambiental, transformacion
institucional y sostenibilidad financiera. Estos ejes estratégicos se ejecutan y
realizan en la medida en la que la organizacion cuente con el talento humano
idoneo capaz de enfrentarse a diferentes situaciones tanto internas como
externas, en donde los colaboradores puedan solucionar y hacer frente a las
amenazas del entorno y sepan aprovechar las oportunidades del mismo.

Muchos de los problemas que enfrentan actualmente las organizaciones y que les
impide lograr mayores niveles de competitividad y eficiencia pudiesen manejarse
de mejor manera si las organizaciones cambian el paradigma tradicional de
administracion que han implementado con relacién al talento humano, pasando de
tratarlo como un simple recurso que debe generar productividad y rentabilidad a
pensar en €l como un verdadero talento, como un ser integral que aportara al logro
de los objetivos institucionales, pero que también posee deseos y necesidades
que debe satisfacer, tal como lo manifestaba Maslow en su piramide de
necesidades, haciendo referencia a cinco diferentes clases de necesidades que
son: fisiologicas, de seguridad, de afiliacion, de reconocimiento y autorrealizacion,
gue se debe satisfacer, en donde la organizacion en la que él se encuentre debe
contribuir para que ello se lleve a cabo.

Por su parte la organizacién debe confiar plenamente en el talento humano que
integra la organizacion valorando sus capacidades y contribuyendo en su
desarrollo personal y organizacional.

Si bien pocas organizaciones no solo a nivel nacional, sino también a nivel
regional han invertido en los programas para la correcta gestion del talento
humano, la corporacion Narifio empresa y futuro ha cambiado el paradigma
tradicional de gestion de Recursos Humanos por mecanismos para la correcta
gestion del mismo, el cual incluye programas de seleccién de personal, salud
ocupacional, bienestar social, desarrollo de personal, programas de capacitacion,
entre otros.

La capacitacion de personal, representa para las organizaciones uno de los
medios mas efectivos para asegurar la formacién permanente del talento humano,
respecto a las funciones laborales que se deben desempefiar en el puesto de

" Misién de CONTACTAR actual.
2 CONTACTAR. Informacion obtenida en: http:/Awww.contactar-pasto.org/site/index.php
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trabajo que ocupan.® Por su parte la capacitacion de personal esta orientada a
contribuir con el logro de los objetivos estratégicos de la institucion, y busca
impactar de manera positiva objetivos y prioridades de la organizacion.

Es muy importante tener en cuenta que los planes de capacitacién “constituyen en
si, el conjunto de acciones sistematizadas para orientar el proceso capacitador en
una organizaciéon. Un plan de capacitacion esta integrado por programas, los
cuales se constituyen en la descripcion detallada de un conjunto de actividades de
instruccion — aprendizaje,” la meta primordial de toda capacitacién es contribuir a
la consecucion de los objetivos institucionales, por tanto los programas de
capacitacion irdn orientados a contribuir al desarrollo de éstos.

El plan de capacitacion para la corporacion Narifio empresa y futuro contactar,
estd enmarcado bajo un conjunto de procesos sistematicos, que contemplan las
siguientes etapas: diagnostico de necesidades de capacitacion; planeacion de la
capacitacion y disefio de programas, implementacién del plan de capacitacion,
evaluacién y seguimiento.

El diagnostico inicial de capacitacion, busca primordialmente detectar las
diferentes necesidades y sugerencias de capacitacion de CONTACTAR por parte
del personal de la organizacion, se aborda desde tres tipos de analisis:
organizacional, del puesto de trabajo y de talento humano estableciendo la
proyeccion del mismo para el periodo futuro.

Las necesidades de capacitacion se plasman en un panorama de capacitaciones
gue debe ser manejado a manera de objetivos, en donde la informacion para el
mismo se recopila por medio de encuestas dirigidas a los 326 colaboradores de la
organizacién, estableciendo diferentes tipos de encuestas de conformidad a los
cargos existentes, pero priorizando los cargos del area comercial e indagando solo
sobre capacitacion basica a los demas cargos, ademas toma gran importancia las
entrevistas dirigidas al personal directivo y a la direccion ejecutiva, retomando de
igual forma los resultados arrojados por parte de la evaluacién de desempefio
realizada.

La planeacion de la capacitacion y el establecimiento de los programas de
capacitacion se basan en definir principalmente qué temas de capacitacion deben
manejarse, qué personas deben aprender esos temas, en qué momento, donde
debe hacerse la capacitacion, y quién serd el responsable de dirigir la
capacitacion. A su vez la planeacion y el disefio de programas deberan enfocarse

® Informacion obtenida en : http://www.rrhh-web.com/capacitacion.html

* INSUASTY, Daniel, JANSASOY, Adriana y ROSERO, Jazmin. Capacitacién y desarrollo de personal.
Universidad de Narifio. San Juan de Pasto 2011.

® ROMAN CALDERON, Gloria. Plan anual de capacitacion afio 2009 para CONTACTAR. San Juan de Pasto.
2009.
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en la formulacion de objetivos y estrategias de acuerdo a las necesidades que
arrojo el diagnostico de capacitacion.

Para lograr la implementacion del plan de capacitacion, se debe tener en cuenta la
poblacion a la cual va orientado, estableciendo la modalidad de capacitaciones y
las estrategias que sean mas adecuadas y pertinentes para desarrollar el
programa de capacitacion anual.

La evaluacién y seguimiento de la capacitacion es muy importante para determinar
la efectividad que tiene la capacitacion, se obtiene la informacion para dicha
evaluacion aplicando un instrumento que es estandarizado para todos los tipos de
capacitaciones, la informacién se tabula y se analiza con el fin de realizar
seguimiento continuo y establecer politicas correctivas o preventivas para la
misma. Cabe aclarar que el programa de capacitacion de la corporacién Narifio,
empresa y futuro, manejara tres tipos de capacitacion asi: capacitaciéon basica,
entendida como los conocimientos minimos que requiere una persona para poder
desempenfiarse en el cargo, comprende basicamente la induccion al cargo y el
conocimiento de la empresa; capacitacion especifica, es el tipo de capacitacion
que contribuye a ampliar y perfeccionar conocimientos, habilidades y destrezas
respecto al desempefio con el puesto de trabajo, desarrollando en el empleado
competencias y técnicas funcionales que permitiran que €l mejore la productividad;
capacitacion complementaria, busca primordialmente fortalecer al trabajador de
forma integral, brindandole conocimientos multidisciplinario que le permita un
crecimiento personal y que a su vez mejore su productividad.®

Para todas las organizaciones es muy importante implementar programas de
capacitacion y establecer de forma periodica planes de capacitacion acordes a las
necesidades que tenga, ya que esto ayudara a producir mayores y mejores
competencias en el personal incrementando asi los niveles de productividad de los
colaboradores a fin de disminuir las brechas existentes con respecto al tema y se
tendra un curso de accién con metas claras orientadas a conseguir los objetivos
organizacionales que a su vez deben incluir al talento humano como eje
fundamental de la misma.

2.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Coémo construir el plan anual de capacitaciones 2013 para la Corporacion Narifio,
Empresa y Futuro .CONTACTAR?

2.3 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

® TORRICO ANDREATTA, Kattia Vienna. Curso Gestion Estratégica de la capacitacion. G3 Microfinanzas.
Bolivia. Junio de 2012.
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¢, Cudles son las necesidades de capacitacion para los cargos existentes en la
organizaciéon?

¢, Qué temas de capacitacion es necesario impartir y cual es el costo de las
mismas?

¢, Como implementar el plan anual de capacitacion en la Corporacion Narifio
Empresa y futuro CONTACTAR?
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3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Disefar el plan anual de capacitaciones para el afio 2013 en la Corporacion
Narifio, Empresa y futuro.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Diagnosticar las necesidades de capacitacion para los cargos existentes en la
organizacion, priorizando los cargos del area comercial.

e Determinar los temas de capacitacién a impartir y elaborar presupuesto y
cronograma de ejecucion de los mismos de acuerdo a las necesidades
encontradas.

e Proponer una alternativa de implementacion del plan anual de capacitacion

(planes de accion) para los temas prioritarios de capacitacion en la
Corporacion Narifio Empresa y futuro CONTACTAR.
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4. JUSTIFICACION

“No hay una férmula magica para el éxito. Pero si hay un sélo camino que te
llevaré a el: La capacitacion y la accidn consistente” (Luis Fallas 2012).’

La corporacion Narifio, Empresa y Futuro, dedicada a la prestacion de servicios
microfinancieros integrales e inclusivos, prioritariamente rurales, hace presencia
en los departamentos de Narifio, Putumayo y Huila, cuenta con 29 oficinas
distribuidas en los departamentos antes mencionados, actualmente cuenta con
324 empleados y espera un crecimiento para el afio 2013 de 500 empleados. Su
éxito y crecimiento radica principalmente en la calidad y calidez de los empleados
y en la inversion en la correcta gestion del talento humano que ha realizado. La
organizacion estd basada en sus cinco ejes estratégicos fundamentales:
fortalecimiento institucional, consolidacion comercial en el pais, desempefio social
y ambiental, transformacion institucional y sostenibilidad financiera.

La correcta gestion del talento humano involucra una serie de practicas y politicas
que incluyen el reclutamiento, seleccion, capacitacion, recompensas, evaluacion
del desempefio, remuneracion y calidad de vida de las personas. El presente
proyecto se relaciona principalmente con la capacitacion de personal, tema que en
la actualidad puede ser entendido como un conjunto de actividades orientadas al
personal que tienen como propdésito mejorar el rendimiento de los empleados, con
ella se logra adecuar a la persona al perfil del cargo establecido. La capacitacion
busca producir mayores competencias en el personal contribuyendo con el logro
de objetivos estratégicos de la organizacion impactando de manera positiva en
ellos.

La formulacion del Plan anual de capacitaciones 2013, para la corporacién Narifio,
Empresa y Futuro, busca primordialmente establecer directrices para orientar los
programas de capacitacion de la empresa, respondiendo a los requerimientos
detectados en el personal a fin de lograr crecimiento personal y organizacional.

Como ya se ha mencionado el plan anual de capacitaciones se basa
principalmente en tres tipos de capacitaciones orientadas a los empleados, que
van desde la capacitacion bésica, es decir la que todo empleado debe tener y que
es de obligatorio cumplimiento para la empresa brindarla en donde conoce a la
organizacioén, pasando por adquirir conocimientos especificos a su cargo que
haran que él mejore su productividad, conocida como capacitacion especifica
hasta la capacitaciébn complementaria que busca desarrollar en el empleado a un
ser integral capaz de sortear las diferentes situaciones del entorno y ver el mundo
de forma diferente, adquiriendo conocimientos multidisciplinarios que lo hagan

" FALLAS, Luis. Superacién personal. [En linea]. 2013. Disponible e internet: en
http://www.centrodesuperacionpersonal.com/csp_frases_por_categoria.php?id=35
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mejor persona y mejor colaborador. Por su parte el plan anual de capacitacion
también sera abordado desde dos modalidades de capacitacion asi: interna,
entendida como todo tipo de capacitacion que se da al interior de la organizacion
brindada por los propios colaboradores que tengan conocimiento del tema hacia
sus demas compafieros, esto para aprovechar el potencial y la calidad del talento
humano que se tiene y la capacitacion externa, que es todo tipo de capacitaciones
que son contratadas con personal externo especializado en diferentes tematicas
de interés para la organizacion.

Para la realizacion del plan anual de capacitaciones de CONTACTAR, se requiere
en primer momento obtener informacion de las necesidades de capacitacion de la
organizacioén por medio de la aplicacion de encuestas a todos los empleados para
conocer su opinion y priorizar temas de gran relevancia, a su vez se requiere la
aplicacién de entrevistas sobre el tema a personal directivo, ademas de tener gran
incidencia los resultados arrojados en la evaluacion de desempefio y la
observacién directa sobre los puestos de trabajo. Continuando con el proceso de
la realizacion del plan de capacitaciones, se debe realizar la planeacion y el
establecimiento de programas de capacitaciones los cuales buscan formular
objetivos y estrategias de acuerdo a las necesidades de capacitacion detectados,
estableciendo la estructura y la tematica a manejar, para posteriormente
implementar el plan de capacitaciones teniendo en cuenta la poblaciéon a la que se
pretende llegar, manejando modalidades y estrategias adecuadas para la correcta
implementacion. Se debe tener en cuenta que es muy importante determinar la
efectividad que tienen las capacitaciones impartidas y esto se puede realizar
mediante la evaluacion de satisfaccion de capacitaciones que es un instrumento
estandarizado que permitird realizar un seguimiento continuo sobre las
capacitaciones y establecer medidas correctivas o preventivas sobre ellas.

La base real para obtener la informacion para la realizacion del presente trabajo,
esta regida primordialmente por la opinion suministrada por los colaboradores de
la organizacion, ademas por la opinién de los directivos, asi como también por la
informacion disponible de anteriores planes anuales de capacitacion de la
empresa, tomando principalmente como texto guia el documento de capacitacion
denominado “CURSO GESTION ESTRATEGICA DE LA CAPACITACION™®

La realizacion del plan anual de capacitacion se constituye en una tarea conjunta
de la coordinacion de capacitaciones de la empresa, en donde la pasantia a
desarrollarse se convierte en una oportunidad muy importante para apoyar la
realizacion del Plan Anual de Capacitacion 2013 en donde se aplicaran los
conocimientos adquiridos en la academia, asi como también se tendra un contacto
real con el mundo empresarial y se contribuira a la formacién profesional.

® TORRICO ANDREATTA, Op. Cit, p. 18.
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5. MARCO DE REFERENCIA

5.1 MARCO TEORICO

En la actualidad las organizaciones se enfrentan a grandes desafios del entorno
cambiante con el que interactian, que los obliga a dar respuestas inmediatas y
tomar decisiones para generar cambios de reaccion ante dichos sucesos, éstas
muchas veces estan orientadas a mejorar los niveles de productividad, a
desarrollar estrategias de venta, a disminuir costos, a comprar nueva tecnologia,
en fin, decisiones que si bien ayudaran a subsistir en un corto y tal vez mediano
plazo, no permitira mayores resultados en el largo plazo. Para lograr enfrentar las
amenazas que las organizaciones encuentran en el medio es necesario que se
empiece a manejar y a fortalecer el interior de la organizacion, las diferentes areas
y en si el recurso mas valioso con el que cuentan: el Talento Humano.

Muchas organizaciones aln no toman consciencia de la importancia del ser
humano dentro de la institucion y no comprenden que en la actualidad es él una
de las grandes ventajas competitivas para enfrentar situaciones dificiles y no
actuar de forma reactivo sino muchas veces de forma proactiva.

La gestion del Talento Humano enfrenta grandes retos como la globalizacién de
mercados, la incorporacion de nuevas tecnologias, la administracion del cambio
tan constante, el desarrollo del personal, la respuesta al mercado y el control de
costos, desafios que simplemente van orientados a generar una alerta que permita
lograr el desarrollo de una “fuerza” de trabajo habil y flexible.

El proceso de la gestidn del talento humano implica una serie de procesos que va
desde el reclutamiento de los colaboradores hasta que éste abandona la
institucion, en dicho proceso las organizaciones deben trabajar no solo por atraer
el personal, sino por retenerlo y desarrollarlo.

“El desarrollo del talento humano es en la actualidad el principal motor de éxito en
una organizacion” * . El desarrollo de los colaboradores dentro de una institucion
en la actualidad es una tarea a la cual se le debe prestar mucha atencion, por ello
el papel tan importante que juega la capacitacién dentro de ellas, ya que es ésta la
que brindard conocimientos, destrezas y mecanismos para adquirir mayor
compromiso con la institucién y por ende el mejor desarrollo de las funciones.

*Fuente: el presente estudio
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5.1.1 Definiciobn de Capacitacion: se entiende por capacitacion “el proceso
continuo de ensefianza-aprendizaje, mediante el cual se desarrolla las habilidades
y destrezas de los servidores, que les permitan un mejor desempefio en sus
labores habituales. Puede ser interna o externa, de acuerdo a un programa
permanente, aprobado y que pueda brindar aportes a la institucién” *°

La capacitacion dentro de las organizaciones es un proceso que tiene como fin el
desarrollo del personal para lograr de esta forma, los objetivos misionales de la
misma, la capacitacion debe responder a requerimientos reales de la institucion y
responde sencillamente a las necesidades de habilidades y formacion de los
colaboradores.

Para entender este concepto es necesario también revisar algunas leyes que el
Estado ha creado y si bien van orientados a los procesos de gestion del talento
humano dentro de las instituciones estatales orienta para entender el concepto de
la capacitacion:

Se entiende por capacitacion el conjunto de procesos organizados, relativos
tanto a la educacion no formal como a la informal de acuerdo con lo
establecido por la ley general de educacion, dirigidos a prolongar y a
complementar la educacion inicial mediante la generacion de conocimientos,
el desarrollo de habilidades y el cambio de actitudes, con el fin de
incrementar la capacidad individual y colectiva para contribuir al
cumplimiento de la misién institucional, a la mejor prestacion de servicios a
la comunidad, al eficaz desempefio del cargo y al desarrollo personal
integral*’.

La capacitacion de personal en si hace referencia al conjunto de procesos
sistematicos y organizados que van orientados a mejorar los conocimientos,
habilidades, destrezas del colaborador, que tienen metas muy bien definidas y
tiene como fin perfeccionar al personal en la realizacion de sus funciones, siempre
de la mano con los objetivos misionales de la organizacion.

La capacitacion solo tiene sentido si se vincula a la necesidad de producir
mayores competencias en las personas que ocupan los puestos de trabajo, por
tanto ésta es la mas real y oportuna opcidon para incrementar los niveles de
productividad de las organizaciones y para mejorar la vida de los colaboradores.

10 DEFINICION CAPACITACION. [En linea]. 2013. Disponible en internet;
http://definicion.com.mx/capacitacion.html

1 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 909 de 2004. por la cual se expiden normas que
regulan el empleo publico, la carrera administrativa, gerencia publica y se dictan otras disposiciones. De los
decretos con fuerza de ley 760, 770, 785, o de los reglamentarios, no existe definicion del concepto
“capacitacion”, pero, de manera pedagdgica, se puede remitir a la definicion dada por el articulo 4° del decreto
ley 1567 de 1998.
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5.1.2 Clasificacién de la capacitacion: se considera necesario aclarar una serie
de definiciones que hacen semejanza al tema de capacitacién, que no es ajeno
sino por el contrario hacen parte integral del proceso de capacitacién de personal.

e Capacitacion: la capacitacién se considera como una actividad sistémica, que
es planeada, continua y debe ser permanente. El objetivo primordial de la
capacitacion es brindar al colaborador el conocimiento necesario y desarrollar
en él habilidades, aptitudes, actitudes, que son necesarias para que las
personas desarrollen de forma adecuada las funciones de un cargo de forma
eficiente y satisfactoria.

e Desarrollo: el desarrollo de personal hace referencia a todo tipo de
conocimientos que se le brinda al colaborador con el fin de prepararlo para
responsabilidades futuras, si se sabe que una persona tiene el potencial para
brindar mas cosas en la organizacion, alcanzar maximos niveles y ascender,
se brinda formacion a él para empezar a prepararlo para ello.

e Entrenamiento: es la puesta en practica de los conocimientos adquiridos en
las sesiones de capacitacion, con el proposito de adquirir o desarrollar
habilidades psicomotrices en los trabajadores para desarrollar mejor su
trabajo*?.

5.1.3 Objetivos de la capacitacién:

e Proporcionar a la empresa talento humano altamente calificado en términos de
conocimiento, habilidades y actitudes para un mejor desempefio de su trabajo.

e Lograr que se perfeccionen los colaboradores en el desempefio de sus
puestos tanto actuales como futuros.

e Mantener a los colaboradores permanentemente actualizados frente a los
cambios cientificos y tecnolégicos que se generen proporcionandoles
informacion sobre la aplicacion de nueva tecnologia.

e Satisfacer las necesidades de los clientes.

e Lograr cambios en su comportamiento con el propdsito de mejorar las
relaciones interpersonales entre todos los miembros de la empresa.

2 GARCIA LOPEZ, José Manuel. El proceso de capacitacion, sus etapas e implementacién para mejorar el
desempefio del recurso humano en las organizaciones. [En linea]. 2013. [Citado en 2011]. Disponible en
internet: http://www.eumed.net/ce/2011b/jmgl.html
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e Adquirir nuevas competencias, habilidades y conocimientos.
e Generar ventajas competitivas a la institucion a través de su personal.
e Incentivar al personal y promover su compromiso con la institucion.

e Elevar los indices de produccién y de cumplimiento de metas por parte del
personal.

e Disminuir las brechas entre lo que buscamos de nuestro personal y lo que
obtenemos en realidad.

5.1.4 Prop6sito de la capacitacion®: el proceso de capacitacion de personal se
orienta principalmente bajo un propdsito claro:

e Contribuir al logro de los objetivos estratégicos de la instituciéon de forma
sinérgica.

e Buscar un impacto positivo en los objetivos y prioridades que tiene la
institucion.

“La capacitacion sera el mejor camino a seguir cuando el analisis de desempefo
determine que la causa de la brecha entre lo que se tiene y lo que se quiere es
una falta de conocimientos o habilidades en el personal”*.

Cabe aclarar que es vital formular los programas de capacitaciéon basados en los
objetivos estratégicos de la organizacion ya que de no hacerse no se tendria un
rumbo adecuado y ademas se estaria trabajando en la nada y el proceso sera
percibido por los colaboradores como “mas de lo mismo” y de esta forma sera
imposible lograr cambios en los colaboradores.

5.1.5 Funciones de la capacitacion:

e Soportar objetivos y estrategias misionales: La capacitacion sera parte
integrante de los planes de accion en la media en que esté orientada a lograr
objetivos y estrategias.

13 Este aparte fue realizado en base a la capacitacion de: Kattia Vienna Torrico Andreatta en el curso Gestién
Estratégica de la capacitacion, dictado en junio de 2012
 TORRICO, Op. cit, p. 18.
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e Aprovechar las oportunidades: La capacitacion es una actividad necesaria
para que la institucion aproveche situaciones de beneficio estratégico que se
presentan durante el camino.

e Cerrar discrepancias de desempefio: La capacitacién es la respuesta para
cerrar discrepancias de desempefio que tienen su origen en una falta de
conocimientos o habilidades por parte del personal implicado.

e Cumplir con normas y regulaciones: la capacitacion es necesaria para lograr la
aplicacion de politicas o normas instruidas por entidades del estado, con
iniciativas estratégicas que contemplan la capacitacion de los participantes.

5.1.6 Importancia de la capacitaciéon: es de gran importancia el llevar a cabo la
capacitaciéon en toda empresa para efecto y beneficio de las mismas y del
personal que ahi labora. Como un gasto y no como una verdadera inversion que
es necesaria y que generara grandes beneficios a la organizaciéon. La capacitacion
se debe impartir a todos los colaboradores de la institucidon sin importar el nivel
jerérquico, ya que ésta contribuird a que el colaborador desempefie de mejor
forma sus funciones.

La capacitacion ha sido importante en todos los tiempos pero en la actualidad ha
retomado mayor importancia debido a las necesidades que existen de generar
desarrollo a las organizaciones por medio de su activo mas valioso, su talento
humano, esto permitird involucrar y proporcionar al empleado habilidades
necesarias para llevar a cabo sus actividades dentro del puesto de trabajo desde
las tedricas a las practicas y asi poder entender un nuevo sistema de
funcionamiento empleado para el puesto.

5.1.7 Tipos de capacitacion: La capacitacion de los colaboradores se divide en
tres tipos de capacitacidon los cuales son necesarios que se implementen en toda
organizacién aunque no en medidas iguales pues se les dara mayor importancia y
relevancia a los dos primeros pero es necesario que también se empiece a
trabajar en el tercer tipo, estos tipos son:

e Capacitacion basica: es el tipo de capacitacion que busca garantizar que el
colaborador adquiera los conocimientos minimos para desempefiar su cargo;
ajustarse al perfil establecido y adaptarse a la organizacion. La capacitacion
basica hace relacion a la induccién al cargo, reinduccion especifica al puesto
de trabajo e informacién general sobre la empresa. Es de caracter obligatorio
para la empresa brindarla a sus colaboradores.

e Capacitacién especifica: es el tipo de entrenamiento que contribuye a
perfeccionar y ampliar conocimientos, habilidades y destrezas requeridas
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para el desarrollo de los procesos, con el fin de mejorar la productividad y
calidad en el desempefio del trabajo. Es necesario brindarla para que el
colaborador pueda realizar las funciones encomendadas en el puesto de
trabajo.

e Capacitacion complementaria: encaminada a fortalecer el desarrollo integral
del trabajador a través del conocimiento multidisciplinario que le permita
ampliar su vision del mundo y con ello mejorar la eficiencia laboral; asi mismo,
adquirir nuevas competencias, para ampliar su accionar en nuevos procesos
de la organizacion. Tiene mas estrecha relacion con el desarrollo de
competencias conductuales.™

5.1.8 Modalidades de capacitacion: La capacitacién puede ser interna o externa,
la interna se entiende como todo tipo de capacitacion que se da al interior de la
organizacién brindada por los propios colaboradores que tengan conocimiento del
tema hacia sus demas comparfieros, esto para aprovechar el potencial y la calidad
del talento humano que se tiene. La capacitacion externa se entiende como todo
tipo de capacitaciones que son contratadas con personal externo especializado en
diferentes tematicas de interés para la organizacion.

5.1.9 Enfoque sistematico de la capacitacién: Toda capacitacion debe tener
como fin el contribuir al desarrollo de las metas de la organizacion a través del
desarrollo de los colaboradores, por tanto es necesario que se desarrollen
programas orientados a ello, si bien esto debe ser prioritario muchas
organizaciones no trabajan en pro de ello sino por el contrario aislados de los
objetivos estratégicos de la organizacion, o que hace que se caiga en un grave
error y en consecuencia seran programas de capacitacion mal orientados, e
implementados.

Como se sabe todo programa de capacitacién lleva consigo una inversion de
recursos y se busca que ésta tenga un impacto maximo tanto para la organizacion
como para el empleado, se hace necesario que se emplee un modelo o un
enfoque sistematico de la capacitacion a fin de darle un correcto direccionamiento
a la misma, por tanto el enfoque sisteméatico propone cuatro pasos o fases asi:

5.1.9.1 Primer paso. Diagnéstico de Necesidades de Capacitaciéon: es el
factor que orienta la estructuracion y desarrollo de planes y programas para el
establecimiento y fortalecimiento de conocimientos, habilidades o actitudes en el
personal, a fin de contribuir en el logro de los objetivos de institucionales.

> ROMAN CALDERON, Op. cit, p. 17.
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Es importante realizar el diagndstico de las necesidades de capacitacion ya que
con ello se sabra realmente cuales son los factores que obstaculizan el
cumplimiento de los objetivos institucionales, ademas es muy importante conocer
estas necesidades para apoyarlos en los objetivos estratégicos tanto en el corto,
mediano y largo plazo. Para lograr detectar las necesidades de capacitaciones en
una organizacion, se puede emplear una serie de instrumentos que ayudaran a
conseguir la informacion deseada, estos instrumentos pueden ser: los resultados
obtenidos en las evaluaciones de desempefio aplicadas a los colaboradores; la
informacion brindada por cada trabajador con relacién al puesto de trabajo, ésta
puede ser recolectada mediante encuestas o0 entrevistas, siendo necesario
ademas verificar todo este tipo de informacion con los jefes de area a
departamento para comprobar la pertinencia de los mismos.

Para realizar un correcto diagnéstico de las necesidades de capacitacion de una
organizacién se debe:

e Analizar la organizacion: el analisis organizacional es la observacion del
entorno, estrategias y recursos de la organizacion para definir areas en las
cuales se debe enfatizar la capacitacion, se enfoca en los objetivos
organizacionales y establece una filosofia de la capacitacion: verifica algunos
factores como los planes de capacitacion, eficiencia organizacional, clima
organizacional, evalla los costos implicados y los beneficios esperados del
entrenamiento, compara otras estrategias capaces de alcanzar los objetivos
institucionales.

e Analizar el talento humano: Este nivel evalla si los colaboradores con los
gue contamos en un determinado momento son suficientes cualitativa y
cuantitativamente, para llevar a cabo las actividades actuales y futuras de la
institucion, ademas analiza el nivel de desempefio cualitativo y cuantitativo de
cada colaborador. Considera los tiempos de entrenamiento y las posibilidades
institucionales para el entrenamiento (presupuesto, aspectos logisticos y de
personal).

e Analizar las tareas: Este nivel considera tres elementos importantes: los
patrones de desempefio para la tarea o cargo; la identificacion de las tareas
gue componen el cargo; y el cdmo debera analizarse cada tarea para cumplir
con los patrones de desempefio. Este andlisis es muy importante e incluye
revisar la descripcion y especificaciones del puesto para identificar las
actividades que se realizan en un puesto especifico, asi como las habilidades,
los conocimientos y capacidades para el correcto desarrollo y cumplimiento de
las funciones.*®

' BOLANDER SNELL, Sherman. Administracién de Recursos humanos. Séptima edicion.  Bogota:

Econ6mico administrativo, 2001. 707p.
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Barbazette, afirma lo siguiente: “existen varios tipos de deteccion de necesidades
gue dependen de los requerimientos del momento”, estos tipos de deteccion de
necesidades pueden ser:

e Andlisis de desempefio o de brechas de desempefio: Para realizar un
analisis de brechas se debe realizar la verificaron de las mismas, es decir es
necesario tomar la historia laboral de cada colaborador a fin de contrastarla
con el perfil del cargo y los requerimientos del mismo y de esta forma obtener
el diagnostico de necesidades de capacitacion. El andlisis de brecha de
desempeiio ayudara a entender y respondera una serie de interrogantes, es
donde se debe reconocer si las brechas que existen en la actualidad en la
organizacion se han generado debido a que los colaboradores carecen de
habilidades o conocimientos para desempefar sus funciones, buscar
alternativas de solucion a los inconvenientes encontrados y ser conscientes de
si serd la capacitacion el Unico medio para lograr que la brecha existente se
disminuya.

e Andlisis de factibilidad: si en la organizacion existen deficiencias en relacion
al desempeiio de los colaboradores, a los perfiles que ellos tienen y se busca
dar solucion a ello, se debe tener en cuenta y es necesario preguntarse si es
factible realizar programas de capacitacién para aquellos inconvenientes, si es
asi se debe buscar el momento adecuado para realizarse, ademas conocer Si
la inversion que se va hacer en dichos programas generara mayores
beneficios con respecto a los costos que se tienen en la actualidad con
relacion a la deficiencia presentada.

e Andlisis de metas: es de suma importancia conocer cuales son los
comportamientos o tareas que los colaboradores deben aprender exactamente
y saber hacia dénde se quiere llegar con los programas de capacitacion, es
decir establecer metas alcanzables y acordes a los ejes estratégicos de la
institucion.

e Andlisis de tareas: el diagnéstico de necesidades a través del analisis de
tareas ayudara a indagar sobre cual es la correcta forma de realizar ciertas
actividades y tareas y esta orientado a dividir las tareas en subtemas para que
se logre capacitar de forma independiente.

5.1.9.2 Segundo paso. Disefio del Programa de Capacitacion: el éxito de
brindar capacitacion en una organizacion no depende de las necesidades de
capacitacion que se tengan, sino como éstas son tomadas y son solucionadas, es
asi como para el desarrollo de los programas de capacitacion se debe tener en
cuenta al menos tres orientaciones béasicas:
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e Objetivos de la capacitacion: una vez realizado el diagnéstico de
necesidades de capacitacion la organizacion ya tiene mas claridad sobre los
temas en los cuales requiere capacitar, es asi como se podran establecer los
resultados esperados una vez se brinden los programas de capacitacion.

e Principios de Aprendizaje: consiste en definir los métodos y técnicas de
capacitacion, éstos pueden variar segun las necesidades de los colaboradores
y los contenidos tematicos.

e Caracteristicas de los instructores: el conocimiento del tema, la
adaptabilidad, el uso de materiales didacticos y el entusiasmo son algunas de
las caracteristicas con las que debe contar un capacitador para poder trasmitir
de forma adecuada un tema de capacitacion y que éste sea entendido por los
participantes.

5.1.9.3 Tercer paso: implementacion de los programas de capacitacion: este
paso hace relacion a la ejecucion de los programas de capacitacidbn que iran
orientados a cerrar brechas de necesidades de capacitacién, esta implementaciéon
se realizara de acuerdo a los programas establecidos, buscando cumplir el
objetivo planteado.

5.1.9.4 Cuarto paso: Evaluacién de la capacitacion'’: Todas las instituciones
que brindan capacitacion a los colaboradores esperan que con ésta se
incremente los niveles de productividad en primer medida, pero aquellos
comprometidos realmente con el talento humano esperan mejorar el nivel de vida
de los trabajadores.

Es importante evaluar la capacitacion ya que se contribuye al logro de los
objetivos estratégicos de la institucién y se impacta de manera positiva en los
objetivos y prioridades inmediatos de la institucion.

La evaluacion de la capacitacion no es solo una actividad méas de la capacitacion,
sino por el contrario es una fase muy importante de formacién, ya que sus
resultados seran determinantes en el momento de considerar futuras replicas y
evaluar si ésta fue o no productiva.

Ventajas de la evaluacion de la capacitacion:

e La evaluacion es un proceso sistematico que permite valorar la efectividad y la
eficiencia de los esfuerzos de la capacitacion.

7 bid., p. 29
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Los datos que se obtienen sirven de insumos para la toma de decisiones.

Permite la medicion cientifica de los fundamentos, aplicacion, efectos a corto
plazo y largo plazo del disefio y ejecucion de la capacitacion.

Determina el nivel de beneficio de un programa de capacitacion.

La evaluacion del proceso de capacitacion permite estimar el logro de los
objetivos propuestos y retroalimentar el proceso mismo.

Su correcta aplicacion se convierte en un medio de motivacién y estimulo de
los empleados, que finalmente termina beneficiando a la institucion.

Niveles de evaluacién de la capacitacién:

Para poder establecer los niveles de evaluacion de la capacitacion, se propone el
modelo sugerido por La ASTD (American Society for Training & Development), la
ASTD es la asociacion mundial mas grande dedicada al aprendizaje en el lugar de
trabajo y al desarrollo de profesionales.*®

Nivel de evaluacién de Reaccion: es la de reaccion positiva 0 negativa del
evento de capacitacion, es decir, aqui se observarad la satisfaccion o
insatisfaccion que provoca en los asistentes a un evento de capacitacion, los
diferentes elementos del curso, asi como también el cumplimiento de las
expectativas que tenian acerca del curso.

Esta categoria se debe aplicar a todos los cursos o programas de capacitacion
y en si todas las organizaciones lo realizan.

Nivel de evaluacion de aprendizaje: Del mismo modo que el anterior, esta
categoria se apega a su nombre y evalla el nivel de «aprendizaje» que ha
logrado el curso en los participantes. Segun la ASTD considera que este nivel
se puede aplicar entre un 40% y 60% de los cursos programados anualmente
en la institucion. Se realiza mediante la aplicacion de pruebas o ejercicios para
medir el grado de los participantes con respecto a un tema dictado.

Nivel de evaluaciéon de aplicaciéon: También en relacion a su denominacion,
podemos decir que esta categoria mide la aplicabilidad que ha conseguido el
curso o programa impartido. Segun la ASTD los cursos que son impartidos a
este nivel son el principal insumo para realizar programas de capacitacion mas
grandes relacionados con el tema.

Para obtener mayor informacién sobre la American Society for Training & Development, visitar:

http://www.astd.org/
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e Nivel de evaluacion de impacto: los indicadores de impacto nos permiten
evaluar la modificacion a los indicadores de gestion, es decir el impacto en
ellos. Por lo general y segun la ASTD se puede decir que solo entre el 10% y
el 20% de los programas de capacitacion se pueden evaluar en este nivel.

¢ Nivel de Retorno de la inversion: este se puede considerar como el nivel
mas buscado para evaluar dentro de una institucién ya que mide el retorno
qgue se ha ejecutado al invertir en un programa de capacitacion, segun el
ASTD, se puede decir que solo entre un 10% y 20% de los cursos se puede
evaluar bajo este nivel y con aquellos que han pasado el nivel de evaluacion
anterior.

Es muy importante sefialar también que para realizar un buen proceso de
capacitacion se requiere realizar en primer momento una evaluaciéon de insumo de
capacitacion, la evaluacion de insumo de capacitacion es un aporte realizado por
Philips & Philips en el afio 2008 quienes manifestaron que es necesario formular
objetivos para posteriormente poder evaluar. Esta evaluacion esta orientada a los
parametros del curso y destinara items como nimero de participantes, intensidad
en horas, modalidad de capacitacion entre otros.

Para explicar mejor este tema y conocerlo de forma detallada se explicara con un
tema de capacitacion que fue realizado en la realizacion de la pasantia acerca del
tema relacionado con la Toma de Huellas y verificacion de documentos en el
punto 8.4 de este documento.

5.1.10 Tipos de necesidades que puede satisfacer la capacitacion: La
capacitacion de personal en una organizacion debe contribuir a satisfacer las
necesidades que ella tenga, todas orientadas y alineadas al logro de los objetivos
estratégicos. Los tipos de necesidades que satisface la capacitacion son:

e De capacitacion individual: la capacitacion individual Incluye las
caracteristicas personales necesarias para el desempefio adecuado como los
conocimientos y las habilidades para hacer las cosas.

e De ambiente de trabajo: Se refieren a varios elementos del ambiente de
trabajo que facilitan u obstaculizan el desempefo de las personas y los grupos
de trabajo. Incluye aspectos tangibles como: equipos, herramientas,
computadoras, vehiculos, espacio de trabajo, entorno fisico, etc. e intangibles
como reconocimiento, incentivos, expectativas, autoridad conferida, impacto
de los estilos de liderazgo, etc.

e De necesidades de desempefio: Tiene que ver con comportamientos,
resultados o practicas actuales a nivel de puestos de trabajo.

35



e Necesidades organizacionales: Se relaciona con objetivos y resultados
estratégicos. Las personas necesitan saber cuales son los objetivos
perseguidos en cada una de las acciones que se han de desarrollar, deben
conocer los objetivos politicos, estratégicos o de evolucién que se pretenden
alcanzar.

5.1.11 Definicién de brechas'®: Es una discrepancia que existe entre algo que
esta ocurriendo, es la diferencia que encontramos entre lo que es y lo que deberia
ser, y que se debe subsanar en pro de conseguir un mejor resultado, algo mas
cercano a lo que se espera.

Proceso para determinar una brecha y lograr subsanarla.

e Focalizar una discrepancia de desempefio: para lograr focalizar una
discrepancia de desempefio, es necesario conocer y diferenciar la existencia de
brechas de comportamiento y de resultado: la primera hace referencia a las
personas, a las palabras y a sus acciones, lograr focalizar estas brechas es una
tarea un poco complicada ya que implica comparar los comportamientos
requeridos con los que se logra observar. Por su parte las brechas de
resultados son la diferencia entre la meta y el nivel de desempefio esperado,
hace alusion a indicadores.

e Averiguar las causas de las brechas: sugiere indagar sobre las posibles
causas para la generacion del estado actual, es decir de un desempefio no
esperado, para ello se debe proponer una serie de hipotesis las cuales se
buscara ser comprobadas o refutadas. Es necesario lograr aislar las causas que
generan las brechas, cuando se ha logrado esto es cuando se puede decir si la
capacitacion ayudara a cerrar estas discrepancias.

e Proponer acciones para cerrarla: las acciones que pueden ayudar a cerrar las
brechas pueden ser de dos tipos: de acciones instrucciones que esta orientada
a desarrollar conocimientos y habilidades y de acciones no instrucciones que
hacen referencia a aquellas que no estan relacionadas con la capacitacion.

e Aplicar las acciones antes mencionadas: esto hace referencia a planificar y
ejecutar los programas de capacitacion, la planificacién se menciona en el plan
de capacitaciones anual y la ejecucion en la logistica empleada para
ejecutarlos. Antes de empezar a ejecutar los programas de capacitacion, es
necesario que se definan los objetivos de aprendizaje del curso, establecer los
niveles de evaluacion del mismo y determinar la forma en que se trasmitira el
programa.

19 TORRICO, Kattia. Evaluacion de capacitacion. V version. Bolivia: G3 Microfinanzas. Abril de 2012.
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e Evaluar si la brecha se cerrd: consiste en verificar si la capacitacion logro
cerrar la brecha y medir los beneficios generados no inmediatamente pero si en
el tiempo, por medio de la evaluacion de impacto y la de retorno de inversion.

5.1.12 Competencias Laborales: se entienden como la capacidad que tiene una
persona para responder de forma favorable al desarrollo de determinadas
actividades o tareas que requiere en su cargo, estas abarcan los conocimientos,
las actitudes y las habilidades de una persona.®

Para el caso especifico de Contactar, y haciendo énfasis en la evaluacion del
desempefio, las competencias pueden ser de tres tipos asi®*:

20 Competencias laborales. [En linea]. 2013. Disponible en internet: http://www.th.usm.cl/wp-

content/files_flutter/1253215645rrhh.pdf
%! Ficha técnica Evaluacion del Desempefio CONTACTAR. Enero de 2010.
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Cuadro 1. Competencias laborales CONTACTAR

Competencias
organizacionales

Orientacion al servicio: Es la capacidad que se requiere para entender y|
resolver las necesidades de sus clientes tanto internos como externos, con
el compromiso personal de cumplir con sus pedidos, deseos |
expectativas. Asi mismo presenta alternativas en aras de prestar un buen
servicio basandose en la activa forma de escucha.

Organizacion: Es la capacidad requerida para ordenar sus actividades,
tareas y materiales de manera acorde a la cantidad de trabajo y los
requerimientos de su entorno.

Transparencia: Es la manera de actuar respetando los valores y las
politicas organizacionales.

Orientacion al logro: Es la capacidad de enfocar sus acciones al
cumplimiento de las metas propuestas cumpliendo con los objetivos
establecidos y los estandares.

Competencias
Genericas

Comunicacién: Es la capacidad de escuchar y expresarse acertadamente
permitiendo compartir informacion de manera oportuna. De igual forma es
la destreza de comprender la dinamica de grupos y verificar la informacién
que recibe y lograr hacerse entender con los demas.

Trabajo en equipo: Implica trabajar con un interés genuino en
colaboracion con otros, formar parte de un grupo, trabajar juntos, no
trabajar en forma individual o competitiva.

Autocontrol: Es la capacidad de mantener el control y la calma ante
situaciones hostiles o de rechazo. Asi mismo, implica mantener la
efectividad en condiciones constantes de estrés.

Capacidad de analisis: Es la habilidad que tiene una persona para
reconocer y comprender la informacion significativa y establecer
conexiones relevantes entre datos.

Pro actividad: Es la habilidad requerida para emprender y desarrollar
acciones sin la supervision directa de una persona, para asi lograr
resultados antes de ser requeridos, cumpliendo con los objetivos
esperados y aportando estrategias de mejoramiento para garantizar los
resultados esperados.

Direccion y evaluacion del trabajo: Asigna con claridad Ia]
responsabilidad de efectuar tareas y tomar decisiones. Establece objetivos
y medidas claras. Supervisa el proceso, el progreso y los resultados del
trabajo.

LIDERAZGO: Es la habilidad para orientar la actividad de los grupos
humanos en una direccién determinada, inspirando valores de accion vy
anticipando escenarios de desarrollo para ello.

TOMA DE DECISIONES: Es la capacidad de tomar posiciones claras V|
precisas y actuar para generar soluciones estratégicas y efectivas para la|
organizacion, asumiendo responsablemente las consecuencias de las
mismas.

Competencias
especificas

Dentro de este nivel se evaltan las competencias relacionadas
directamente con las responsabilidades del cargo de cada funcionario. De
acuerdo al desarrollo de la informacién obtenida de indicaran cuales
corresponden a cada cargo

Fuente: evaluacion de desempefio CONTACTAR
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5.2 MARCO CONTEXTUAL

5.2.1 Presentacion de la empresa: La Corporacion Narifio, Empresa y Futuro,
mas conocida en la actualidad como CONTACTAR, es una Asociacion Civil, de
participacion mixta, autbnoma, regida por el derecho privado, sin &nimo de lucro,
organizada bajo las leyes de la Republica de Colombia, fue fundada en la ciudad
de Pasto hace 21 afos, inicialmente como respuesta a las necesidades de los
microempresarios de la region, actualmente se constituye como una corporacion
lider en la prestacion de servicios microfinancieros en el departamento de Narifio,
con grandes reconocimientos a nivel nacional e internacional, gracias a la labor
que realiza de inclusividad, desempefio social y ambiental, caracterizada por tener
la segunda mejor cartera a nivel internacional.

En la actualidad supera los 60.000 clientes distribuidos en los tres departamentos
donde hace presencia: Narifio, Huila y Putumayo, contando con 29 oficinas y la
proyeccion de apertura de nueve oficinas adicionales con las cuales lograré cubrir
la totalidad del departamento del Huila e iniciara su expansion en el Departamento
del Tolima. Cuenta con una cartera de $100.000.000.000 a la fecha.

5.2.2 Misién. Prestamos servicios microfinancieros inclusivos e integrales con
calidad, calidez, responsabilidad social y ambiental, a poblaciones prioritariamente
rurales, para contribuir a mejorar sus condiciones de vida.

5.2.3 Visién. Contactar es una entidad lider en microfinanzas rurales inclusivas
en Colombia.

En relacion al talento humano cuenta con 326 colaboradores a cierre de 2012,
teniendo una proyeccion de 500 colaboradores para el cierre del afio 2013. La
correcta gestion del talento humano es un eje fundamental dentro de la institucion
de ahi la politica de inclusién adoptada y la realizacién de procesos trasparentes
para la seleccion de personal y los procesos para desarrollo de personal.

5.2.4 Productos que ofrece la institucion?®:

Microcrédito individual: orientado a microempresarios y asalariados bajo las
siguientes modalidades:

?2 Reglamento General de Crédito. Corporacion Narifio empresa y futuro. Enero de 2013
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Con su campo. Capital de trabajo y activo fijo

Con su negocio. Capital de trabajo y activo fijo

Con su vivienda. Remodelacion y mejora de vivienda.

Con su Bienestar. Recreacion y bienestar del cliente.

Con su Educacion. Pago de matricula, utiles escolares. Equipos
Con su Transporte. Compra de Vehiculo

Con su planeta. Mejoras ambientales

Microcrédito Grupal

Banca comunal: Conformado a partir de 12 a 20 integrantes. Cada uno desarrolla
su actividad productiva. Se establece un respaldo mutuo.

Grupo Solidario: El grupo esta conformado entre tres a siete personas, respaldo
solidario entre si, actividad individual con 1 de experiencia.

Grupo Asociativo: Es una asociacion de productores conformada de tres o mas
asociados, un proyecto en comun, minimo un afio de actividad, estructura
organizativa.

Servicios adicionales: microseguro, seguro de deudores, educacién financiera,
seguro de vida voluntario y seguro con su patrimonio.

5.3 MARCO NORMATIVO

Dado que la Corporacion Narifio empresa y futuro es una Asociacion Civil, de
participaciéon mixta, autobnoma, regida por el derecho privado, sin &nimo de lucro,
presenta autonomia en su regulacion, pero a continuacion se indicaran algunas
leyes que hacen relacion al caracter de la organizacion y temas relacionados con
la capacitacién en si:

e Ley 22 de 19877 refiere acerca de la constitucion, regulacion, caracteristicas
y obligaciones de las personas juridicas, entidades sin animo de lucro
corporaciones.

e Cadigo civil colombiano?: el Cédigo Civil colombiano al igual que la ley 22
de 1987, establece en su titulo XXXV, desde el articulo 633 hasta el articulo

2 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 22. (1987). Disponible en:
http://www.oas.org/dil/esp/Codigo_Civil_Colombia.pdf
24 COLOMBIA. CODIGO CIVIL COLOMBIANO. Disponible en:
http://www.oas.org/dil/esp/Codigo_Civil_Colombia.pdf
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652 sobre los requisitos de constitucion, los reglamentos, obligaciones,
inhabilidades y disoluciones de la corporaciones.

Norma ISO 9001: por medio de la cual es necesario cumplir con una serie de
requisitos minimos para que una institucion pueda acceder a la certificacion de
calidad, para el caso de talento humano y en relacion al tema de capacitacion
se manifiesta que para la elaboracion del plan anual de capacitacion, la
institucion debe tener en cuenta las necesidades de capacitacién partiendo de
una andlisis de brechas bajo cuatro items, educacién, formacién, habilidades y
experiencia, estos resultados se obtendran a partir de la confrontacion del
perfil del cargo y las historias laborales de los colaboradores.
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6. DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION CONTACTAR
2013

Para realizar el diagndstico de necesidades de capacitacion para la institucion, se
parti6 de cuatro puntos que fueron la fuente principal para llegar a determinar
dichas necesidades, a continuacion se muestra de forma mas detallada los
INSUMOs que se tuvieron en cuenta.

Cuadro 2. Instrumentos para determinar necesidades de capacitaciéon

INSUMO O VALOR DETALLES
INSTRUMENTO PORCENTUAL

Evaluacion del | 25% Se tomaron en cuenta las evaluaciones de desempefio

desempefo correspondientes a los cargos comerciales de asesores
de crédito, auxiliares operacionales, auxiliares
administrativos y coordinadores de zona.

Encuesta de | 25% Se aplicd encuesta a todos los cargos existentes en la
necesidades de organizacion pero solo se tuvieron en cuenta las primeras
capacitacion 2 preguntas para la tabulacion general. Para el area

comercial se tomé la totalidad de la encuesta para todos
los cargos. Los datos no presentados en la tabulacién
general corresponden a encuestas que para un mejor
manejo y entendiendo que solo existe un colaborador por
cargo fue mejor recurrir a la realizacién de entrevistas a
los directores de area.

Entrevistas a los | 50% La entrevista a los directores de area se realizé con el fin

directores de area de determinar necesidades de capacitacion para cada
area que no estaban especificadas en la entrevista dado
el volumen de colaboradores y cargos que se maneja en
la institucion, ademas para corroborar la informacion
recolectada con los dos instrumentos anteriores.

Proyeccion de | Independiente Se tiene en cuenta la proyeccién cargos para el afio 2013
cargos para el afio dado el crecimiento de la organizacion y la necesidad de
2013 capacitar nuevos colaboradores.

Fuente: el presente estudio.

6.1 DIAGNOSTICO GENERAL DE LA INSTITUCION

Para poder realizar un diagndstico detallado de la institucion se presenta
informacion general sobre la corporacion Nariio Empresa y Futuro
“CONTACTAR?, en relacion al talento humano con el que cuenta.
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Numero de colaboradores: La institucion cuenta con 326 colaboradores
distribuidos en 43 cargos, 29 oficinas, nueve dependencias o areas y en tres
departamentos de Colombia: Narifio, Huila y Putumayo.

A continuacion se muestra la relacion de niumero de colaboradores por cargo y por
area.

Cuadro 3. Relacién numero de trabajadores por areay cargo CONTACTAR

RELACION COLABORADORES POR AREAS Y CARGOS
DEPARTAMENTO O AREA CARGOS EXISTENTES N D=
COLABORADORES
ADMINISTRADOR SERVICIOS GENERALES 1
ASISTENTE DE GESTION DOCUMENTAL 1
MASTER
AUXILIAR DE SERVICIOS GENERALES 14
ADMINISTRATIVO
AUXILIAR OPERACIONAL 3
COORDINADOR ADMINISTRATIVO 1
MENSAJERO 2
ASISTENTES DE AUDITORIA 3
AUDITORIA INTERNA
COORDINADOR DE RIESGOS 1
ASESOR DE CARTERA 2
ASESOR DE CREDITO 150
ASISTENTE DE MERCADEO SENIOR 1
COMERCIAL ASISTENTE DE OFICINA COMERCIAL 8
AUXILIAR OPERACIONAL 62
COORDINADOR COMERCIAL MASTER 3
COORDINADOR DE MERCADEO 1
COORDINADOR DE OFICINA 11
COORDINADOR DE ZONA 7
COORDINADOR METODOLOGICO 1
DIRECTOR COMERCIAL 1
CONTADOR 1
CONTABILIDAD
ASISTENTE CONTABLE 5
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Cuadro 4. (Continuacién)

RELACION COLABORADORES POR AREAS Y CARGOS

DEPARTAMENTO O AREA CARGOS EXISTENTES coL ABgFE’EDORES
DESEMPERO SOCIALY | ASISTENTE DE DESEMPERO SOCIAL 1
AMBIENTAL COORDINADOR DE DESEMPERO SOCIAL 1
DIRECCION EJECUTIVA | DIRECTORA EJECUTIVA 1
ANALISTA FINANCIERO 1
FINANCIERA DIRECTOR FINANCIERO 1
TESORERO 1
ASISTENTE DE OPERACIONES 2
AUXILIAR OPERACIONAL 1
OPERACIONES CAJERO JUNIOR 15
COORDINADOR DE CALIDAD 1
SUBDIRECTOR OPERACIONES 1
ASISTENTE DE SISTEMAS 4
AUXILIAR OPERACIONAL 2
COORDINADOR DE PROGRAMACION 1
SISTEMAS
COORDINADOR DE TIC'S 1
PROFESIONAL DE SOPORTE 1
PROGRAMADOR DE SISTEMAS 5
ASISTENTE DE TALENTO HUMANO 2
AUXILIAR OPERACIONAL 1
TALENTO HUMANO CAPACITADOR 2
COORDINADOR DE CAPACITACIONES 1
SUBDIRECTOR TALENTO HUMANO 1
HTEOR TS 43 CARGOS 326

Fuente: el presente estudio.
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Cuadro 5. Distribucion de colaboradores por oficina

COLABORADORES POR OFICINA

N DE N DE

ClEelis COLABORADORES A COLABORADORES
ADMINISTRATIVA 59 LINARES 6
ANCUYA 4 MOCOA 10
CAMPO ALEGRE 6 NEIVA 8
CONSACA 3 ORITO 7
CUMBAL 14 PASTO CENTRO 23
EL TAMBO 9 PITALITO 16
FATIMA 18 PUERRES
GARZON 12 PUERTO ASIS

SAN JOSE DE

GUACHUCAL 8 AIBAN 10
GUALMATAN 6 SAN LORENZO
IPIALES 22 SAN PABLO
LA CRUZ SANDONA 10
LA HORMIGA SIBUNDOY
LA PLATA VILLAGARZON
LA UNION 13

TOTAL 326

Fuente: el presente estudio.
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Cuadro 6. Distribucion de colaboradores por Zona

NUMERO DE
ZONA COLABORADORES | OFICINAS

ZONA CENTRO 56 4
MATRIZ 59 1
ZONA NORTE 36 4
ZONA SUR OCCIDENTE 22 2
ZONA SUR 37 3
ZONA PUTUMAYO 33 5
ZONA HUILA 51 5
ZONA OCCIDENTE 32 5
TOTAL

COLABORADORES 326 29

Fuente: el presente estudio.

6.2 RESULTADOS OBTENIDOS A PARTIR DE LA EVALUACION DE
DESEMPENO

Con relacion a la informacion obtenida por parte del analisis de las evaluaciones
de desempefio se tiene:

Cuadro 7. Numero de personas evaluadas segun cargo

NUMERO DE
CARGOS EVALUADOS S eI e =

AUXILIARES OPERACIONALES o

ADMINISTRATIVOS

AUXILIARES OPERACIONALES COMERCIALES 16

ASESORES DE CREDITO 82

COORDINADORES Y ASISTENTES DE OFICINA 7

TOTAL 119

Fuente: el presente estudio.
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Se tomo la informacion disponible al cierre del mes de febrero del 2013, lo que
corresponde a 119 evaluaciones de desempefio que corresponden a cargos del
area comercial, area misional de la institucién y es en donde se hara mayor
éenfasis para la realizacion del PAC. Se analizaron cinco cargos que fueron
unificados en cuatro, ya que para el cargo de coordinador de oficina y asistente de
oficina se aplica un instructivo similar.

La evaluacion de desempefio corresponde a la realizada en el semestre B de
2012, para conocer de forma detallada los cargos, oficinas y el nimero de
colaboradores que se tomo para el andlisis de la evaluacion del desempefio y se
tiene:

Cuadro 8. Evaluacion de desempefio. Oficinas/cargos

ASESORES | COORDINADORES

AUXILIARES AUXILIARES DE DE OFICINA Y
OFICINAS ADMINISTRATIVAS | OPERACIONALES | CREDITO ASISTENTES
ANCUYA 1 2
EL TAMBO 1 1 6 1
GARZON 1 4
GUACHUCAL 1 1 5
IPIALES 1 2 12 1
LA UNION 1 1 5 1
LINARES 1 1
MOCOA 1 1 2
PITALITO 1 1 11 1
PUERRES 1 1 4 1
SANDONA 1 1 4
SAN JOSE 1 1 4 1
SAN PABLO 1 1 3
VILLAGARZON 1 2
GUALMATAN 4
CUMBAL 2 7
LA CRUZ 2
PUERTO ASIS 1 1
ORITO 1
CONSACA 1 2
TOTAL 14 16 82 7

Fuente: el presente estudio.
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El proceso para obtener los resultados por parte de evaluaciones de desempefio
realizado fue el siguiente:

e Se registré en una base de datos las evaluaciones de desempefio existentes
hasta 28 de febrero de 2013 en la oficina de talento humano, puesto que éstas
se encuentran archivadas en la respectiva hoja de vida del colaborador y no
existen evidencias magnéticas de ello.

e Se elaboré un criterio de clasificacion para las evaluaciones de desempefio
para garantizar que se contara con un mecanismo de andlisis adecuado y de
facil manejo, se clasificé de acuerdo a: colaborador, cargo, oficina y zona.

e Se realizo el analisis de acuerdo a las competencias evaluadas en el formato
“Evaluacion del desempefio”

Cuadro 9. Niveles de evaluacién de desempefio

4 Sobresaliente Se excede en el cumplimiento de las metas
establecidas, competencia evaluada y produce
resultados mas alld de lo esperado. Son los mejores
dentro de su area de trabajo.

3 Satisfactorio Cumple al 100% con las metas establecidas,
desempefio que cumple con las expectativas de la
competencia evaluada. Este es un desempefio sélido,
esperado de personas que tienen las experiencias y
conocimientos necesarios para ejecutar las funciones
de su puesto.

2 Oportunidad de | Cumple entre el 80% y 99% de las metas establecidas,
Mejora desempefio por debajo de lo esperado, por lo general
hace su trabajo, pero no satisface todas Ilas
expectativas de la competencia evaluada. Necesita
Plan de Mejoramiento.

1 No Satisfactorio | Su cumplimiento es inferior al 80% en las metas
establecidas, no cumple con los requisitos de
desempefio de la competencia evaluada. Requiere un
plan de accion por parte del Jefe Inmediato vy
evaluacion seguimiento en tres meses.

Fuente: la ficha técnica de evaluacion del desempefio contactar.

% Esta informacion reposa en la ficha técnica de evaluacion de desempefio de CONTACTAR vigente, fue
suministrada por parte de la Subdireccioén de Talento humano para la realizacién del presente estudio.
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6.2.1 Cargo: auxiliar administrativo. Con relacion al cargo de auxiliar
administrativo, se manejo el analisis de datos en forma global, no se realizd ni por
oficina ni por zona dado a que el numero de colaboradores del cual se tiene
informacion es de 14 y es considerado un numero limitado, pero que puede
brindar informacion para el analisis de necesidades de capacitacion por parte de
evaluaciones de desempefio, a continuacion se muestran los resultados obtenidos
en las evaluaciones de este cargo.

e Competencias organizacionales: con relacion a las competencias
organizacionales evaluadas para el caso del cargo auxiliar administrativa se
tienen las siguientes variables.

Orientacion al servicio: en donde se evalué la prioridad de atencién al
cliente de acuerdo a necesidades, la soluciébn a problemas, y el trato
amable con el cliente el peso de cada su variable fue de 1,67% con la
escala de calificacion de 1 a 4 ya mencionada.

Organizacién: con las siguientes subvariables, planificacion y priorizacion
de actividades, organizacion y espacio de elementos de trabajo, aplicacion
de los procedimientos institucionales. Peso de cada su variable: 1,67%,
escala de calificacion 1 a 4.

Transparencia: facilita el acceso a la informacion relacionada con el
manejo de recursos a su cargo, toma decisiones siempre buscando el
beneficio de la institucidn, utiliza los recursos de la institucién solamente
para el desarrollo de sus funciones. Peso de cada su variable: 1,67%,
escala de calificacion 1 a 4.

Orientacion al logro: de manera permanente tiene como referente las
metas propuestas para medir su gestion; se compromete en la realizacion
de las acciones necesarias para alcanzar las metas y resultados propios de
su cargo o de la organizacion; persiste en el logro de las metas a pesar de
los obstaculos que pueda encontrar, conservando en mente el objetivo
propuesto. Peso de cada su variable: 1,67%, escala de calificacién 1 a 4.

e Competencias genéricas

Comunicacién: Comunica sus ideas en forma clara y fluida, logrando que
los demas entiendan el mensaje que quiere transmitir; adapta la informacion
a las necesidades y al nivel de comprension del interlocutor; da y recibe
retroalimentacion a las inquietudes de los clientes. Peso de cada variable
2,22%, escala de calificacion 1 a 4.

Trabajo en Equipo: Valora las ideas y experiencias de los demas y solicita
sus opiniones a la hora de tomar decisiones; da prioridad a los objetivos del

49



grupo y responde positivamente a las solicitudes de ayuda; actla para
desarrollar un clima de trabajo en equipo y cooperacion; defiende la
reputacién y la identidad del grupo frente a terceros. Peso de cada variable
2,22%, escala de calificacion 1 a 4.

Autocontrol: Trabaja de manera efectiva en situaciones donde la tension
es continua; cumple las metas y objetivos propuestos pese a las dificultades
presentes; actia con calma en situaciones que le causan enfado,
frustracion o estrés. Peso de cada variable 2,22%, escala de calificacion 1 a
4,

e Competencias Especificas: Radica y da tramite a las solicitudes de crédito
recibidas de acuerdo a lo establecido por la organizacion; envia documentos
soporte de desembolso de manera oportuna y de acuerdo a lo establecido por

la organizacion.

Realiza los desembolsos de créditos con eficiencia y calidad. Presenta
oportunamente las solicitudes de suministros de acuerdo a lo establecido y
a la necesidad de la oficina; maneja caja menor de manera eficaz y de
acuerdo a los procedimientos establecidos. Peso porcentual de cada

variable 12%, escala de calificacion 1 a 4.

Tabla 1. Resultados evaluacion de desempeifio. Cargo: Aux. Administrativas

RESULTADOS OBTENIDOS EN EVALUACION DEL DESEMPENO PARA EL CARGO DE
AUXILIARES ADMINISTRATIVAS

MAXIMO PUNTAJE POSIBLE 0,8016 0,7992 2,4 4,00

OFICINA/COMPETENCIAS | ORGANIZACIONALES | GENERICAS | ESPECIFICAS | TOTAL
VILLAGARZON 0,5678 0,5772 1,92 3,07
MOCOA 0,6012 0,5772 2,16 3,31
LINARES 0,5845 0,5328 2,16 3,23
ANCUYA 0,6012 0,5772 2,4 3,55
EL TAMBO 0,5845 0,5106 2,04 3,06
CONSACA 0,6012 0,5994 2,16 3,36
SANDONA 0,6179 0,6438 2,28 3,57
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Tabla 2. (Continuacion)

MAXIMO PUNTAJE POSIBLE 0,8016 0,7992 2,4 4,00

OFICINA/COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES | GENERICAS | ESPECIFICAS | TOTAL
PITALITO 0,7348 0,7326 2,28 3,75
GARZON 0,7181 0,6438 2,16 3,45
SAN PABLO 0,5344 0,5772 1,56 2,71
LA UNION 0,5678 0,5772 1,92 3,07
SAN JOSE 0,5845 0,5772 1,92 3,07
GUACHUCAL 0,6012 0,5994 2,04 3,24
IPIALES 0,62625 0,5994 1,92 3,12
PUERRES 0,59285 0,5772 1,92 3,07

Fuente: el presente estudio.
Gréfico 1. Resultado evaluacion de desempefio. Cargo: Aux. Administrativas

Resultado Total evaluacion del desempefio
Auxiliares Administrativas

4,00

300 Q7 3,07

Seriesl

2,00

1,00
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SOBRESALIENTE
SATISFACTORIO
OPORTUNIDAD DE
MEJORA

B 0 SATISFACTORIO

Analisis: con relacion al cargo de auxiliares administrativas se tiene un
desempenio satisfactorio en los colaboradores evaluados para este caso, si bien
existe un desempefio satisfactorio se puede observar que para la escala de
analisis y de evaluacion corresponde a un cumplimiento del 100% de las metas
respecto a las competencias evaluadas, teniendo en cuenta estos valores se
puede observar que un colaborar tiene desempefio inferior a 3 por lo que se
ubicaria en el nivel de posibilidad de mejora y requiere que se realice unplan de
mejoramiento para ello.

Si se analiza de forma general se puede observar que se tiene mayor debilidad en
las competencias genéricas como trabajo en equipo y comunicacion y algunas
especificas tales como el refuerzo en el manejo de caja menor, y desembolsos de
creditos.

En general si bien se considera que se tom6 un nimero bajo de evaluaciones de
desempeio para el cargo dado la inexistencia de las mismas en la oficina de
talento humano debido a que muchas de ellas estan programadas para aplicacion,
esta muestra indica un desempefio adecuado y satisfactorio para el cargo en
mencion.

Los temas que se sugieren para capacitaciéon son: manejo de correspondencia,
estrategias efectivas de comunicacion, manejo de caja menor aplicativo financial,
manejo de cuentas contables, desembolsos, toma de huellas.

6.2.2 Cargo: auxiliar operacional: los resultados obtenidos en las evaluaciones
de desempefio para el cargo de auxiliar operacional segun las competencias
organizacionales son los siguientes

e Competencias Organizacionales:

Orientacion al servicio: en donde se evalud la prioridad de atencion al cliente
de acuerdo a necesidades, la solucion a problemas, y el trato amable con el
cliente el peso de cada su variable fue de 1,67% con la escala de calificacién
de 1 a 4 ya mencionada.

Organizacioén: con las siguientes subvariables, planificacién y priorizacion de
actividades, organizacion y espacio de elementos de trabajo, aplicacion de los
procedimientos institucionales. Peso de cada su variable: 1,67%, escala de
calificacion 1 a 4.

52



Transparencia: facilita el acceso a la informacion relacionada con el manejo
de recursos a su cargo, toma decisiones siempre buscando el beneficio de la
institucion, utiliza los recursos de la institucién solamente para el desarrollo de
sus funciones. Peso de cada su variable: 1,67%, escala de calificacion 1 a 4.

Orientacién al logro: De manera permanente tiene como referente las metas
propuestas para medir su gestion; se compromete en la realizacion de las
acciones necesarias para alcanzar las metas y resultados propios de su cargo
o de la organizacion; persiste en el logro de las metas a pesar de los
obstaculos que pueda encontrar, conservando en mente el objetivo propuesto.
Peso de cada su variable: 1,67%, escala de calificacion 1 a 4.

Competencias genéricas:

Comunicacién: Comunica sus ideas en forma clara y fluida, logrando que los
demas entiendan el mensaje que quiere transmitir; adapta la informacion a las
necesidades y al nivel de comprensién del interlocutor; da y recibe
retroalimentacion a las inquietudes de los clientes. Peso de cada variable
2,22%, escala de calificacion 1 a 4.

Trabajo en Equipo: Valora las ideas y experiencias de los demas y solicita
sus opiniones a la hora de tomar decisiones; da prioridad a los objetivos del
grupo y responde positivamente a las solicitudes de ayuda; actla para
desarrollar un clima de trabajo en equipo y cooperacion; defiende la reputacién
y la identidad del grupo frente a terceros. Peso de cada variable 2,22%, escala
de calificacion 1 a 4.

Autocontrol: Trabaja de manera efectiva en situaciones donde la tension es
continua; cumple las metas y objetivos propuestos pese a las dificultades
presentes; actla con calma en situaciones que le causan enfado, frustracién o
estrés. Peso de cada variable 2,22%, escala de calificacion 1 a 4.

Competencias Especificas: Ingresa la informacion de las solicitudes de
crédito con calidad de acuerdo a los procedimientos establecidos.

Realiza Acciones pertinentes para llevar acabo de manera correcta el proceso
de crédito.

Peso de cada variable 30%, escala de calificacion 1 a 4.
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Tabla 2. Resultados evaluacion de desempefio. Cargo: Aux. Operacional

RESULTADOS OBTENIDOS EN EVALUACION DEL DESEMPENO PARA EL
CARGO DE AUXILIARES OPERACIONALES

MAXIMO PUNTAJE
POSIBLE 0,8016 0,7992 2,4 4,00
OFICINA/COMPETENC | ORGANIZACIONAL | GENERIC | ESPECIFIC | TOTA
IAS ES AS AS L
MOCOA 0,6012 0,5994 1,8 3,00
LINARES 0,6179 0,6216 2,1| 3,34
LINARES 0,5845 0,5772 1,8 2,95
EL TAMBO 0,6012 0,5994 1,8 3,00
SANDONA 0,5845 0,5772 1,8 2,95
PITALITO 0,7849 0,7548 2,1| 3,61
SAN PABLO 0,5511 0,5106 12| 2,22
LA UNION 0,6012 0,5994 15| 2,70
SAN JOSE 0,5845 0,555 1,2| 2,31
LA CRUZ 0,5177 0,4218 1,2| 2,04
CUMBAL 0,6012 0,5994 2,1] 3,30
CUMBAL 0,5511 0,555 24| 3,551
GUACHUCAL 0,5845 0,5772 2,1] 3,25
IPIALES 0,5678 0,5661 2,4 3,53
IPIALES 0,50935 0,5772 1,8 2,95
PUERRES 0,6012 0,555 1,8 2,91

Fuente: El presente estudio
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Grafico 2. Resultados evaluaciéon de desempefio. Cargo: Aux. Operacional
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ANALISIS: con relacion al cargo de auxiliar operacional de informacioon y
digitacion, se observa que existe un desempefio sobresaliente en mas del 50% de
los colaboradores evaluados, si bien este desempefio es adecuado es decir
cumplen con el 100% de las metas respecto a las competencias evaluadas, se
observa que existe un numero significativo de colaboradores que se encuentran
en el nivel de oportunidad de mejora ya que se su desempefio tuvo una
calificacion inferior a 3, lo que indica un desempefio inferior al esperado, ya que no
se satisfacen las expectativas de la competencia evaluada y se requiere realizar
planes de mejora, es aqui en donde se tiene que pensar en planes de accion
relacionadas con la capacitacion.

En los colaboradores que presentan oportunidad de mejora se observa que
existen deficiencias en competencias tanto organizacionales como genéricas y
especificas en las siguientes variables: orientacion al servicio, orientacion al logro,
comunicacion, autocontrol e ingreso de informacion para solicitudes de crédito en
donde se tiene calificaciones de hasta dos créditos anulados en el periodo de
evaluacion, por lo que se requiere refuerzo en el area de digitacion y manejo de
financial.
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Se sugiere capacitacion en los temas de atencion y servicio al cliente, técnicas
efectivas de comunicacion, manejo de estrés, modulo financial digitacion y
planeacion de actividades.

6.2.3 Cargo: Asesor de Crédito. Los resultados obtenidos en la evaluacion de
desempefio en el cargo de asesor de crédito en las diferentes competencias
organizacionales son los siguientes.

e Competencias Organizacionales:

Orientacion al servicio: en donde se evalug la prioridad de atencion al cliente
de acuerdo a necesidades, la solucion a problemas, y el trato amable con el
cliente el peso de cada su variable fue de 1,67% con la escala de calificacion
de 1 a 4 ya mencionada.

Organizacion: con las siguientes subvariables, planificacion y priorizacion de
actividades, organizacion y espacio de elementos de trabajo, aplicacion de los
procedimientos institucionales. Peso de cada su variable: 1,67%, escala de
calificacion 1 a 4.

Transparencia: facilita el acceso a la informacién relacionada con el manejo
de recursos a su cargo, toma decisiones siempre buscando el beneficio de la
institucion, utiliza los recursos de la institucion solamente para el desarrollo de
sus funciones. Peso de cada su variable: 1,67%, escala de calificacién 1 a 4.

Orientacion al logro: De manera permanente tiene como referente las metas
propuestas para medir su gestion; se compromete en la realizacion de las
acciones necesarias para alcanzar las metas y resultados propios de su cargo
o de la organizacion; persiste en el logro de las metas a pesar de los
obstaculos que pueda encontrar, conservando en mente el objetivo propuesto.
Peso de cada su variable: 1,67%, escala de calificacion 1 a 4.

e Competencias genéricas:

Comunicacion: Comunica sus ideas en forma clara y fluida, logrando que los
demas entiendan el mensaje que quiere transmitir; adapta la informacion a las
necesidades y al nivel de comprension del interlocutor, da y recibe
retroalimentacion a las inquietudes de los clientes.

Trabajo en Equipo: Valora las ideas y experiencias de los demas y solicita
sus opiniones a la hora de tomar decisiones; da prioridad a los objetivos del
grupo y responde positivamente a las solicitudes de ayuda; actla para
desarrollar un clima de trabajo en equipo y cooperacion. Defiende la
reputacién y la identidad del grupo frente a terceros.
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Autocontrol: Trabaja de manera efectiva en situaciones donde la tensién es
continua; cumple las metas y objetivos propuestos pese a las dificultades
presentes; actla con calma en situaciones que le causan enfado, frustracion o
estrés.

Capacidad de anélisis: Analiza de modo sistematico la informacion y
concluye; se asegura de la confiabilidad de los hechos e informacion que
maneja para hacer analisis y sintesis; indaga y busca informacién
complementaria para sustentar sus analisis.

Toma de decisiones: Toma decisiones basadas en hechos y documentos y
en el andlisis realizado; es ecuanime y justo al momento de tomar decisiones;
Al tomar decisiones es consecuente con los andlisis realizados.

Peso de cada variable: 1,33%. Calificacién en escalade 1 a 4

e Competencias especificas: Recibe y tramita las solicitudes de los productos
y servicios financieros de acuerdo a los tiempos establecidos.

Da cumplimiento a las metas de colocacion establecidas por la entidad.

Administra la cartera de crédito manteniendo los indicadores de morosidad
establecidos por la entidad.

Da cumplimiento a crecimiento de metas establecidas

Realiza acciones pertinentes para llevar a cabo de manera correcta el proceso
de crédito

Realiza acciones correctivas en el menor tiempo posible
Diligenciamiento de informacion de solicitud de manera correcta
Peso de cada variable: 8,57. Calificacion de 1 a 4

Para el manejo de la informacion obtenida por parte de las evaluaciones de
desempefio para el cargo de asesores se agrupd por zonas para tener un mejor
manejo de la informacion y para tener mas claridad en las necesidades de
capacitacion de los asesores de crédito, ya que estas necesidades varian de una
zona a otra.
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Tabla 3. Resultados Evaluacion de desempefio. Cargo: asesor de crédito.

RESULTADOS GENERALES EVALUACION DEL DESEMPENO ASESORES DE CREDITO

MAXIMO PUNTAJE
POSIBLE 0,8016 0,7992 2,4 4
OFICINA/COMPETENCIAS | ORGANIZACIONALES [ GENERICAS | ESPECIFICAS [ TOTAL
MOCOA 0,5845 0,5719 1,65 2,8
MOCOA 0,5511 0,5719 1,65 2,79
PUERTO ASIS 0,5845 0,5719 1,35 2,5
VILLAGARZON 0,5845 0,5985 1,65 2,8
ORITO 0,5845 0,5453 1,8 2,9
VILLAGARZON 0,5845 0,5985 1,8 3
LINARES 0,5845 0,5852 1,8 3
SANDONA 0,668 0,5985 2,1 3,3
ANCUYA 0,5678 0,5719 2,1 3,2
ANCUYA 0,5511 0,5586 2,1 3,2
CONSACA 0,5845 0,6118 1,8 3
CONSACA 0,5845 0,6251 1,8 3,1
EL TAMBO 0,6179 0,5985 1,95 3,1
EL TAMBO 0,6346 0,6251 1,8 3,1
EL TAMBO 0,6012 0,5985 1,95 3,1
EL TAMBO 0,6346 0,6517 1,95 3,3
EL TAMBO 0,6179 0,6118 2,1 3,3
EL TAMBO 0,6012 0,5985 1,95 3,1
SANDONA 0,5845 0,5985 1,95 3,1
SANDONA 0,6346 0,5985 2,1 3,3
SANDONA 0,6179 0,5985 1,65 2,8
PITALITO 0,7348 0,798 1,9 3,5
PITALITO 0,7181 0,7714 1,65 3,2
PITALITO 0,7682 0,7581 1,85 3,4
PITALITO 0,7181 0,7315 1,6 3,1
PITALITO 0,7014 0,7448 1,65 3,14
PITALITO 0 0 0 0
PITALITO 0,6346 0,5852 1,65 2,8
PITALITO 0,7849 0,798 2 3,6
PITALITO 0,7348 0,7714 1,8 3,3
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Tabla 4. (Continuacion)

RESULTADOS GENERALES EVALUACION DEL DESEMPENO ASESORES DE CREDITO

MAXIMO PUNTAJE
POSIBLE 0,8016 0,7992 2,4 4
OFICINA/COMPETENCIAS | ORGANIZACIONALES [ GENERICAS | ESPECIFICAS [ TOTAL
PITALITO 0,7849 0,798 1,85 3,4
PITALITO 0,6847 0,7315 1,7 3,2
GARZON 0,7014 0,7182 1,978 3,4
GARZON 0,7682 0,7581 2,15 3,7
GARZON 0,7682 0,7714 2,064 3,6
GARZON 0,7348 0,7315 2,15 3,6
SAN PABLO 0,5511 0,5719 1,35 2,5
SAN PABLO 0,5678 0,5586 1,3 2,4
SAN PABLO 0,5678 0,5985 1,65 2,8
LA UNION 0,6346 0,5719 15 2,64
LA UNION 0,5511 0,6251 1,35 2,6
LA UNION 0,5511 0,5586 1,05 2,17
LA UNION 0,5678 0,5852 15 2,67
LA UNION 0,6012 0,6118 1,35 2,57
SAN JOSE 0,5344 0,5719 1,35 2,49
SAN JOSE 0,5845 0,6118 1,65 2,87
SAN JOSE 0,5511 0,5586 0,9 2,02
SAN JOSE 0,5845 0,5852 15 2,67
LA CRUZ 0,5511 0,5586 0,9 2,02
LA CRUZ 0,5177 0,5453 1,35 2,4
CUMBAL 0,501 0,5187 1,8 2,8
CUMBAL 0,5177 0,5187 2,1 3,1
CUMBAL 0,5177 0,5719 1,8 2,9
CUMBAL 0,5845 0,5852 2,1 3,3
CUMBAL 0,501 0,5054 1,65 2,7
CUMBAL 0,5511 0,5985 1,95 3,1
CUMBAL 0,5845 0,5852 1,95 3,1
GUACHUCAL 0,4843 0,4522 1,65 2,6
GUACHUCAL 0,5344 0,5586 1,8 2,9
GUACHUCAL 0,6346 0,7049 2,1 3,5
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Tabla 5. (Continuacion)

RESULTADOS GENERALES EVALUACION DEL DESEMPENO ASESORES DE CREDITO

MAXIMO PUNTAJE
POSIBLE 0,8016 0,7992 2,4 4
OFICINA/COMPETENCIAS | ORGANIZACIONALES [ GENERICAS | ESPECIFICAS [ TOTAL
GUACHUCAL 0,5678 0,5586 2,1 3,2
GUACHUCAL 0,5678 0,5852 2,1 3,3
GUALMATAN 0,5678 0,6384 1,65 2,9
GUALMATAN 0,62625 0,59185 2,25 3,4
GUALMATAN 0,5511 0,52535 2,25 3,3
GUALMATAN 0,55945 0,57855 1,8 3
IPIALES 0,5845 0,63175 1,8 3,1
IPIALES 0,60955 0,5719 1,65 2,8
IPIALES 0,59285 0,5985 2,1 3,3
IPIALES 0,7014 0,6251 2,1 3,4
IPIALES 0,62625 0,6251 1,65 2,9
IPIALES 0,67635 0,64505 1,8 3,1
IPIALES 0,6847 0,6783 15 2,9
IPIALES 0,6513 0,55195 2,1 3,2
IPIALES 0,6847 0,6384 1,2 2,5
IPIALES 0,6346 0,5719 1,95 3,1
IPIALES 0,6012 0,60515 2,25 3,5
IPIALES 0,60955 0,56525 1,95 3,1
PUERRES 0,6012 0,59185 2,1 3,3
PUERRES 0,5177 0,532 1,2 2,3
PUERRES 0,5845 0,5985 1,95 3,1
PUERRES 0,59285 0,5985 1,8 3

Fuente: el presente estudio.
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Cuadro 10. Escala de calificacidén para asesores de crédito.

"Indicadores de Cartera" Morosidad mayor a 30 dias 75% Mayor de

1 dia 25%

"Indicador de Colocacion”

Indicador de Morosidad debajo de lo

Sobresaliente Superior establecido (Mora mayor 1 dia: menor al 3% | Sobresaliente Superior al Excgde las Met_as de Colocacion en
al 100% A 100% numero de clientes y en Monto
Mora mayor a 30 dias: menor de 1.3%)
Indicador de Morosidad en el nivel Cumple las metas de colocacion en
. . 0 i . mo . . 0
Satisfactorio 100% establecido (Mora mayor.l dia: 3% Mora Satisfactorio 100% namero de clientes y en monto
mayor a 30 dias: 1.3%)
Indicador de Morosidad por encima del nivel C
Oportunidad 80% - | establecido (Mora mayor 1 dia: entre el 3.1% | Oportunidad Qumple las r_netas de colocacion en
. . . 80% - 99% namero de clientes y en monto en un
de Mejora 99% y el 4.5% Mora mayor a 30 dias: entre el de Mejora
90%
1.4% y el 2%)
No Inferior a Indicador de Morosidad (Mora mayor 1 dia: No Inferior a Cumple las metas de colocacién en
. . superior al 4.5% Mora mayor a 30 dias: . . namero de clientes y en monto en un
satisfactorio 80% . satisfactorio 80% L .
superior al 2%) porcentaje inferior al 90%
Indicador de "Tiempo de Respuesta frente a solicitudes de los "Indicador de Crecimiento de Cartera"

clientes"

Atiende las solicitudes de productos y

. Superior servicios en menor tiempo del previsto : Superior al Excede las Metas de Crecimiento de

Sobresaliente al EOO% (menos de tres dias en zorf)a urba?]a, menos Sobresaliente EOO% Cartera establecidas

de cinco dias en zona veredal)
Atiende las solicitudes de productos y

Satisfactorio 100% servicios en el tiempo previsto. (hasta en tres Satisfactorio 100% Cumple las metas de Cre_cimiento de

dias en la zona urbana y hasta cinco dias en Cartera establecidas

la zona veredal)
Oportunidad 80% - Atiende las solicitudes de’productos y Oportunidad o o | Mantiene indicador de Cartera en Monto
de Mejora 99% servicios hasta en cuatro dias en la zona de Mejora 80% - 99% numero de clientes del mes anterior
| | y

urbanay seis dias en la zona veredal
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Cuadro 9. (Continuacion)

No
satisfactorio

Inferior a
80%

Atiende las solicitudes de productos y
servicios en mas de cuatro dias en la zona
urbana y mas de seis dias en la zona
veredal

No
satisfactorio

Inferior a
80%

Decrece indicador de cartera en Monto y
ndmero de clientes del mes anterior

"Indicador de "Recuperacion de Clientes Inactivos "

Indicador

de "Créditos Anulados en el Periodo Evaluado"

: Superior El porcentaje de clientes que renuevan es . Superior al . .
Sobresaliente al 100% superior al 50% Sobresaliente 100% Cero créditos anulados en promedio
Satisfactorio 100% El porcentaje de clientes que renuevan esti Satisfactorio 100% Un crédito anula@o promedio en el
entre el 40% y 50% periodo
Oportunidad 80% - El porcentaje de clientes que renuevan esta | Oportunidad 80% - 99% Dos créditos promedio anulados en el
de Mejora 99% entre el 30% y 39% de Mejora periodo
No Inferiora | EIl porcentaje de clientes que renuevan es No Inferiora | Mas de dos créditos promedio anulados
satisfactorio 80% inferior al 30% satisfactorio 80% en el periodo

Indicador "Tiempo promedio transcurrido entre la fecha de
desembolso y la fecha de solicitud de anulacién del crédito en el

periodo evaluado

. Superior . o . ,
Sobresaliente al 5)00% La anulacién se realizé en la misma fecha en que se llevo a cabo el desembolso
Satisfactorio 100% La anulacion se realizé entre uno y cuatro dias después de la fecha en que se llevé a cabo el desembolso
Oportunidad 80% - . o : . . L .

. o La anulacion se realiz6 entre cinco y siete dias siguientes a la fecha en que se llevé a cabo el desembolso

de Mejora 99%
No Inferior a ., o . . .
. . 0 La anulacion se realizé después de siete dias de haber llevado a cabo el desembolso

satisfactorio 80%

Fuente: Evaluacion de desempefio CONTACTAR
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Tabla 6. Resultados Asesores de crédito Zona Putumayo.

RESULTADOS ZONA MOCOA EVALUACION DEL DESEMPENO ASESORES DE

CREDITO
MAXIMO PUNTAJE
POSIBLE 0,8016 0,7992 2,4 4,00
OFICINA/COMPETENCIAS | ORGANIZACIONALES | GENERICAS | ESPECIFICAS | TOTAL
MOCOA 0,5845 0,5719 1,65 2,8
MOCOA 0,5511 0,5719 165 2,79
PUERTO ASIS 0,5845 0,5719 1,35 2,5
VILLAGARZON 0,5845 0,5985 1,65 2,8
ORITO 0,5845 0,5453 1,8 2,9
VILLAGARZON 0,5845 0,5985 1,8 3,0

Fuente: el presente estudio

Gréfico 3. Resultados E.D Asesores de Crédito. Zona Putumayo.
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Analisis: para la zona Mocoa se tiene resultados en la evaluacion del desempefio
correspondientes a un nivel de oportunidad de mejora es decir que estan en la
escala de 2 a 3. Al revisar las evaluaciones de desempefio se observa que las
principales falencias se las encuentra en capacidad de analisis y en general en las
competencias especificas para morosidad y tiempo de atencion al cliente, por lo
gue se requiere refuerzo en esas areas y acompafiamiento en zonas.

Tabla 7. Resultados Evaluacion de desempefio Asesores de crédito Zona
occidente.

RESULTADOS ZONA OCCIDENTE EVALUACION DEL DESEMPENO ASESORES DE
CREDITO
MAXIMO PUNTAJE
POSIBLE 0,8016 0,7992 2,4 4,00
OFICINA/COMPETENCIAS | ORGANIZACIONALES | GENERICAS | ESPECIFICAS | TOTAL
LINARES 0,5845 0,5852 1,8 3,0
SANDONA 0,668 0,5985 2,1 3,3
ANCUYA 0,5678 0,5719 2,1 3,2
ANCUYA 0,5511 0,5586 2,1 3,2
CONSACA 0,5845 0,6118 1,8 3,0
CONSACA 0,5845 0,6251 1,8 31
EL TAMBO 0,6179 0,5985 1,95 31
EL TAMBO 0,6346 0,6251 1,8 3,1
EL TAMBO 0,6012 0,5985 1,95 3,1
EL TAMBO 0,6346 0,6517 1,95 3,3
EL TAMBO 0,6179 0,6118 2,1 3,3
EL TAMBO 0,6012 0,5985 1,95 3,1
SANDONA 0,5845 0,5985 1,95 3,1
SANDONA 0,6346 0,5985 2,1 3,3
SANDONA 0,6179 0,5985 1,65 2,8

Fuente: el presente estudio
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Grafico 4. Resultados Evaluacién de desempefio Asesores de crédito. Zona
Occidente
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Andlisis: En la zona occidente, se observa un desempefio sobresaliente en la
mayoria de los asesores evaluados, existiendo un desempefio satisfactorio para
los items evaluados, se requiere refuerzo en los temas de atencion al cliente y
disminucioén en la mora, por lo que se sugiere reforzar los temas de administracion
de cartera y servicio y atencion al cliente, visitas de acompafiamiento a zonas con
asesores.

65



Tabla 8. Resultados Evaluacion de desempefio Asesores de crédito. Zona

Sur Occidente.

RESULTADOS ZONA SUR OCCIDENTE EVALUACION DEL DESEMPENO
ASESORES DE CREDITO
MAXIMO PUNTAJE
POSIBLE 0.8016 0.7992 2.4 4.00
OFICINA/COMPETENCIAS | ORGANIZACIONALES | GENERICAS | ESPECIFICAS | TOTAL
CUMBAL 0.501 0.5187 1.8 2.8
CUMBAL 0.5177 0.5187 2.1 3.1
CUMBAL 0.5177 0.5719 1.8 2.9
CUMBAL 0.5845 0.5852 2.1 3.3
CUMBAL 0.501 0.5054 1.65 2.7
CUMBAL 0.5511 0.5985 1.95 3.1
CUMBAL 0.5845 0.5852 1.95 3.1
GUACHUCAL 0.4843 0.4522 1.65 2.6
GUACHUCAL 0.5344 0.5586 1.8 2.9
GUACHUCAL 0.6346 0.7049 2.1 3.5
GUACHUCAL 0.5678 0.5586 2.1 3.2
GUACHUCAL 0.5678 0.5852 2.1 3.3

Fuente: el presente estudio
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Grafico 5. Resultados evaluacion de desempefio Asesores de crédito. Zona
Sur Occidente
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Andlisis: con relacion a la zona sur occidente correspondiente a las oficinas
Cumbal y Guachucal se observa que en la gran mayoria existe un desempefio
sobresaliente, pero también existen asesores que tuvieron un desempefio por
mejorar, al analizar estos resultados se observa que presentan debilidades con
relacion la capacidad de andlisis (aplicacion de metodologia y reglamentos de
crédito), ademas del aumento en la mora que no es considerable pero que
requeriria un refuerzo en los temas de manejo y administracion de cartera, analisis
de crédito, aplicacion de metodologia crediticia y servicio y atencién al cliente.
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Tabla 9. Resultados Evaluacion del desempefio Asesores de Crédito. Zona
Huila

RESULTADOS ZONA HUILA EVALUACION DEL DESEMPENO ASESORES DE

CREDITO
MAXIMO PUNTAJE
POSIBLE 0.8016 0.7992 2.4 4.00
OFICINA/COMPETENCIAS | ORGANIZACIONALES | GENERICAS | ESPECIFICAS | TOTAL
PITALITO 0.7348 0.798 1.9 3.5
PITALITO 0.7181 0.7714 1.65 3.2
PITALITO 0.7682 0.7581 1.85 3.4
PITALITO 0.7181 0.7315 1.6 3.1
PITALITO 0.7014 0.7448 1.65 3.14
PITALITO 0.6346 0.5852 1.65 2.8
PITALITO 0.7849 0.798 2 3.6
PITALITO 0.7348 0.7714 1.8 3.3
PITALITO 0.7849 0.798 1.85 3.4
PITALITO 0.6847 0.7315 1.7 3.2
GARZON 0.7014 0.7182 1.978 3.4
GARZON 0.7682 0.7581 2.15 3.7
GARZON 0.7682 0.7714 2.064 3.6
GARZON 0.7348 0.7315 2.15 3.6
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Gréfico 6. Resultados Evaluacién de desempefio Asesores de Crédito. Zona
Huila.
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Andlisis: los resultados en la evaluacion del desempefio para el cargo de
asesores de crédito en la zona del Huila muestran un desempefio satisfactorio, es
decir, se cumple los items evaluados en un 100% aproximadamente, pero se
sugiere realizar acompafnamiento en zona a los asesores, para reforzar algunos
temas en campo.
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Tabla 10. Resultados en Evaluacién del Desempefio Asesores de Crédito.

Zona Sur.
RESULTADOS ZONA SUR EVALUACION DEL DESEMPENO ASESORES DE CREDITO
MAXIMO PUNTAJE
POSIBLE 0.8016 0.7992 2.4 4.00
OFICINA/COMPETENCIAS | ORGANIZACIONALES | GENERICAS | ESPECIFICAS | TOTAL
GUALMATAN 0.5678 0.6384 1.65 2.9
GUALMATAN 0.62625 0.59185 2.25 3.4
GUALMATAN 0.5511 0.52535 2.25 3.3
GUALMATAN 0.55945 0.57855 1.8 3.0
IPIALES 0.5845 0.63175 1.8 3.1
IPIALES 0.60955 0.5719 1.65 2.8
IPIALES 0.59285 0.5985 2.1 3.3
IPIALES 0.7014 0.6251 2.1 3.4
IPIALES 0.62625 0.6251 1.65 2.9
IPIALES 0.67635 0.64505 1.8 3.1
IPIALES 0.6847 0.6783 1.5 2.9
IPIALES 0.6513 0.55195 2.1 3.2
IPIALES 0.6847 0.6384 1.2 2.5
IPIALES 0.6346 0.5719 1.95 3.1
IPIALES 0.6012 0.60515 2.25 35
IPIALES 0.60955 0.56525 1.95 3.1
PUERRES 0.6012 0.59185 2.1 3.3
PUERRES 0.5177 0.532 1.2 2.3
PUERRES 0.5845 0.5985 1.95 3.1
PUERRES 0.59285 0.5985 1.8 3.0
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Grafico 7. Resultados Evaluacién de Desempefio Asesores de Crédito. Zona
Sur.
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Andlisis: con respecto a los resultados de la evaluacion del desempefio para la
zona sur se puede observar que en su gran mayoria se tienen resultados
favorables para la zona ubicandose los mismos en la escala correspondiente al
nivel 3 llegando hasta un tope de 3.5 para algunos casos, lo que significaria que
se esta cumpliendo en un 100% los items evaluados tanto en competencias
genéricas como organizacionales y especificas. Se observan de igual forma
algunos resultados que se encuentran en niveles correspondientes a la escala de
2 a 3 lo que significa que se tiene aspectos con oportunidad de mejora, al analizar
dichos resultados se tiene que se requiere acompafiamiento para los asesores de
crédito en los temas de andlisis de crédito, administracién y recuperacién de
cartera y servicio y atencion al cliente, realizando esto con acompafiamiento en
campo.
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Tabla 11. Resultados en Evaluacién del Desempefio Asesores de Crédito.

Zona Norte
RESULTADOS ZONA NORTE EVALUACION DEL DESEMPENO
ASESORES DE CREDITO
MAXIMO PUNTAJE
POSIBLE 0.8016 0.7992 2.4 4.00
OFICINA/COMPETENCIAS | ORGANIZACIONALES | GENERICAS | ESPECIFICAS | TOTAL
SAN PABLO 0.5511 0.5719 1.35 2.5
SAN PABLO 0.5678 0.5586 1.3 2.4
SAN PABLO 0.5678 0.5985 1.65 2.8
LA UNION 0.6346 0.5719 15| 2.64
LA UNION 0.5511 0.6251 1.35| 2.60
LA UNION 0.5511 0.5586 1.05| 2.17
LA UNION 0.5678 0.5852 15| 2.67
LA UNION 0.6012 0.6118 1.35| 2.57
SAN JOSE 0.5344 0.5719 1.35| 2.49
SAN JOSE 0.5845 0.6118 1.65| 2.87
SAN JOSE 0.5511 0.5586 09| 2.02
SAN JOSE 0.5845 0.5852 15| 2.67
LA CRUZ 0.5511 0.5586 09| 2.02
LA CRUZ 0.5177 0.5453 1.35 2.4

Fuente: el presente estudio.
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Grafico 8. Resultados en Evaluacion del Desempefio Asesores de Crédito.
Zona Norte.
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Andlisis: al observar los resultados de la evaluacion del desempefio para la zona
norte se puede observar que en la totalidad de los asesores de crédito evaluados
existen resultados que se ubican en la escala de 2 a 3 lo que indica oportunidad
de mejora en los items evaluados.

Para este nivel de evaluacion en oportunidad de mejora se puede decir que con
relacion a las metas de colocacion establecidas para el mes y el niumero de
clientes se tiene un cumplimiento inferior cumpliendo con ello en un 90%, ademas
se tiene en la zona un desempefio de la cartera igual a los periodos anteriores lo
que indica que es necesario realizar acompafiamientos en las zonas con los
asesores de crédito para reforzar temas relacionados con la disminucion de la
mora, aumento de la colocacion en monto y en clientes y servicio y atencion al
cliente.

6.2.4 Cargo: Coordinador de Oficina: a continuacion se muestran los resultados
encontrados en las evaluaciones de desempefio por competencias
organizacionales para el cargo de coordinador de oficina.

e Competencias Organizacionales:

Orientacion al servicio: en donde se evaluo la prioridad de atencion al cliente
de acuerdo a necesidades, la solucion a problemas, y el trato amable con el
cliente el peso de cada su variable fue de 1,67% con la escala de calificacion
de 1 a 4 ya mencionada.
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Organizacioén: con las siguientes subvariables, planificacién y priorizacion de
actividades, organizacion y espacio de elementos de trabajo, aplicacion de los
procedimientos institucionales. Peso de cada su variable: 1,67%, escala de
calificacion 1 a 4.

Transparencia: facilita el acceso a la informacion relacionada con el manejo
de recursos a su cargo, toma decisiones siempre buscando el beneficio de la
institucion, utiliza los recursos de la institucién solamente para el desarrollo de
sus funciones. Peso de cada su variable: 1,67%, escala de calificacion 1 a 4.

Orientacién al logro: De manera permanente tiene como referente las metas
propuestas para medir su gestion; se compromete en la realizacion de las
acciones necesarias para alcanzar las metas y resultados propios de su cargo
o de la organizacion; persiste en el logro de las metas a pesar de los
obstaculos que pueda encontrar, conservando en mente el objetivo propuesto.
Peso de cada su variable: 1,67%, escala de calificacion 1 a 4.

Competencias genéricas:

Comunicacién: Comunica sus ideas en forma clara y fluida, logrando que los
demas entiendan el mensaje que quiere transmitir; adapta la informacion a las
necesidades y al nivel de comprensién del interlocutor, da y recibe
retroalimentacion a las inquietudes de los clientes.

Trabajo en Equipo: Valora las ideas y experiencias de los demas y solicita
sus opiniones a la hora de tomar decisiones. Da prioridad a los objetivos del
grupo y responde positivamente a las solicitudes de ayuda; actia para
desarrollar un clima de trabajo en equipo y cooperacién, defiende la reputacion
y la identidad del grupo frente a terceros.

Autocontrol: Trabaja de manera efectiva en situaciones donde la tension es
continua; cumple las metas y objetivos propuestos pese a las dificultades
presentes; actla con calma en situaciones que le causan enfado, frustracion o
estrés.

Capacidad de analisis: Analiza de modo sistemético la informaciéon y
concluye; se asegura de la confiabilidad de los hechos e informacion que
maneja para hacer analisis y sintesis; indaga y busca informacion
complementaria para sustentar sus analisis.

Toma de decisiones: Toma decisiones basadas en hechos y documentos y
en el andlisis realizado; es ecuanime y justo al momento de tomar decisiones;
Al tomar decisiones es consecuente con los andlisis realizados.

Peso de cada variable: 1,33%. Calificaciéon en escalade 1 a 4
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e Competencias especificas:

Ejecutar estrategias comerciales que aumenten los vinculos con los clientes
de acuerdo con las politicas institucionales a fin de mantener y aumentar la
rentabilidad de la entidad.

Dar asesoria comercial y financiera que conduzca a la satisfaccion de las
necesidades reales del cliente.

Administrar la cartera de crédito de acuerdo con las normas legales e
institucionales.

Orienta y apoya a su equipo de trabajo hacia el logro de las metas
establecidas.

Autoriza y controla los gastos de caja menor de la oficina oportunamente.

Con relacion a las competencias especificas estas tuvieron un peso de 10% y
se evaluaron segun la escala de calificacion de 1 a 4.

Tabla 12. Resultados Evaluacion de Desempefio Coordinadores de Oficina

RESULTADOS EVALUACION DEL DESEMPENO COORDINADORES DE

OFICINA
MAXIMO PUNTAJE
POSIBLE 0.8016 0.7992 2.4 4.00
OFICINA/COMPETENCIAS | ORGANIZACIONALES | GENERICAS | ESPECIFICAS | TOTAL
PUERTO ASIS 0.6012 0.5985 1.6/ 2.80
EL TAMBO 0.6012 0.6384 2.2| 3.48
PITALITO 0.7849 0.7847 21| 3.67
LA UNION 0.5678 0.5985 1.6/ 2.80
SAN JOSE 0.6012 0.5852 1.8| 297
IPIALES 0.64295 0.665 2| 3.33
PUERRES 0.64295 0.63175 2| 3.26

Fuente: el presente estudio.
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Grafico 9. Resultados Evaluacién de Desempefio Coordinadores de Oficina

RESULTADOS EVALUACION DEL DESEMPENO
COORDINADORES DE OFICINA
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Andlisis: con relacion a los resultados obtenidos para el cargo de coordinadores
de oficina se tiene que se evaluaron 7 coordinadores de oficina de difrentes zonas.
La evaluacion del desempefio muestra un resultado satisfactorio en muchos casos
pero también en tres casos oportunidad de mejora, al evaluar minusciosamente
cada uno de ellos se observa debilidades ante todo en la gestion del talento
humano, se recomienda capacitar en dichos temas.

6.3 TEMAS PROPUESTOS PARA CAPACITACION EN EL AREA COMERCIAL

A partir de los resultados obtenidos con la evaluacion del desempefio evaluando
los tres tipos de competencias organizacionales, genéricas y especificas para
cada cargo se tienen los siguientes temas en los cuales se requiere refuerzo para
generar un desempefio adecuado en los colaboradores.

Temas de Capacitacion para Cargos Auxiliares operacionales vy
administrativos:

Atencion y servicio al Cliente.
Técnicas efectivas de comunicacion.
Técnicas de Manejo de estrés
Financial
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Ciclo PHVA

Manejode correspondencia
Manejo de caja Menor
Contabilidad basica
Desembolsos

Toma de Huellas.

Temas de Capacitacion para Cargo Asesores de crédito:

Servicio y atencion al cliente
Metodologia de crédito

Andlisis de crédito
Acompafiamiento en zonas
Recuperacion de clientes inactivos.
Manejo de estrés y conflictos.

Temas de Capacitacion para el Cargo de Coordinadores de oficina:

Administracién y recuperacion de cartera
Habilidades gerenciales.

Andlisis de crédito.

Manejo del riesgo.

6.4 RESULTADOS OBTENIDOS A PARTIR DE LA ENCUESTA REALIZADA

La encuesta realizada se aplic6 en primer momento a todo el personal de la
institucion, esta fue elaborada por parte de la coordinacién de capacitaciones de la
institucion, pero tuvo inconvenientes a la hora de manejar la informacién puesto
gue se elaboré una encuesta por cargo y esto hizo dispendioso el analisis y
manejo de la informacion, ya que las tres primeras preguntas coincidian para
todos los cargos considerando como capacitacion basica o de competencias
genéricas, por tal motivo y por decisiéon de la coordinacién de capacitaciones se
decide que se tomaran los resultados de las tres primeras preguntas de todos los
colaboradores para la realizacion del plan anual de capacitacion y de las
competencias especificas a cada cargo no se tomaran los resultados de las
encuestas sino por el contrario se indagara a los coordinadores de area para
solicitar dicha informacion.

Se tomard la encuesta en su totalidad para los cargos: asesores de crédito y

auxiliares operacionales, informadoras y cajeros, puesto que son los cargos que
mayor numero de colaboradores tienen y se desarroll6 una encuesta adecuada.
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6.4.1 Resultados obtenidos en competencias Genéricas para capacitacion
Basica: La encuesta fue diligenciada por medio de la intranet y se recibio
informacion del diligenciamiento de 320 colaboradores, los cuatro colaboradores
gque no respondieron la encuesta corresponden a la direccion ejecutiva, tres
asesores de crédito y un auxiliar operacional, en esta se estableci6 las
necesidades de capacitacion basica en la empresa.

1. Mencione 2 técnicas y herramientas Informaticas en las cuales requiere
capacitarse.

a) Excel

b) Word

c) Intranet

d) Correo institucional

e) Manejo e instalacion de impresoras
f) Software y hardware

g) Manejo de antivirus

h) Carpetas compartidas

Tabla 13. Requerimientos de capacitacidén basica de herramientas ofiméaticas.

CONOCIMIENTOS Y HERRAMIENTAS BASICA DE OFIMATICA

FRECUENCIA %
Excel 250 39%
Word 35 5%
Intranet 67 10%
Correo institucional 72 11%
Manejo e instalacion de impresoras 123 19%
Software y hardware 0 0%
Manejo de antivirus 15 2%
Carpetas compartidas 78 12%
TOTAL 640 100%

Fuente: el presente estudio.
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Grafico 10. Requerimientos de capacitaciéon basica en herramientas
ofiméaticas

Fuente: el presente estudio.

Andlisis: con relacion a la primera pregunta acerca de las necesidades de
capacitacion basica se observa que el 39% de los colaboradores manifiestan que
requieren capacitacion en el uso y manejo de excell, el 19% en manejo e
instalacion de impresoras, el 12% en manejo de carpetas compartidas, el 11% en
uso de correo institucional, el 10% en uso de intranet, el 5 % en herramientas de
word y el 1% en manejo de antivirus, por lo que se tiene que como prioritario para
capacitacion basica a los colaboradores de la institucion se les brindara
capacitacién en los temas de excell tanto basico como avanzado y el uso e
instalacion de impresoras. Cabe resaltar que estos elementos seran insumo para
la capacitacion de los nuevos colaboradores tomandose como temas de
capacitacion basica los 5 items que recibieron mayor puntuacion.

2. De las Competencias que se mencionan a continuacién sefiale dos (2) De las
cuales considera necesita fortalecer:

a) Atencion al Cliente

b) Trabajo en Equipo

c) Comunicacion Efectiva

d) Control y Manejo del Stress

e) Manejo y Solucion de Problemas
f) Liderazgo
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Tabla 14. Requerimientos de capacitacion por competencias

s b s

Atencion al Cliente 267 42%
Trabajo en Equipo 23 4%
Comunicacion Efectiva 67 10%
Control y Manejo del Stress 108 17%
Manejo y Solucién de Problemas 126 20%
Liderazgo 49 8%

Fuente: el presente estudio

Gréfico 11. Requerimientos de capacitacion por competencias

Fuente: el presente estudio

Andlisis: con relacion a las competencias en las cuales los colaboradores
requieren capacitarse se observa que el 42% manifiesta que requiere capacitarse
en el tema de servicio al cliente, en segundo lugar con un 20% sugieren que
necesitan capacitarse en manejo y resolucion de conflictos.
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3. Ud. considera que es necesario capacitarse en el manejo de un idioma
extranjero

Si___No

Tabla 15. Importancia de la capacitacion en idiomas extranjeros

SI 218 68,13%

NO 102 31,88%

Fuente: el presente estudio

Gréfico 12. Importancia de la capacitacion en idiomas extranjeros

Fuente: el presente estudio

Andlisis: el 68,13% manifiesta la necesidad de capacitarse en el manejo de un
idioma extranjero, en donde posteriormente y de acuerdo a los resultados de la

pregunta siguiente se establecerd en qué idioma se capacitara a algunos
colaboradores.
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4. En qué idioma considera ud. que es necesario brindar capacitacion.
a) Ingles

b) Francés
c) Portugués

Tabla 16. Idioma que necesita capacitacion

Ingles 156 | 72%
Frances 34| 16%
Portugués 28| 13%

Fuente: el presente estudio

Grafico 13. Idioma que necesita capacitacion

Fuente: el presente estudio
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Andlisis: el idioma en el cual se requiere brindar capacitacioén a los colaboradores
es el idioma inglés en su gran mayoria, aunque de acuerdo a los requerimientos
de la institucion se brindard capacitacion en dos idiomas de acuerdo a las
necesidades.

6.4.2 Necesidades de capacitacion Area comercial: a continuacion se muestran
los resultados de las preguntas especificas realizadas a los cargos del area
comercial.

Los siguientes son los resultados arrojados por las encuentas hechas a los cargos
de auxiliar operacional, administrativo e informadores.

¢, Considera que su rendimiento podria mejorar si usted se capacita en alguna
temética especifica del sistema financial relativa su cargo?

Sl NO

¢, Considera que su rendimiento podria

mejorar si usted se capacita en alguna

tematica especifica del sistema financial
relativa su cargo?

Sl 57
NO 4
TOTAL 61

Si su respuesta es afirmativa mencione un tema de los siguientes temas
propuestos que considere de mayor importancia

a) Acceso a Financial e instalacién de versiones.

b) Ingreso de solicitudes y generacion 6rdenes de ingreso para consulta Data
crédito

¢) Individuales (Cliente y/o codeudor)

d) Créditos grupales: Etapas, Vinculacion y desvinculacion de integrantes.

e) Créditos individuales: Etapas, Vinculacion y desvinculacion de integrantes.

f) Reportes, Consultas, Reimpresiones y Tablas presuntivas

g) Modulo Caja Menor

h) Modulo Contabilidad y Transacciones de Béveda

i) Modulo de servicios adicionales

83



j) Modulo Data crédito
k) Otro. Cual?

Tabla 17. Necesidades de capacitacién area comercial

Acceso a Financial e instalacion de versiones. 1 2%

Ingreso de solicitudes y generacion Ordenes de
ingreso para consulta Data crédito 1 2%

Individuales (Cliente y/o codeudor) 1 2%

Créditos grupales: Etapas, Vinculacion vy
desvinculacion de integrantes. 2 4%

Créditos individuales: Etapas, Vinculacion vy
desvinculacion de integrantes. 1 2%

Reportes, Consultas, Reimpresiones y Tablas

presuntivas 0%
Modulo Caja Menor — caja 27 47%
Modulo Contabilidad y Transacciones de Boveda 22 39%
Modulo de servicios adicionales 1 2%
Modulo Data crédito 1 2%

Fuente: el presente estudio.
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4. A continuacion se relacionan los conocimientos esenciales para el desempefio
de sus funciones. Con una “X” marque uno de los temas esenciales en los cuales
considere requiera capacitacion.

Administracion documental y archivistica

Normas de elaboracion de documentos

Contabilidad general basica

Manejo de correspondencia

Toma de huellas y verificacion Documentos de Identificacién

Tabla 18. Tema en los que requiere capacitacion Area comercial

Administracién documental y archivistica 20%
Normas de elaboracién de documentos 4 7%
Contabilidad general basica 7 11%
Manejo de correspondencia 6 10%

Toma de huellas y verificacibn Documentos de
Identificacion 32 52%

Fuente: el presente estudio

Como se puede observar en la encuesta aplicada en su gran mayoria los
colaboradores requieren capacitarse en temas relacionados a financial no por
desconocimiento del tema sino por que en muchas ocasiones se requiere el
conocimiento otros roles que permitan a los colaboradores servir de apoyo a otros
compafieros en determinados momentos, y ademas permitan el desarrollo
multifuncional de funciones para evitar la especializacién en tareas.

Por su parte en los temas en su orden, priorizando dos de ellos, en los cuales los
colaboradores requieren capacitacion relacionados con el manejo del software
financial son: modulo caja menor y caja, se tiene que el 47% de los colaboradores
pertenecientes a este cargo requieren capacitacion en este tema lo que permitira
complementar los roles que giran entorno a su cargo, en segundo lugar se
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evidencia que es necesario capacitar a los colaboradores en el area contable y
transacciones de boveda ya que un 39% de ellos manifiesta la necesidad de
conocer o reforzar este tema, ademas se evidencia la necesidad de ello ya que
muchos de los colaboradores que se encuentran en este perfil no manejan un
perfil contable.

Con relacion a los tres temas adicionales pero que giran entorno a los roles que
desempeian en el cargo y que son prioritarios se evidencia que se requiere
capacitacion en el tema de toma de huellas y verificacibon de documentos,
administracion documental y archivistica y contabilidad basica, temas de
capacitacion que son de gran importancia para el desempefio diario de las tareas
de estos cargos.

6.4.3 Necesidades de Capacitacion: Asesores de crédito: a continuacion se
relacionan los resultados obtenidos a partir de las respuestas de las encuestas
hechas a los asesores de crédito.

¢ Considera que su rendimiento podria mejorar si usted se capacita en alguna
tematica especifica del sistema financial relativa su cargo?

Sl NO

¢,Considera que su rendimiento podria mejorar si usted se
capacita en alguna temética especifica del sistema financial
relativa su cargo? ASESORES DE CREDITO

Sl 103
NO 43
TOTAL 146

Si su respuesta es afirmativa mencione dos (2) de los siguientes temas propuestos
gue considere de mayor importancia

a) Acceso a Financial e instalacion de versiones.

b) Ingreso de solicitudes y generaciéon 6rdenes de ingreso para consulta Data
credito individuales (Cliente y/o codeudor)

c) Créditos grupales: Etapas, Vinculacion y desvinculacion de integrantes.

d) Créditos individuales: Etapas, Vinculacion y desvinculacion de integrantes.
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e) Gestibn de cartera (Abonos a préstamo, pagos adelantados, afectacion
financiera en un pago)
f) Reportes y Tablas presuntivas.

Tabla 19. Requerimientos de capacitacion para asesores de crédito

TEMAS DE FINANCIAL EN LOS CUALES LOS ASESORES DE CREDITO
REQUIEREN CAPACITACION

NUMERO DE
ITEMS COLABORADORES PORCENTAJE
Acceso a Financial e 2 0,97%

instalacion de versiones.

Ingreso de solicitudes y

generacion ordenes de

ingreso para consulta Data 13 6,31%

crédito individuales (Cliente
y/o codeudor)

Créditos grupales: Etapas,
Vinculacion y
desvinculacion de
integrantes.

21 10,19%

Créditos individuales:
Etapas, Vinculacion y
desvinculaciéon de
integrantes.

17 8,25%

Gestion de cartera (Abonos
a préstamo, pagos
adelantados, afectacion
financiera en un pago)

57 27,67%

Reportes y Tablas

: 96 46,60%
presuntivas

TOTAL 206 100,00%

Fuente: el presente estudio.
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A continuacion se relacionan los conocimientos esenciales para el desempefio de
sus funciones. Con una “X” marque dos (2) temas esenciales en los cuales
considere requiera capacitacion.

Planeacion basica

Gestion de riesgos

Contabilidad general basica (estados financieros, Costos e indicadores
financieros)

Interpretacion de informacion de centrales de riesgo y certificados de libertad y
tradicion

Cobranza y administracién de cartera

Técnicas de visita de seguimiento de cartera.

Tabla 20. Requerimientos de capacitacion en competencias. Asesores de
Crédito

CONOCIMIENTOS ESCENCIALES QUE REQUIERE CONOCER
PARA EL DESEMPENO DE SUS FUNCIONES. ASESORES DE

CREDITO
N DE
ITEMS COLABORADORES | PORCENTAJE
Planeacion basica 5 2,03%
Gestion de riesgos 89 36,18%

Contabilidad general basica
(estados financieros, Costos e
indicadores financieros) 14 5,69%

Interpretacion de informacion
de centrales de riesgo y
certificados de libertad y

tradicion 76 30,89%
Cobranza y administracion de
cartera 34 13,82%
Técnicas de visita de
seguimiento de cartera 28 11,38%
TOTAL 246 100,00%

Fuente: el presente estudio
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Con relacion al cargo de asesores de crédito se evidencia que en su gran mayoria
los colaboradores requieren capacitacion para reforzar los temas relacionados al
sistema financial haciendo énfasis en los temas de reportes y tablas presuntivas
asi como también el tema relacionado a gestion de cartera y cobranza. En los
temas esenciales para el desempefio de las funciones relacionadas al cargo de
asesores de crédito se evidencia que los dos temas prioritarios a los cuales se
necesita brindar capacitacion son los temas relacionados a gestion del riesgo,
interpretaciéon de informacion de centrales de riesgo y certificados de libertad y
tradicion.

6.4.4 Necesidades de Capacitacion para los cargos: coordinadores de
oficina, coordinadores zonales y asistentes de oficina. Con relacion a estos
resultados se puede decir que se manejé un modelo de encuesta que aplica para
tres cargos en donde se evaluo el siguiente nimero de colaboradores de acuerdo
al cargo asi: 11 coordinadores de oficina, 7 coordinadores zonales y 8 asistentes
de oficina, teniendo un total de 26 colaboradores evaluados con este modelo de
encuesta, los resultados obtenidos fueron los siguientes:

¢, Considera que su rendimiento podria mejorar si usted se capacita en alguna
tematica especifica del sistema financial relativa su cargo?

Sl NO

¢,Considera que su rendimiento podria mejorar si usted se capacita en
alguna temética especifica del sistema financial relativa su cargo?
coordinadores de oficina, coordinadores zonales y asistentes de oficina.

SI 22
NO 4
TOTAL 26

Si su respuesta es afirmativa mencione dos (2) de los siguientes temas propuestos
gue considere de mayor importancia

a) Acceso a Financial e instalacién de versiones.

b) Modulo prestamos (Crédito, Cartera y Cobranzas)

c) Modulo Caja Menor (Aprobacién de gastos y Reembolsos)
d) Mdbdulo de Servicios Adicionales
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e) Gestibn de cartera (Abonos a préstamo, pagos adelantados, afectacion
financiera en un pago)
f) Reportes y Tablas presuntivas

Tabla 21. Requerimientos de capacitacion coord. de oficina, coord. Zonales y
asistentes de oficina.

TEMAS DE FINANCIAL EN LOS CUALES coordinadores de oficina,
coordinadores zonales y asistentes de oficina REQUIEREN CAPACITACION
NUMERO DE
ITEMS COLABORADORES PORCENTAJE
Acceso a Flnanc_lal e instalacion de 2 4.55%
versiones.
Modulo prestamos (Crédito, Cartera y 5 4.55%
Cobranzas)
Modulo Caja Menor (Aprobacion de 15 34.09%
gastos y Reembolsos)
Médulo de Servicios Adicionales 6 13,64%
Gestion de cartera (Abonos a préstamo,
pagos adelantados, afectacion financiera 2 4,55%
en un pago)
Reportes y Tablas presuntivas 17 38,64%
TOTAL 44 100,00%

Fuente: el presente estudio.

A continuacion se relacionan los conocimientos esenciales para el desempefio de
sus funciones. Con una “X’ maque dos (2) temas esenciales en los cuales
considere requiera capacitacion.

e Planeacion basica

e Gestion de riesgos

e Contabilidad general basica (estados financieros, Costos e indicadores
financieros)

e Interpretacion de informacion de centrales de riesgo y certificados de
libertad y tradicion

e Cobranza y administracion de cartera
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e Técnicas de visita de seguimiento de cartera
e Técnicas de venta — venta consultiva
e Administracion de personal

Tabla 22. Requerimientos de capacitacion conocimientos esenciales.
Coordinadores de oficina, zonales y asistentes de oficina

NUMERO DE
ITEMS COLABORADORES PORCENTAJE
Planeacién basica 1 1,92%
Gestion de riesgos 16 30,77%
Contabilidad general basica
(estados flnqnmeros, 0 0.00%
Costos e indicadores
financieros)
Interpretacion de
qurmamon de. (;entrales de 5 3.85%
riesgo y certificados de
libertad y tradicion
Cobranza y administracion 0 0.00%
de cartera
Tec_nlc_as de visita de 1 1,92%
seguimiento de cartera
Técnicas de venta — venta 4 7.69%
consultiva
Administracion de personal 28 53,85%

Fuente: el presente estudio.

Con relacion a la encuesta aplicada se evidencia que en su gran mayoria los
colaboradores pertenecientes a estos cargos requieren apoyo en sistema financial
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en los temas relacionados a mddulo de caja menor y a reportes y tablas
presuntivas, ademas es necesario brindar capacitacion en temas esenciales
relacionados al cargo en donde los dos temas prioritarios hacen relacién al tema
de administracion de personal y a gestion de riesgos.

6.4.5 Necesidades de capacitaciéon coordinadores de &rea y directivos: A
continuacion se muestran de forma sintética los resultados obtenidos a partir de la
realizacion de una entrevista que fue orientada a los coordinadores de area y
directivos de la institucion, esta entrevista consistio en realizar una serie de
preguntas como las siguientes: Qué tematicas de capacitacién requiere el area
para el desarrollo adecuado de sus funciones y a que colaboradores irian
orientadas estas tematicas, ademas si conocia o no la existencia de algunos
posibles proveedores del servicio a los cuales ellos postularan dado el
conocimiento que ellos tenian en el tema.

En los resultados que se mostraran a continuacion también se haré relacion a
algunas preguntas que se realizaron en la encuesta y que fue dificil manejar dado
a que se disefid encuestas por cargo y algunos de ellos solo tienen un
colaborador, ademas que si bien se disefié una encuesta para cada cargo esta es
muy corta y no muestra grandes resultados, ademas que los numerales primeros
corresponden a capacitacion basica que fue respondida por todos los
colaboradores y las siguientes a preguntas especificas al cargo, es asi como se
mostrard resultados por area y cargo y se hara hincapié en tipo de capacitacion
especifica al cargo.

6.4.5.1 Necesidades de capacitacion area administrativa
Colaborador entrevistado: Coordinadora Administrativa.
Numero de colaboradores a cargo: 21.

Cargos a Cargo: 5.
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Cuadro 11. No. colaboradores area administrativa

N DE
DEPARTAMENTO CARGOS EXISTENTES COLABORADORE
O AREA S
ADMINISTRADOR SERVICIOS 1
GENERALES
ASISTENTE DE GESTION 1
DOCUMENTAL MASTER
AUXILIAR DE SERVICIOS
ADMINISTRATIVO GENERALES 14
AUXILIAR OPERACIONAL 3
COORDINADOR ADMINISTRATIVO 1
MENSAJERO 2

Fuente: el presente estudio

Cargo Administrador de Servicios Generales: con relacion al cargo los temas
en los cuales el colaborador requiere capacitacion son:

e Manejo de herramientas de ofimatica.
e Manejo de correspondencia y archivo.
e Manejo de situaciones de estrés

Cargo asistente de Gestién documental y auxiliar de gestion documental: los
temas en los cuales los colaboradores requieren capacitacion son:

¢ Manejo de financial.

e Software docunet.

e Manejo de archivo y custodia de documentos; se recomienda con el archivo
general de la nacion.

e Herramientas estadisticas y de manejo de informacion.

e Manejo de situaciones de estrés.
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Cargo auxiliar de Servicios generales: los temas en los cuales las
colaboradoras requieren capacitacion son.

Herramientas de ofimética basicas.

Protocolo de desinfeccion.

Manejo de residuos.

Uso y manejo de elementos y productos de limpieza.
Elementos de proteccién y autocuidado.

Manejo de situaciones de estreés.

Cargo mensajero: los temas en los cuales el colaborador requiere capacitacion
son:

e Medidas de proteccion, seguridad y autocuidado.
¢ Manejo de situaciones de estrés.

Cargo coordinador Administrativo: los temas en los cuales la colaboradora
requiere capacitacion son

Actualizacion tributaria.

Sistema financial.

Normatividad civil y laboral.

Fundamentos de Sistemas de Gestion de Calidad bajo la Norma ISO 9001
Criterios de evaluacion y seguimiento de los proveedores

Indicadores de gestion.

6.4.5.2 Necesidades de capacitacion area auditoria.
Colaborador entrevistado: Coordinadora de riesgos.
Numero de colaboradores a cargo: 3

Cargos del area: 2.

Cuadro 12. No. colaboradores area de auditoria

DEPARTAMENTO O N DE
AREA ChAELE BUETENTES COLABORADORES
ASISTENTES DE 3
AUDITORIA
AUDITORIA INTERNA
COORDINADOR DE 1

RIESGOS

Fuente: el presente estudio.
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Cargo Asistentes de Auditoria: los temas en los cuales la colaboradora requiere
capacitacion son

Sistema financial.

Manejo de herramientas de ofimatica avanzadas.
Gestion del riesgo.

Mapas de riesgo organizacional.

Default.

Cargo coordinador de Riesgos:

Certificacion en gestion de riesgos.

Mapas de riesgo organizacional.

Fraude por suplantacion.

Sarlaft, sistema de administracion del Riesgo.

6.4.5.3 Necesidades de capacitacion area comercial.
Colaborador entrevistado: Director Comercial.

Numero de colaboradores a cargo: 246

Cargos del area: 11.

Cuadro 13. No. colaboradores Area Comercial

DEPARTAMENTO O N DE
AREA CRRERES 2T ANTIES COLABORADORES
ASESOR DE CARTERA 2
ASESOR DE CREDITO 150
ASISTENTE DE MERCADEO 1
SENIOR
ASISTENTE DE OFICINA 8
COMERCIAL
AUXILIAR OPERACIONAL 62
COMERCIAL COORDINADOR COMERCIAL 3

MASTER
COORDINADOR DE MERCADEO 1
COORDINADOR DE OFICINA 11
COORDINADOR DE ZONA
COORDINADOR METODOLOGICO
DIRECTOR COMERCIAL 1

Fuente: el presente estudio.
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Para el area comercial se requiere capacitacion en los temas bases:

Servicio al cliente.

Andlisis de crédito y metodologia de crédito.

Acompafiamiento en zonas para aplicar metodologia de crédito, cobranza y
consecucion de nuevos clientes.

Para los cargos de coordinadores de oficina, zona, coordinadores comerciales
se requiere capacitacion en habilidades gerenciales y manejo de talento
humano.

Para el cargo de coordinador metodolégico, se requiere capacitacion y
actualizacion en temas relacionados a metodologia grupa y bancas
comunales.

Se requiere capacitar a los auxiliares operacionales en tareas multifuncionales
para cumplir con el rol de auxiliares administrativos, informacién, auxiliar
operacional y cajero.

6.4.5.4 Necesidades de capacitacion area contable.

Colaborador entrevistado: Contadora

Numero de colaboradores a cargo: 5

Cargos del area: 2

Cuadro 14. No. colaboradores area de contable

DEPARTAMENTO O N DE
AREA CARGOS EXISTENTES COLABORADORES

CONTADOR 1
CONTABILIDAD

ASISTENTE CONTABLE 5

Fuente: el presente estudio.

El area contable requiere capacitacion en los siguientes temas:

Herramientas de ofimatica
Actualizacién tributaria
Informacién exdégena

NIFFS

Servicio y atencion al cliente.
Manejo de estrés.
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6.4.5.5 Necesidades de capacitacion area financiera

Colaborador entrevistado: Director Financiero
Numero de colaboradores a cargo: 2
Cargos del area: 3

Cuadro 15. No. colaboradores area de contable.

N DE
DEPARTAMENTO O AREA CARGOS EXISTENTES COLABORADO
RES
ANALISTA FINANCIERO 1
FINANCIERA DIRECTOR FINANCIERO 1
TESORERO 1
Fuente: el presente estudio.
Temas en los cuales se requiere capacitacion para esta area:
e Inglés
e NIFFS
e Actualizacion tributaria.
6.4.5.5 Necesidades de capacitacion area operaciones
Colaborador entrevistado: Subdirector de Operaciones
Numero de colaboradores a cargo: 19
Cargos del area: 5
Cuadro 16. No. colaboradores area de Operaciones
DEPARTAMENTO N DE
O AREA CARGOS EXISTENTES | 5| ABORADORES
ASISTENTE DE OPERACIONES 2
AUXILIAR OPERACIONAL 1
OPERACIONES |CAJERO JUNIOR 15
COORDINADOR DE CALIDAD 1
SUBDIRECTOR OPERACIONES 1

Fuente: el presente estudio.
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Temas en los cuales se requiere capacitacion para esta area:

e Seguridad en instalaciones para el cargo de cajeros pero es recomendable
para los coordinadores de oficina y de Zona impartir esta capacitacion.

e Manejo de Huellas y verificacibn de documentos para la colaboradora

encargada de custodia de pagarés.

Seguridad para evitar fraude.

Para los colaboradores encargados del area de calidad 1SO 9001.

ITIL V3 para Subdirector de operaciones.

Inglés.

Herramientas de Ofimatica.

Verificacion de billetes y monedas.

6.4.5.6 Necesidades de capacitacidon area sistemas

Colaborador entrevistado: Coordinador de TICS y de Programacion.
Numero de colaboradores a cargo: 11
Cargos del area: 6

Cuadro 17. No. colaboradores area de sistemas

DEPARTAMENTO O N DE
AREA CARGOS EXISTENTES COLABORADORES
ASISTENTE DE SISTEMAS 4
AUXILIAR OPERACIONAL 2
COORDINADOR DE 1
PROGRAMACION
SISTEMAS

COORDINADOR DE TIC'S 1
PROFESIONAL DE SOPORTE 1
PROGRAMADOR DE 5
SISTEMAS

Fuente: el presente estudio.

98



Los colaboradores de esta area requieren capacitacion en los siguientes temas:
e Creacion de redes, para todos los colaboradores

e Inglés
e Networking para coordinadores.

6.4.5.7 Necesidades de capacitaciéon area talento humano
Colaborador entrevistado: Subdirectora de Talento Humano.
Numero de colaboradores a cargo: 6

Cargos del area: 5

Cuadro 18. No. colaboradores area de Talento Humano.

DEPARTAMENTO O N DE
AREA CARGOS EXISTENTES COLABORADORES

ASISTENTE DE TALENTO 5
HUMANO
AUXILIAR OPERACIONAL 1

TALENTO HUMANO CAPACITADOR 2
COORDINADOR DE 1
CAPACITACIONES
SUBDIRECTOR TALENTO 1
HUMANO

Fuente: el presente estudio.

El area de Talento humano requiere capacitacién en los siguientes temas:

Manejo de némina.

Seguridad social.

Sistema de Bienestar social y salud en el trabajo.
Disefio de manuales de capacitacion.

Evaluacion de programas de Capacitacion.
Cumplimiento de metas para jefes.

Herramientas ofimaticas.
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6.4.5 Necesidades de capacitacion de acuerdo a la proyeccion de cargos de
la institucion: A continuacion se muestra la proyeccion de cargos de la institucion
para el afio 2013, colaboradores que seran vinculados a partir del mes de abril
hasta la finalizacion del afio. En este momento se indicaran solo el cargo y el
namero de colaboradores, posteriormente se mostrara el tipo de capacitacion que
se requiere para estos colaboradores. Cabe aclarar que para el presente afio la
Corporacion Narifio Empresa y Futuro CONTACTAR, realizard la apertura de
nueve oficinas con lo que cubrird la totalidad del departamento del Huila e iniciara
su expansion en el departamento del Tolima.

Cuadro 19. Proyeccién de cargos afio 2013

PROYECCION DE CARGOS 2013 CONTACTAR POR OFICINA

OFICINA

CARGO

N
COLABORADORES

ADMINISTRATIVA

ANALISTA FINANCIERO SENIOR

ASISTENTE DE OPERACIONES JUNIOR

AUXILIAR OPERACIONAL JUNIOR

PROGRAMADOR DE SISTEMAS JUNIOR

ASISTENTE CONTABLE JUNIOR

ANALISTA DE RIESGO CREDITICIO

Rl R

ANALISTA DE RIESGO FINANCIERO Y DE

MERCADO

=Y

ANALISTA DE RIESGO OPERATIVO Y SARLAFT

CAPACITADOR SENIOR

ASISTENTE DE CAPACITACIONES

AUXILIAR OPERACIONAL JUNIOR

ASISTENTE DE TALENTO HUMANO JUNIOR

COORDINADOR COMERCIAL SENIOR

ASISTENTE DE MERCADEO JUNIOR

AUXILIAR OPERACIONAL JUNIOR

AUDITOR INTERNO

ASISTENTE DE AUDITORIA JUNIOR

ASISTENTE DE DIRECCION EJECUTIVA

CAJERO SUPERNUMERARIO

ANCUYA

ASESOR DE CREDITO

AUXILIAR OPERACIONAL

CAJERO

AUXILIAR DE SERVICIOS GENERALES

Rlrlrlr|NvRrlwlRr|RrlRrINMINIR[RrlO] R
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Cuadro 18. (Continuacion)

PROYECCION DE CARGOS 2013 CONTACTAR POR OFICINA

OFICINA

CARGO

N
COLABORADORES

CAMPO ALEGRE

ASESOR DE CREDITO

COORDINADOR DE OFICINA JUNIOR

AUXILIAR DE SERVICIOS GENERALES

ASESOR DE CREDITO

2
1
1
2
CUMBAL
CAJERO 1
ASESOR DE CREDITO 1
EL TAMBO
CAJERO 1
CAJERO 1
FATIMA
ASESOR DE CREDITO 1
ASESOR DE CREDITO 3
GARZON
AUXILIAR DE SERVICIOS GENERALES 1
ASESOR DE CREDITO 1
GUACHUCAL
CAJERO 1
COORDINADOR DE OFICINA JUNIOR 1
GUALMATAN
ASESOR DE CREDITO 1
ASESOR DE CREDITO 5
IPIALES CAJERO 1
AUXILIAR OPERACIONAL 1
ASESOR DE CREDITO 3
LA CRUZ
CAJERO 1
COORDINADOR DE OFICINA JUNIOR 1
LA HORMIGA |AUXILIAR OPERACIONAL 2
AUXILIAR DE SERVICIOS GENERALES 1
ASESOR DE CREDITO 2
LA PLATA
AUXILIAR DE SERVICIOS GENERALES 1
ASESOR DE CREDITO 2
LA UNION
CAJERO 1
ASESOR DE CREDITO 1
LINARES
AUXILIAR DE SERVICIOS GENERALES 1
MOCOA ASESOR DE CREDITO 1
ASESOR DE CREDITO 7
NEIVA 1

AUXILIAR OPERACIONAL
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Cuadro 18. (Continuacion)

PROYECCION DE CARGOS 2013 CONTACTAR POR OFICINA

OFICINA

CARGO

N
COLABORADORES

ORITO

ASESOR DE CREDITO

AUXILIAR DE SERVICIOS GENERALES

PASTO CENTRO

CAJERO

ASESOR DE CARTERA SENIOR

COORDINADOR DE OFICINA JUNIOR

PITALITO ASESOR DE CREDITO
AUXILIAR OPERACIONAL
PUERRES ASESOR DE CREDITO
SAN JOSE DE |ASESOR DE CREDITO
ALBAN

AUXILIAR DE SERVICIOS GENERALES

SAN LORENZO

ASESOR DE CREDITO

AUXILIAR DE SERVICIOS GENERALES

ASESOR DE CREDITO

SAN PABLO
AUXILIAR DE SERVICIOS GENERALES
ASESOR DE CREDITO
SANDONA
CAJERO
ASESOR DE CREDITO
SIBUNDOY
CAJERO
VILLAGARZON | CAJERO
ASESOR DE CREDITO
SALADO
BLANCO AUXILIAR OPERACIONAL
CAJERO
ASESOR DE CREDITO
SAN AGUSTIN | CAJERO
AUXILIAR OPERACIONAL
COORDINADOR DE OFICINA JUNIOR
ASESOR DE CREDITO
ISNOS

AUXILIAR OPERACIONAL

CAJERO

SN SN N S T SN RN N N N e e e e e N e R R R R R Y N R R R R
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Cuadro 18. (Continuacion)

PROYECCION DE CARGOS 2013 CONTACTAR POR OFICINA

OFICINA

CARGO

N
COLABORADORES

LA ARGENTINA

ASESOR DE CREDITO

AUXILIAR OPERACIONAL

CAJERO

ASISTENTE DE OFICINA

ACEVEDO

ASESOR DE CREDITO

AUXILIAR OPERACIONAL

CAJERO

ASISTENTE DE OFICINA

CHAPARRAL

ASESOR DE CREDITO

COORDINADOR DE ZONA JUNIOR

AUXILIAR OPERACIONAL

CAJERO

ORTEGA

ASESOR DE CREDITO

COORDINADOR DE OFICINA JUNIOR

AUXILIAR OPERACIONAL

CAJERO

COYAIMA

ASESOR DE CREDITO

COORDINADOR DE OFICINA JUNIOR

AUXILIAR OPERACIONAL

CAJERO

GUAMO

ASESOR DE CREDITO

AUXILIAR OPERACIONAL

CAJERO

N Y YR Y N R R R R R A R R R

TOTAL COLABORADORES 2013

162

Fuente: el presente estudio
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7. PROPUESTA DE CAPACITACION PARA EL ANO 2013

7.1 TEMAS DE CAPACITACION

Una vez realizado el diagnostico de necesidades de capacitacion para la
corporacion Narifio empresa y futuro y priorizando las necesidades, se
determinaron los siguientes temas de capacitacion y la orientacién de los mismos,
asi como también el nimero de colaboradores a los cuales van orientados.
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Cuadro 20. Temas de Capacitacion

< COLABORADORES
No. TEMAS DE CAPACITACION Areas Cargos BENEFICIADOS
1 Acciones correctivas, quejas , reclamos relacion con Operaciones y Cargos pertenecientes a calidad y 23
servicio al cliente comerciales cargos comerciales
Administracién en redes Sistemas Todos los Cargos 14
Aplicacién nuevo formulario de crédito Comercial Asesores de Crédito 150
. : . Informacién
4 Apoyo para estudio (primer semestre) Todas las areas Todos los Cargos suministrada en TH
. . Informacién
5 Apoyo para estudio (segundo semestre) Todas las areas Todos los Cargos suministrada en TH
6 Auditoria basada en riesgos Auditoria Coordinador de Riesgos y Auditores 4
7 Boulder en Espafiol Comercial Coordinadores comgrmales, zonales 3
de oficina
Cobranza y administracion de cartera y técnicas de : Asesores de Cartera 'y
8 . T Comercial . . 5
visita de seguimiento de cartera Coordinadores Comerciales
9 Contabilidad basica Comercial Auxiliares Operacionales 69
10 Excel avanzado Todas las areas Todos los Cargos 100
11 Excel basico Todas las areas Todos los Cargos 100
12 Excelencia en el servicio al cliente- técnicas efectivas Todas las Areas Todos los Cargos 350
en ventas
] Asesores de crédito, auxiliares
13 Financial (?OGT:&(;?L'S operacionales, coordinadores de 248
P oficina, zona y asistentes de oficina.
14 Formacion de facilitadores para desarrollo de personal Todas las Areas Directivos, Coordinadores de Area, 38

g3 microfinanzas

Coordinadores de Oficina 'y Zona
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Cuadro 19. (Continuacion)

< COLABORADORES
No. TEMAS DE CAPACITACION Areas Cargos BENEFICIADOS
. DUFEEEaN el Director ejecutivo, coordinador
15 Foromic Comercial — ) . . 3
i : comercial y financiero
inanciera
Fundamentos de calidad ( términos basicos y horma . Coordinadores de Area, asistente de
16 P Todas las Areas . 20
técnica) calidad.
17 Optimizacion de herramientas para capacitacion Talento humano CeEminEe e de. capacitaciones y 3
capacitadores
Gestién documental y archivistica (archivo Gral. de la - . Asistente de Gestion Documental y
18 hy Administrativa ¥ iy 2
nacién) auxiliar de Gestién documental
19 Habilidades gerenciales Todas las Areas D|rect|v_os, Coordmadqrgs 2 AT 38
Coordinadores de Oficina'y Zona
20 Herramientas de ofimatica Todas las areas Auxiliares operacionales 69
Subdirector de Operaciones,
21 Indicadores de gestion de calidad Operaciones Coordinador de Calidad y Asistente 2
de Calidad
Elaboracion de manuales de procesos y . Colaboradores encargados de
22 L N o . Operaciones ] 2
procedimientos para instituciones Microfinancieras Calidad
23 Ingenieria de software y arquitectura Sistemas Todos los Cargos 15
24 Ingles lre(es o Todos los Cargos 60
colaboradores
INTERPRETACION DE CERTIFICADO DE libertad Y . Ly
25 TRADICION Comercial Asesores de Crédito 150
26 Lavado de activos Comercial Asesores de Crédito 150
27 Legislacién bancaria/ regulacion financiera F'ggggglr: y Todos los cargos 9
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Cuadro 19. (Continuacion)

< COLABORADORES
No. TEMAS DE CAPACITACION Areas Cargos BENEFICIADOS
28 Licenciamiento de software Sistemas CeIE I el de.TICS Y 2
Programacion
29 Mantenimiento del sistema de control interno Auditoria Coordinador de Auditoria y auditores 4
30 Metodologia grupal g3 microfinanzas Comercial Todos los cargos 6
31 Normas de bioseguridad
32 NIFFS HITEE S Todos los cargos 9
contable

33 Normatividad sobre salud ocupacional Talento humano Subdirector de th y asistentes de th 3
35 Nueva plataforma de data crédito Comercial Asesores de Crédito 150
36 Primeros auxilios informaticos Operaciones Auxiliarles operacionales 69
37 Procedimiento y terminologia juridica- comercial Administrativa Coordinador Administrativo 1
38 Procesos y evaluacion de competencias laborales Talento humano Subdirector de th 1
39 Programacion neurollngg;;sct)lca nivel 2/ técnicas eft / Todas las Areas Todos los Colaboradores 350
40 Redaccién de no conformidades Todas las areas Todos los Cargos
41 Redes privadas virtuales (basico networking)
42 Actualizacién tributaria Contabilidad Todos los Cargos 6

183 colaboradores:

) 162 nuevos +

43 Induccion al Cargo Todas las Areas Todos los Cargos incremento dado el

indice de rotacion

del 13%
- . L, . . Direccién . . .

44 Revision por la direccion, ruta del mejoramiento EJECUTIVA Director Ejecutivo 1
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Cuadro 19. (Continuacion)

< COLABORADORES

No. TEMAS DE CAPACITACION Areas Cargos BENEFICIADOS

o F;Zi?c?fés Coordinador de Riesgos, Subdirector
45 Seguridad bancaria ? ; ' de Operaciones, Director Comercial 4

inanciero, : . )
. y Director Financiero
Comercial
46 Seguridad informatica Sistemas Todos los Cargos 15
47 Sensibilizacidn en sistema integral de riesgos Auditoria Coordinadora de Riesgos 1
48 Tecnologias y programacion para servicios moéviles Sistemas Todos los Cargos 15
49 Ups- montaje primeros auxilios y mantenimiento Sistemas Mantenimiento 5
Virtualizacion de servidores vmware y administrador de . Coordinador de TICS Y
50 . Sistemas Ny 2
servidores Programacion
Administrativa - Administrador de servicios generales

51 Seguridad en instalaciones. Calmergel - - asistente de operaciones - 31

operaciones - coordinadores de oficina y zonales y

talento humano. capacitadores.

52 Fraude. Rlesg_os y Coordinador de Rles_gos y Asistente 5

operaciones de Operaciones
53 Verificacion de billetes y monedas Administrativo Cajeros 15

Comercial Cajeros, Auxiliares Operacionales,
54 Acompafiamiento en zonas clal’y Asesores de Crédito y coordinadores 263

Operaciones oof

Zonales y de Oficina

55 Estrategias efectivas de Comunicacion Comer_C|aI ' FupdlEnee operacpngles y asesores 212

operaciones de crédito
56 Toma de Huellas y Verificacion de Documentos CEmELEl - AUIENES Ol 28 Bl 70

operaciones

de operaciones

108




Cuadro 19. (Continuacion)

3 COLABORADORES
No. TEMAS DE CAPACITACION Areas Cargos BENEEICIADOS
Asesores de Crédito, Asistentes de
57 Metodologia de crédito Comercial Oficina, Coordinadores de Oficina y 169
zona
58 Reinduccién Todas las Areas Todos los Cargos 326
: . ; Directivos, Coordinadores de Area,
59 Coaching para lideres Todas las Areas Coordinadores de Oficina y Zona 38
60 Manejo de Residuos — Reciclaje Todas las Areas Todos los Colaboradores 326
61 Protocolo de Limpieza Administrativa Auxiliares de Servicios Generales 14
62 Analisis de crédito Comercial Asesores de Crédito 150
. . Todos los
63 Manejo de Estrés colaboradores Todos los Cargos 326
64 Default Auditoria Coordinador de ngsgqs, Asistentes 4
de Auditoria
65 Cumplimiento de metas para jefes de agencias ek H“ma”O y Coordl_nador de CapaC|taC|or_1es i 5
comercial Coordinadores Zonales elegidos
Sistemas Subdirector de Operaciones,
66 ITILS 1as y Coordinador de TICS Y 3
operaciones s
Programacion
67 Actualizacién en Bancas comunales Comercial CESEMECIT (EEECIENED 17 EREaey 2
de banca comunal
68 Metodologia de crédito Agropecuario Comercial - talento | Capacitador, coordmadqr (_:omerC|aI y 4
humano asesores de credito
69 Normatividad civil y laboral Administrativa ceelrasler AeiEnEe 2

Asistente de Talento Humano

Fuente: el presente estudio.
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7.2 PRESUPUESTO DE CAPACITACION ANO 2013

De acuerdo al diagndstico de necesidades de capacitacién se determinaron 45
temas de capacitacion prioritarios para el aflo 2013. Para tener un manejo
adecuado de la informacién y dado la amplitud de la misma se manejaran tablas
de presupuesto individual para los tres temas macro como son: Reinduccion,
Acompafiamiento en zonas, e induccion al Cargo y una tabla general para los
temas adicionales.

Costos de Reinduccion: a continuacién se muestran los costos de reinduccién
de personal evento de capacitacion que va orientado al total de colaboradores de
la institucion y se realiza una vez al afio en la ciudad de Pasto.
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Cuadro 21. Presupuesto de capacitacion.

COSTOS REINDUCCION COLABORADORES CONTACTAR 2013

DIA PREVIO DIA DE EVENTO TOTAL
COLAB | TRANSPO
OFICINA ORAD | RTEIDAY | ALMUER DESAYU | REFRIG | ALMUER | REFRI DETAL TOTAL VALOR
ORES | REGRESO Z0 HOTEL [ CENA NO ERIO Z0 GERIO | HOTEL CENA LE PERSONA TOTAL
ADMINISTRATIV
A 59 $ 7.000 $6.000 | $12.000 | $7.000 i $3.500 | $35.500 $ 2.094.500
ANCUYA 4 $21.000 $ 7.000 $6.000 | $12.000 | $ 7.000 $3.500 | $56.500 $ 226.000
CAMPO ALEGRE 6 $190.000 [ $8.000 | $40.000 | $6.000 | $7.000 $6.000 | $12.000 | $7.000 [ $40.000 | $6.000 {$3.500 | $325.500 [ $1.953.000
CONSACA 3 $ 20.000 $ 7.000 $6.000 | $12.000 | $ 7.000 $3.500 | $55.500 $ 166.500
CUMBAL 14 $ 26.000 $ 7.000 $6.000 | $12.000 | $7.000 $6.000 | $3.500 | $67.500 $ 945.000
EL TAMBO 9 $ 16.000 $ 7.000 $6.000 | $12.000 | $ 7.000 $3.500 | $51.500 $ 463.500
FATIMA 18 $ 7.000 $6.000 | $12.000 | $7.000 $3.500 | $35.500 $ 639.000
GARZON 12 $168.000 [ $8.000 | $40.000 | $6.000 | $7.000 $6.000 | $12.000 | $7.000 [ $40.000 | $6.000 {$3.500 | $303.500 [ $3.642.000
GUACHUCAL 8 $ 16.000 $ 7.000 $6.000 | $12.000 | $7.000 $6.000 | $3.500 | $57.500 $ 460.000
GUALMATAN 6 $ 18.000 $ 7.000 $6.000 | $12.000 | $7.000 $6.000 | $3.500 | $59.500 $ 357.000
IPIALES 22 $ 14.000 $ 7.000 $6.000 | $12.000 | $7.000 $3.500 | $49.500 $ 1.089.000
LA CRUZ 7 $ 31.500 $40.000 | $6.000 | $7.000 $6.000 | $12.000 | $7.000 [ $40.000 | $6.000 |$3.500 | $159.000 | $1.113.000
LA HORMIGA o) $ 136.500 $40.000 | $6.000 | $7.000 $6.000 | $12.000 | $7.000 [ $40.000 | $6.000 {$3.500 | $264.000 [ $1.320.000
LA PLATA 9 $232.000 [ $8.000 | $40.000 | $6.000 | $7.000 $6.000 | $12.000 | $7.000 [ $40.000 | $6.000 |$3.500 | $367.500 [ $3.307.500
LA UNION 13 $ 25.200 $40.000 | $6.000 | $7.000 $6.000 | $12.000 | $7.000 [ $40.000 | $6.000 {$3.500 | $152.700 | $1.985.100
LINARES 6 $ 23.100 $6.000 | $7.000 $6.000 | $12.000 | $7.000 $6.000 | $3.500 | $70.600 $ 423.600
MOCOA 10 $ 70.000 $8.000 | $40.000 | $6.000 | $7.000 $6.000 | $12.000 | $7.000 [ $40.000 | $6.000 {$3.500 | $205.500 [ $2.055.000
NEIVA 8 $150.000 [ $8.000 | $40.000 | $6.000 | $7.000 $6.000 | $12.000 | $7.000 [ $40.000 | $6.000 |$3.500 | $285.500 [ $2.284.000
ORITO 7 $126.000 [ $8.000 | $40.000 | $6.000 | $7.000 $6.000 | $12.000 | $7.000 [ $40.000 | $6.000 {$3.500 | $261.500 [ $1.830.500
PASTO CENTRO 23 $6.000 | $7.000 $6.000 | $12.000 | $7.000 $6.000 | $3.500 | $47.500 $1.092.500
PITALITO 16 $126.000 [ $8.000 | $40.000 | $6.000| $7.000 $6.000 | $12.000 | $7.000 [ $40.000 | $6.000 {$3.500 | $261.500 [ $4.184.000
PUERRES 9 $21.000 i $6.000 | $7.000 $6.000 | $12.000 | $7.000 $6.000 | $3.500 | $68.500 $ 616.500
PUERTO ASIS 8 $ 80.000 $8.000 | $40.000 | $6.000 | $7.000 $6.000 | $12.000 | $7.000 [ $40.000 | $6.000 {$3.500 | $215.500 [ $1.724.000
SAN JOSE DE
ALBAN 10 $21.000 $40.000 | $6.000 | $7.000 $6.000 | $12.000 | $7.000 [ $40.000 | $6.000 {$3.500 | $148.500 [ $1.485.000
SAN LORENZO 6 $ 18.900 $ 7.000 $6.000 | $12.000 | $7.000 | $40.000 | $6.000 | $3.500 | $100.400 $ 602.400
SAN PABLO 6 $ 31.500 $40.000 | $6.000 | $7.000 $6.000 | $12.000 | $7.000 | $40.000 | $6.000 | $3.500 | $159.000 $ 954.000
SANDONA 10 $ 16.000 $ 7.000 $6.000 | $12.000 | $7.000 $6.000 | $3.500 | $57.500 $ 575.000
SIBUNDOY 9 $ 24.000 $6.000 | $7.000 $6.000 | $12.000 | $7.000 $6.000 | $3.500 | $71.500 $ 643.500
VILLAGARZON 3 $ 84.000 $8.000 | $40.000 | $6.000 | $7.000 $6.000 | $12.000 | $7.000 | $40.000 | $6.000 | $3.500 | $219.500 $ 658.500
$
VALOR TOTAL REINDUCCION COLABORADORES CONTACTAR 38.889.600
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7.3 COSTOS DE CAPACITACION NUEVOS COLABORADORES 2013

A continuacién se muestran los costos relacionados a la induccién de los nuevos
colaboradores dada la proyeccion de cargos, este programa de capacitacion se
realiza de acuerdo al cargo en la ciudad de Pasto.
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Cuadro 22. Costos de capacitacion nuevos colaboradores

COSTOS CAPACITACION NUEVOS COLABORADORES CONTACTAR 2013

OFICINA

CARGO

No.
COLABOR
ADORES

TIPO DE
CAPACITACION

DURACI
ON DIAS

REFRI
GERIO

ALMUERZO

CENA

HOTEL

TRANSPORTE
INDUCCION

TRASNPORTE
SALIDAS A
CAMPO

TOTAL

ADMINISTRATIVA

ANALISTA
FINANCIERO
SENIOR

$5.000

$20.000

ADMINISTRATIVA

ASISTENTE DE
OPERACIONES
JUNIOR

$5.000

$ 20.000

ADMINISTRATIVA

AUXILIAR
OPERACIONAL
JUNIOR

$5.000

$ 20.000

ADMINISTRATIVA

PROGRAMADOR
DE SISTEMAS
JUNIOR

$5.000

$ 40.000

ADMINISTRATIVA

ASISTENTE
CONTABLE
JUNIOR

$5.000

$ 20.000

ADMINISTRATIVA

ANALISTA DE
RIESGO
CREDITICIO

$5.000

$ 20.000

ADMINISTRATIVA

ANALISTA DE
RIESGO
FINANCIERO Y DE
MERCADO

$5.000

$ 20.000

ADMINISTRATIVA

ANALISTA DE
RIESGO
OPERATIVO Y
SARLAFT

$5.000

$ 20.000

ADMINISTRATIVA

CAPACITADOR
SENIOR

$5.000

$100.000

ADMINISTRATIVA

ASISTENTE DE
CAPACITACIONES

$5.000

$ 20.000
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Cuadro 21. (Continuacion)

ADMINISTRATIVA

AUXILIAR
OPERACIONAL
JUNIOR

$5.000

$20.000

ADMINISTRATIVA

ASISTENTE DE
TALENTO
HUMANO JUNIOR

$5.000

$ 40.000

ADMINISTRATIVA

COORDINADOR
COMERCIAL
SENIOR

$5.000

$40.000

ADMINISTRATIVA

ASISTENTE DE
MERCADEO
JUNIOR

$5.000

$20.000

ADMINISTRATIVA

AUXILIAR
OPERACIONAL
JUNIOR

$5.000

$ 20.000

ADMINISTRATIVA

AUDITOR
INTERNO

$5.000

$ 20.000

ADMINISTRATIVA

ASISTENTE DE
AUDITORIA
JUNIOR

$5.000

$ 60.000

ADMINISTRATIVA

ASISTENTE DE
DIRECCION
EJECUTIVA

$5.000

$ 20.000

ADMINISTRATIVA

CAJERO
SUPERNUMERARI
O

BEC

21

$5.000

$210.000

ANCUYA

ASESOR DE
CREDITO

BEC

12

$5.000

$ 6.000

$ 6.000

$ 45.000

$21.000

$120.000

$ 765.000

ANCUYA

AUXILIAR
OPERACIONAL

BEC

25

$5.000

$6.000

$ 6.000

$ 45.000

$21.000

$ 1.571.000

ANCUYA

CAJERO

BEC

21

$5.000

$6.000

$ 6.000

$ 45.000

$21.000

$ 1.323.000

ANCUYA

AUXILIAR DE
SERVICIOS
GENERALES

BEC

$5.000

$6.000

$6.000

$45.000

$21.000

$ 145.000

CAMPO ALEGRE

ASESOR DE
CREDITO

BEC

12

$5.000

$6.000

$ 6.000

$45.000

$190.000

$120.000

$1.678.000
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Cuadro 21. (Continuacion)

COORDINADOR

CAMPO ALEGRE DE OFICINA BEC 15 | $5000| $6.000 |$6.000]| $45.000 $ 190.000 $ 1.120.000
JUNIOR
AUXILIAR DE
CAMPO ALEGRE SERVICIOS BEC 2 $5000 | $6.000 |[$6.000]| $45.000 $190.000 $314.000
GENERALES
CUMBAL AEESEgIRTgE BEC 12 |$5000| $6.000 |$6.000]| $45.000 $ 26.000 $120.000 | $1.514.000
CUMBAL CAJERO BEC 21 |s$5000| $6000 |$6.000] $45.000 $ 26.000 $ 1.328.000
EL TAMBO AEESE%RT(?E BEC 12 |$5000| $6.000 |$6.000]| $45000 $ 14.000 $120.000 | $758.000
EL TAMBO CAJERO BEC 21 |$5000| $6000 |$6.000] $45.000 $14.000 $ 1.316.000
FATIMA CAJERO BEC 21 | $5.000 $ 105.000
ASESOR DE
FATIMA SEooRD BEC 12 | $5.000 $120000 | $180.000
GARZON AEESE(SFT(E)’E BEC 12 |$5000| $6000 |[$6.000] $45.000 $ 168.000 $120.000 | $2.400.000
AUXILIAR DE
GARZON SERVICIOS BEC 2 $5000 | $6.000 |[$6.000]| $45.000 $ 168.000 $292.000
GENERALES
GUACHUCAL A(S:ESEgIFfrgE BEC 12 |$5000| $6.000 |$6.000]| $45000 $22.000 $120.000 | $766.000
GUACHUCAL CAJERO BEC 21 |s$5000| $6000 |$6.000] $45.000 $22.000 $ 1.324.000
COORDINADOR
GUALMATAN DE OFICINA BEC 15 | $5000| $6.000 |$6.000]| $45.000 $ 18.000 $ 948.000
JUNIOR
GUALMATAN AgESEgIFfrgE BEC 12 |$5000| $6000 |$6.000]| $45.000 $ 18.000 $120000 | $762.000
IPIALES AiESEgIFfrgE BEC 12 |$5000| $6.000 |$6.000]| $45.000 $ 16.000 $120.000 | $3.736.000
IPIALES CAJERO BEC 21 |$5000| $6000 |$6.000]| $45.000 $ 16.000 $ 1.318.000
AUXILIAR
IPIALES o AR L BEC 25 |$5000| $6000 |$6.000]| $45.000 $ 16.000 $ 1.566.000
LA CRUZ AEESE%RT(?E BEC 12 |$5000| $6.000 |$6.000]| $45000 $31.500 $120.000 | $2.263.500
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Cuadro 21. (Continuacion)

LA CRUZ CAJERO BEC 21 |s$5000| $6000 |$6.000] $45.000 $31.500 $ 1.333.500
COORDINADOR
LA HORMIGA DE OFICINA BEC 15 | $5000| $6.000 |$6.000]| $45.000 $ 136.500 $ 1.066.500
JUNIOR
LA HORMIGA AUXILIAR BEC 25 |$5000| $6.000 |$6.000]| $45.000 $136.500 $3.236.500
OPERACIONAL : : : : : 236.
AUXILIAR DE
LA HORMIGA SERVICIOS BEC 2 $5000 | $6.000 |$6.000| $45.000 $ 136.500 $ 260.500
GENERALES
LA PLATA AggﬁgﬁgE BEC 12 |$5000| $6000 |[$6.000] $45.000 $ 232.000 $120.000 | $1.720.000
AUXILIAR DE
LA PLATA SERVICIOS BEC 2 $5000 | $6.000 |$6.000 | $45.000 $ 232.000 $ 356.000
GENERALES
LA UNION AEESECSIRTSE BEC 12 |$5000| $6.000 |$6.000]| $45.000 $ 25.200 $120.000 | $1.513.200
LA UNION CAJERO BEC 21 |$5000| $6000 |$6.000]| $45.000 $ 25.200 $1.327.200
LINARES AEESE(SFT(E)’E BEC 12 |$5000| $6000 |[$6.000] $45.000 $23.100 $120.000 | $767.100
AUXILIAR DE
LINARES SERVICIOS BEC 2 $5000 | $6.000 |$6.000| $45.000 $23.100 $147.100
GENERALES
MOCOA AggsEglRTgE BEC 12 |$5000| $6000 |$6.000]| $45.000 $73.500 $120.000 | $817.500
NEIVA A(S:ESEgIFfrgE BEC 12 |$5000| $6.000 |$6.000]| $45.000 $ 150.000 $120.000 | $5.358.000
AUXILIAR
NEIVA v BEC 25 |$5000| $6.000 |$6.000]| $45.000 $ 150.000 $ 1.700.000
ORITO AEESE(SIF.*FgE BEC 12 |$5000| $6000 |[$6.000] $45.000 $ 126.000 $120.000 | $870.000
AUXILIAR DE
ORITO SERVICIOS BEC 2 $5000 | $6.000 |$6.000| $45.000 $ 126.000 $ 250.000
GENERALES
PASTO CENTRO CAJERO BEC 21 | $5.000 $ 105.000
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Cuadro 21. (Continuacion)

ASESOR DE

PASTO CENTRO | _ ASESORDE BEC 8 $5.000 $120.000 | $160.000
COORDINADOR
PITALITO DE OFICINA BEC 15 | $5000| $6.000 |$6.000]| $45.000 $ 126.000 $ 1.056.000
JUNIOR
PITALITO AgESEgﬁ(?E BEC 12 |$5000| $6000 |$6.000]| $45.000 $ 126.000 $120.000 | $1.614.000
AUXILIAR
PITALITO P AR L BEC 25 |$5000| $6000 |$6.000]| $45.000 $ 126.000 $3.226.000
PUERRES AEESE%RT(";’E BEC 12 |$5000| $6.000 |$6.000]| $45000 $21.000 $120.000 | $765.000
SAN JOSE DE ASESOR DE
ALY SEoORD BEC 12 |$5000| $6000 |$6.000]| $45.000 $21.000 $120.000 | $765.000
AUXILIAR DE
SA'H‘;?E DE SERVICIOS BEC 2 $5000| $6.000 |$6.000]| $45.000 $21.000 $ 145.000
GENERALES
SAN LORENZO AiESEgﬁgE BEC 12 |$5000| $6000 |$6.000]| $45.000 $ 18.900 $120.000 | $762.900
AUXILIAR DE
SAN LORENZO SERVICIOS BEC 2 $5000| $6.000 |$6.000| $45.000 $ 18.900 $ 142.900
GENERALES
SAN PABLO AEESE(SIFSFSE BEC 12 |$5000| $6000 |[$6.000] $45.000 $31.500 $120.000 | $775.500
AUXILIAR DE
SAN PABLO SERVICIOS BEC 2 $5000 | $6.000 |$6.000 | $45.000 $31.500 $ 155.500
GENERALES
SANDONA AEESEgﬁgE BEC 12 |$5000| $6000 |[$6.000] $45.000 $ 16.000 $120.000 | $760.000
SANDONA CAJERO BEC 21 |$5000| $6000 |$6.000] $45.000 $ 16.000 $ 1.318.000
SIBUNDOY AEESEglRTgE BEC 12 |$5000| $6000 |$6.000]| $45.000 $23.100 $120.000 | $767.100
SIBUNDOY CAJERO BEC 21 |$5000| $6000 |$6.000]| $45.000 $23.100 $1.325.100
VILLAGARZON CAJERO BEC 21 |$5000| $6000 |$6.000]| $45.000 $84.000 $ 1.386.000
SALADO BLANCO AEESEglRTgE BEC 12 |$5000| $6000 |$6.000]| $45.000 $172.000 $120.000 | $2.404.000
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Cuadro 21. (Continuacion)

AUXILIAR

SALADO BLANCO | ADXLIAR BEC 25 |$5000| $6000 |$6.000]| $45.000 $172.000 $ 1.722.000
SALADO BLANCO CAJERO BEC 21 |$5000| $6000 |$6.000] $45.000 $172.000 $ 1.474.000
SAN AGUSTIN AggﬁgﬁgE BEC 12 |$5000| $6000 |[3$6.000] $45.000 $172.000 $120.000 | $2.404.000
SAN AGUSTIN CAJERO BEC 21 |$5000| $6000 |$6.000] $45.000 $172.000 $ 1.474.000
SAN AGUSTIN AUXILIAR BEC 25 |$5000| $6000 |$6.000]| $45000 $172.000 $1.722.000
OPERACIONAL : ' : : : 722,
COORDINADOR
ISNOS DE OFICINA BEC 15 | $5000| $6.000 |$6.000]| $45.000 $174.000 $ 1.104.000
JUNIOR
ISNOS AEESE%F?F(?E BEC 12 |$5000| $6.000 |$6.000]| $45000 $ 174.000 $120.000 | $3.150.000
AUXILIAR
ISNOS P AR L BEC 25 |$5000| $6000 |$6.000]| $45.000 $174.000 $ 1.724.000
ISNOS CAJERO BEC 21 |$5000| $6000 |$6.000]| $45.000 $174.000 $ 1.476.000
LA ARGENTINA AEESEglRTgE BEC 12 |$5000| $6000 |$6.000]| $45.000 $ 166.000 $120.000 | $2.398.000
LA ARGENTINA AUXILIAR BEC 25 |$5000| $6000 |$6.000]| $45.000 $ 166.000 $1.716.000
OPERACIONAL : ' : : : 716.
LA ARGENTINA CAJERO BEC 21 |$5000| $6.000 |$6.000]| $45.000 $ 166.000 $ 1.468.000
LA ARGENTINA AS'gTF'IEé\:Li DE BEC 15 |$5000| $6000 |[$6.000] $45.000 $ 166.000 $ 1.096.000
ACEVEDO AEESEgﬁ'CD)E BEC 12 |$5000| $6000 |[$6.000] $45.000 $133.000 $120.000 | $2.365.000
AUXILIAR
ACEVEDO v BEC 25 |$5000| $6000 |$6.000]| $45.000 $ 133.000 $ 1.683.000
ACEVEDO CAJERO BEC 21 |$5000| $6000 |$6.000] $45.000 $ 133.000 $ 1.435.000
ACEVEDO AS'(SDITZIE(':\:L'; DE BEC 15 | $5000| $6.000 |$6.000]| $45.000 $133.000 $ 1.063.000
CHAPARRAL AEESEgﬁSE BEC 12 |$5000| $6.000 |$6.000]| $45.000 $ 200.000 $120.000 | $3.920.000
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Cuadro 21. (Continuacion)

COORDINADOR

cHaPARRAL | SODRDINADOR 1 BEC 15 | $5000| $6.000 |$6.000]| $45.000 $ 200.000 $ 1.130.000
CHAPARRAL AUXILIAR 1 BEC 25 |$5000| $6000 |$6.000]| $45.000 $ 200.000 $1.750.000
OPERACIONAL : : : : : 750.
CHAPARRAL CAJERO 1 BEC 21 |$5000| $6000 |$6.000] $45.000 $ 200.000 $ 1.502.000
ORTEGA AEESE%RT(?E 4 BEC 12 |$5000| $6000 |$6.000]| $45000 $ 184.000 $120.000 | $3.160.000
COORDINADOR
ORTEGA DE OFICINA 1 BEC 15 | $5000| $6.000 |$6.000]| $45.000 $ 184.000 $1.114.000
JUNIOR
ORTEGA AUXILIAR 1 BEC 25 |$5000| $6.000 |$6.000]| $45.000 $ 184.000 $ 1.734.000
OPERACIONAL : : : : : 734
ORTEGA CAJERO 1 BEC 21 |$5000| $6000 |$6.000] $45.000 $ 184.000 $ 1.486.000
COYAIMA AEESEglRTgE 4 BEC 12 |$5000| $6.000 |$6.000]| $45000 $ 182.000 $120.000 | $3.158.000
COORDINADOR
COYAIMA DE OFICINA 1 BEC 15 | $5000| $6.000 |$6.000]| $45.000 $ 182.000 $1.112.000
JUNIOR
COYAIMA AUXILIAR 1 BEC 25 |$5000| $6.000 |$6.000]| $45.000 $ 182.000 $1.732.000
OPERACIONAL : : : : : 732.
COYAIMA CAJERO 1 BEC 21 |$5000| $6000 |$6.000] $45.000 $ 182.000 $ 1.484.000
GUAMO AggﬁgﬁgE 4 BEC 12 |$5000| $6.000 |$6.000]| $45000 $174.000 $120.000 | $3.150.000
AUXILIAR
GUAMO oA AL 1 BEC 25 |$5000| $6000 |$6.000]| $45.000 $ 174.000 $ 1.724.000
GUAMO CAJERO 1 BEC 21 |$5000| $6000 |$6.000] $45.000 $ 174.000 $ 1.476.000
$
TOTAL COLABORADORES 162 COSTO TOTAL INDUCCION DE NUEVOS COLABORADORES 125.704.60
0
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7.4 PRESUPESTO PARA MANTENIMIENTO DE ZONAS

A continuacion se muestra los presupuestos para mantenimiento de zonas, este
tipo de capacitacion consiste, en el acompafiamiento, seguimiento y medidas
correctivas por parte de los capacitadores a los colaboradores del area comercial,
se realiza en campo es por esto que se incurre en costos de viaje de los
capacitadores en promedio asisten a cada oficina dos capacitadores por un tiempo
promedio de un mes con relevos.
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Cuadro 23. Presupuesto para mantenimiento de zonas

San Lorenzo 16.000 | 20.000 6.000 | 10.000 | 10.000 | 30.000 76.000 15 2| 2.312.000
Sibundoy 24.000 | 25.000 6.000 | 10.000 | 10.000 | 30.000 81.000 15 2 2.478.000
La Unidn 24.000 | 20.000 6.000 | 10.000 | 10.000 | 30.000 76.000 15 2| 2.328.000
La Cruz 50.000 | 20.000 6.000 7.000 7.000 | 30.000 70.000 15 2| 2.200.000
San Pablo 44.000 | 20.000 6.000 | 10.000 | 10.000 | 30.000 76.000 15 2| 2.368.000
San José de

Alban 20.000 | 20.000 6.000 8.000 8.000 | 30.000 72.000 15 2| 2.200.000
Ipiales 16.000 | 40.000 6.000 | 10.000 | 10.000 | 30.000 96.000 15 2| 2.912.000
Puerres 20.000 | 25.000 6.000 7.000 7.000 | 30.000 75.000 15 2|  2.290.000
Gualmatan 26.000 | 20.000 6.000 7.000 7.000 | 30.000 70.000 15 2| 2.152.000
Cumbal 30.000 | 20.000 6.000 9.000 9.000 | 30.000 74.000 15 2| 2.280.000
Guachucal 26.000 | 20.000 6.000 9.000 9.000 | 30.000 74.000 15 2| 2.272.000
Sandona 16.000 | 20.000 6.000 8.000 8.000 | 30.000 72.000 15 2| 2.192.000
El Tambo 14.000 | 20.000 6.000 9.000 9.000 | 30.000 74.000 15 2| 2.248.000
Linares 30.000 | 20.000 6.000 7.000 9.000 | 30.000 72.000 15 2| 2.220.000
Ancuya 26.000 | 20.000 6.000 7.000 9.000 | 30.000 72.000 15 2| 2.212.000
Consaca 24.000 | 20.000 6.000 7.000 9.000 | 30.000 72.000 15 2| 2.208.000
Mocoa 74.000 | 60.000 6.000 | 15.000 | 15.000 | 30.000 126.000 15 2| 3.928.000
Puerto Asis 130.000 | 75.000 6.000 | 15.000 | 15.000 | 30.000 141.000 15 2|  4.490.000
La Hormiga 130.000 | 50.000 6.000 | 15.000 | 15.000 | 30.000 116.000 15 2| 3.740.000
Orito 130.000 | 60.000 6.000 | 15.000 | 15.000 | 30.000 126.000 15 2|  4.040.000
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Cuadro 22. (Continuacion)

Villagarzon 130.000 40.000 6.000 15.000 15.000 | 30.000 106.000 15 2 3.440.000
Pitalito 120.000 75.000 6.000 15.000 15.000 | 30.000 141.000 15 2 4.470.000
Garzoén 160.000 75.000 6.000 10.000 10.000 | 30.000 131.000 15 2 4.250.000
Campo Alegre 215.000 60.000 6.000 10.000 10.000 | 30.000 116.000 15 2 3.910.000
La Plata 230.000 40.000 6.000 10.000 10.000 | 30.000 96.000 15 2 3.340.000
Neiva 206.000 85.000 6.000 15.000 15.000 | 30.000 151.000 15 2 4.942.000
Chaparral 258.000 60.000 6.000 15.000 15.000 | 30.000 126.000 15 2 4.296.000
Ortega 242.000 50.000 6.000 10.000 10.000 | 30.000 106.000 15 2 3.664.000
Coyaima 240.000 50.000 6.000 15.000 15.000 | 30.000 116.000 15 2 3.960.000
Guamo 232.000 50.000 6.000 10.000 10.000 | 30.000 106.000 15 2 3.644.000
San Agustin 230.000 65.000 6.000 15.000 15.000 | 30.000 131.000 15 2 4.390.000
Salado Blanco 230.000 40.000 6.000 10.000 10.000 | 30.000 96.000 15 2 3.340.000
Isnos 231.000 40.000 6.000 10.000 10.000 | 30.000 96.000 15 2 3.342.000
La Argentina 250.000 40.000 6.000 10.000 10.000 | 30.000 96.000 15 2 3.380.000
Acevedo 232.000 40.000 6.000 10.000 10.000 | 30.000 96.000 15 2 3.344.000
Ibagué 222.000 85.000 6.000 15.000 15.000 | 30.000 151.000 15 2 4.974.000

TOTAL ACOMPANAMIENTO DE ZONAS AREA COMERCIAL 115.756.000
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7.5 COSTOS DE CAPACITACION TEMAS PRIORITARIOS

Existen temas de gran importancia para la institucibn en los cuales los
colaboradores se deben capacitar, pero que no manejan rubros considerables que
necesitan discriminarse como los casos anteriores, es por ello que a continuacién
se muestra el costo de los 46 programas de capacitacion programados para la
institucion con su respectivo destino.

Cuadro 24. Costos de capacitacion Temas Prioritarios

COSTOS DE CAPACITACION POR TEMAS DE ACUERDO A LAS NECESIDADES DE AREA

N TEMA DE CAPACITACION COSTO DETALLE DEL COSTO
Acciones correctivas, quejas , reclamos CAPACITACION Y
1 relacion con servicio al cliente 9 7000 LOGISTICA
- L, CAPACITACION Y
2 [ Administracién en redes $ 8.000.000,00 LOGISTICA
3 | Aplicacion nuevo formulario de crédito $ 500.000,00 LOGISTICA
4 | Apoyo para estudio (primer semestre) $51.231.920,00
5 | Apoyo para estudio (segundo semestre) $ 76.252.160,00
o . CAPACITACION Y COSTOS
6 | Auditoria basada en riesgos $ 13.210.080,00 DE VIAJE
7 | Boulder en Espaifiol $ 12.000.000,00 COSTOS DE VIAJE
Cobranza y administracion de cartera y
8 técnicas de visita de seguimiento de $1.624.425,00 | COSTOS DE CAPACITACION
9 | Contabilidad bésica $ 1.000.000,00 LOGISTICA
10 | Excel avanzado $ 10.000.000,00 | COSTOS DE CAPACITACION
11 | Excel basico $ 500.000,00 LOGISTICA
CAPACITACION Y VIATICOS
12 Excelencia en el servicio al cliente- $ DEL TUTOR
técnicas efectivas en ventas 102.240.000,00 DESPLAZAMIENTO A
ZONAS
13| Financial $ 1.000.000,00 LOGISTICA
Formacion de facilitadores para desarrollo
14 de personal g3 microfinanzas $ 3.745.120,00 | COSTOS DE CAPACITACION
15| Foromic $ 8.620.000,00 COSTOS DE VIAJE
g5 ||| PLVIEENTEEDS o EEIRE ({Eilnes $ 10.760.000,00 | COSTOS DE CAPACITACION
basicos y norma técnica)
7 | I 633 IS TIEES PRI $3.000.000,00 | COSTOS DE CAPACITACION
capacitacion
Gestion documental y archivistica (archivo COSTOS DE CAPACITACION
= Gral. de la nacion) e Y VIAJE
. . COSTOS DE CAPACITACION
19 | Habilidades gerenciales $ 75.000.000,00 Y VIATICOS CAPACITADOR
20 | Herramientas de ofimatica $ 4.000.000,00 | COSTOS DE CAPACITACION
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Cuadro 23. (Continuacion)

COSTOS DE CAPACITACION POR TEMAS DE ACUERDO A LAS NECESIDADES DE AREA

N TEMA DE CAPACITACION COSTO DETALLE DEL COSTO

21 | Indicadores de gestién de calidad $ 6.760.000,00 | COSTOS DE CAPACITACION
Elaboracion de manuales de procesos y

22 | procedimientos para instituciones $ 1.000.000,00 [ COSTOS DE CAPACITACION
Microfinancieras

23| Ingenieria de software y arquitectura $ 8.000.000,00 | COSTOS DE CAPACITACION

24 [ Ingles $ 35.000.000,00 | COSTOS DE CAPACITACION
INTERPRETACION DE CERTIFICADO

25 DE libertad Y TRADICION $ 500.000,00 COSTOS DE LOGISTICA

. COSTOS DE CAPACITACION

26 | Lavado de activos $ 15.000.000,00 Y DESPLAZAMIENTO

27 | Legislacion bancaria/ regulacion financiera | $ 9.440.000,00 [ COSTOS DE CAPACITACION

28 | Licenciamiento de software $2.190.000,00 [ COSTOS DE CAPACITACION

29 i'\r’]'f‘er;tneon'm'e”to del sistema de control $ 2.000.000,00 | COSTOS DE CONSULTORIA

30 | Metodologia grupal g3 microfinanzas $ 1.000.000,00 COSTOS DE LOGISTICA

31| Normas de bioseguridad $ 500.000,00 LOGISTICA

32 | NIFFS $ 5.130.000,00 | COSTOS DE CAPACITACION

33| Normatividad sobre salud ocupacional $ 500.000,00 COSTOS DE LOGISTICA

35 | Nueva plataforma de data crédito $ 2.353.300,00 | COSTOS DE CAPACITACION

36 | Primeros auxilios informaticos $ 686.000,00 COSTOS DE LOGISTICA

57| Precedimientojy terminologla juridica- $415.538,00 |COSTOS DE CAPACITACION
comercial

38 IF; i evaluacion de competencias | ¢4 400.000,00 | COSTOS DE CAPACITACION
Programacion neurolingiiistica nivel 2/ COSTOS DE CAPACITACION

39 técnicas eft / otro 2 BR00.C0R0 Y LOGISTICA

40 | Redaccion de no conformidades $ 15.880.000,00 | COSTOS DE CONSULTORIA

gl | REUES PGS HiEREs (Besiee $3.000.000,00 [ COSTOS DE CAPACITACION
networking)

42 | Actualizacion tributaria $1.000.000,00 | COSTOS DE CAPACITACION
Revision por la direccién, ruta del

44 mejoramiento $ 1.000.000,00 [ COSTOS DE CAPACITACION

45 | Seguridad bancaria $ 2.000.000,00 | COSTOS DE CAPACITACION

46 | Seguridad informatica $ 5.000.000,00 | COSTOS DE CAPACITACION

47 ﬁ:ggg"zac'on om EfiffEmE A=l ¢ $ 12.000.000,00 | COSTOS DE CAPACITACION

4g | Tecnologias y programacion para servicios | ¢ 4 550, 000,00 | COSTOS DE CAPACITACION

moviles
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Cuadro 23. (Continuacion)

COSTOS DE CAPACITACION POR TEMAS DE ACUERDO A LAS NECESIDADES DE AREA

N TEMA DE CAPACITACION COSTO DETALLE DEL COSTO
ag) | YIS MINED Primeres EUles $ 500.000,00 LOGISTICA
mantenimiento
Virtualizacion de servidores vmware y
50 administrador de servidores $ 1.304.900,00 | COSTOS DE CAPACITACION
51| Seguridad en instalaciones. $ 2.000.000,00 | COSTOS DE CAPACITACION
COSTOS DE CAPACITACION
52 | Fraude. $ 1.000.000,00 Y VIAJE
53| Verificacion de hilletes y monedas $ 200.000,00 COSTOS DE LOGISTICA
55 | Estrategias efectivas de Comunicacion $ 6.000.000,00 [ COSTOS DE CAPACITACION
56 | 10Ma de Huellas y Verificacion de $1.000.000,00 | COSTOS DE LOGISTICA
Documentos
57 | Metodologia de crédito $ 500.000,00 COSTOS DE LOGISTICA
60 | Manejo de Residuos — Reciclaje $ 200.000,00 COSTOS DE LOGISTICA
61 | Protocolo de Limpieza $ 200.000,00 COSTOS DE LOGISTICA
62 | Andlisis de crédito $ 500.000,00 COSTOS DE LOGISTICA
63 | Manejo de Estrés $ 5.000.000,00 | COSTOS DE CAPACITACION
64 | Default $ 1.000.000,00 | COSTOS DE CAPACITACION
Cumplimiento de metas para jefes de COSTOS DE CAPACITACION
65 agencias $ 4.000.000,00 Y VIAJE
66 | ITILS $ 3.800.000,00 [ COSTOS DE CAPACITACION
67 | Actualizacién en Bancas comunales $ 5.000.000,00 | COSTOS DE CAPACITACION
68 | Metodologia de crédito Agropecuario $1.000.000,00 | COSTOS DE CAPACITACION
69 | Normatividad civil y laboral $ 1.000.000,00 | COTOS DE CAPACITACION

COSTO TOTAL CAPACITACION 2013

$
649.183.443,00

Fuente: el presente estudio

125




7.6 TOTAL COSTOS DE CAPACITACION

En esta tabla se muestran los costos de forma resumida de los temas prioritarios,
Reinduccidn, costos de mantenimiento de zonas y nuevos colaboradores

Cuadro 25. Total costos de Capacitacion

TEMA DE CAPACITACION COSTO

CAPACITACION DE ACUERDO A
NECESIDADES DE AREA EN 46| $ 649.183.443,00
TEMAS PRIORITARIOS

REINDUCCION DE PERSONAL $ 38.899.600,00

COSTOS MANTENIMIENTOS DE

ZONA AREA COMERCIAL $ 115.756.000,00

COSTOS CAPACITACION NUEVO

PERSONAL $ 125.704.600,00

PRESUPUESTO ANO 2013
APROBADO $ 929.543.643,00

Fuente: el presente estudio

El presupuesto que se muestra anteriormente es el presupuesto ajustado por parte
de la organizacion y aprobado que entra en vigencia a partir del mes de febrero
del aflo 2013, en donde se tiene inversion en capacitacion incluido auxilio
educativo de: $ 929.543.643,00.

7.7 CRONOGRAMA DE EJECUCION DE ACTIVIDADES

Una vez se tiene el diagnoéstico de necesidades de capacitacion y se han
establecido los temas de capacitacion con su respectivo presupuesto aprobado
por la organizacion, se muestra el cronograma de actividades en donde se
relaciona los temas de capacitacion y las posibles fechas de ejecucion del mismo,
aclarando que puede ser modificado de acuerdo a las situaciones imprevistas que
se puedan presentar.
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Cuadro 26. Cronograma de ejecucion de capacitaciones

CRONOGRAMA DE EJECUCION DE CAPACITACIONES

TEMA DE
CAPACITACION

MES

ENERO

FEBRERO

MARZO | ABRIL { MAYO | JUNIO | JULIO | AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

Acciones correctivas,
quejas , reclamos relacion
con servicio al cliente

Actualizacién en Bancas
comunales

Actualizacién tributaria

Administracién en redes

Andlisis de crédito

Aplicacion nuevo
formulario de crédito

Apoyo para estudio
(primer semestre)

Apoyo para estudio
(segundo semestre)

Auditoria basada en
riesgos

10

Boulder en Espafiol

11

Cobranza y administracion
de cartera y técnicas de
visita de seguimiento de
cartera

12

Contabilidad basica

13

Cumplimiento de metas
para jefes de agencias

14

Default
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Cuadro 25. (Continuacion)

15

Elaboracién de manuales
de procesos y
procedimientos para
instituciones
Microfinancieras

16

Estrategias efectivas de
Comunicacion

17

Excel avanzado

18

Excel basico

19

Excelencia en el servicio al
cliente- técnicas efectivas
en ventas

20

Financial

21

Formacion de facilitadores
para desarrollo de personal
g3 microfinanzas

22

Foromic

23

Fraude.

24

Fundamentos de calidad (
términos basicos y norma
técnica)

25

Gestién documental y
archivistica (archivo Gral.
de la nacion)

26

Habilidades gerenciales

27

Herramientas de ofimatica

28

Indicadores de gestion de
calidad

29

Induccion Nuevos
Colaboradores

30

Ingenieria de software y
arquitectura

31

Ingles
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Cuadro 25. (Continuacion)

32

INTERPRETACION DE
CERTIFICADO DE libertad
Y TRADICION

33

ITILS

34

Lavado de activos

35

Legislacién bancaria/
regulacion financiera

36

Licenciamiento de software

37

Manejo de Estrés

38

Manejo de Residuos —
Reciclaje

39

Mantenimiento y
Acompafiamiento de
Zonas

40

Mantenimiento del sistema
de control interno

41

Metodologia de crédito

42

Metodologia de crédito
Agropecuario

43

Metodologia grupal g3
microfinanzas

44

NIFFS

45

Normas de bioseguridad

46

Normatividad civil y laboral

47

Normatividad sobre salud
ocupacional

48

Nueva plataforma de data
crédito

49

Optimizacion de
herramientas para
capacitacion

50

Primeros auxilios
informaticos
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Cuadro 25. (Continuacion)

51

Procedimiento y
terminologia juridica-
comercial

52

Procesos y evaluacion de
competencias laborales

53

Programacion
neurolinglistica nivel 2/
técnicas eft / otro

54

Protocolo de Limpieza

55

Redaccién de no
conformidades

56

Redes privadas virtuales
(bésico networking)

57

Reinduccion

58

Revision por la direccion,
ruta del mejoramiento

59

Seguridad bancaria

60

Seguridad en
instalaciones.

61

Seguridad informatica

62

Sensibilizacién en sistema
integral de riesgos

63

Tecnologias y
programacion para
servicios moéviles

64

Toma de Huellas y
Verificacion de
Documentos

65

Ups- montaje primeros
auxilios y mantenimiento

66

Verificacion de billetes y
monedas

67

Virtualizacion de
servidores vmware y
administrador de
servidores
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8. PROGRAMAS DE CAPACITACION

8.1 TEMAS DE CAPACITACION

A continuacion se presentaran los programas de capacitacion propuestos para
solventar las necesidades de capacitacion, estableciendo objetivo de capacitacion,
tipo de capacitacion, modalidad de capacitacion, y proveedor o tutor de la misma,
cabe aclarar que solo se elaboraran los programas de capacitacion para los temas
prioritarios de capacitacion y de los cuales se tiene informacion real a la fecha de
los proveedores y tematicas a manejar.

TEMA: REINDUCCION DE PERSONAL

Objetivo de Capacitacion: presentar a los colaboradores de la institucion los
resultados del afio anterior y dar a conocer las proyecciones del afio en cada
area, ademas de brindar motivacion al trabajo y estrechar los lazos de
fraternidad institucional.

Tipo de Capacitacién: Basica.

Modalidad: Presencial.

Lugar de Realizacion: Pasto

Proveedor o capacitador : Directivos de la institucién

Rubro asignado: $ 38.899.600

Temética a manejar: informacion y proyeccion de todas las areas de
Contactar, motivacion por parte de la Directora ejecutiva de la institucion,

actividades ludicas y recreativas.

Duracién: 10 horas

TEMA: INDUCCION AL CARGO:

Objetivo de Capacitacion: brindar al colaborador los conocimientos minimos
y esenciales con relacion a la institucion y a las funciones que va a desarrollar

Tipo de Capacitacién: Basica y especifica.
Modalidad: Presencial.

Lugar de Realizacion: Pasto
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Proveedor o capacitador : Coordinacion de Capacitaciones
Rubro asignado: $ 125.704.600

Tematica a manejar: de acuerdo a las necesidades y naturaleza del cargo
aclarando que la capacitacion basica esta orientada a todos los cargos de la
institucion y la capacitacion especifica para el &rea comercial dependera de la
coordinacién de capacitaciones y de las demas areas de los jefes inmediatos
respectivos. En el cuadro 26 se muestra la tematica a tratar en la induccion.

Duracién: de acuerdo a la naturaleza del cargo.
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Cuadro 27. Temas de capacitacion en Induccién

TEMAS DE CAPACITACION INDUCCION

HORAS

Asesor
de
Crédito

Auxiliar
operacional

Auxiliar
de
servicios
Generales

Asistentes de
Oficina y
Coordinadores

Cajeros

Otros
cargos

Afiliaciones a seguridad social e ingreso al sistema

Induccion General a Contactar

Socializacion de Manuales de Funciones

Sistema de Gestibn de la seguridad y salud en el
trabajo.

S w|hs (¢)]

Manejo de residuos

=

Sensibilizaciéon Misién institucional vs misién personal

N

Ley 1010 y reglamento interno de trabajo

Sistema de Gestion de Calidad

Introduccion a las Microfinanzas

Gestion de Desempefio social y ambiental

Seguros de vida

Gestion Documental

Sistema de Control Interno

Atencion al cliente

Contabilidad Basica

Formularios de Crédito

Aolar|Nn[MINMIRlO NS

Andlisis de crédito

N
o
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Cuadro 26. (Continuacion)

Asesor Auxiliar Auggiar Asist_e S de . Otros
TEMAS DE CAPACITACION INDUCCION HORAS . Qe. BEciacionallisevicos Oficina y Cajeros -
rédito Generales Coordinadores

Metodologia Grupal 8
Ejercicios Practicos 30
Certificado de Libertad y tradicién y Data crédito 8
Administracion de cartera 4
Sistema financial 8
Clinica de Ventas 8
Salida a campo 40
Habilidades Gerenciales 16
Administracion de personal 8
Seguridad en instalaciones. 8
Manejo de Billetes y monedas 8
Toma de Huellas 8
Practica Desembolsos 30
Practica Digitacion 30
Practica en informacion 30
capacitacion de acuerdo al cargo 30
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TEMA: ACOMPANAMIENTO Y MANTENIMIENTO EN ZONAS.

Objetivo de Capacitacion: Realizar acompafiamiento a los colaboradores del
area comercial en las respectivas zonas a fin de detectar las falencias que
presentan al desarrollar sus funciones y aplicar los correctivos necesarios
Tipo de Capacitacién: Especifica.

Modalidad: Presencial en salidas a campo

Proveedor o capacitador: Coordinador de Capacitaciones y capacitadores.

Rubro asignhado: $115.756.600

TEMA: ACCIONES CORRECTIVAS, QUEJAS, RECLAMOS RELACIONADOS
CON SERVICIO AL CLIENTE.

Objetivo de Capacitacion: brindar a los colaboradores del area de
operaciones y comercial herramientas claves para la adecuacion vy
optimizacién de procesos relacionadas con el servicio y atencion al cliente con
el fin de satisfacer las necesidades del mismo de manera eficiente y oportuna.
Tipo de Capacitacién: Especifica.

Modalidad: Presencial — de caracter Externo — 3 reuniones de consultoria.

Proveedor: Valores y estrategia. Bogota Colombia

Rubro asignado: $8.940.000

TEMA: ADMINISTRACION EN REDES.

Objetivo de Capacitaciéon: formar a los colaboradores del area de sistemas
en la tematica relacionada al area de redes, para que puedan llevar a cabo la
implementacion, adecuacion, reestructuracion de redes que garanticen un
mejor funcionamiento de la conectividad en la institucién

Tipo de Capacitacién: Especifica.

Modalidad: Presencial — de caracter Externo.

Duracion: 120 horas

Proveedor: New Tecnologie Colombia.

Rubro asignado: $9.000.000
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TEMA: APLICACION NUEVO FORMULARIO DE CREDITO

Objetivo de Capacitacion: socializar a los colaboradores del area comercial
el nuevo formulario de crédito realizado en la institucion de acuerdo a las
sugerencias planteadas por los mismos para garantizar un correcto
diligenciamiento.

Tipo de Capacitacion: Especifica.

Modalidad: Presencial — de caracter Interno.

Duracién: 16 horas

Proveedor - capacitador: Director Comercial.

Rubro asignado: $500.000

TEMA: AUDITORIA BASADA EN RIESGOS.

Objetivo de Capacitacion: Actualizar a los colaboradores del area de
auditoria en las metodologias mas usadas en temas de gestion de riesgo a
nivel internacional y obtener herramientas para aplicarlas de acuerdo a las
necesidades de la institucion.

Tipo de Capacitaciéon: Especifica.

Modalidad: Presencial — de caracter Externo.

Duracidn: 56 horas

Proveedor - capacitador: Software Shop - Johnathan Mun.

Rubro asignado: $13.210.080

TEMA: BOULDER EN ESPANOL

Objetivo de Capacitacion: Aprender y debatir junto a expertos y sus pares
los diferentes escenarios criticos a los que se enfrentan las microfinanzas a
nivel global para generar las competencias necesarias Yy disefiar estrategias
innovadoras para lograr una mayor inclusion y sostenibilidad financiera.

Tipo de Capacitacidon: Especifica y complementaria.

Modalidad: Presencial — de caracter Externo.

Duracién: 80 horas
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Proveedor - capacitador: Boulder MFT en Espafiol.

Rubro asignhado: $12.000.000

TEMA: COBRANZA Y ADMINISTRACION DE CARTERA Y TECNICAS DE
VISITA DE SEGUIMIENTO DE CARTERA

Objetivo de Capacitacion: adquirir herramientas para realizar seguimiento y
recuperacion de cartera

Tipo de Capacitacidn: Especifica.

Modalidad: Virtual — de caracter Externo.

Duracién: 18 horas

Proveedor - capacitador: G3 Microfinanzas de Bolivia.

Rubro asignado: $1.624.656

TEMA: CONTABILIDAD BASICA

Objetivo de Capacitacion: Adquirir conocimientos relacionados al area
contable a fin de garantizar un desempefio eficiente en el puesto de trabajo.

Tipo de Capacitacién: Especifica.

Modalidad: Virtual de caracter interno, por medio de go to webinar.
Duracion: 30 horas

Proveedor - capacitador: area contable.

Rubro asignado: $500.000

TEMA: EXCEL BASICO.

Objetivo de Capacitacion: suministrar herramientas de manejo de Excel
basico a los colaboradores que requieren de estas para el desarrollo de sus
funciones.

Tipo de Capacitacion: basica.

Modalidad: Virtual de caracter interno, por medio de go to webinar.

Duracién: 30 horas
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Proveedor - capacitador: area financiera.

Rubro asignado: $500.000

TEMA: EXCEL AVANZADO Y HERRAMIENTAS DE OFIMATICA

Objetivo de Capacitacion: obtener conocimientos relacionados al area de
Excel avanzado y a herramientas de ofimatica de acuerdo a las necesidades
de los colaboradores a fin de garantizar un desempefio eficiente en el puesto
de trabajo.

Tipo de Capacitacion: Complementarias.

Modalidad: presencial de caracter Externo.

Duracion: 40 horas cada tema

Proveedor - capacitador: system plus y camara de comercio de Pasto.

Rubro asignado: $14.000.000

TEMA: EXCELENCIA EN EL SERVICIO AL CLIENTE.

Objetivo de Capacitacion: elaborar y disefiar estrategias de servicio al cliente
aplicable a casos de acuerdo a las necesidades de zonas, con el fin de
mejorar las relaciones con el cliente e incrementar las ventas.

Tipo de Capacitacidn: especifica

Modalidad: presencial de caracter Externo.

Duracién: 8 horas de capacitacién en aula y 16 de acompafiamiento en zona.

Proveedor - capacitador: valores integrados, capacitacion y asesoria
empresarial con el capacitador José Holmes Torres.

Rubro asignado: $102.240.000

TEMA: FINANCIAL

Objetivo de Capacitacion: enseflar el manejo y actualizar en temas
conocidos a todos los colaboradores sobre el sistema financial a fin de
disminuir el nimero de errores presentados en él.

Tipo de Capacitacidn: especifica
Modalidad: Virtual. Interna
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Duracion: 8 horas.
Proveedor - capacitador: Coordinador de programacion.

Rubro asignado: $1.000.000

TEMA: FOROMIC. FORO INTERNACIONAL AMERICANO DE LA
MICROEMPRESA

Objetivo de Capacitacion: Actualizarse en los temas relacionados a la
microempresa a nivel latinoamericano y las proyecciones de las microfinanzas.

Tipo de Capacitacion: especifica y complementaria.
Modalidad: presencial externa

Duracioén: 40 horas

Proveedor - capacitador: Banco interamericano de Desarrollo.

Rubro asighado: $8.620.000

TEMA: GESTION DOCUMENTAL Y ARCHIVISTICA.

Objetivo de Capacitacion: Adquirir herramientas que brinden orientacién
para la adecuacion del archivo general de la institucion.

Tipo de Capacitacion: especifica.

Modalidad: presencial externa

Duracion: 30 horas

Proveedor — capacitador: Archivo General de la Nacion.

Rubro asignado: $9.000.000

TEMA: HABILIDADES GERENCIALES

Objetivo de Capacitacién: Formar a los colaboradores que tienen personal a
cargo en gerencia, liderazgo, motivacion de personal y habilidades
comunicativas, orientadas a la mejora del clima organizacional y cumplimiento
de obijetivos.

Tipo de Capacitacién: especifica.
Modalidad: presencial externa
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Duracion: 40 horas en 8 sesiones de acompafiamiento individual

Proveedor — capacitador: valores integrados, capacitacion y asesoria
empresarial con el capacitador José Holmes Torres.

Rubro asignado: $75.000.000

TEMA: INGLES

Objetivo de Capacitacion: aprender y dominar el idioma inglés en algunos
colaboradores de la institucion.

Tipo de Capacitacion: Complementaria.
Modalidad: presencial externa
Duracion: 300 horas

Proveedor — capacitador: OXFORD

Rubro asignado: $35.000.000

TEMA: LAVADO DE DINERO

Objetivo de Capacitacion: conocer la problematica actual sobre los
mecanismos de lavado de dinero vy financiacién del terrorismo ademas de
conocer estrategias que permitan evitar que estas situaciones ocurran dentro
de la institucion.

Tipo de Capacitacidn: especifica.

Modalidad: Virtual externa

Duracién: 14 horas

Proveedor — capacitador: G3 microfinanzas

Rubro asignado: $15.000.000

TEMA: MANEJO DE NIFFS

Objetivo de Capacitacion: adquirir conocimientos en el tema relacionado con
el manejo de normas financieras internacionales, y elaborar estrategias de
anticipo a la implementacion de las mismas.

Tipo de Capacitacion: especifica.
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e Modalidad: Virtual externa

e Duracion:

e Proveedor — capacitador: Universidad Javeriana de Colombia.
e Rubro asignado: $5.130.000

TEMA: PROGRAMACION NEUROLINGUISTICA NIVEL 2/ TECNICAS EFT /
OTRO

e Objetivo de Capacitacion: Brindar a los colaboradores capacitacion
complementaria en técnicas de liberacibn emocional y programacion
neurolinglistica, que garanticen un crecimiento personal y una mejora de la
calidad de vida.

e Tipo de Capacitacion: Complementaria.
e Modalidad: presencial

e Duracion: 16 horas

e Proveedor — capacitador: ASEIA.

e Rubro asignado: $80.000.000

TEMA: DEFAULT.

e Objetivo de Capacitacién: Contar con técnicas y herramientas teoricas y
académicas para plantear un modelo econométrico de calculo de probabilidad
de impago para la institucion.

e Tipo de Capacitacién: especifica

e Modalidad: Virtual Externa.

e Duracion: 20 horas

e Proveedor — capacitador: G3 microfinanzas.

e Rubro asignado: $1.000.000

TEMA: ACTUALIZACION TRIBUTARIA.

e Objetivo de Capacitacion: actualizar a los colaboradores del area contable
sobre la nueva reforma tributaria.
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Tipo de Capacitacidn: especifica
Modalidad: Presencial.
Duracién: 16 horas

Proveedor — capacitador: FENALCO, GMF auditores y asesores, camara de
comercio de Pasto.

Rubro asighado: $1.000.000

TEMA: VERIFICACION DE BILLETES Y MONEDAS

Objetivo de Capacitacion: Ensefiar a los colaboradores de caja sobre la
verificacion de los nuevos billetes y monedas asi como la identificacion de
falsedad en ellos.

Tipo de Capacitacion: especifica

Modalidad: presencial

Duracion: 8 horas

Proveedor — capacitador: Banco de la Republica

Rubro asignado: $1.000.000

8.2 EVALUACION DE LA CAPACITACION

En la corporacion Narifio empresa y futuro en la actualidad no existe un modelo
que este orientado a evaluar la capacitacion impartida en la institucion por lo que
se requiere avanzar en este tema ya que ésta es la Unica forma de verificar si los
programas de capacitacion son beneficiosos para la institucion.

A continuacion se propone un modelo sintético de evaluacion de capacitacion, el
cual fue aplicado a una capacitacién impartida en la institucién para verificar la
aplicacion de la metodologia propuesta.

PASO 1: Establecer un objetivo de insumo para el programa de capacitacion,
es decir en el objetivo se manifestara items como numero de participantes,
intensidad en horas, modalidad de capacitacion, temas de capacitacion, tutor.
Para verificar al final el cumplimiento del mismo.

PASO 2. establecer un objetivo de reaccion general y dos especificos. La
evaluacion de reaccion hace referencia a la satisfaccion o insatisfaccién de los
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participantes sobre el evento realizado, aqui evaluaran la logistica del curso, el
lugar, los refrigerios, el material, el cumplimiento de tiempos, el desempefio del
tutor, la participacion de los colaboradores. En este caso tendremos un
resultado de indice de satisfaccion de los colaboradores.

e PASO 3: Evaluar la precepcién de los participantes una vez se terminé de
dictar la capacitacion y ver que asimilaron de ella, esto puede hacerse por
medio de un test o un mini examen que verificara la atencion en la capacitacion
y la forma como el tutor replico la tematica. Aqui tendemos como resultados
unas calificaciones por cada persona.

e PASO 4: evaluar la aplicacién de la tematica al puesto de trabajo, este se
puede hacer verificando la disminucion de errores, consultando al colaborador
sobre la eficiencia el desarrollar las funciones y al jefe inmediato sobre los
resultados observados en el colaborador.

e PASO 5: evaluar el impacto de la capacitacion, en este paso se evaluara si la
capacitacion contribuyo a mejorar algunos indicadores, ejemplo Si
disminuyeron las quejas y los reclamos, aumento en el numero de clientes.

e PASO 6: Evaluar el retorno de la inversién es decir hacer una relacion entre los
costos invertidos en un programa de capacitacion y si este contribuyd a
generar mayores beneficios una vez se impartio la capacitacion.

8.3 INDICADORES DE SEGUIMIENTO DE LA CAPACITACION

Para establecer un seguimiento a la capacitacion en la institucién se manejan una
serie de indicadores de cumplimiento trimestral evidenciados en el Plan Operativo
Anual que como ya se menciond anteriormente relaciona informes trimestrales
para verificar cumplimiento y realizar posibles ajustes.

8.3.1 Indicadores incluidos en el POA actualmente:

e Colaboradores con Reinduccion: 95% de colaboradores a la fecha con
reinduccion.

e Nuevos colaboradores capacitados: 100% de los nuevos colaboradores
capacitados. Incluidos pasantes, aprendices SENA y OPS.

e Satisfaccion de la capacitaciéon: indicador de capacitacion del 80% con
satisfaccion de eventos
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8.3.2 Propuesta de algunos indicadores:

e Oportunidad de entrega: numero de cursos realizados a la fecha / nimero de
cursos programados a la fecha.

e Cumplimiento: nimero de cursos realizados/namero de cursos programados

e Porcentaje de cursos de capacitacion interno o externa: nimero de cursos
internos o externos realizados/numero de cursos realizados a la fecha.

e Numero promedio de horas hombre en capacitacion: total horas
acumuladas de capacitacion en el periodo/ total participantes en el periodo

e Transferencia de la capacitacion: nimero de personas a las cuales se les
compartié la informacién

e Porcentaje de cursos fallidos: numero de cursos evaluados/numero de
cursos con calificacion negativa.

e Costo promedio de Capacitacion por persona: costos directos de
capacitacion + costos indirectos/ total de personas capacitadas.

e Satisfaccion de los usuarios: satisfaccion de los clientes con respecto al
servicio de un funcionario.

e Retorno de lainversion: relacion del costo/ beneficio de la capacitacion = >0

e Costos de capacitacion de colaboradores que no cumplen el perfil

8.4 APLICACION DEL MODELO DE EVALUACION DE CAPACITACION

En el desarrollo de la pasantia en la coordinacion de capacitaciones se propuso
aplicar el tema de evaluacion de capacitaciones ya mencionado para verificar si
éste muestra resultados reales, es por esto que se tomd un curso que fue
impartido a algunos colaboradores hace seis meses atras y en el mes de abril del
presente afio se procede a la evaluacion para establecer el retorno de la inversion.

Evaluacion ROI Capacitacion Toma de Huellas
Curso escogido: capacitacion en procedimiento para Toma de Huellas.

Objetivo de insumo: La Capacitacion denominada procedimiento para toma de
huellas, esta orientada a los auxiliares operacionales de las oficinas de la Zona
Narifio, de 10 oficinas en particular en donde existe mayor devolucion de pagarés
por inconsistencia de Toma de Huella, tendra una duracién de 5 horas, se dara a
conocer el instructivo de toma de huellas, proceso para verificacion de
documentos, contara con una metodologia 80% practica.

Objetivo de reaccion General: al culminar la capacitacion el 80% de los
colaboradores calificaran como satisfactorio el desempefio del tutor y su dominio
sobre el tema.
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Objetivo de reaccién Especifico: el 80% de los colaboradores calificard como
adecuado el material de apoyo entregado en el desarrollo de la capacitacion.

Objetivo de aprendizaje: Al culminar la capacitacion se realizar4 una evaluacién
en binas la cual consistird en la toma de huellas de un participante a otro, esta
sera entregada para su posterior evaluacién y entrega de su respectiva nota. El
promedio de aprobacion es notas superiores a 4,5.

Objetivo de aplicacion: trascurrido un periodo de impartida la capacitaciéon el
colaborador realiza una correcta toma de huella al cliente ademas de utilizar
menor tiempo y disminuir el nUmero de pagarés inconsistentes por mala toma de
huellas.

8.4.1 Recoleccién de Datos:
Durante la ejecucion de la capacitacion:

Reaccién: El 90% de los asistentes califica como satisfactorio el desempefio del
tutor y el dominio del tema, informacion que reposa en medios magnéticos en el
archivo satisfaccion de la capacitacion 2012.

El 80% de los colaboradores califica como adecuado el material de apoyo
entregado en la capacitacion. Informacion que reposa en medios magnéticos en el
archivo satisfaccion de la capacitacion 2012.

En los dos items anteriores se evidencia el cumplimiento del objetivo.

Aprendizaje: en los archivos del area de capacitacion reposan las evaluaciones
de toma de huellas en dicho evento con un promedio de calificacion de 4,8, por lo
gue se cumple el objetivo propuesto.

Después de la ejecucién de la capacitacion:

Evaluacion de Aplicacion: Se indaga a los colaboradores acerca de la
aplicacion de lo aprendido en su puesto de trabajo y si ello ha disminuido el
namero de pagarés inconsistentes por toma de huellas. Ademas de indagar a los
jefes inmediatos sobre el tema. Los resultados indican por parte de los
colaboradores que en un 100% han aplicado la capacitacion y por parte de los
jefes inmediatos al observar la aplicacion de la capacitacion manifiestan que en
promedio se hace en un 80%.
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Estimaciéon de Expertos:

POSIBLES FACTORES DE % DE CONFIANZA DEL %
INFLUENCIA INFLUENCIA INDICADOR AJUSTADO
Herramientas adecuadas 30% 50% 15%
para la toma de huellas

(Huelleros)

Adecuado espacio (oficinas y 20% 50% 10%
mesas)

Capacitacion en toma de 50% 70% 35%
huellas

8.4.2 Andlisis de Datos:

e Aislar los efectos del programa: Anterior a la capacitaciéon desarrollada
existia mucha devolucion de pagarés por inconsistencia en toma de huella,
esto se debia en gran medida a que los colaboradores no aplicaban de forma
adecuada el instructivo de toma de huellas, ademas que para ciertas oficinas
no podian hacer uso adecuado de los huelleros que se tenian, por lo tanto
para disminuir dicho indicador de devolucién de pagarés inconsistentes se
toma la determinacion de capacitar al colaborador en lo relacionado al tema
dandole una serie de tipos para ello.

e Unidad de Analisis: Pagaré inconsistente TH (toma de Huella).
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e Costo del Programa:

Costos Directos

Transporte $500.000
Alimentacion $140.000
Hotel $400.000
Refrigerios $277.000
Horas Hombre:(900.000/192*5)=23437.5*10 $234.375
Capacitador: (interno)=3.500.000/192=18129.6 $91145.8
Material=1500 x persona $15.000
Alquiler de sal6n de eventos $300.000
Alquiler de equipos $200.000
TOTAL COSTOS DIRECTOS $2157520.8
Costos indirectos

Servicios (teléfono, energia) $5.000
Logistica salario persona encargada $62.500
TOTAL COSTOS INDIRECTOS $67.500
TOTAL COSTO DEL PROGRAMA $2.225.020.8
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e Costo por devolucion de pagare inconsistente:

Envio de pagaré de oficina respectiva a oficina | $290
Administrativa para revision y Custodia (20 pagares)

Devolucién de Pagaré inconsistente a Oficina respectiva | $4800
para nueva toma de huella (correo Certificado)

Envio de Pagaré con huella tomada a Oficina | $4800
Administrativa (correo Certificado)

Horas Hombre en Revision de pagarés= Salario de aux | $139
=800.000/192=4166hora/60 pagarés por hora= 69.4 x2

Papel por reimpresion $30
Transporte para visita al cliente para toma de huella. $4.000
Costo por devolucién de un pagare inconsistente $14.059

*ademas del costo comercial, Administrativo y reputacional que representa para la Institucion.

En la institucion se devolvian anteriormente en promedio por las 10 oficinas de
estudio 120 pagarés/mes por inconsistencia en toma de huellas llegando a un
tope maximo de devolucion de 927 pagarés por mes por todas las oficinas es decir
las 29. Si tomamos el valor promedio se tiene que se devolvian =12 pagares por
oficina (de las 10 que recibieron capacitacion).

Como se observo en la tabla de estimacion de expertos la capacitacién impartida
contribuird a disminuir en un 35% el nimero de pagarés inconsistentes por toma
de huellas, lo demas debera solucionarse a partir de resolver lo relacionado a
adecuacion de locacion y herramientas de trabajo.

Es asi como teniamos 12 pagare/mes devueltos *10 oficinas =120 pagares
inconsistente T.H *35% = 42 pagares mes *$14.059=$590.478 *12 meses=$
7.085.736 costo al afio por devolucion de pagarés en las 10 oficinas, pero este
valor en este momento ya se ahorra porque era el costo en el cual se debia
incurrir antes por la devolucién de pagarés.

Beneficio: $ 7.085.736-$2.225.020 = $6.863.215
ROI: = $6.863.215/$2.225.020=3

Al periodo de evaluacidén de ROI se evidencia una disminucién considerable en el
nimero de pagarés devueltos por inconsistencia llegando a un numero
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aproximado de 30 pagarés totales para las 10 oficinas objeto de estudio, ademas
cabe anotar que en la actualidad tan solo se devolvieron 3 pagarés en total por las
29 oficinas.

En la actualidad se tiene que solo se devuelven 10 pagarés por todas las oficinas
al mes.

CRONOGRAMA DE LA PASANTIA

Objetivo ACTIVID [MES
AD SEMAN
A
General: o
Disefiar el | Revision
p|an anua' BIblIOgréflca de
de contenidos
capacitacion relacionados al
es afio 2013 | tema propuesto y a
para lallas actividades
Corporacion inherentes al cargo.
Narifio, —
Empresa vy CapaC|taC|_on inicial
futuro para funciones en
el cargo asistencial
a la coordinacion
de capacitaciones
Aplicacién de la
encuesta realizada
por parte la
. Coordinacion de
Especifico | capacitaciones de
1 CONTACTAR para
) ) determinar algunas
Diagnosticar | necesidades de
las capacitacion.
necesidade [Sisematizacion de
sde  |evaluacion de
capacitacion | jesempefio  para
paralos |og cargos
cargos | comerciales.
existentes  Maplicacion de
enlla ., |entrevistas a los
organizacio | girectivos de la
n. organizacion.
Tabulacion y
manejo de la
informacion

obtenida por

medio

de herramientas

estadisticas.
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Especifico  2:
Determinar los
temas de
capacitacion a
impartir y
elaborar
presupuesto y
cronograma de
ejecucion  de
los mismos de
acuerdo a las
necesidades
encontradas

Andlisis
detallado de la
informacion
obtenida en el
diagnéstico,
en donde se
establecen las
necesidades
reales y
prioritarias de
capacitacion
de acuerdo a
los
requerimientos
de cada
cargo.

Elaboracion
de tablas de
presupuestos
de
capacitacion
por cada tema
0 programa

Elaboracion
de un posible
cronograma
de
capacitacion,
manejando
temas 0
programas de
capacitacion
de
capacitacion y
fechas para
impartir los
mismos.

Recopilacion

de informacion
relacionada a
la logistica,
presupuesto y

cronogramas
en un
documento
que se
presentara a
la alta
direccion.
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Especifico 3:
Proponer una
alternativa de
implementacion
del plan anual
de capacitacion
(planes de
accion) para
los temas
prioritarios de
capacitacion en
la Corporacion
Narifio
Empresay
futuro
CONTACTAR.

Recopilacion
de
Informacién
Obtenida en
pasos
anteriores
como
documentos
finales.

Elaboracion
de objetivos
de
capacitacién
por cada tema
prioritario de
capacitacion,
tipo de
capacitacion,
modalidad vy
posible
tematica a
manejar en el

caso gue
sean temas
internos.

Seguimiento a
los programas
de
capacitacion

Indicar en un
tema
especifico de
capacitacién
implementado
en la
organizacion
un modelo de
evaluacion
que podra ser
tomado en
cuenta para
programas de
capacitacién
en curso

Entrega del informe final a la
institucion mes de Abril.

Entrega de informe final a la
universidad con correcciones

enviadas por
Mayo.

la institucion.
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PRESUPUESTO DE LA PASANTIA

CONCEPTO CANTIDAD VR. UNITR TOTAL

Capacitacion en $500.000
Formulacién de Plan Anual
de Capacitaciones

Papeleria y fotocopias. - - $400.000
Transporte. - - $500.000
Internet. - - $100.000
Apoyo técnico estadistico. $200.000
Presentacion de la - - $50.000

propuesta de acuerdo a
requerimientos.

Gastos imprevistos. - - $100.000

TOTAL $1.850.000
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CONCLUSIONES

El desarrollo del plan anual de capacitaciones en la institucion permitira dar una
orientacion sobre el curso de accidn a las necesidades de capacitacion existentes,
a fin de lograr una disminucion considerable de brechas con relacion a los perfiles
del cargo y los colaboradores que se encuentran en el.

El diagndstico de necesidades de capacitacion de la institucion arroja necesidades
reales de capacitacion, que deben ser atendidas si se requiere mejorar el
desempefio de los colaboradores en los puestos de trabajo y que estos
contribuyan al desarrollo de objetivos institucionales.

Si bien para el desarrollo del diagnostico de necesidades de capacitacion se
tuvieron en cuenta tres factores de evaluacién como la encuesta, la evaluacion
del desempefio, y la entrevista, se evidencié que la que mayor influencia tiene y
fue determinante a la hora de tomar la decisién sobre los temas de evaluacion a
impartir es la entrevista, lo que evidencia un desgaste tal vez innecesario al
evaluar los demas factores.

Es necesario aplicar un analisis de brechas como lo manifiesta la norma 1ISO 9001
para lograr un diagndstico real de necesidades de capacitacion, por lo que se
requiere avanzar en este sentido para lograr mejoras en los procesos Yy resultados
mas eficientes.

En la institucién existe un gran compromiso con la gestién del talento humano,
prueba de ello la gran inversion otorgada para el area de capacitaciones, la cual
busca generar desarrollo en la institucibn que contribuya no solo al desarrollo
organizacional si no también al desarrollo personal de los colaboradores.

La correcta gestion del talento humano en la institucion se consolida como
verdadera ventaja competitiva que le permite generar mejores resultados en todas
las areas, mantener motivados a los colaboradores y comprometidos con la
institucion.

La elaboracion de programas de capacitacion dentro de la institucion ayudara a la
ejecucion de las medidas correctivas a los problemas encontrados con relacion a
deficiencias de capacitacion, estos deben ser impartidos de acuerdo a los
cronogramas establecidos los cuales se realizan de acuerdo a prioridades de
capacitacion.

La evaluaciéon de la capacitacién es un instrumento de gran importancia para las
instituciones ya que con ellos se establece el cumplimiento real de los objetivos de
capacitacion, ademas de los beneficios generados con relacién a costos, por ello
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es muy importante la implementacién de indicadores que permitan realizar
seguimiento al plan anual de capacitaciones.
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RECOMENDACIONES

Para lograr éxito en una institucion con relacién a los temas de capacitacion se
debe tener en cuenta que esta abarca tres niveles fundamentales de capacitacion:
Béasico, Especifico y Complementario, y que estos no deben ser aislados en
ningln momento, sino por el contrario previo uno del otro, y que las instituciones
que le apuestan a la formacién nivel lll, es decir capacitaciébn complementaria, son
aquellas que en la actualidad ya han cambiado de parecer y van un paso delante
de las que gestionan el talento humano de forma tradicional.

El diagndstico de necesidades de capacitacion debe realizarse de acuerdo a
necesidades reales de la institucion y no bajo supuestos, debe tener en cuenta
ademas los requerimientos en el item de talento humano que manifiesta la ISO
9001 con relacion a las brechas de cada persona vs el cargo y bajo ellas
elaborarse los programas de capacitacion.

El Plan anual de capacitacién una vez evaluado por la alta direccion y en vigencia,
debe tener total cumplimiento ya que este contribuira en cierto sentido a lograr los
objetivos misionales de la institucién, por tanto no debe ser desviado de su
objetivo en si aunque en determinado momento requiera adecuaciones.

Se debe iniciar en la institucion a implementar los programas de capacitacion
claros y precisos estableciendo objetivos que posteriormente sean evaluados bajo
los niveles basicos de capacitacion para determinar la efectividad de las mismas y
su contribucién con la organizacion.

Es importante que se empiece a evaluar el retorno real de la capacitacion dentro
de la institucion ya que este es el unico indicador de medicién de efectividad de la
misma y podra evidenciar la contribucion real en términos econdémicos a la
institucion.
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ANEXO 1.

ENCUESTA DE DETECCION DE NECESIDADES DE FORMACION Y
CAPACITACION PARA TODOS LOS CARGOS

FECHA DE APLICACION:
NOMBRE:
CARGO: OFICINA:

El conocimiento de los procesos, procedimientos y la competencia en los
diferentes aspectos requeridos para el desempeio de las funciones inherentes a
Su cargo, es la base de su eficiencia, eficacia y efectividad. Por ello, este es el
momento de volver la mirada hacia Usted, a su desempefio, para identificar
aquellos aspectos que necesita fortalecer a través de la capacitacion en el 2012.

1. Mencione 2 técnicas y herramientas Informéticas en las cuales requiere
capacitarse.

a) Excel

b) Word

c) Intranet

d) Correo institucional

e) Manejo e instalacion de impresoras
f) Software y hardware

g) Manejo de antivirus

h) Carpetas compartidas

2. De las Competencias que se mencionan a continuacion sefiale dos (2) De las
cuales considera necesita fortalecer:

a) Atencion al Cliente

b) Trabajo en Equipo

c) Comunicacion Efectiva

d) Control y Manejo del Stress

e) Manejo y Solucion de Problemas
f) Liderazgo

3. Ud. considera que es necesario capacitarse en el manejo de un idioma
extranjero capacitarse

Si No
4. en cual idioma considera u que es necesario brindar capacitacion.
a) Ingles b) Francés c) Portugués
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ANEXO 2.

ENCUESTA DE DETECCION DE NECESIDADES DE FORMACION Y
CAPACITACION AUXILIARES ADMINISTRATIVOS OPERACIONALES E
INFORMADORES.

FECHA DE APLICACION:
NOMBRE:
CARGO: OFICINA:

El conocimiento de los procesos, procedimientos y la competencia en los
diferentes aspectos requeridos para el desempefio de las funciones inherentes a
su cargo, es la base de su eficiencia, eficacia y efectividad. Por ello, este es el
momento de volver la mirada hacia Usted, a su desempefio, para identificar
aquellos aspectos que necesita fortalecer a través de la capacitacion en el 2012.

1. Mencione 2 técnicas y herramientas Informéticas en las cuales requiere
capacitarse.

a) Excel

b) Word

c) Intranet

d) Correo institucional

e) Manejo e instalacion de impresoras
f) Software y hardware

g) Manejo de antivirus

h) Carpetas compartidas

2. De las Competencias que se mencionan a continuacion sefiale dos (2) De las
cuales considera necesita fortalecer:

a) Atencion al Cliente

b) Trabajo en Equipo

c) Comunicacion Efectiva

d) Control y Manejo del Stress

e) Manejo y Solucion de Problemas
f) Liderazgo

3. Ud. considera que es necesario capacitarse en el manejo de un idioma
extranjero capacitarse

Si___ No
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4. en cual idioma considera u que es necesario brindar capacitacion.
a) Ingles
b) Francés
c) Portugués

5. ¢Considera que su rendimiento podria mejorar si usted se capacita en alguna
tematica especifica del sistema financial relativa su cargo?

Sl NO

6. Si su respuesta es afirmativa mencione un tema de los siguientes temas
propuestos que considere de mayor importancia

a) Acceso a Financial e instalacion de versiones.

b) Ingreso de solicitudes y generacién érdenes de ingreso para consulta Data
crédito

c) Individuales (Cliente y/o codeudor)

d) Créditos grupales: Etapas, Vinculacién y desvinculacion de integrantes.

e) Créditos individuales: Etapas, Vinculacion y desvinculacién de integrantes.

f) Reportes, Consultas, Reimpresiones y Tablas presuntivas

g) Modulo Caja Menor

h) Modulo Contabilidad y Transacciones de Béveda

i) Mdodulo de servicios adicionales

i) Modulo Data crédito

k) Otro. ¢Cual?

7. A continuacion se relacionan los conocimientos esenciales para el desempefio
de sus Funciones. Con una “X” maque uno de los temas esenciales en los cuales
considere requiera capacitacion.

e Administraciéon documental y archivistica

¢ Normas de elaboracion de documentos

e Contabilidad general basica

e Manejo de correspondencia

e Toma de huellas y verificacion Documentos de Identificacién
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ANEXO 3.

ENCUESTA DE DETECCION DE NECESIDADES DE FORMACION'Y
CAPACITACION ASESORES DE CREDITO.

FECHA DE APLICACION:
NOMBRE:
CARGO: OFICINA:

El conocimiento de los procesos, procedimientos y la competencia en los
diferentes aspectos requeridos para el desempeio de las funciones inherentes a
Su cargo, es la base de su eficiencia, eficacia y efectividad. Por ello, este es el
momento de volver la mirada hacia Usted, a su desempefio, para identificar
aquellos aspectos que necesita fortalecer a través de la capacitacion en el 2012.

1. Mencione 2 técnicas y herramientas Informaticas en las cuales requiere
capacitarse.

a) Excel

b) Word

c) Intranet

d) Correo institucional

e) Manejo e instalacion de impresoras
f) Software y hardware

g) Manejo de antivirus

h) Carpetas compartidas

2. De las Competencias que se mencionan a continuacién sefiale dos (2) De las
cuales considera necesita fortalecer:

a) Atencion al Cliente

b) Trabajo en Equipo

c) Comunicacion Efectiva

d) Control y Manejo del Stress

e) Manejo y Solucién de Problemas
f) Liderazgo

3. Ud. considera que es necesario capacitarse en el manejo de un idioma
extranjero capacitarse

Si_ No
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4. en cual idioma considera u que es necesario brindar capacitacion.
a) Ingles
b) Francés
c) Portugués

5. ¢Considera que su rendimiento podria mejorar si usted se capacita en alguna
tematica especifica del sistema financial relativa su cargo?

Sl NO

6. Si su respuesta es afirmativa mencione dos (2) de los siguientes temas
propuestos que considere de mayor importancia

a) Acceso a Financial e instalacién de versiones.

b) Ingreso de solicitudes y generacion érdenes de ingreso para consulta Data
crédito individuales (Cliente y/o codeudor)

c) Créditos grupales: Etapas, Vinculacién y desvinculacion de integrantes.
d) Créditos individuales: Etapas, Vinculacion y desvinculacion de integrantes.

e) Gestion de cartera (Abonos a préstamo, pagos adelantados, afectacion
financiera en un pago)

f) Reportes y Tablas presuntivas.
7. A continuacion se relacionan los conocimientos esenciales para el desempefio
de sus funciones. Con una “X” maque dos (2) temas esenciales en los cuales
considere requiera capacitacion.
e Planeacion béasica

e Gestion de riesgos

e Contabilidad general béasica (estados financieros, Costos e indicadores
financieros)

¢ Interpretacion de informacion de centrales de riesgo y certificados de libertad y
tradicion

e Cobranza y administracion de cartera

e Técnicas de visita de seguimiento de cartera.
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ANEXO 4.

ENCUESTA DE DETECCION DE NECESIDADES DE FORMACION'Y
CAPACITACION ASITENTES Y COORDINADORES DE OFICINA'Y
COORDINADORES ZONALES.

FECHA DE APLICACION:
NOMBRE:
CARGO: OFICINA:

El conocimiento de los procesos, procedimientos y la competencia en los
diferentes aspectos requeridos para el desempefio de las funciones inherentes a
su cargo, es la base de su eficiencia, eficacia y efectividad. Por ello, este es el
momento de volver la mirada hacia Usted, a su desempefio, para identificar
aquellos aspectos que necesita fortalecer a través de la capacitacion en el 2012.

1. Mencione 2 técnicas y herramientas Informéticas en las cuales requiere
capacitarse.

a) Excel

b) Word

c) Intranet

d) Correo institucional

e) Manejo e instalacion de impresoras
f) Software y hardware

g) Manejo de antivirus

h) Carpetas compartidas

2. De las Competencias que se mencionan a continuacion sefiale dos (2) De las
cuales considera necesita fortalecer:

a) Atencion al Cliente

b) Trabajo en Equipo

c) Comunicacion Efectiva

d) Control y Manejo del Stress

e) Manejo y Solucion de Problemas
f) Liderazgo

3. Ud. considera que es necesario capacitarse en el manejo de un idioma
extranjero capacitarse

Si___ No
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4. en cual idioma considera u que es necesario brindar capacitacion.

d)
€)

f)

Ingles
Francés
Portugués

5. ¢Considera que su rendimiento podria mejorar si usted se capacita en alguna
tematica especifica del sistema financial relativa su cargo?

Sl

NO

6. Si

Ssu respuesta es afirmativa mencione dos (2) de los siguientes temas

propuestos que considere de mayor importancia

a)
b)
c)
d)
e)

f)

Acceso a Financial e instalacion de versiones.

Modulo prestamos (Crédito, Cartera y Cobranzas)

Modulo Caja Menor (Aprobacion de gastos y Reembolsos)

Modulo de Servicios Adicionales

Gestion de cartera (Abonos a préstamo, pagos adelantados, afectacion
financiera en un pago)

Reportes y Tablas presuntivas.

7. A continuacion se relacionan los conocimientos esenciales para el desempefio
de sus funciones. Con una “X” maque dos (2) temas esenciales en los cuales
considere requiera capacitacion.

Planeacién basica
Gestion de riesgos

Contabilidad general basica (estados financieros, Costos e indicadores
financieros)

Interpretacion de informacion de centrales de riesgo y certificados de
libertad y tradicion

Cobranza y administracion de cartera
Técnicas de visita de seguimiento de cartera
Técnicas de venta — venta consultiva

Administracién de personal
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