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INTRODUCCIÓN 

Se tiene la necesidad de capacitar a todos los asesores de Confiar Cooperativa Financiera, de 

una forma general y específica, sobre la importancia que tiene los diferentes tipos de 

documentos que se solicitan y se requieren, para garantizar el buen proceso y agilidad en la 

verificación  y análisis  de los estudios del crédito, debido a la problemática que se presenta en 

muchos asesores que no prestan la atención suficiente en los requerimientos exigidos a los 

solicitantes y codeudores  de dicho crédito, según su perfil y condiciones que presentan. 

Para este plan de mejoramiento se empleará un tipo de investigación cualitativa, con un enfoque 

deductivo; el propósito es de describir e identificar las irregularidades que se presentan en el 

área de crédito con respecto a la documentación requerida y brindar la capacitación adecuada, 

para oprimir dichas falencias. Se recolectará información a través de pequeñas entrevistas que 

se hará a los empleados de la Cooperativa y datos obtenidos de la web. 

Se conocerá la importancia que tiene la capacitación, sus  ventajas y los beneficios que ofrece al 

implementarla en los asesores y de las diferentes áreas de la Cooperativa Confiar y en las 

demás empresas, por otra parte se analizaran las cifras de los créditos que se radican, se 

rechazan y tienen reproceso a causa de los documentos incompletos y mal diligenciados que 

llegan al Taller de Sueños y Soluciones a diario. 

Es de gran importancia implementar en la organización, temas de capacitación relacionados 

con la parte de la exigencia sobre los documentos que se solicitan, esto ayudará a que se 

ejecuten de manera más rápida los procesos de verificación personal, laboral y de análisis para 

aprobar o simplemente rechazar el crédito; y a la ves tener empleados profesionales 



capacitados y que conozcan los diferentes procesos que se realizan en el Taller de Sueños y 

Soluciones. 
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1 IDENTIFICACIÓN DEL PROYECTO 

1.1 Tema general de investigación. 

Capacitación de asesores sobre el área de crédito. 

 

1.2 Tema específico  de investigación. 

Capacitación del personal de CONFIAR sobre los requisitos  de documentación para el 

otorgamiento de productos de crédito   

 

1.3 Definición del problema de investigación. 

Los procesos de radicación, verificación y de análisis en el área de crédito, presentan 

aplazamientos, reproceso e inconvenientes de verificación a causa de la información mal 

diligenciada y documentos errados que envían los asesores al área de crédito.  

 

1.4 Definición del espacio de investigación. 

Confiar Cooperativa Financiera está ubicado en la calle 52 # 49–40 donde, se puede comunicar al 

teléfono 4487500 o al correo confiar@confiar.com.co y con un representante legal, el señor Leonardo 

Antonio Ceballos.  

Confiar Cooperativa Financiera fue fundada el 3 de julio de 1972, por un grupo de 33 trabajadores de 

la empresa Sofasa-Envigado, que transformaron su natillera en una pequeña  Cooperativa de ahorro y 

mailto:confiar@confiar.com.co


crédito llamada Cotrasofasa, recibió personería jurídica de la Superintendencia Nacional de 

cooperativas, ofreciendo sus servicios solo a trabajadores de Sofasa, teniendo a más de 500 asociados. 

 En 1982 la Cooperativa hace cambios importantes  hacia un modelo mas abierto y en 1990 trasciende 

de Cotrasofasa a llamarse Confiar Cooperativa Financiera pasando a la vinculación combinada de 

asociados y ahorradores, asalariados e independientes con el propósito de estar mas cerca de la 

comunidad y de incidir en el sector cooperativo aplicando estrategias de integración. El 22 de julio de 

2016 la firma SGS de Colombia renovó la certificación del Sistema de Gestión de Calidad de Confiar 

y para este año 2017 la calificadora Fitch Ratings sube las calificaciones de largo plazo a la categoría 

A+ la cual denota expectativas de bajo riesgo de incumplimiento a obligaciones. 

1.4.1 Visión 

En el año 2020 Confiar será una Cooperativa reconocida públicamente por su contribución a la 

construcción de una verdadera tradición cooperativa y solidaria, plataforma fundante para hacer 

un país donde sea posible el bienvivir. 

1.4.2 Misión 

Contribuir al bienvivir de sus Asociados, Ahorradores, empleados y la comunidad, a la construcción 

de tejido social, pensamiento, cultura y circuitos económicos solidarios, mediante la operación de 

productos y servicios financieros, fomentando vínculos de cooperación, confianza y permanencia. 

 

1.4.3 Objeto social 

OBJETO DEL ACUERDO COOPERATIVO: La entidad tiene como objeto el Acuerdo 

Cooperativo la intermediación financiera con Asociados y el publico en general, mediante la 

captación de ahorros, la prestación de servicios de crédito, y el manejo general de inversiones, 



con propósito de contribuir al mejoramiento de su calidad de vida; así como a la promoción, 

consolidación e integración del Sector Cooperativo y Solidario. 

Incorporando valores institucionales como la confianza, respeto, solidaridad, participación, alegría, 

conocimiento, honestidad y responsabilidad; logrando hasta la fecha grandes cosas de reconocimiento 

y posicionamiento en el mercado financiero. 

Ofreciendo en el mercado un portfolio de productos de ahorro, créditos y servicios complementarios; 

en los productos de ahorro se pueden encontrar: títulos futuros, confidiarios, CDT, confinómina, entre 

otros; en los créditos están: créditos de libre inversión, de consumo, de vivienda y comerciales y en los 

servicios complementarios el servicio exequial, educación, cultura, formación cooperativa, recreación, 

entre otros. 

En el Taller de Sueños y Soluciones de Confiar Cooperativa Financiera se identifica que existe la 

necesidad de que todos los colaboradores de esta área sean polifuncionales, es decir, que todos 

aprendan a realizar los diferentes procesos del estudio de créditos, con el fin de amedrentar y alivianar 

las cargas de procesos que se registran cuando se presenta alguna ausencia o novedad de algún 

colaborador o para cubrir las vacaciones y licencias de los mismos.  

 

 

 

 

 

 

 



1.4.4 Estructura organizacional 

 

Autor: cortesía de Confiar 

 

Confiar es una Cooperativa Financiera que tiene como objeto del acuerdo cooperativo la 

intermediación financiera, a través de un portafolio de productos de ahorro y crédito, programas y 

servicios sociales y culturales, para alcanzar el bienvivir de sus Asociados y Ahorradores. 

Nos identificamos con prácticas y relaciones autogestionarias, solidarias, democráticas y humanistas, 

que promueven la equidad de género, el respeto por las diversidades, la sostenibilidad del planeta, el 

diálogo y la generación de saberes, el intercambio generacional, el trabajo digno, los derechos, la 

cultura y el desarrollo integral del ser humano. 



Estamos comprometidos con el desarrollo y la integración del sector cooperativo y solidario, el apoyo 

y las alianzas con las organizaciones sociales y culturales, para construir tejido social, cultura y 

circuitos económicos solidarios y lograr incidencia pública, condiciones que permitirán avanzar en la 

construcción y consolidación de una plataforma solidaria con las comunidades y territorios donde se 

actúa. 

Nuestra base social (Asociados y Ahorradores) está integrada por personas naturales asalariadas, con 

actividades económicas independientes; fami, micro y pequeñas empresas, y personas jurídicas, con y 

sin ánimo de lucro y del sector público. 

Practicamos la educación como un proceso de formación axiológica y dialéctico que busca el 

intercambio y la generación de saberes, el acceso al conocimiento, a la ciencia, la técnica, la historia, 

la filosofía, la política, la ética y a los demás bienes y valores de la cultura, a través del cual las 

personas logran su reconocimiento individual y del sentido profundo del hacer colectivo. 

Promovemos y gestionamos la participación y el ejercicio de la carrera asociativa y directiva, para 

hacer posible la conformación de una masa crítica de Asociados, delegados, directivos y empleados, 

que garantice un proceso autogestionario, democrático y de construcción colectiva, fiel intérprete, en 

su direccionamiento y gobierno, del pensamiento solidario y de los ideales e intereses de los 

Asociados y Ahorradores. 

Desarrollamos un portafolio solidario de productos de ahorro y crédito, con programas y servicios 

sociales y culturales, una estrategia para lograr la autonomía, la dignidad y el bienvivir de nuestros 

Asociados y Ahorradores. Fomentamos la cultura del ahorro y orientamos los recursos captados para 

ampliar las oportunidades de crédito, con la idea de trascender la primacía del consumo hacia destinos 

que financien actividades productivas y de solución de vivienda. Buscamos hacer realidad el propósito 

de ahorrar con paciencia y gastar con parsimonia.  



La gestión del portafolio de productos y servicios se caracteriza por la facilidad de acceso y la cercanía 

y preocupación por las personas, apoyada en procesos simples y en un alto nivel de tecnología, 

condiciones que generan seguridad, transparencia y confianza en las relaciones. Construimos con los 

empleados relaciones cimentadas en los valores de la honestidad, el respeto, la responsabilidad social, 

la confianza y la solidaridad, en la calidad y el disfrute por el trabajo, ofreciendo una remuneración 

justa y equitativa, condiciones de trabajo dignas y un proceso de desarrollo humano integral, que les 

permitan reconocer su dimensión individual y su participación consciente y decidida para hacer 

realidad de Confiar. 

Desplegamos un Sistema de Gestión Integral que incorpora, aprende, desarrolla y combina conceptos 

de gerencia y administración con los principios y valores que dan cuerpo a la identidad cooperativa y 

al pensamiento solidario de Confiar, y que nos permite consolidar una cultura institucional con un 

estilo y comportamiento propios que faciliten el cumplimiento del objeto social.  

 

Buscamos la sostenibilidad y permanencia de Confiar mediante una responsable y eficiente gestión de 

los recursos, para lograr en el tiempo una verdadera plataforma económica solidaria, capaz de generar 

excedentes, fondos sociales, reservas y un fuerte capital institucional solidario. Para cumplir este 

propósito, es fundamental fomentar y conseguir el compromiso de los Asociados con el crecimiento 

permanente de los aportes sociales. (confiar, 2017) 

El Taller de Sueños y Soluciones (Área de Créditos) es la dependencia donde realizará las 

prácticas el estudiante, estando bajo el mando de un jefe inmediato, la gerente de crédito María 

Eugenia Garzón. La función que el practicante aporta al Taller de Sueños y Soluciones es el 

proceso de verificación personal, el cual consiste en validar la información de las referencias 

familiares y personales del solicitante y codeudor, al igual que la información de estos mismos 

por el medio telefónico. 



Por otra parte valida los egresos y deducciones que tiene cada personaje en sus colillas de pago y 

en el Data crédito, determinando así cuales son los egresos que tienen el solicitante y codeudor 

para que el analista determine si el crédito se aprueba, se aplace o se rechace. El valor agregado 

que brinda el practicante al proceso, es el buen funcionamiento y direccionamiento de la 

información consultada para dar respuesta a la necesidad del cliente y al crédito. 

 

1.4.5 Flujograma taller de sueños y soluciones 

 

Autor: cortesía de Confiar 

El taller de Sueños y Soluciones esta conformado por 35 colaboradores, de los cuales uno de 

ellos es la gerente de créditos que es la responsable y está al frente del área y de los diferentes 

procesos que allí se realizan, velando por el buen clima laboral y funcional de los colaboradores, 



con el objetivo de alcanzar las metas propuestas. 4 analistas comerciales que son los encargados 

de estudiar toda la información financiera de las empresas que solicitan créditos. 

11 analistas de crédito quienes confirman si el crédito se aprueba o se rechaza, teniendo en 

cuenta la información confirmada y valorada por los verificadores personales y laborales y los 

radicadores. 8 auxiliares de verificación personal los cuales validan las referencias familiares, 

personales, comerciales y crediticias del solicitante y del codeudor. 7 auxiliares de verificación 

laboral que se encargan de validar toda la información laboral del solicitante y codeudor, al igual 

que la información de la empresa que figura en el certificado laboral. 

Y por último 3 radicadores, que son los que están a cargo de que el nombre, el número de cédula, 

la fecha de nacimiento, la firma del solicitante y el codeudor, los pagarés y el formulario de 

vinculación estén correctamente diligenciados. 

 

1.5 Revisión de antecedentes. 

Se identifican factores que inciden en el proceso de la verificación de los créditos de manera 

negativa, como: el mal diligenciamiento de los formularios, los certificados vencidos y no 

autenticados para tener completa validez como requisitos, los créditos enviados a estudio sin 

tener la previa visita, ya sea por visita micro (negocio) o arriendo. 

Por estas razones, se decide realizar un plan de mejoramiento que brinde una adecuada 

capacitación a la línea de asesores de una manera conjunta y equilibrada, con el propósito de 

instruir y dar pleno conocimiento de los factores que están interrumpiendo con el buen 

desempeño de la aprobación de los créditos. 



Autor: propia autoría 
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En estas gráficas se puede observar el comportamiento y la cantidad de créditos que en los meses 

de agosto y septiembre de 2017 tuvieron inconvenientes con los documentos requeridos y 

procesos realizados, al igual que los que se aprobaron en el Taller de Sueños y Soluciones de 

Confiar, considerando que estas cifras son altas se ve la importancia y la necesidad de capacitar a 

los asesores de una forma mas continua para reducir este índice de falencias. 

A través del tiempo Confiar Cooperativa Financiera ha ido orientando a los asesores con 

capacitaciones e inducciones, con el fin de lograr que los asesores obtengan un buen desempeño 

de sus roles, dejando a disposición herramientas de aprendizaje para el uso de ellos mismos, no 

obstante, los asesores por cumplir metas se dejan de consultar, estudiar estas herramientas, 

perdiendo u olvidando detalles, requisitos que deben tener en cuenta para su propia gestión. 

Por parte de los practicantes no habido propuesta referentes a es te plan de mejoramiento, se han 

hecho manuales de capacitación para los practicantes del Taller de Sueños y Soluciones, pero no 

para la línea de  los asesores, que son los responsables de brindar, recoger y diligenciar la 

información y los documentos necesarios para el estudio del crédito. 

 

2 ANÁLISIS DEL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN. 

2.1 Planteamiento del problema. 

En la Cooperativa Confiar, se presentan acontecimientos acerca de los documentos que se exigen 

como requisitos, para el estudio de cualquier crédito solicitado, se observa a diario y en repetidas 

ocasiones como los créditos se reprocesan, se aplazan, se dejan con pendientes de verificación 

personal o laboral, debido al mal diligenciamiento y falta de dichos documentos. 



Una vez que el ahorrador, asociado, empleado o cliente común solicita el crédito, el asesor tiene 

el deber de indicarle que documentos debe tener y en que condiciones los debe entregar según el 

tipo de crédito, para poder dar el debido proceso al crédito requerido y garantizar que toda la 

información este en orden, empezando por tramitar correctamente todos los datos personales y 

laborales del solicitante. 

Si el asesor no cumple con estos parámetros y envía el crédito así al Taller de Sueños y 

Soluciones, es ahí donde empiezan las inconsistencias con los créditos. En Confiar los créditos 

pasan por diferentes filtros: el primero es la radicación, allí se verifica que el nombre, el número 

de cédula, la fecha de nacimiento, la firma del solicitante y el codeudor y el formulario de 

vinculación estén correctamente diligenciados, si alguna de esta información está errónea, el 

crédito pasa automáticamente a un reproceso. 

El segundo filtro es la verificación laboral, allí se encargan de validar toda la información laboral 

del solicitante, al igual que la información de la empresa que figura en el certificado laboral, si el 

certificado laboral es mayor a un mes, se hace un reproceso, si con la empresa no se puede 

contactar para que valide la información o no existe dicha empresa se crea un pendiente de 

verificación laboral y el crédito estaría suspendido hasta que se verifique la información. 

El tercer filtro es la verificación personal, en esta parte se valida las referencias familiares, 

personales, comerciales y crediticias del solicitante y del codeudor, si esta información no se 

confirma el crédito pasa a suspenderse o aplazarse por inconveniente de verificación personal. 

Cabe resaltar que existen diferentes tipos de créditos por ejemplo los créditos de vivienda, por 

tarjetas de crédito, por deducción de nómina, los micro, de arriendos, entre otros, y cada crédito 



posee documentos diferentes; todos estos documentos que tiene cada crédito, el asesor debe 

asegurarse que si estén actualizados, autenticados y diligenciados de una forma correcta. 

Por último pasa al analista de crédito, y es él quien confirma si el crédito se aprueba o se rechaza, 

teniendo en cuenta los filtros anteriores y la información coherente del solicitante del crédito. 

Por estas razones resulta indispensable realizar dicho ejercicio de capacitación con los asesores 

de las diferentes agencias de Confiar, para que todos hablen el mismo idioma con referencia a la 

documentación solicitada y tramitada por los solicitantes del crédito, además porque desde el 

asesor es donde se empieza todo el proceso para realizar el crédito. 

 

 

2.2 PREGUNTAS ORIENTADORAS DEL PROCESO INVESTIGATIVO. 

2.2.1 Pregunta general. 

¿Cuál sería la mejor manera de  capacitar a los asesores  de las diferentes agencias de Confiar, 

con respecto a los tipos de documentos que se requieren para los diferentes créditos? 

 

2.2.2 Preguntas específicas. 

• ¿Qué métodos utilizar para la capacitación de los asesores de Confiar? 

• ¿Cómo hacer para que todos los asesores se puedan capacitar de manera oportuna en la 

documentación y requisitos que tienen los diferentes tipos de créditos? 



• ¿Por qué es importante la capacitación de los asesores, con respecto a los documentos que 

debe tener un crédito? 

• ¿Cuáles son los requisitos en los documentos requeridos para el estudio de los diferentes 

tipos de crédito? 

• ¿Por qué es importante que los documentos estén bien diligenciados, actualizados y 

autenticados para la solicitud del crédito? 

 

3 OBJETIVOS. 

3.1 Objetivo general 

• Diseñar herramientas de capacitación para los asesores de las diferentes agencias de Confiar, 

con respecto a los tipos de documentos que se requieren para los diferentes créditos. 

 

3.2 Objetivos específicos. 

• Utilizar diferentes métodos de capacitación para los asesores de Confiar. 

• Capacitar a todos los asesores de la Cooperativa Confiar en la documentación y requisitos 

que tienen los diferentes tipos de créditos. 

• Promover la importancia de la capacitación en los asesores, con respecto a los documentos 

que debe tener un crédito. 



• Comunicar los requisitos que deben tener los documentos requeridos para el estudio de los 

diferentes tipos de créditos. 

• Describir la importancia del por que los documentos deben estar bien diligenciados, 

actualizados y autenticados para la solicitud del crédito. 

 

 

4 JUSTIFICACIÓN. 

Se elige realizar dicho plan de mejoramiento, debido a las inconsistencias que se presentan en la 

Cooperativa Confiar con los documentos que se requieren para la solicitud de los créditos, a 

causa de estas falencias, los créditos se retrasan más de lo estipulado para responder a las 

personas que quieren hacer uso de estos servicios. 

Con esta estrategia de capacitación, se busca que todos los asesores de las diferentes agencias de 

Confiar, adquieran el conocimiento relacionado con los requisitos que se piden para la 

realización de un crédito y puedan ser prácticos como profesionales ante las eventualidades que 

se presentan a diario en la Cooperativa. 

A parte de lo ya mencionado, a demás, con este proyecto se beneficiará la Cooperativa 

aumentando la buena calidad en el servicio ante la pronta respuesta  de los créditos hacia sus 

clientes, los asesores agilizarán sus procesos al no presentar  inconvenientes con la 

documentación y esto ayudará a sus propios intereses como son las comisiones que ganan por 

cada proceso, los verificadores podrán cumplir con sus metas de productividad más fácilmente y 

los usuarios tendrán una respuesta más rápida sobre su solicitud.   



5 MARCO REFERENCIAL. 

5.1 Marco teórico. 

Para todas las empresas hoy en día resulta de gran importancia brindar capacitaciones a sus 

empleados y orientarlos sobre aquellos mecanismos, sistemas, tecnologías en las diferentes áreas 

que tiene la empresa para su funcionamiento y desarrollo propio de las actividades  diarias que 

allí se realizan, pero en sí podemos definir que la capacitación laboral como: “Un conjunto  de 

actividades didácticas  orientadas a suplir  las necesidades de la empresa y que se orientan hacia 

una ampliación de los conocimientos, habilidades y aptitudes de los empleados la cual les 

permitirá desarrollar sus actividades de manera eficiente” (emprendepyme, 2016). 

Por esta razón las empresas le apuestan afianzar los conocimientos de sus empleados con un 

perfil mas avanzado en las tareas cotidianas que a diario desempeñan, es por esto que la 

capacitación en general se basa en diferentes tipos de capacitaciones:  

Para el trabajo: hace enfoque a la actividad nueva que será desarrollada por el empleado, 

debido a, que sea nuevo en el oficio o promovido a otras áreas de la organización. 

Teniendo en cuenta que esta capacitación puede ser por inducción para que el trabajador se 

relacione de mejor manera con las políticas y el funcionamiento de la empresa, grupo de trabajo 

o área donde permanecerá o por preingreso la cual ayuda a perfeccionar las habilidades y los 

saberes de su puesto de trabajo. 

En el trabajo:  

Es una serie de acciones encaminadas a desarrollar actividades y mejorar actitudes en los trabajadores. 

Se busca lograr la realización individual, al mismo tiempo que los (ponce & leonard, 2016)objetivos 



de la empresa que busca el crecimiento integral de la persona y la expansión total de sus aptitudes y 

habilidades, todo esto con una visión de largo plazo. El desarrollo incluye la capacitación, pero busca 

principalmente la formación integral del individuo, la expresión total de su persona. (emprendepyme, 

2016) 

Promocional: hace honor  a la posibilidad de escalar entre la organización puestos superiores y 

roles mas importantes para el bienestar de la empresa, pero por otro lado, existe el adiestramiento 

el cual consiste y funciona principalmente en aquellas área o departamentos donde la mano de 

obra ofrece sólo su fuerza o esfuerzo físico (psicomotriz) como son aquellos operarios que son 

maquinistas o manejan equipos pesados, con tal fin de asemejarlos a esta labor. 
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Por esta razón,  

La necesidad de formación del capital humano y de la elevación de la cultura y la percepción pública 

sobre el empleado ha sido satisfecha con alto rigor empresarial, con el valor agregado de haber logrado 

la conversión del conocimiento tácito acumulado por un gran número de especialistas durante veinte 

años y más, en conocimiento explícito que ha sido puesto al servicio de la comunidad empresarial y 

académica y de la población en general. (ponce & leonard, 2016) 

 

5.1.1 Historia de la capacitación 

Desde la época antes de cristo la capacitación ha sido necesaria en todos los medios de trabajo, 

en estos tiempos las personas eran analfabetas por lo tanto no sabían escribir ni leer, por esta 

razón las actividades cotidianas que realizaban en los campos, en las construcciones y en todas 

las diferentes  labores que desempeñaban eran enseñadas por otras personas que explicaban y 

demostraban como se hacia hasta que el aprendiz lo interiorizara y lo hiciera correctamente y así 

era en todas las cosas que realizaban. 

Poco a poco fueron aprendiendo como ir desarrollando todas sus funciones, y a paso de su 

evolución en el tiempo fueron creando nuevas formas de capacitar a las personas. Cuando la 

industria se fue desarrollando, las personas eran capacitadas según el rol que le tocaba 

desempeñar y esto ya no lo hacían individualmente si no que ya lo hacían de forma grupal, 

debido a que la industria necesitaba varios empleados haciendo una misma función para alcanzar 

la productividad que deseaban. 

Cuando se presento la segunda guerra mundial las tropas también fueron entrenadas no sólo para 

lo cotidiano si no también para desarrollar nuevas habilidades, estrategias y destrezas para los 

combates, y así es como han ido incorporando y evolucionando a través del tiempo nuevas 

modalidades de capacitación; las empresas a nivel del mundo y a diario se ven en la obligación 



de enseñar e introducir nuevos conocimientos técnicos y mecánicos para que los empleados 

obtengan experticia en su área laboral. 

Lo anterior ha exigido la reflexión sobre la capacitación en el marco de la formación permanente para 

lograr el desarrollo del modo de actuación del trabajador. La capacitación de los empleados del nivel 

antes referido, ha registrado avances bajo el influjo de las concepciones que sustentan la 

transformación de esa educación en el país. (medina, 2016) 

 

5.1.2 Capacitación del personal 

Cada vez son más las empresas que invierten en programas de capacitación para sus empleados, con el 

fin de aumentar la productividad y generar ventajas competitivas que lleven a un mejor 

posicionamiento en el mercado. La capacitación empresarial promueve el aprendizaje en determinadas 

áreas del conocimiento y fortalece las habilidades de los empleados para alcanzar un ejercicio 

profesional más óptimo. (antioquia, 2017) 

Para realizar una buena capacitación es bueno tener unos parámetros a seguir, lo ideal para toda 

empresa a la hora de capacitar su personal debe saber cuales son las necesidades que están 

presentando los procesos de todas las áreas de la organización, luego fijar unos objetivos donde 

se ponga en valoración lo enseñado de la capacitación y por último evaluar las capacidades que 

tienen y poseen los operarios para así poder determinar que tipo de capacitación se le debe dar, 

ya sea a un sólo individuo o a un grupo de colaboradores. 

Por esto:  

La capacitación permanente del empleado se considera como uno de los grandes retos de las empresas, 

constituye la base para la solución de otros grandes problemas educacionales en la actualidad. El 

eficiente perfeccionamiento de este proceso y su implementación sistémica, constituye el problema 

http://www.camaramedellin.com.co/site/Biblioteca-virtual/Herramientas-Empresariales/Administracion.aspx
http://www.camaramedellin.com.co/site/Servicios-Empresariales/Inteligencia-sectorial-y-de-Negocios.aspx


operacional  que este artículo aspira a que con sus resultados teóricos contribuyan a su solución. 

(medina, 2016) 

 

No obstante la capacitación trae una serie de beneficios que ayudarán a la organización y es 

precisamente a lo que las empresas apuestan, considerando que la competitividad del mercado 

las obliga a tener personal con altos conocimientos operativos, prácticos y preparados 

académicamente para desempeñar sus funciones y roles de su cargo operativo o administrativo, 

entre estos beneficios están: 

Aumenta el rendimiento laboral de los empleados, incentiva la labor de todas las áreas de la compañía, 

crea redes de trabajo y permite alinear los objetivos de la empresa con todas las áreas, mejora el clima 

organizacional, favorece la competitividad empresarial, aumenta la satisfacción de los empleados. 

(antioquia, 2017) 

 

Hay que tener en cuenta que el talento humano es parte fundamental de todo ente económico, 

gracias a la mano de obra que ofrecen los seres humanos es posible que la industria, el mercado y 

todos los contextos laborales sufran evoluciones a nivel empresarial, nacional y global, por esta 

causa es de gran relevancia e importancia la capacitación en las personas. 

Esto evidencia la tendencia general que reconoce que la capacitación está asociada al mejoramiento de 

la calidad de la educación, lo que presupone el perfeccionamiento continuo de los modos de actuación 

de los profesores para que sean capaces de desempeñar una labor eficiente en la solución de problemas 

de la práctica educativa en la escuela. (medina, 2016) 

Es de gran relevancia mencionar que la capacitación ha tomado tanta fuerza en el medio debido 

al consumismo que se acrecentado de manera fortuita, pero ¿Qué es el consumismo? y ¿Cómo 



nace el consumismo?, el consumismo “nace en las clases sociales de Inglaterra en los siglos 

XVII y XVIII debido al comercio de la azúcar, abriendo así las puertas a Europa para la 

importación de café, chocolate, té y otros” (barabara, 2013). 

Teniendo el azúcar y estos otros productos  se hicieron derivados de estos como repostería fina, 

porcelana para el té y otras cosas mas, esto trajo consigo una serie de aparatos novedosos para el 

consumo del hogar; pero como esto era sólo para las clases sociales altas, los de clase baja 

también pidieron estos mismos productos así fueran de baja calidad y es ahí cuando toda la 

sociedad comienza a consumir diferentes productos. 

Luego por la demanda se va creando la industria, almacenes y con esto la obsolescencia 

programada y a la vez haciendo publicidad con el fin de atraer mas clientes y generar más 

consumismo en todos los aspectos generales de la vida como el hogar, el trabajo, los lujos, el 

placer, los gustos, la cultura, la sociedad, entre otros; creando para todos los grupos sociales 

artículos que pudieran satisfacer las necesidades. 

Teniendo en cuenta este contexto se define que “el consumismo es una tendencia humana a 

adquirir bienes y servicios en mayor cantidad de lo necesario, estimulada por la publicidad, el 

progreso tecnológico y la competitividad” (deconceptos, 2017) y es toda esta actividad de 

consumo que hace que las empresas requieran mano de obra capacitada y calificada, viendo la 

necesidad e invirtiendo para que sus empleados sean competentes a través de la capacitación. 

Después de estudiar la importancia que tiene la capacitación en el mundo empresarial a 

continuación se analizará todo lo relacionado con los diferentes tipos de créditos que ofrecen  las 

entidades financieras, pero antes de esto es apropiado conocer un poco la historia que ha tenido 

el dinero a través del tiempo. 

https://deconceptos.com/ciencias-sociales/publicidad


No cabe duda que el dinero ha sido unos de los grandes avances que ha tenido el ser humano en 

la historia y gracias a este invento la sociedad se ha ido desarrollando y adquirido riqueza, poder, 

prestigio y otras cosas mas, pero antes de que existiera el dinero los seres humanos tenían un 

estilo de vida diferente, donde las cosas que deseaban sólo las adquirían a través del trueque, lo 

cual resultaba difícil, porque era intercambiar unos artículos o productos por otros, lo cual 

resultaba problemático debido a, que estos productos no tenían el mismo valor que el otro. 

Por otra parte la persona que quería o necesitaba algo debía encontrar primero quien quisiera o 

necesitara lo que él tenia u ofrecía, luego de hallar a esta persona deberían ponerse de acuerdo en 

las cantidades de cada producto para que el intercambio fuese equitativo y equilibrado 

considerando que eran diferentes productos y de diferentes valores;  se puede decir entonces que: 

Para poder realizar intercambios entre personas, debía existir una doble coincidencia de deseos y 

necesidades de intercambio, lo cual era muy difícil de encontrar, aunque no sobra decir que, aun 

cuando el funcionamiento del trueque fuese muy complicado, éste ya significaba un avance de las 

sociedades autosuficientes. (banrepcultural, 2017) 

Con esta serie de inconvenientes  las personas buscaron otras formas de como pagar los 

productos pero siempre resultaba alguna inconformidad, los metales como el oro y la plata eran 

los que mas se apropiaban a este intercambio, debido a, que eran escasos, bonitos, y perduraban 

en el tiempo, después el oro y la plata los moldearon en monedas, el problema era que el oro era 

muy escaso y resultaba muy peligro llevar oro consigo mismo, ya que era un blanco fácil para los 

ladrones. 

Fue así entonces como llegaron a la idea de hacer los billetes, pero  estos tenían su valor 

representado en oro, es decir, que el monto de dinero que se tenía en el papel, era la misma 

cantidad de oro que poseía. “Actualmente, el dinero, tanto en billetes como en monedas, no se 



puede cambiar por oro, ni tiene valor en sí mismo: su valor radica en las cosas que se pueden 

comprar con él” (banrepcultural, 2017). 

Todo sector financiero se caracteriza por lo social y lo económico, Colombia heredo el sector 

financiero gracias a la colonia y, 

Termina con el refinado sistema actual, después de vivir las experiencias de la banca libre, de la banca 

centrada en la operación de corto plazo, de la banca de fomento, de la banca estatal y de la banca 

especializada, hasta llegar a la banca universal de hoy en día.  (argáez, 2017) 

En la época de la colonia también existía ahorro y crédito, al igual que un intermediario que 

obtenía un margen de ganancia, según (argáez, 2017) dice que: 

La Iglesia Católica, confundida con la Corona española, estableció maneras para otorgar crédito a 

través de una especie de hipoteca de los inmuebles: la “capellanía”, mediante la cual algunos bienes 

quedaban sujetos al cumplimiento de misas y de otros compromisos religiosos. 

La idea de establecer un banco estatal, para financiar al gobierno, se plasmó por primera vez en el 

Congreso Constituyente de Cúcuta en 1821, pero no prosperó. Al nacer la República el crédito público 

dependió de los préstamos de los comerciantes antioqueños al gobierno central, de las contribuciones 

forzosas y de los empréstitos ingleses. En 1833, una ley consideró que la actividad bancaria formaba 

parte de la comercial; en 1839, Judas Tadeo Landinez constituyó en Bogotá un establecimiento 

mercantil y financiero que un par de años más tarde se convirtió en una compañía de “giro y 

descuento”. Un banco privado que, al sobre extenderse en la compra de vales del gobierno y en 

distintas inversiones, dio lugar a la primera bancarrota en la historia del país. (argáez, 2017) 



Cuando Colombia comenzó a exportar productos agrícolas al extranjero en los años sesenta se 

creo el modelo de la Banca Libre, en este tiempo los bancos eran responsables de mantener la 

confianza en las personas de que el dinero papel equivaliera lo mismo en oro. Dice (argáez, 

2017) que: 

El período de la “banca libre” pura duró poco tiempo. En 1880, la ley autorizó al presidente Núñez 

para organizar el Banco Nacional como agente financiero del gobierno central; los bancos privados 

fueron obligados en ese momento a aceptar los billetes emitidos por el Banco Nacional. Este nunca fue 

un banco central; fue un banco del gobierno, que le prestaba dinero y que comenzó a emitir billetes sin 

respaldo en oro lo que habría de provocar un escándalo político de grandes dimensiones. En los años 

noventa el gobierno decidió cerrarlo. Vino después la Guerra de los Mil Días y un gran desorden 

monetario que desembocó en la hiperinflación de principios del siglo XX. 

Para este entonces la economía y el sector financiero de Colombia presentaba una crisis muy 

fuerte y muchos establecimientos se vieron obligados a cerrar y otros se fueron a la quiebra y la 

gran mayoría de la sociedad se encontraba desempleada; con todos estos agravantes para el año 

1923 según (argáez, 2017) 

El gobierno del presidente Pedro Nel Ospina invitó a una misión extranjera, presidida por el profesor 

Edwin Kemmerer de la Universidad de Princeton en los Estados Unidos para que organizara la 

moneda y las finanzas públicas nacionales; se creó en ese año el Banco de la República. En 1923 se 

creó, también, la Superintendencia Bancaria para regular y supervisar el incipiente sistema bancario 

nacional, que ya se había visto apuntalado por el establecimiento en Colombia de sucursales de bancos 

extranjeros, como el First National Citibank, el Royal Bank of Canadá o el Banco Francés e Italiano. 

Ya con esta orientación del sr Kemmerer en el sector financiero y que era una necesidad para la 

ampliación de la economía, la exportación del café se incremento de una forma precipitada, el 



crédito externo para Colombia fue posible y se fue transformando la industria y desarrollando la 

zonas urbanas dice (argáez, 2017) 

En 1928 se crearía la Bolsa de Bogotá para apoyar la capitalización de las empresas manufactureras y 

los mismos bancos. Los bancos comerciales se concentraron hasta los años cincuenta en el crédito de 

corto plazo para agricultores e industriales. En los principios de los años treinta, se crearon dos 

entidades bancarias que habrían de convertirse en emblemas colombianos en el siglo XX: La Caja de 

Crédito Agrario Industrial y Minero y el Banco Central Hipotecario. Ambas se liquidaron setenta años 

más tarde, como consecuencia de la crisis financiera de fin de siglo. 

Para el año 1951 se hace realidad el crédito a largo plazo para la industria y la agricultura, debido 

a que el Banco de la Republica prestaba dinero a los demás bancos comerciales para que hicieran 

créditos de fomento, 

En la primera mitad de los años cincuenta se fundaron los bancos estatales orientados a la financiación 

de sectores específicos, como el Popular, el Ganadero y el Cafetero. Y a finales de esa década y 

principios de la del sesenta hicieron su aparición las corporaciones financieras con el objeto de realizar 

inversiones en los sectores productivos. Los empresarios se juntaron para fundar corporaciones; 

surgieron así la Colombiana –única que existe en la actualidad–; la Nacional, en Medellín; la del 

Valle, en el Valle del Cauca; la del Norte, en Barranquilla, y la de Caldas, en Manizales. (argáez, 

2017) 

Cabe mencionar que para los años setenta se crea también el UPAC un sistema de captación de 

recursos de ahorro para la construcción de vivienda conformado por Davivienda, Granahorrar, 

Concasa, Conavi, Corpavi, Colpatria, Colmena o Ahorramás, esta entidades eran intermediarios 

financieros de crédito de consumo, que al final pasaron a ser compañías financieras; 



El sistema financiero se fue conformando a partir de los años cincuenta del siglo XX como una de las 

entidades especializadas en la financiación de los distintos sectores. En los años noventa, sin embargo, 

se inició la transición hacia un sistema de banca universal, centrado en los bancos comerciales. Las 

crisis financieras –la de los ochenta y la de fin de siglo, la más profunda de todas– dieron lugar a 

procesos de cierre de entidades y de fusiones y adquisiciones entre ellas, lo cual facilitó la 

consolidación y el reforzamiento del sistema en los principios del siglo XXI. La apertura a la inversión 

extranjera en el sector financiero de los años noventa impulsó, igualmente, la transformación del 

sector financiero en Colombia. (argáez, 2017) 

Hoy en día existen menos entidades especializadas en el sector financiero, debido a que la gran 

mayoría de estas entidades prestan diferentes tipos de servicios y créditos pero que han sido 

rigurosamente vigiladas por la Superintendencia financiera con el propósito de brindar 

credibilidad a la sociedad, pero a pesar de que “Se transitó por un largo camino, lleno de 

dificultades y obstáculos, hasta llegar a la sólida y eficiente organización financiera de hoy en 

día” (argáez, 2017). 

Con este sector financiero el publico en general, ya sea persona natural o jurídica tiene la 

posibilidad de adquirir créditos para financiar algún tipo de proyecto, negocio, compra de 

vivienda o créditos para el consumo y de libre inversión; un crédito,  

No es más que el nombre que se le da al préstamo de dinero que una entidad financiera le concede, con 

el compromiso de que en el futuro usted devuelva estos recursos, junto con una tasa de interés,  bien 

sea a través de cuotas o en un solo pago. (asobancaria, 2015) 

 



Al igual que pueden acceder a estas entidades financieras para hacer ahorros programados a 

futuro. Para los créditos que solicitan los usuarios de estas entidades, es decir, los prestamos de 

dinero que las personas hacen deben pagar por este, un interés según la tasa que haya en el 

mercado. Según (banrep, 2017) 

La tasa de interés es el precio del dinero en el mercado financiero. Al igual que el precio de cualquier 

producto, cuando hay más dinero la tasa baja y cuando hay escasez sube. 

Cuando la tasa de interés sube, los demandantes desean comprar menos, es decir, solicitan menos 

recursos en préstamo a los intermediarios financieros, mientras que los oferentes buscan colocar más 

recursos (en cuentas de ahorros, CDT, etc.). Lo contrario sucede cuando baja la tasa: los demandantes 

del mercado financiero solicitan más créditos, y los oferentes retiran sus ahorros. 

En el mercado financiero existen dos tasas de interés, la tasa pasiva o de colocación y la tasa 

activa o de captación, 

La tasa pasiva o de captación, es la que pagan los intermediarios financieros a los oferentes de 

recursos por el dinero captado; la tasa activa o de colocación, es la que reciben los intermediarios 

financieros de los demandantes por los préstamos otorgados. Esta última siempre es mayor, porque la 

diferencia con la tasa de captación es la que permite al intermediario financiero cubrir los costos 

administrativos, dejando además una utilidad. La diferencia entre la tasa activa y la pasiva se llama 

margen de intermediación. (banrep, 2017) 

 

Para que una entidad financiera facilite un crédito es indispensable cumplir el requisito de 

estudiar el historial crediticio del solicitante, el cual ayuda a determinar la aprobación o rechazo 

del crédito. La historia del crédito consiste en según (popular, 2017) 

Es un registro objetivo e imparcial, que contiene información acerca de la forma como usted ha 

pagado sus obligaciones a los bancos, compañías de financiamiento comercial, cooperativas o 

empresas comerciales o de servicios, con las que usted tiene o ha tenido obligaciones. 



Cuando se solicita un crédito y es aprobado, esta actividad crediticia queda registrada en las 

centrales de riegos y su forma de pago mes a mes va haciendo su historia, en caso de que usted 

tenga pagos morosos esto afectara su historial crediticio. Es importante tener en cuenta, 

Que por ser una Historia de Crédito, en ella se encuentran tanto el registro de sus cuentas y/o 

obligaciones vigentes como de las canceladas. Su Historia de Crédito es consultada por entidades 

financieras o comerciales que otorgan créditos. Esta historia, junto con otra información, tal como, 

nivel de ingresos, estabilidad laboral, nivel de endeudamiento o nivel de gastos entre otros, permite 

que se le apruebe el crédito solicitado. (popular, 2017) 

En el sector financiero, existen bancos y cooperativas financieras que ofrecen al público 

diferentes tipos de créditos y hay otras que se especializan en un servicio en particular, con el 

propósito de atender las necesidades de un sector en común. A continuación se mencionarán: 

• Crédito Comercial: se utiliza para financiar necesidades relacionadas con la actividad productiva, 

como compra de materias primas, compra de mercancía para la venta, compra de maquinaria, o 

para financiar cuentas por cobrar, es decir, cuando se vende a plazos. Se debe tener la certeza que 

más adelante se recibirán dineros relacionados con la misma actividad productiva, conservando 

por el momento la liquidez.  

• Crédito de Consumo: este crédito está destinado a financiar diversas necesidades, como la 

compra de un carro, hacer un viaje, cubrir gastos, etc.  

• Microcrédito y PYMES (pequeña y mediana industria): créditos pequeños para financiar 

actividades productivas de las pequeñas empresas (compra de inventarios, compra de materias 

primas, adquisición de maquinarias, etc.)  

• Crédito Garantizado: en este tipo de crédito el deudor ofrece y entrega algo de valor para 

garantizar un préstamo. La garantía puede ser personal o real.  

• Crédito Personal: además del deudor, el préstamo lo firma otra persona o entidad. Esta persona o 

entidad se llama fiador.  



• Crédito Real: el préstamo es garantizado o respaldado con un bien, por ejemplo una casa, un 

automóvil, etc.  

• Crédito Hipotecario: Préstamos para comprar o reparar una vivienda. Se usa como garantía  la 

misma vivienda que se está financiando u otra propiedad raíz. Normalmente las entidades prestan 

aproximadamente el 70% del valor del bien hipotecado.  

• Crédito Renovable: El banco establece un cupo de crédito, como por ejemplo un sobregiro, y el 

cupo se va renovando constantemente en la medida en que se va pagando. (citibank, 2015) 

 

Como anteriormente se mencionaba, todo crédito tiene una tasa de interés de acuerdo al tipo de 

crédito que se está solicitando, por eso es importante y recomendable tener buenos hábitos 

financieros, aparte de que estos buenos hábitos ayudan a cuidar el dinero propio, también sirven 

para tener un historial crediticio óptimo. Estos hábitos serian según (asobancaria, 2017)  

• Presupuestar: llevar una relación clara de cuánto dinero entra a su hogar y cuánto sale, es una 

práctica que le permitirá mejorar el uso de sus recursos. Puede clasificar sus gastos en categorías 

como educación, vivienda, diversión y transporte, entre otros. 

• Ahorrar: guarde una parte de sus ingresos para el futuro, así podrá hacer frente a las 

eventualidades, invertir en sus proyectos o darse esos gusticos que merece sin tener que pedir 

prestado. 

• Salir de deudas: Siempre que tenga un ingreso extra priorice el pago de sus obligaciones; el pagar 

cuotas de su tarjetas de crédito, créditos de vivienda, vehículo o estudio, le permitirá ahorra dinero 

en intereses. 

• Invertir: Es una excelente forma de obtener más rendimiento por su dinero, eso sí,  sometiéndolo 

a más riesgo. Antes de tomar la decisión sobre algún tipo de inversión considere aspectos 

http://www.asobancaria.com/sabermassermas/por-que-se-cobra-la-cuota-de-manejo-en-tarjetas-de-credito/http:/www.asobancaria.com/sabermassermas/por-que-se-cobra-la-cuota-de-manejo-en-tarjetas-de-credito/


fundamentales como: plazo, rendimiento esperado, riesgo, información sobre el modelo de 

inversión, entre otros. Consulte aquí más al respecto. 

• Planificar: en la mayoría de casos podemos identificar ingresos y gastos que se aproximan, bien 

sean en el corto plazo, tales como las primas laborales o los regalos navideños; o en el largo plazo, 

como la jubilación. Tenga en cuenta estos momentos a la hora de realizar su plan financiero, no 

deje nada al azar o para última hora. 

• Pagar con tiempo: ser ‘buena paga’ es su mejor carta de presentación en el sistema financiero, no 

deje el pago de sus recibos públicos o privados para el último día, este hábito lo hace más 

propenso a entrar en mora o atrasarse con sus obligaciones. 

• Proteger: nadie tiene el futuro comprado, busque mecanismos que le ayuden a minimizar los 

impactos económicos de situaciones fortuitas como terremotos, accidentes de tránsito o una 

enfermedad. Recuerde siempre tener un fondo de emergencias o en su defecto, trate de adquirir un 

seguro para estos momentos de dificultad. 

• Formarse en educación financiera: este conocimiento le permitirá empoderarse de su relación 

con el sistema financiero y entender cómo este puede apoyarlo en la consecución de sus objetivos. 

 

5.2 Marco legal 

En Colombia todo el sector financiero está vigilado por la Superintendencia Financiera y regulado por 

unas leyes que permiten que las entidades financieras ejerzan su actividad económica dentro de un cuadro 

normativo, en el cual se establece como  debe operar la entidad, con respecto a los productos y servicios 

que brindan al público, además la normatividad vigente que como organización deben tener dentro y fuera 

de sus instalaciones. 

 

http://www.asobancaria.com/sabermassermas/consejos-para-invertir/


LEY 454 DEL 04 AGOSTO DE 1998 

Artículo 54º.- Modificación del artículo 20 del Estatuto Orgánico del Sistema Financiero. El inciso 1 

del numeral 1 del artículo 2 del Estatuto Orgánico del Sistema Financiero quedará así: "Los 

establecimientos de crédito comprenden las siguientes clases de instituciones financieras: 

establecimientos bancarios, corporaciones financieras, corporaciones de ahorro y vivienda, compañías 

de financiamiento comercial y cooperativas financieras". 

Artículo 55º.- Modificación del artículo 213 del Estatuto Orgánico del Sistema Financiero. El 

artículo 213 del Estatuto Orgánico del Sistema Financiero quedará así: "Serán aplicables a las 

corporaciones financieras, corporaciones de ahorro y vivienda, compañías de financiamiento 

comercial, cooperativas financieras y sociedades de servicios financieros, las normas que regulan los 

establecimientos bancarios, en todo lo que no resulte contrario a sus disposiciones especiales". 

(alcaldia de bogotá, 2017) 

 

LEY 1328 DEL 15 JULIO DE 2009 

ARTÍCULO 3o. PRINCIPIOS. Se establecen como principios orientadores que rigen las relaciones 

entre los consumidores financieros y las entidades vigiladas, los siguientes: 

a) Debida Diligencia. Las entidades vigiladas por la Superintendencia Financiera de Colombia deben 

emplear la debida diligencia en el ofrecimiento de sus productos o en la prestación de sus servicios a 

los consumidores, a fin de que estos reciban la información y/o la atención debida y respetuosa en 

desarrollo de las relaciones que establezcan con aquellas, y en general, en el desenvolvimiento normal 

de sus operaciones. En tal sentido, las relaciones entre las entidades vigiladas y los consumidores 

financieros deberán desarrollarse de forma que se propenda por la satisfacción de las necesidades del 

http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=1348#1*
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=1348#213


consumidor financiero, de acuerdo con la oferta, compromiso y obligaciones acordadas. Las entidades 

vigiladas deberán observar las instrucciones que imparta la Superintendencia Financiera de Colombia 

en materia de seguridad y calidad en los distintos canales de distribución de servicios financieros. 

b) Libertad de elección. Sin perjuicio de las disposiciones especiales que impongan el deber de 

suministrar determinado producto o servicio financiero, las entidades vigiladas y los consumidores 

financieros podrán escoger libremente a sus respectivas contrapartes en la celebración de los contratos 

mediante los cuales se instrumente el suministro de productos o la prestación de servicios que las 

primeras ofrezcan. La negativa en la prestación de servicios o en el ofrecimiento de productos deberá 

fundamentarse en causas objetivas y no podrá establecerse tratamiento diferente injustificado a los 

consumidores financieros. 

c) Transparencia e información cierta, suficiente y oportuna. Las entidades vigiladas deberán 

suministrar a los consumidores financieros información cierta, suficiente, clara y oportuna, que 

permita, especialmente, que los consumidores financieros conozcan adecuadamente sus derechos, 

obligaciones y los costos en las relaciones que establecen con las entidades vigiladas. 

d) Responsabilidad de las entidades vigiladas en el trámite de quejas. Las entidades vigiladas 

deberán atender eficiente y debidamente en los plazos y condiciones previstos en la regulación vigente 

las quejas o reclamos interpuestos por los consumidores financieros y, tras la identificación de las 

causas generadoras de las mismas, diseñar e implementar las acciones de mejoras necesarias oportunas 

y continuas. 

e) Manejo adecuado de los conflictos de interés. Las entidades vigiladas deberán administrar los 

conflictos que surjan en desarrollo de su actividad entre sus propios intereses y los de los 

consumidores financieros, así como los conflictos que surjan entre los intereses de dos o más 



consumidores financieros, de una manera transparente e imparcial, velando porque siempre prevalezca 

el interés de los consumidores financieros, sin perjuicio de otras disposiciones aplicables al respecto. 

f) Educación para el consumidor financiero. Las entidades vigiladas, las asociaciones gremiales, las 

asociaciones de consumidores, las instituciones públicas que realizan la intervención y supervisión en 

el sector financiero, así como los organismos de autorregulación, procurarán una adecuada educación 

de los consumidores financieros respecto de los productos y servicios financieros que ofrecen las 

entidades vigiladas, de la naturaleza de los mercados en los que actúan, de las instituciones autorizadas 

para prestarlos, así como de los diferentes mecanismos establecidos para la defensa de sus derechos. 

(secretaría del senado, 2017) 

 

DECRETO 663 DEL 2 ABRIL DE 1993 

Corporaciones Financieras. Son corporaciones financieras aquellas instituciones que tienen por 

función principal la captación de recursos a término, a través de depósitos o de instrumentos de deuda 

a plazo, con el fin de realizar operaciones activas de crédito y efectuar inversiones, con el objeto 

primordial de fomentar o promover la creación, reorganización, fusión, transformación y expansión de 

empresas en los sectores que establezcan las normas que regulan su actividad. (secretaría del senado, 

2017) 

 

Al igual que las entidades financieras son reguladas por leyes y decretos, algunos créditos 

también son protegidos por la ley, como se observara a continuación. Según (superfinanciera, 

2008) 

Crédito de Vivienda El crédito de vivienda cuenta con regulación, características y condiciones 

especiales consagradas en la Ley 546 de 23 de Diciembre de 1999. Es así como en la celebración de 

esta clase de créditos deberá tenerse en cuenta, entre otros aspectos, lo establecido en el Parágrafo del 



numeral 10 del artículo 17, cuyo texto reza: “No obstante lo dispuesto en el presente artículo, los 

establecimientos de crédito y todas las demás entidades a que se refiere el artículo 1° de la presente 

ley, podrán otorgar créditos de vivienda denominados en moneda legal colombiana, siempre que tales 

operaciones de crédito se otorguen con una tasa fija de interés durante todo el plazo del préstamo, los 

sistemas de amortización no contemplen capitalización de intereses y se acepte expresamente el 

prepago, total o parcial, de la obligación en cualquier momento sin penalidad alguna”. 

 

RESOLUCIÓN EXTERNA 08 DEL 18 DE AGOSTO DE 2006 

Emanada del citado Organismo (autoridad a la que corresponde establecer los topes máximos en la 

citada materia en cumplimiento del fallo C-955 de 2000 de la Honorable Corte Constitucional), en la 

cual se fijaron dichos topes así: 

I)  para los créditos en UVR, 12.7 puntos porcentuales efectivos anuales, adicionales a la UVR; 

II)  para créditos en moneda legal, 12.7 puntos porcentuales efectivos anuales, adicionados con la 

variación de la UVR de los últimos 12 meses vigente al perfeccionamiento del contrato; 

III)  para créditos de vivienda de interés social en UVR, 11 puntos porcentuales adicionales a la UVR 

IV)  para créditos de vivienda de interés social en moneda legal, 11 puntos porcentuales, adicionados 

con la variación de la UVR de los últimos 12 meses vigente al perfeccionamiento del contrato. 

(superfinanciera, 2008) 

 

LEY 79 DEL 23 DICIEMBRE DE 1988 

Artículo 19. Los estatutos de toda cooperativa deberán contener: 

1. Razón social, domicilio y ámbito territorial de operaciones. 

2. Objeto del acuerdo cooperativo y enumeración de sus actividades. 



3. Derechos y deberes de los asociados; condiciones para su administración, retiro y exclusión y 

determinación del órgano competente para su decisión. 

4. Régimen de sanciones, causales y procedimientos. 

5. Procedimientos para resolver diferencias o conflictos transigibles entre los asociados o entre éstos y 

la cooperativa, por causa o con ocasión de actos cooperativos. 

6. Régimen de organización interna, constitución, procedimientos y funciones de los órganos de 

administración y vigilancia, condiciones, incompatibilidades y forma de elección y remoción de sus 

miembros. 

7. Convocatoria de asambleas ordinarias y extraordinarias. 

8. Representación legal; funciones y responsabilidades. 

9. Constitución e incremento patrimonial de la cooperativa; reservas y fondos sociales, finalidades y 

forma de utilización de los mismos. 

10. Aportes sociales mínimos no reducibles durante la vida de la cooperativa; forma de pago y 

devolución; procedimientos para el avalúo de los aportes en especie o en trabajo. 

11. Forma de aplicación de los excedentes cooperativos. 

12. Régimen y responsabilidad de las cooperativas y de sus asociados. 

13. Normas para fusión, incorporación, transformación, disolución y liquidación. 

14. Procedimientos para reforma de estatutos, y 



15. Las demás estipulaciones que se consideren necesarias para asegurar el adecuado cumplimiento 

del acuerdo cooperativo y que sean compatibles con su objeto social. 

Parágrafo 1º. Los estatutos serán reglamentados por el Consejo de Administración, con el propósito 

de facilitar su aplicación en el funcionamiento interno y en la prestación de servicios. 

Parágrafo 2º. Los estatutos de las cooperativas de indígenas se adecuarán a la realidad económico-

social y a las tradiciones culturales de las respectivas comunidades, en concordancia con lo dispuesto 

en las normas especiales sobre la materia. (alcaldia de bogotá, 2017) 

CAPITULO XI 

De las actividades financieras y de los bancos cooperativos. 

Artículo 98. Las entidades del sector cooperativo podrán organizar, bajo la naturaleza jurídica 

cooperativa, instituciones financieras en sus diversas modalidades que se regirán por las disposiciones 

propias de éstas, en concordancia con las del régimen cooperativo. Su constitución se sujetará a las 

normas generales de las respectivas instituciones financieras y quedarán sometidas integralmente al 

control y vigilancia de la Superintendencia Bancaria. 

Parágrafo. No obstante lo dispuesto en este artículo, los organismos cooperativos de segundo grado 

de carácter financiero que a la fecha de la sanción de la presente Ley cuenten con certificado de 

autorización de la Superintendencia Bancaria, podrán solicitar su reconocimiento como bancos, para lo 

cual el Superintendente juzgará la conveniencia de tal reconocimiento, se cerciorará de la idoneidad, la 

responsabilidad y el carácter de los solicitantes, y si el bienestar público será fomentado con dicho 

reconocimiento. 

Artículo 99. La actividad financiera del cooperativismo se ejercerá siempre en forma especializada 

por las entidades a que se refiere el presente Capítulo, las cooperativas de ahorro y crédito o de 



seguros, y por los organismos cooperativos de segundo grado e instituciones auxiliares del 

cooperativismo de carácter financiero o de seguros, con sujeción a las normas que regulan dicha 

actividad. 

Bajo circunstancias especiales y cuando condiciones sociales y económicas lo justifiquen, el Gobierno 

Nacional podrá autorizar a las cooperativas multiactivas e integrales que tengan Sección especializada 

para el ejercicio de la actividad financiera. 

En concordancia con el artículo 151 de la presente Ley, la actividad financiera y demás aspectos 

contables y operativos de los organismos cooperativos de segundo grado e instituciones auxiliares del 

cooperativismo de carácter financiero o de seguros, estarán sometidos a la inspección y vigilancia de 

la Superintendencia Bancaria, en los términos del Decreto-ley 1939 de 1986 y demás disposiciones 

complementarias. El Departamento Administrativo Nacional de Cooperativas ejercerá en los demás 

asuntos las funciones propias de su competencia; no obstante, para sancionar reformas estatutarias de 

dichas entidades, solicitará concepto previo de la Superintendencia Bancaria. (alcaldia de bogotá, 

2017) 

 

6 SISTEMA DE HIPÓTESIS Y VARIABLES. 

6.1 Hipótesis de trabajo. 

• La falta de conocimiento de los asesores con los documentos requeridos para los créditos 

hace que los créditos tengan reprocesos. 

• El afán de los asesores por cumplir la productividad exigida ocasiona que los documentos 

lleguen incompletos y mal diligenciados al área de créditos. 



• La mínima capacitación que tienen los asesores interviene en el buen proceso de diligenciar y 

pedir los documentos requeridos para los créditos. 

• La dificultad que tienen los solicitantes en los municipios para conseguir los documentos  

necesarios del crédito, perjudica a los asesores en el envío de la documentación completa y a 

tiempo al área de crédito. 

 

6.2 Variables. 

Independientes 

a) El afán de los asesores 

b) La falta de capacitación 

c) Las políticas de la Cooperativa 

d) La demanda del mercado  

e) Los requisitos de los créditos 

f) Poco interés de los asesores 

g) Bajas tasas de interés  

Intervinientes 

a) Tener buenas comisiones 

b) Falta de tiempo 

c) Cumplimiento de los requisitos  



d) La necesidad de los clientes 

e) Demasiadas exigencias  

f) Adquirir conocimientos 

g) Competitividad en el mercado 

Dependientes  

a) Documentos mal diligenciados 

b) Carencia de experticia en los asesores 

c) Garantía en los créditos 

d) Oferta de créditos 

e) Reproceso en los créditos  

f) Malos procesos en el sistema 

g) Altos índices en la solicitud de créditos 

 

7 DISEÑO METODOLOGICO 

7.1 Método de investigación utilizado 

Para este plan de mejoramiento el método de investigación que se utilizó fue el método 

deductivo, debido a que se está partiendo de una situación general a una particular, es decir, la 

capacitación de los asesores de la Cooperativa Confiar es un tema que agrupa a todos los 



asesores de las diferentes zonas donde está presente Confiar, ayudando a que estos personajes 

posean conocimientos sólidos acerca de los documentos que se requieren dependiendo el tipo de 

crédito solicitado, según este contexto que se plantea, es la situación general. 

Pero, cuando el Taller de Sueños y Soluciones, adquiera los beneficios por estas capacitaciones, 

el estudio del crédito se realizará en un menor tiempo, logrando así que la Cooperativa Confiar 

mejore en la calidad, el tiempo de respuestas y el servicio al cliente de una manera notable, 

provocando a sus asociados, ahorradores y clientes gran satisfacción a sus sueños y necesidades. 

Es en este otro contexto es donde se observa la situación particular. 

 

7.2 Fuentes de investigación 

La principal fuente  de consulta fue la web, gracias a ella se encontró la información que se 

necesitó para desarrollar la temática del plan de mejoramiento y además la información interna 

recopilada desde  la misma Cooperativa Confiar. 

  

 

8 ANÁLISIS DE LA INFORMACION RECOPILADA 

Con esta información recopilada y otorgada por la Cooperativa Confiar se conocerá el proceso de 

formación que tienen todos los asesores que ingresan a la organización y las capacitaciones que 

tienen para adquirir el conocimiento adecuado para cada tipo de crédito. 

 

 



8.1 Proceso de capacitación de los asesores de Confiar 

CARGO 

Asesor de Servicios 

FINALIDAD DEL CARGO 

Identificar las necesidades de los solicitantes y plantear alternativas de solución a través de los productos 

y servicios del portafolio de Confiar, utilizando para ello las diferentes metodologías de asesoría y venta 

consultiva, y las normas o parámetros establecidos en cada caso. 

RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES ASOCIADAS AL CARGO 

Responsabilidades y Funciones Principales 

Responsabilidades comunes a todos los cargos de Agencia 

 

• Conocer, manejar y permanecer actualizado de las características del portafolio de productos y 

servicios de la Cooperativa (políticas, requisitos, beneficios, tasas y tarifas). 

• Conocer y Promover la omnicanalidad de los servicios del Portafolio de CONFIAR (Cajeros 

Electrónicos, Línea Confiable, Agencia Virtual, Medios de pago: Tarjeta Débito, Tarjeta Crédito, 

entre otros) entre los Asociados y/o Ahorradores. 

• Entregar a los Asociados, Ahorradores y Usuarios la información relacionada con los mecanismos 

para interponer quejas, peticiones y reclamos. 

• Apoyar y ejecutar las estrategias y campañas de fidelización, permanencia, promoción y venta que 

oriente la Cooperativa. 

 

 



Servicio y privilegios al Asociado y al cliente 

• Ejecutar las actividades del proceso de Gestión Asociativa y de participación asegurando la 

promoción y vinculación de Asociados, difundiendo y tramitando los Beneficios al Asociado y los 

servicios complementarios que CONFIAR ofrece (Educación, Servicio Exequial, Pólizas de 

seguros, Recreación, Cultura, Formación Cooperativa, etc.) 

 

Asesoría de Productos y Servicios 

• Ejecutar las actividades del proceso de Asesoría de Productos y Servicios brindando una solución 

acertada y oportuna a las solicitudes e inquietudes de nuestros Asociados y Clientes, basados en la 

promesa básica del servicio y aplicando las tres estrellas del servicio establecidas en Confiar. 

• Identificar las necesidades de los solicitantes y ofrecer alternativas de solución, buscando realizar 

de manera eficiente la venta integral de productos y servicios del Portafolio. 

 

Análisis de la Solicitud 

• Garantizar el total cumplimiento de requisitos y políticas definidas por CONFIAR para el Análisis 

de la Solicitud y Apertura de Productos y Servicios. 

Gestión de Clientes, Productos, Servicios y Canales 

 

• Ejecutar las actividades relacionadas con la atención de novedades y solicitudes que surjan luego de 

la apertura de los Productos, Servicios y canales derivados de la relación con los Asociados y 

Clientes que poseen productos y servicios en la Cooperativa, según los procedimientos y políticas 

definidas por CONFIAR. 



• Realizar modificaciones a las condiciones de manejo de los diferentes canales, así como las 

novedades y cambios en las condiciones iniciales de productos (forma pago, periodicidad, 

liquidaciones, fecha de pago, cambio de producto, etc.). 

• Realizar la gestión de novedades virtuales (Desbloqueo, Activación y Cambio de Clave en Agencia 

Virtual). 

• Atender las solicitudes de Reposición de medios de pago deterioro, extravío o cambio de clave. 

• Atender las solicitudes de Reactivación, Desbloqueo y Cancelación de productos y servicios de la 

Cooperativa. 

• Gestionar las solicitudes de Reposiciones y endosos de títulos valores, garantizando el cumplimiento 

de requisitos. 

• Promover y mantener actualizada la información Asociados, Ahorradores y Clientes antiguos. 

• Atender y gestionar la solución que corresponda según los trámites y reclamos relacionados con los 

convenios de descuentos y pagos de nómina de la Agencia. 

Gestión de Recursos y Servicios 

 

• Apoyar el proceso de Gestión de Recursos y Servicios, en lo relacionado con la gestión de insumos 

de oficina y papelería institucional. 

• Realizar la gestión de entrega de Tarjetas de crédito que llegan a la Agencia. 

• Coordinar y gestionar el servicio de correspondencia y mensajería interna incluyendo: Elaboración 

de guías de correspondencia, recepción y preparación de tula de correspondencia, interna. 

• Gestionar contingencias y novedades que afecten el normal funcionamiento de las herramientas de 

apoyo de agencia. (PubliShow, Hall Virtual, Línea Confiable, cajero automático). 

 



Responsabilidades adicionales que ejecuta en las Agencias que por su tamaño no se tenga el cargo 

de Informador 

• Recibir y Orientar las solicitudes de Asociados, Clientes y Usuarios que se acercan a las Agencias 

de CONFIAR, planteando soluciones y alternativas que agilicen la respuesta a sus necesidades o 

direccionando los casos a los responsables de la atención. 

• Entregar información de los Asociados y Clientes del estado y condiciones de sus productos y 

servicio (cuota de créditos y ahorros para pago, consultas de saldos otras oficinas, etc.). 

• Atender y gestionar el servicio entrega de certificados que requieren Asociados y clientes (cartas de 

aprobación de créditos y paz y salvo; así como entrega de extractos y saldos). 

• Atender y gestionar y direccionar las llamadas externas a la Línea Confiable. 

 

Responsabilidades Contributivas 

• Reponer las tarjetas y/o libretas de ahorro por agotamiento, deterioro o extravío por hurto y olvido 

de claves según sea el caso. 

• Apoyar la gestión de cobro de sobregiro de Tarjetas Débito. 

• Apoyar en la logística y operación administrativa de los trámites rutinarios y de su oficina. 

• Apoyar en el control de inventarios de productos de Ahorro (CDT, CDA, Títulos Futuros, Etc.) 

• Elaborar el informe mensual planilla de reexpedición de clave, informe de comisiones, inventario, 

planillas actas de destrucción de Tarjeta Débito. 

• Participar en las brigadas y realizar telemercadeo. 

MÓDULO I: INTRODUCCIÓN A LOS SISTEMAS DE INFORMACIÓN. 

 



• Objetivo: Entregar al asesor objetivo de cada sistema de información y forma de operar de los 

mismos de acuerdo a las necesidades. 

 

TEMAS 

• Isolucion (presencial) 

• Intranet (presencial) 

• Onbase (presencial) 

• Pedidos papelería (marión, assenda). (presencial) 

• Service desk (presencial) 

• Aula virtual (virtual) 

• Módulo de soluciones (presencial) 

• Página web (presencial) 

• Territorios (presencial) 

 

TEMAS  

1. Presencial a través de operación práctica de cada S.I en todo el proceso de entrenamiento, es decir, 

que es transversal (intensidad horaria 4) 

FUENTE: Sistemas de Información 

INDICADORES DE LOGRO 

• Es capaz de ingresar y navegar cada una de las herramientas 

• Si se le solicita que realice una consulta o despliegue, lo logra. 

 

 



MÓDULO II: CULTURA SOLIDARIA – SENTIDO ASOCIATIVO DE COOPERACIÓN 

 

• Objetivo: Orientar al asesor respecto al discurso de Asociatividad y su despliegue en la 

cotidianidad (momentos de verdad), garantizando a su vez efectividad y armonía con el proceso 

operativo. 

TEMAS 

Sentido Asociativo y de Cooperación (Repaso) (presencial) 

Capital Social, Reservas y Fondos (presencial) 

Régimen Asociativo (presencial) 

Beneficios y  Privilegios: características, políticas y Condiciones (presencial) 

Proceso de retiro: retención, retiros parciales, cancelación, asesoría y proceso operativo (presencial) 

Práctica en base de datos P. natural, P. Jurídica (presencial) 

TEMAS 

1. Sondeo de conocimiento respecto a la ecc. 

Solidaria y cooperativismo, discurso complementario del formador. 

Lectura de apoyo Capitulo "la Coop. Teoría y práctica" Coop. Del año 2000. 

2. Lectura de estatutos por grupos y taller de socialización con ideas ppales, formador complementa 

lo pertinente. 

Capítulos estatuto 1 al 8 – Lectura numerales libro 1,2,3. 

Capítulos estatuto 9 al 12 - Lectura numerales 4,5,6. 

Capítulos estatuto 13 al 15 - Lectura numerales 7,8,9 

3. Taller asesoría y retención Asociatividad con base en lo visto, discurso conciso para momentos de 



verdad, retroalimentación del formador. (Intensidad horaria 16) 

FUENTES: Estatutos, Circulares internas, Libro: "Cooperativas en el año 2000". 

INDICADORES DE LOGRO 

• Su discurso al realizar juego de roles es coherente con los temas abordados y acoge lo 

fundamental. 

• Es capaz de crear una persona en la base de datos y realizarle la afiliación. 

• Su discurso al realizar juego de roles es contundente para retener un Asociado. 

• Es capaz de ingresar una renuncia en la base de datos. 

 

MODULO III: TERRITORIOS, SEGMENTOS, PRODUCTOS, SERVICIOS, MEDIOS DE 

PAGO Y CANALES. 

Objetivo: dar a conocer al empleado la estrategia de Confiar en los Territorios y la plataforma de 

productos, servicios, canales y medios de pago, garantizando su apropiación consciente para el 

despliegue. 

TERRITORIOS, SEGMENTOS Y PARTICIPACIÓN DE MERCADO 

Confiar en los Territorios (presencial) 

Presentación segmentos y sub segmentos: Persona natural y Persona Jurídica (presencial) 

Práctica en BD creación de clientes por segmento (menú asesoría clientes) (presencial) 

 

TEMAS 

1. Recorrido Virtual por la página de territorios y desarrollo de taller de navegación. 



2. Taller práctica creación de cliente en menú, parámetros de creación y actualización de 

información, basados en los casos del Aula Virtual. (Intensidad horaria 16) 

FUENTES: Cartilla territorios 

INDICADORES DE LOGRO 

• Si se le pregunta por la presencia e incidencia de Confiar en los territorios entrega una respuesta 

coherente. 

• Es capaz de crear /actualizar en la base de datos un Asociado /Ahorrador identificando cambios e 

incidencias al marcar territorio. 

PRODUCTOS PERSONAS NATURALES 

TEMAS 

Seguridad física (Canal personalizado) (virtual) 

Introducción a la seguridad física Archivo (virtual) 

Dispositivos de seguridad física Archivo (virtual) 

Mecanismos de control Archivo (virtual) 

Áreas críticas o de restricción (virtual) 

Presentación metodología del Modelo de Ventas (presencial y virtual) 

Características, beneficios, políticas y requisitos líneas de AHORRO: a término (CDT, CDAT), a la 

vista (Confidiario, Confinómina, Confiahorro, Suvivienda) y Titulo Futuro. (presencial) 

TEMAS 

• Reflexión a partir de lectura Mini cuento "Cucarachita Martínez" o "Pescador y el Hombre de 



Negocio", con el objetivo de dar un sentido distinto a la entrega de la oferta de valor. 

• Metodología Modelo de Ventas CONFIAR con talleres - Clínicas. Para el desarrollo de los talleres, 

deberán ingresar al Aula Virtual donde encontraran los casos prácticos a realizar y anexar las 

respuesta para su socialización y retroalimentación 

Taller ahorro por equipos, primero exponen, luego asesoran aplicando modelo y metodología vistos y 

posteriormente se hace ejercicio en BD. (intensidad horaria 96) 

FUENTES: Material Modelo de Ventas con resultados o PNA y Curso Virtual Módulo de soluciones 

Agencia virtual 

INDICADORES DE LOGRO 

• Logra realizar, a través del juego de roles, un proceso de asesoría con información veráz de 

productos y/o servicios que se le asignan. 

• Aplica la metodología de ventas 

• Realiza apertura de productos y servicios en la base de datos. 

• Identifica necesidades de hacen parte de la labor de mantenimiento y sabe el proceso a realizar 

interna y externamente para dar respuesta al cliente. 

 

TEMAS 

Características y beneficios líneas de CRÉDITO por segmento: Consumo (Crediaportes, Credifácil 

caja, Credifácil nómina, Crédito especial, Ordinario y Tarjeta de crédito), Vivienda (Especial, VIS, 

Ordinario destino Vivienda) y Microcrédito (presencial) 

Políticas, requisitos, recolección y legalización de documentos Líneas de CRÉDITO por segmento 

(presencial) 



Garantías y proceso de constitución (presencial) 

Proceso de asesoría, apertura, mantenimiento y cancelación productos de ahorro (presencial) 

Proceso de asesoría, mantenimiento y cancelación de productos de crédito por línea (presencial) 

Visita de campo producto Microcrédito, alianza Fomentamos (presencial) 

 

MOTODOLOGIA 

4. Presentación de las líneas combinando con talleres línea crédito + segmentos específicos, práctica 

en BD y taller clínica asesoría de los mismos por momentos aplicando modelo y metodología: 

1asesoría, 2 Recepción doc. 3Liquidación y desembolso. 

5. Taller (clínica) retención por prepago, se debe aplicar lo visto. 

6. Registro en canales virtuales y visita a la Línea de Servicio. 

1. Salida de Campo. Capacitación con Área de Microcrédito (intensidad horaria 8) 

FUENTE: Alianza fomentamos 

INDICADORES DE LOGRO 

• Comprende y ejecuta correctamente el proceso operativo interno a realizar en aperturas y creación 

de clientes. 

• Acierta en el resultado de crédito para los casos/talleres asignados. 

• Calcula adecuadamente las operaciones financieras con las debidas herramientas 

• Aplica las preguntas filtro para definir la viabilidad o no de la solicitud. 

• Identifica variables claves en la visita al negocio. 

• Entiende la lógica contable y financiera de la evaluación a realizar. (confiar, 2017) 



8.2 Análisis del Proceso de capacitación de los asesores de Confiar 

Se puede analizar en este manual, que los asesores cuentan con gran cantidad de información 

para ejercer sus cargos y brindar una buena asesoría de créditos a los asociados, clientes y 

ahorradores de la Cooperativa Confiar, pero un asesor cuenta con escasos dos meses para recibir 

estudiar e interiorizar toda esta información que le ofrecen en la capacitación e inducción, es 

posible que tanta información lo sature y no pueda retener ni procesar dicha información. 

Se tiene en cuenta que para un asesor que ingrese nuevo  a la Cooperativa Confiar debe tener 

pleno conocimiento del sistema operativo y tecnológico que existe allí y que son varios ítems 

como se puede observar en el módulo uno, es lógico pensar que es demasiada información para 

sólo dos meses, por otra parte la gran mayoría de temas de capacitación son presenciales, lo que 

indica que los asesores que son de la diferentes apartes donde esta presente Confiar es mas 

complicado asistir a estas capacitaciones. 

Teniendo presente que las agencias que presentan más falencias en los envíos de los documentos, 

son precisamente estas, donde los asesores llegan de otros lugares para recibir tal capacitación y 

surge el interrogante ¿Después de que ellos terminan la capacitación y regresan a sus lugares de 

trabajo de donde vinieron que hacen para seguir retroalimentando estas bases y conocimientos 

otorgados? 

 

8.3 Propuesta de Capacitación para los asesores de Confiar 

Para la capacitación de los asesores de las diferentes zonas donde está presente Confiar, se 

propone hacer de manera más periódica retroalimentaciones que sean relevantes a los tipos de 



créditos que Confiar ofrece y a los documentos que se requieren para cada uno de estos, se tiene 

en cuenta que cuando los asesores ingresan a Confiar reciben una capacitación e inducción por 

escasos dos meses, luego cada uno se hace cargo de su puesto de trabajo. 

 Pero hay que considerar que estos dos meses quizás resulta poco para interiorizar todos los 

requisitos que deben atender, es por esto que se hace necesario seguir retroalimentando estos 

conocimientos obtenidos  a través de manuales virtuales , video conferencias, cursos didácticos y 

en la web, seminarios, capacitaciones presenciales, entre otros, haciendo uso de la plataforma 

workmanager que ha instalado Confiar,  pero de una forma periódica, obligatoria y consecuente, 

ya sea mensualmente o cada dos meses, estando así al día con la información que brinda Confiar.  

 Resulta de gran importancia para lo asesores contar con estos medios de capacitación, pero no 

sólo es bueno para los asesores si no que también para el Taller de Sueños y Soluciones, debido a 

que con una mejor realización de su trabajo de los asesores de Confiar los créditos tendrán 

respuesta en un menor periodo de tiempo y se evitaran reproceso y aplazamientos de estos 

mismos. Considerando que el buen servicio y agilidad en el tramite de un crédito, Confiar 

obtiene renombre, fidelización y posicionamiento en el mercado por su buen desempeño y la 

buena atención a sus cliente, ahorradores y asociados. 

 

 

 

 

 



8.4 Cronograma de actividades 

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DE LA CAPACITACIÓN A LOS 167 ASESORES DE CONFIAR 

   

AGENCIAS 
Primera de mayo, 7 de agosto, alpujarra, andes, apartadó, barrio antioquia, belén, bello, bosa, caldas, 

castilla, caucasia, chiquinquirá, colombia, dabeiba, duitama, el carmen, el poblado, el santuario, 
envigado, guarne, guayabal, itagüí, jericó, kennedy, la 80, la ceja, la florida, la soledad, la unión, marly, 

moravia, niquia, paipa, pereira, restrepo, rionegro, san cristobal, san javier, santa helenita, soacha, 
sogamoso, suba, támesis, tunja, turbo, villa guadalupe, villavicencio, yopal. 

       

PRESENCIAL 
 

VIDEO-CONFERENCIA 
 

VIRTUAL 

Las capacitaciones se  
realizarán cada cuatro 
meses a todos los 
asesores de las agencias 
de Confiar. 

 

Se realizarán cada cuatro 
meses a todos los 
asesores de las agencias 
de Confiar, respetando 
las fechas de la 
capacitación presencial. 

 

Se realizarán diferentes 
cursos didácticos y  
dinámicos en los cuales 
cada curso enseñará una 
temática diferente, 
además se contará con 
un manual virtual. 

          

TEMAS TEMAS TEMAS 

         

• Documentos de los 
créditos. 
• Características de los 
documentos. 
• Diligenciamiento de los 
formatos. 
• Explicación de la 
operacionalidad de la 
plataforma Escala. 
• Explicación de las 
funciones del 
aplicativo   
Workmanager. 

• Documentos de los 
créditos. 
• Características de los 
documentos. 
• Diligenciamiento de los 
formatos. 
• Explicación de la 
operacionalidad de la 
plataforma Escala. 
• Explicación de las 
funciones del 
aplicativo   
Workmanager. 

• Documentos de los 
créditos. 
• Características de los 
documentos. 
• Diligenciamiento de los 
formatos. 
• Explicación de la 
operacionalidad de la 
plataforma Escala. 
• Explicación de las 
funciones del 
aplicativo   
Workmanager. 

            

DURACIÓN  DURACIÓN  DURACIÓN 



          

Cada  capacitación 
tendrá un tiempo de 6 
horas,  donde se 
explicarán dos o tres 
temas, de los 
planteados; haciendo 
una pausa cada tres 
horas. 

 

Cada tema tendrá una 
duración de dos horas,  
realizando cada actividad 
en diferente 
capacitación. 

 

El curso de cada tema 
estará disponibles para 
los asesores cada tres 
meses, los cuales serán 
de forma obligatoria 
para todos ellos, siendo 
estos dinámicos y 
entretenidos para 
facilitar el aprendizaje, 
con un tiempo de 
duración de una hora 
cada uno. 

               

          

  

 
DINÁMICA        

  
   

 

Las capacitaciones se realizarán, después de hecha la primera capacitación presencial, a los dos meses 
de esta se hará la capacitación a través de video-conferencia y al mes siguiente se presentará el curso 
virtual, luego de pasar un mes se hará nuevamente la capacitación presencial y así se le dará continuidad 
al proceso de capacitación de los asesores de confiar. Las capacitaciones se le realizará a dos o tres 
asesores por agencia a la vez, teniendo en cuenta que estas prácticas no afecten el buen funcionamiento 
de las agencias y considerando que se rotarán los asesores para que todos estén capacitados. 

 

 

9 RECURSOS BÁSICOS UTILIZADOS 

RECURSOSO UTILIZADOS 

Internet 50.000 

Fotocopias 3.000 

Alimentación 60.000 

Transporte 80.000 

total 193.000 

 



10 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

Teniendo en cuenta todo lo abordado en este Plan de Mejoramiento, se concluye que es de gran 

importancia que todos los asesores de las diferentes agencias donde está presente Confiar, tengan 

de manera virtual y presencial diferentes tipos de capacitaciones como manuales virtuales para 

que ellos consulten si  tienen dudas de algún procedimiento a realizar, conferencias online, 

cursos didácticos, charlas presenciales, todo esto con el propósito de que pueda retroalimentar 

constantemente los conocimientos requeridos para cumplir de una manera óptima sus funciones 

de su cargo. 
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