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RESUMEN:

En cualquier organizacién los procesos de formacion son fundamentales para el normal
desarrollo de las funciones del personal vinculado, dado que estos permiten un acercamiento
a la realidad empresarial y a los objetivos propuestos conforme al perfil ocupacional
establecido. En el presente articulo, mediante posturas pedagogicas y de fundamentos del
desarrollo humano, se analizan las diferentes practicas conducentes a la capacitacion de
analistas del producto microcrédito que han ingresado al Banco W de la ciudad de Pereira
desde el afio 2016 a la fecha, con el fin de conocer su efectividad, resultados y necesidades
conducentes a proponer estrategias de formacion pedagdgica.

PALABRAS CLAVE:
costos financieros, educacion financiera, formacion empresarial, microcrédito, perfil
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ABSTRACT:

In any organization, the training processes are fundamental for the normal development of
the functions of the related personnel, since they allow an approach to the business reality
and the objectives proposed according to the established occupational profile. This article,
through pedagogical positions and foundations of human development, analyzes the different
practices leading to the training of analysts of the microcredit product that have entered the
W Bank of the city of Pereira from 2016 to date, in order to know its effectiveness, results
and needs leading to propose pedagogical training strategies.
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Este articulo corresponde a una tematica
en la que, a partir de posturas pedagogicas
y de fundamentos propios del desarrollo
humano, se analizan las practicas en torno
a la formacion financiera de los analistas del
producto microcrédito que han ingresado al
Banco W de la ciudad de Pereira desde el
ano 2016 a la fecha, con el fin de conocer
su efectividad, resultados y necesidades, en
aras de proponer estrategias de formacion
pedagdgica que trasciendan de simples
procesos de capacitacion hacia una
verdadera formacion integral en garantia del
discernimiento, juicio, certezay seguridad en
la comprension de la informacion financiera
dirigida a los usuarios del sistema bancario.
Para el cumplimiento de tal fin, se iniciara
por definir los conceptos fundamentales
asociados a los productos financieros
pasivos en el ambito de los microcréditos
en Colombia, ademés de revisar el perfil
ocupacional actual de los analistas de este
producto que trabajan en el Banco W,
sefalando el perfil deseado de acuerdo con
las necesidades del servicio, para, de manera
posterior, realizar un diagndstico sobre el
proceso de formacién que actualmente se
desarrolla en el interior de la institucion
financiera.

En primera instancia, es preciso entender
que el término de inclusion financiera se
conoce como el acceso a los servicios
financieros formales (regulados) de manera
transparente (proteccion al consumidor),
donde el usuario cuenta con la habilidad
de seleccionar los productos y servicios
mas convenientes para sus propositos
(Raccanello y Herrera, 2014), lo que requiere
necesarimente el disefio de un proceso
integral de formacion que vincule la labor
del analista de crédito con la asesoria que
brinda a los usuarios, teniendo en cuenta que
el desconocimiento y poca claridad sobre
los servicios ofertados se constituye en un
impedimento para aprovechar sus ventajas.

Es claro que los procesos de formacion
en el interior de las instituciones financieras
no solo son necesarios sino de relevancia,
y para el caso del Banco W, su nicho de
mercado apunta hacia las microempresas
constituidas como unidades productivas de
gran valor para el desarrollo de la economia
colombiana, bajo una marcada concentracion
en las personas naturales. En este sentido, el
informe sobre la Dindmica Empresarial en
Colombia para el primer semestre del afio
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2018 realizado por Confecamaras (2018)
muestra cOmo en ese primer semestre se
crearon 185.330 unidades productivas, de las
cuales 147.890 correspondieron a personas
naturales, y 37.440 a sociedades. Dicho
reporte permitio inferir que el mercado del
microcrédito dinamiza la economia, por
ser una excelente herramienta para que las
personas con pequeias unidades de negocios
puedan alcanzar el maximo rendimiento en
sus actividades.

Conrespecto a la figura del microcrédito,
es relevante sefialar que en Colombia
esta categori de servicio financiero se
cred bajo la Ley 590 de 2000 como una
estrategia fundamental para dar alcance a
la “revolucion del microcrédito” planteada
por el gobierno de ese entonces, dada
la importancia de este producto para el
desarrollo de emprendimientos en el pais;
por lo tanto, se hace necesario contar con
personal idoneo y capacitado para asesorar
en debida forma a los futuros usuarios de este
producto financiero. Entre estos, los analistas
son quienes tienen el primer contacto con
el cliente potencial, y en consecuencia, son
ellos los que en gran medida deberian contar
con un dominio amplio sobre la informacion
que sustenta la validez de lo que se estd
ofertando. Por lo tanto, es alli donde cobran
relevancia los procesos de capacitacion, y
en especial, aquellos direccionados desde el
Banco W y enfocados hacia la capacitacion
del personal que ingresa bajo el cargo de
analista de microcrédito.

Aunado a lo anterior, es necesario
sefialar que el hecho de que exista un
proceso de capacitacion no necesariamente
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garantiza su efectividad o requerimientos
de posibles mejoras, lo que se sustenta en
la identificacion de debilidades conforme
a las quejas presentadas por parte de los
usuarios financieros para las vigencias 2016,
2017 y 2018, donde fue predominante una
expresion de insatisfaccion al momento
de recibir la informacién asociada a los
microcréditos. A nivel general, y segin
reportes de la Superintendencia Financiera
(2019), el 49,39 % de las quejas recibidas
en el afo 2016 presentaban la mencionada
causal, que para los afos 2017 y 2018 fue de
43,29 % y 34,95, respectivamente.

Analizando lo  expuesto, dichas
debilidades podrian estar relacionadas
con aspectos de planeacion estratégica, de
objetivos claros contenidos en guias y en
procesos de capacitacion para los empleados
encargados de impartir la formacion,
ademas de pocas horas de entrenamiento y
escaso seguimiento a la labor desarrollada
por los analistas, a fin de evitar la desercion
de clientes por la mora en el pago de los
productos, asi como la baja productividad
y eficiencia en la colocacion de estos. Esta
situacion se constituye en una problematica
que, en la mayoria de los casos, no logra
ser detectada a tiempo, y que repercute
de manera directa en la credibilidad del
sistema financiero. En este sentido, queda
evidenciado que el problema que sustenta
el presente documento se centra en la falta
de procesos efectivos de formacion integral
en materia financiera en el interior del
sistema, donde las estrategias no solo estén
circunscritas hacia la busqueda de convenios
y de una amplia cartera.
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Lo expresado sustenta, por lo tanto,
la propuesta de analisis y contribucion a
dicha problematica, en la medida que esta
dirigida tanto a formadores como a analistas
de microcrédito, lo que permitira al Banco
W estrechar relaciones interpersonales y
estrategias de comunicacién adecuadas que
orienten su funcion hacia el cumplimiento
de metas y objetivos como contribucion
al mejoramiento de los indicadores de
su entidad, asi como a la credibilidad y
fidelizacion de sus clientes.

Frente a la propuesta de mejora de los
procesos que actualmente se adelantan
en el interior de la institucion financiera,
es necesario exponer algunas posturas y
antecedentes referenciales desde una mirada
pedagogica y del desarrollo humano, en
procura de analizar diferentes practicas
y estrategias en torno a la formacion
empresarial, con el fin de presentar una
postura frente a las necesidades del Banco
W de la ciudad de Pereira.

En el campo de lo pedagogico, algunas
visiones se ubican desde el aprendizaje
experiencial y el coaching empresarial
como parte de procesos de formacion formal
y no formal. Desde la 6ptica del desarrollo
humano, se expone un concepto vivenciado
en comunidades latinoamericanas como
el “Sumak kawsay y el Buen vivir”, y una
postura eurocentrista bajo el concepto de
“calidad de vida”.

En lo que concierne al aprendizaje
experiencial, Gore y Vasquez (2010), en
su libro Hacer visible lo invisible, una
introduccion a la formacion en el trabajo,
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invitan a los formadores a promover la
reflexion acerca de ¢ qué se aprende?, ;como
se aprende? y (cudles son los efectos de
estos aprendizajes en las personas y en el
hacer colectivo?

Por su parte, Realin (2000) defiende el
potencial de la interaccion con la realidad en
aras de desarrollar un nuevo conocimiento,
dado que la formulacion de problemas en
contextos complejos y multidisciplinares,
asi como la necesidad de buscar respuestas o
soluciones a dichos problemas, involucran al
sujeto en procesos cognitivos que conllevan
un aprendizaje mucho mas profundo y rico
que aquel que tradicionalmente se ha llevado
a cabo en las aulas. Por consiguiente, el
proceso de formacion dentro del Banco
W debe ser puesto en marcha dentro del
entorno del dia a dia y en el quehacer
colectivo, permitiendo asi crear y afianzar
un conocimiento en contexto.

Para Romero (2010), el aprendizaje
en la organizaciéon se da primordialmente
en comunidades y en redes de practica;
el aprendizaje experiencial ofrece una
oportunidad para conectar la teoria con
la practica de manera que, al enfrentar
al analista en formacion a un cumulo
de situaciones reales, se pueda llegar a
consolidar un conocimiento significativo
y contextualizado bajo el fomento de la
aplicacion de lo aprendido.

Para Valderrama (2017), el concepto
de coaching presenta sus raices desde la
psicologia humanista. En esta corriente, Carl
Rogers (1951), aplicando sus postulados de
psicologia clinica, presentaba el aprendizaje
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centrado en la persona, pues consideraba
que el objetivo de la educacion consistia
en ayudar a desarrollar el potencial del
estudiante, a fin de que, desde un trabajo
auténomo este se convierta en un individuo
responsable, con criterio propio, creatividad,
sentimientos positivos y autoestima.

Por su parte, Gore y Vasquez (2010)
analizaron la formacién para cajeros y
vendedores de productos financieros en el
Banco Ciudad del Sol en Argentina. Dicho
estudio describe el proceso formativo de
cada cargo, las falencias evidenciadas, asi
como las directrices de mejora llevadas a
cabo conforme a las pautas de crecimiento de
la Junta Directiva, desde donde decidieron
adoptar el aprendizaje experiencial como
mecanismo de formacién del personal que
ingresa al cargo de vendedor.

En otra perspectiva, Toscano, Romero
y Paz (2016) mencionan la existencia de
una ausencia en la preparacién de textos
sobre la inclusion financiera con intenciones
pedagogicas para el personal que opera
actividades de mercadeo de productos
ofertados por parte de entidades financieras,
ya que, por lo general, solo existen estudios
de expertos en finanzas que conceptualizan
sobre dichas realidades, pero no las llevan al
plano formativo.

Con respecto a la postura mencionada
en el inicio del presente documento y
relacionada con el desarrollo humano, cobra
relevancia el abordaje del concepto del
“Buen vivir”’ (Sumak kawsay, en kichwa),
que surge en las comunidades indigenas y
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se visualiza en la constitucion politica de
la Republica del Ecuador en el afio 2008,
donde, en su preambulo, se establece que
el pueblo soberano del Ecuador reconoce
sus raices milenarias, su pluriculturalidad,
sus diferentes credos religiosos, asi como la
naturaleza de la cual hacen parte, pues dicha
naturaleza es vital para la existencia del ser
humano. Lo anterior les permiti6 estructurar
un principio fundamental consistente en
el deber de construir “una nueva forma de
convivencia ciudadana, en diversidad y
armonia con la naturaleza, para alcanzar el
buen vivir, el Sumak kawsay; una sociedad
que respeta en todas sus dimensiones la
dignidad de las personas y las colectividades”

(p- D.

Rodriguez, Aguilar y Apolo (2018), en
lo que respecta al Buen vivir, consideran
que los bienes materiales no son los
unicos satisfactores, dado que existen
otras variables que deben ser consideradas,
como el aprendizaje, los valores humanos,
los cdédigos de conducta en sociedad y la
naturaleza como el centro del debate; en
otras palabras, existe una necesidad clara del
establecimiento de principios de solidaridad
y de crecimiento en un contexto de respeto
hacia el otro y hacia la naturaleza, donde
los objetivos econdémicos se ajusten a las
leyes de funcionamiento de los sistemas
naturales, presentando el concepto de
sociobiocentrismo que tienda hacia la
busqueda de un equilibrio entre la sociedad,
la economia, los procesos naturales y la
biodiversidad, en aras de consolidar una
mejora en las condiciones de vida para el
planeta.
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Con respecto al parrafo anterior, vale la
pena destacar que el Banco W en su informe
de sostenibilidad (2018) deja constancia de
la firma del pacto del Protocolo Verde de
Asobancaria, que consiste en generar una
agenda de cooperacion entre el Gobierno
nacional y el sector financiero colombiano
para facilitar la convergencia de esfuerzos
en la implementacion de politicas y practicas
que sean precursoras, multiplicadoras y
ejemplares en términos de responsabilidad
ambiental, y en armonia con un desarrollo
sostenible.

En lo que respecta al concepto de
“calidad de vida” dentro de la vision del
desarrollo humano, Villavicencio y Ldopez
(1999) afirman que este surge desde la
preocupacion por comprender el incremento
de patologias sociales en aquellos paises con
altos estandares de bienestar, apareciendo
problematicas como el incremento de la tasa
de suicidios, violencia y drogadiccion, entre
otros. En este sentido, fue explicitamente a
través del programa de la Socialdemocracia
Alemana (1974) que surge el concepto
de “calidad de vida” entendido como “un
conjunto amplio de condiciones materiales
y espirituales, que determinan el bienestar
efectivo de las personas, sus posibilidades
y perspectivas individuales, y su lugar en la
sociedad” (p. 1).

A partir del concepto sefialado se
empieza a vislumbrar un objetivo més alla
de lo material, considerando las condiciones
espirituales y de un sistema de creencias a
titulo personal que percibe al ser humano
como un ser social bajo el cuestionamiento
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de lo que a la fecha se consideraba felicidad
y bienestar; un sistema en el que la
acumulacion de capital no necesariamente
fuera el eje central o articulador del mundo.

Pensar en una mejor calidad de vida no
solo se debe vislumbrar como una necesidad
o derecho de los paises desarrollados. Para
Palomino y Lopez (1999), se trata de una
demandadelos paises en viade desarrollo que
requieren una participacion real en materia
de seguridad, medioambiente, politica y
principalmente de acceso a los minimos
de subsistencia como el agua potable, la
energia, la vivienda y el trabajo y un estado
de bienestar conforme a los Objetivos del
Desarrollo Sostenible (2015) establecidos
por la Organizacion de las Naciones Unidas.

Teniendo en cuenta lo expresado, es
preciso sefialar que el sector financiero tiene
la necesidad de contar con herramientas
pedagbgicas de capacitacidon para sus
empleados, las cuales, desde el presente
documento, deberian apuntar hacia el
aprendizaje experiencial con apoyo de
aspectos efectivos del coaching empresarial,
sin dejar de lado pilares tan relevantes del
desarrollo humano como “el buen vivir”
y la “calidad de vida”. De esta manera,
la formacion del personal se constituye
en un elemento esencial para cualquier
organizacién que tenga como objetivo la
mejora continua de su gestion, y donde
ademas se consideren aspectos inherentes
al ser humano dentro de su subjetividad y
capacidad de aprendizaje (Carrasco, Morales
y Sanchez, 2011) que puedan ser replicados
de manera clara, comprensible y efectiva al
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momento de realizar una asesoria sobre el
otorgamiento de un crédito, de forma tal que
los usuarios entiendan de manera apropiada
y sin ningun tipo de omision todos los costos
asociados al desembolso y pago, en caso de
incurrir en una deuda bajo la modalidad
de microcrédito, sin que posteriormente se
sientan inconformes o defraudados en su
buena fe. Cano, Esguerra, Garcia, Rueda
y Velasco (2014) sefialan que los usuarios
del sistema financiero deben contar con
un adecuado acceso a la informacion en
conceptos basicos sobre finanzas al momento
de tomar un crédito.

Teniendo en cuenta la problematica
evidenciada, asi como los antecedentes
tedricos  analizados, se expone a
continuacion el desarrollo de la propuesta
tendiente al disefio de un plan de formacion
integral formulado desde las necesidades
de los analistas, asi como de la institucion
financiera.

Conceptos fundamentales de los productos
financieros pasivos en el ambito de los
microcréditos en Colombia

En Colombia existen diversos productos
financieros pasivos con caracteristicas
diferentes, ya sea por su naturaleza, forma
de pago, tasa de interés, publico objetivo,
etc., que ofertan recursos monetarios para
la consecucion de bienes y/o servicios
mediante créditos de libre inversion, créditos
de vivienda, créditos de vehiculo, leasing
habitacional, tarjetas de crédito, libranzas,
microcréditos, entre otros. Es importante
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entender que cada una de estas modalidades
de crédito presenta diferentes riesgos y
diversos costos, lo que serd explicado con
suficiencia en lo alusivo a los microcréditos
como objeto de estudio del presente escrito.

Un microcrédito, de acuerdo con la Ley
590 del 2000, se entiende como el sistema
de financiamiento de las microempresas
con un monto maximo de 25 salarios
minimos legales mensuales vigentes, y con
destinacion al capital de trabajo. Un ejemplo
de ello es la compra de inventarios o liquidez
para la operacion ordinaria; por lo tanto,
en primera instancia se podria suponer que
los tnicos costos que llevan implicitos los
microcréditos serian la tasa de interés y el
seguro de vida, pero al ser este un producto
financiero con caracteristicas especiales,
cuenta también con cobros adicionales
autorizados por la legislacion colombiana,
entre los que se encuentran la comision
mipyme y la comision del Fondo Nacional
de Garantias, ademas del impuesto al valor
agregado sobre dichas comisiones.

El cobro fundamental asociado a una
deuda se denomina tasa de interés, y es esta
la que cuantifica el valor del dinero en el
tiempo como un indicador expresado como
un porcentaje que determina el monto de los
intereses, de modo que se puede entender en
principio como el costo que se debe pagar
por usar el dinero prestado (Anaya, 2017).

Adicional al cobro de intereses, es
importante aclarar la existencia de un riesgo
latente a la hora de tomar un crédito, que
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consiste en el impago de la deuda como
consecuencia del fallecimiento prematuro
de su titular; por lo tanto, dentro del sistema
financiero regulado es obligatorio contar con
garantias que mitiguen dicho riesgo mediante
la adquisicion de un seguro de vida, que, tal
y como lo indica Jurado (2009), dispersa
los riesgos y los asegura, produciendo
asi una sensacion real de tranquilidad al
sentirse los individuos cubiertos ante las
consecuencias de orden economico que
produce un fallecimiento prematuro, sin

Tabla 1. Cobro comision mipyme
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dejar a los dependientes en una situacion de
precariedad o insuficiencia.

Como se explicod en parrafos anteriores,
dentro de la legislacion colombiana se
contempla la comisién mipyme, que hace
referencia a unos montos diferenciales
a través de la autorizacion expresa del
Consejo Superior de la Microempresa, que
establece el cobro de dichas comisiones de
acuerdo con el monto de cada crédito; eso se
evidencia en la Tabla 1.

Monto del crédito otorgado

Tasa de comision

Entre 1y4 SMLMV
Entre 4 y 25 SMLMV
Mayor a 25 SMLMV

7,5%
4,5 %
0%

Fuente: Conejo Superior de la Microempresa

Al momento de otorgar un microcrédito
se debe estar consciente de que el publico
al que va orientado este tipo de producto
normalmente no cuenta con una garantia
real, es decir, no hay un bien inmueble
para hipotecar, ni un vehiculo a pignorar, y
mucho menos un salario fijo que se pudiese
embargar (aclarando que el enfoque de
dicho producto financiero tiene por objetivo
apoyar al microempresario para que invierta
en el mismo negocio, ya sea en activos fijos
o inventarios). Es necesario el apoyo del
Fondo Nacional de Garantias, el cual, por
medio del cobro de una comision, otorga
garantias como contraprestacion al riesgo
que se asume al adquirir el compromiso
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de pagar una porcion del saldo insoluto de
créditos garantizados incumplidos. Dicho
Fondo (2019) explica en su pagina web
que el valor de la comisién es aquel monto
necesario para cubrir los posibles pagos que
debe asumir la entidad por el incumplimiento
de garantias y los costos operativos asociados
al otorgamiento de estos.

Por ultimo, se encuentra el impuesto
al valor agregado sobre las comisiones
efectivamente cobradas, que es un gravamen
al consumo del orden nacional y de naturaleza
indirecta cuyo objetivo se centra en gravar el
mayor valor que se genera por transformar un
bien, por la utilidad percibida al enajenarlo,
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o por prestar servicios entre los cuales se
encuentran las comisiones cobradas por el
sector financiero (Rodriguez, 2018).

Analisis del perfil ocupacional de los
analistas de microcrédito del Banco W
acorde con las necesidades del servicio

La evaluacion del perfil ocupacional
es fundamental y tiene cada vez mayor
difusion en el ambito de la educacion y de las
organizaciones. Tanto el perfil profesional
como el perfil de un egresado, de acuerdo
con Arnaz (1981), es un concepto que puede
interpretarse con facilidad, intuitivamente,
y se utiliza de manera flexible. Para el caso
puntual del presente articulo, este concepto
serd abordado desde su uso en el ambito de la
educacion y de la psicologia organizacional.

En primera instancia, se resalta la
definicidonestablecidapor parte del Ministerio
del Trabajo (2019), que expresa que el perfil
ocupacional consiste en “la descripcion de
los conocimientos, las habilidades, actitudes
y aptitudes que una persona debe tener
para desempefiarse en distintas situaciones
de trabajo”. https://www.mintrabajo.gov.
co/empleo-y-pensiones/movilidad-y-
formacion/perfiles-ocupacionales.

Por consiguiente, es importante analizar
el perfil ocupacional del analista del Banco
W, ya que dicho estdndar permite conocer
las competencias necesarias con las cuales
debe contar la persona que ocupard dicho
cargo, lo que permite evidenciar el grado
de instruccion, experiencia, habilidades y
destrezas, de manera que, de no realizarse
dicho estudio, el banco no contaria en
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principio con la persona indicada, lo que
influiria en un bajo rendimiento y en procesos
de capacitacion dispendiosos.

En cuanto al perfil ocupacional definido
para el cargo de analista de microcrédito, se
contd con la informacién suministrada por
el Banco W:

Perfil ocupacional del Banco W
Formacion

Titulo de técnico o tecndlogo en
Administracion de Empresas, Finanzas
y Negocios Internacionales, Mercadeo,
Economia, Contaduria o carreras afines al
cargo, 0 como minimo, contar con 5 semestres
en las formaciones antes mencionadas.

Experiencia

Minimo de 6 meses (deseable un afo)
en labores comerciales de cualquier sector,
preferiblemente con experiencia comercial
en trabajo de campo.

Conocimientos basicos

* Conocimiento en interpretacion
lecturas de centrales de riesgo

* Conocimiento sobre validacion e
interpretacion de documentos de
crédito de acuerdo con el perfil
analisis financiero y viabilidad de los
créditos

* Manejo de herramientas ofimaticas,
en especial Excel, nivel intermedio.
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Cumplimiento perfil requerido por el
Banco W

De acuerdo con lo expresado, se
analizd el cumplimiento de los requisitos
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del perfil establecido en las politicas de la
institucioén financiera para los 24 analistas
de microcrédito vinculados en la ciudad de
Pereira, lo que arrojo el siguiente resultado:

Tabla 2. Estado de cumplimiento del perfil requerido por el Banco W

Perfil establecido

Cumple No cumple

Formacion:

Titulo técnico o tecnélogo en
Administracién de Empresas,

Finanzas y Negocios Internacionales
Mercadeo, Economia, Contaduria o
carreras afines al cargo, o como minimo
contar con 5 semestres en las formaciones
antes mencionadas.

Experiencia:
minimo de 6 meses (deseable un afio) en

18 6

labores comerciales de cualquier sector, preferiblemente 21 3

con experiencia comercial
en trabajo de campo.

Fuente: Elaboracion propia

Lo anterior permite inferir que en la
sucursal del Banco W de la ciudad de
Pereira no hay un cumplimiento pleno del
perfil establecido al momento de realizar el
proceso de seleccion del personal, de modo
que se puede ver comprometida la ejecucion
eficiente de los objetivos y metas planteadas.
Por lo tanto, el equipo investigador considera
fundamental contar con conocimientos
previos basicos financieros, administrativos
y de comunicabilidad del futuro analista,
con el fin de determinar la viabilidad de las
solicitudes de crédito de las diferentes lineas
que maneja el Banco W.

Bajo el andlisis anterior, se determina
que no es necesario el establecimiento de
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un nuevo perfil, sino que, por el contrario,
se dé el debido cumplimiento al establecido,
toda vez que la entidad financiera promueve
escenarios de formacion basados en el
desarrollo de competencias. En el momento
enel queel analistano cuente conlaformacion
y experiencia debidamente solicitada, dicho
proceso de capacitacion puede conllevar
un mayor esfuerzo, y por consiguiente, una
disminucion de la eficiencia de la labor a
ejecutar.

Metodologia
El presente articulo corresponde a un

tipo de investigacion descriptiva, pues se
parti6 de las necesidades de formacion y el
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entrenamiento que ha sido llevado a cabo por
parte del Banco W de la ciudad de Pereira
para sus analistas de microcréditos desde
el afio 2016 hasta la fecha, con lo cual se
propuso una estrategia pedagodgica diferente
a un simple entrenamiento.

Como método se abordo el estudio
de caso, con la finalidad de conocer y
comprender la particularidad referida a los
temas de formacion del Banco W de la ciudad
de Pereira, y formular un plan de formacion
pedagogica como cumplimiento del objetivo
general del articulo. Se trabajé desde un
enfoque cualitativo, con informacion de
tipo secundaria, mediante el uso de fuentes
indagadas a través de bases de datos, libros y
normatividad vigente. Se cont6 a su vez con
datos suministrados de manera directa por el
Banco W, y la aplicacion de un instrumento
de investigaciéon denominado encuesta, a
partir de preguntas cerradas como fuente
primaria de informacion.

Resultados

En aras del cumplimiento del objetivo
propuesto en el presente articulo, que se
centra en proponer estrategias de formacion
pedagdgica para los analistas del producto
microcrédito del Banco W de la ciudad de
Pereira, se requiri6, en primera instancia,
conocer el numero de analistas que trabajan
en la institucidn financiera sucursal Pereira,
para asi llevar a cabo la aplicaciéon de un
instrumento (encuesta) que permitiera
conocer su percepcion frente al proceso
de capacitacion que han recibido por parte
del banco, con el proposito de identificar
necesidades, y a partir de ellas, elaborar
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la propuesta de formacion pedagdgica
requerida.

El Banco W cuenta en la actualidad con
24 analistas de microcrédito, a quienes se
les realizo la encuesta, y cuyas respuestas se
analizan a continuacion.

Conforme a los resultados del tiempo
de vinculacién, se permite inferir que el
64 % de los encuestados cuentan con una
vinculacion mayor a dos afios en el banco,
lo que evidencia estabilidad y cumplimiento
de los lineamientos propuestos en la
planeacion estratégica. Esto se manifesta en
el informe de sostenibilidad para la vigencia
2018, donde se afirma que el principal
objetivo dentro del bienestar laboral radica
primordialmente en la creacion de empleos
de calidad, asi como en el mantenimiento de
ambientes de trabajo seguros y el desarrollo
de colaboradores competentes.

A su vez, la entidad se ha comprometido
con la formacidn impartida, toda vez que la
totalidad de los analistas han sido participes
de procesos de capacitacion, lo que permite
inferir que existe un compromiso por ejecutar
la politica de capacitacion para el personal
que trabaja para esta entidad financiera.

En lo que se refiere a la pertinencia del
proceso de capacitacion, se demuestra una
percepcion satisfactoria, ya que la totalidad
de los encuestados consideran que el
proceso de capacitacion ha sido coherente
con la labor a ejecutar. El 91,67 % expresa
que el proceso de formacion cumplié con
sus expectativas al momento de ingresar a
la institucion, asi como el compromiso por
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parte del equipo formador y la relacion entre
las metas de aprendizaje y la calidad de este
en el interior de la institucion financiera.

Posteriormente, y con el animo de
continuar con el diagndstico del proceso de
formacion del Banco entre los afios 2016-
2019, se plantearon catorce preguntas mas,
con el fin de identificar aquellas tematicas
que requieren una mayor atencion por parte
del equipo de formadores de la institucion,
conforme a la Tabla 3.

A partir de las respuestas referidas a las
catorce tematicas ya mencionadas, el equipo
investigador establecié una medida estandar
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del 85 % de satisfaccion con respecto a la
percepcion de aprendizaje de los analistas
formados durante el periodo analizado. Dicha
medida estandar estd compuesta por aquellas
respuestas argumentadas bajo un criterio de
totalmente de acuerdo y de acuerdo; por lo
tanto, aquellas preguntas que no cumplieron
con dicha medida, y por consiguiente
evidenciaron una inconformidad igual o
superior al 15 %, deberan ser consideradas
para su revision por parte del area de
formacion del Banco W.

Es importante sefialar que esta medida
estandar arrojo los siguientes resultados por
tematica:

Tabla 3. Resumen del estado de las tematicas del proceso de capacitacion

N.°dela Tematica consultada Satisfactorio Por
pregunta en mejorar
la encuesta

4 Indicadores de cartera 79,17 % 20,83 %
5 Funciones del cargo 100,00 % 0,00 %
6 Comité de crédito 96,00 % 4,00 %
7 Gestion de cartera 96,00 % 4,00 %
8 Agenda diaria 87,50% 12,50 %
9 Andlisis de caracter y georeferenciacion del cliente 87,50 % 12,50 %
10 Identificacion informacion financiera del cliente 91,67 % 8,33 %
11 Uso dispositivo Ic3 para de registro informacién 75,00 % 25,00 %
del cliente
13 Centrales de riesgo 95,83 % 4,17 %
14 Comisién mipyme 7500% 25,00 %
15 Fondo Nacional de Garantias 83,33 % 16,67 %
16 Costos del crédito mipyme 83,33 % 16,67 %
17 Identificacion de tipos de cliente 83,33 % 16,67 %
18 Comprension cultura organizacional del Banco 91,67 % 8,33 %

Fuente: Elaboracion propia
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La Tabla 3 identifica seis tematicas que
no cumplieron con el estandar sefialado,
lo que implica el establecimiento de una
estrategia de mejora (sefialada en el analisis
de resultados) en el proceso de formacion, a
saber: indicadores de cartera, uso dispositivo
Ic3 para registro de informacion del cliente,
comision mipyme, Fondo Nacional de
Garantias, costos del crédito mipyme e
identificacion de tipos de cliente.

En cuanto a la necesidad de creacion
de estrategias, resulta fundamental definir
en qué consiste una estrategia pedagdgica
a partir de lo expuesto por Morin (1990),
quien asume que la estrategia permite, a
partir de una decision inicial, imaginar un
cierto namero de escenarios para la accion,
escenarios que podrdn ser modificados
segun las informaciones que nos lleguen en
el curso de la accion y segun los elementos
aleatorios que sobrevendran y perturbaran la
accion. La estrategia lucha contra el azar y
busca informacion (p. 113).

Por lo anterior, se infiere que una
estrategia pedagdgica para la ejecucion del
plan de capacitaciéon del Banco W tiene
como objetivo plantear una estructura que
permita el mejoramiento del desempeno
profesional frente a las necesidades de la
institucidon; por lo tanto, la estrategia que
se plantea consiste en generar escenarios de
contacto experiencial en primera instancia,
desde situaciones simuladas con un grupo
de analistas que cuenten con un tiempo de
vinculaciébn mayor a un afio, entendidos
estos como “analistas expertos o tutores”,
quienes asumiran el rol de cliente potencial,
mientras que los analistas en formacion en
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el marco de un ambiente controlado podran
aportar, desde su Optica y percepcion en
colectivo, el primer acercamiento al cliente
y a las problematicas cotidianas.

Se prevé que durante el proceso
experiencial propuesto surjan dudas por
parte de los analistas en formacion acerca
de tematicas que requieren un mayor
afianzamiento relacionado con los costos de
un crédito, la comisiéon mipyme, el uso del
dispositivo Ic3 de registro de informacion
del cliente, identificacion de tipos de
clientes y el indicador de cartera. Dichas
dudas se evidenciaran cuando la persona en
formacion tenga contacto por primera vez
con el analista experto; en consecuencia, si
no se respeta el perfil ocupacional, el tiempo
de formacién no sera el indicado para que
todos los analistas interioricen conceptos
basicos para el debido asesoramiento del
cliente.

Una vez estructurado dicho predmbulo,
se hace fundamental el acompafiamiento
del formador en este proceso, quien serd la
persona responsable de presentar tanto la
politica institucional como el afianzamiento
de conceptos, mediante analogias desde el
desarrollo humano y del diario vivir que
vincula transversalmente la filosofia del
Sumak kawsay, “Buen vivir”, y la politica
de sostenibilidad (2018) en busca de la
apropiacion de estrategias medioambientales
del Banco W, sin dejar de lado el plan de
estudios ajustado a la necesidad requerida
por parte de la comunidad de analistas.

Finalmente, el equipo investigador
aclara que el andlisis de resultados incluye

81 ESPECIALIZACION EN PEDAGOGIA Y DESARROLLO HUMANO - COHORTE XXXVI



Estrategias de formacion pedagogica para los
analistas del producto microcrédito del Banco
W de la ciudad de Pereira en el periodo 2016-2019

solo la formulacion de la estrategia, mas no
su aplicacion y ejecucion, dado que solo se
trata de una propuesta que tendra que ser
considerada por las directivas del banco.

Una vez identificadas aquellas tematicas
que requirieron una mayor profundizacion

Tabla 4. Competencias técnicas
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como marco principal del articulo, se
expone a continuacién la formulacion de la
estrategia propuesta desde cada una de las
competencias a desarrollar dentro de proceso
de formacion del Banco W:

Competencias Objetivos
Técnicas

Desarrollar 1. Administrar y planear la gestion diaria y mensual de su cartera con
estrategias de el fin de alcanzar los indicadores propuestos por el Banco.
negociacion que 2. Comunicar claramente las ventajas, caracteristicas y beneficios
atiendan a las de los productos que ofrece el Banco, con base en la promesa de
necesidades del servicio, brindandole adecuado manejo a las objeciones presentadas.
cliente, con base 3. Escuchar y analizar la informacion del cliente para ofrecerle un
en la promesa de producto/ servicio acorde a sus necesidades.
servicio que tiene el 4. Desarrollar técnicas de cobranza que le permitan llevar a cabo de
Banco, garantizando forma efectiva la recuperacion de cartera.
relaciones a largo
plazo
Aplicar la 5. Identificar el mercado objetivo observando el entorno
metodologia de socioeconomico y la caracterizacion del cliente.
microcrédito con 6. Definir e interpretar los conceptos basicos financieros y contables
base en las politicas para el analisis cuantitativo.
y procedimientos 7. Operar herramientas ofimaticas y demas aplicativos del Banco.
establecidos, 8. Administrar y custodiar la informacion suministrada por el cliente
realizando una 9. Presentar en comité la gestion realizada de los factores que afectan la

gestion integral de
la cartera para lograr
los objetivos del

banco y minimizar la

exposicion al riesgo

cartera fundamentado en el conocimiento de los indicadores

10. Generar estrategias para la administracion y proyeccion de la cartera

Fuente: Elaboracion propia

La estrategia de formacién requirid la
definicion de dos competencias técnicas
acompafiadas de los objetivos que se deben
alcanzar, tal como se expone en la Tabla 4.

A su vez, es preciso indicar que cada
uno de los objetivos que componen las dos

competencias sefnaladas estardn compuestas
por diferentes contenidos con sus respectivos
métodos de formacion, tanto presencial como
experiencial, entre los cuales se destacan las
siguientes estrategias para cada uno de los
objetivos planteados:
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Tabla 5. Estrategias de formacion
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Objetivo Estrategia experiencial

Estrategia presencial o virtual

1 El tutor facilita la observacion
de la planeacion y ejecucion
de actividades en el dia de un
analista. El tutor muestra como esta
estructurada la carpeta, la agenda,
gestionar los listados

2 Observacion de como el tutor ofrece
el portafolio

3 Estructurar un caso de técnicas de
ventas con lo observado en campo
El analista elabora la matriz de la
competencia

4 Traer un caso en la recuperacion de

cartera que haya observado en el
trabajo en campo con el tutor

5 Salida de campo para realizar
observacion del mercado objetivo

6 Traer diligenciado en el formato
el andlisis financiero la prenda
abierta sin tenencia de un
crédito estructurado, aprobado y

desembolsado

7 El tutor acompafara en el momento
de la consulta y generacion de
reportes.

8 Realizar simulacion de la entrega de

la carpeta de un posible cliente con
la respectiva lista de chequeo

9 Cada estudiante sustentara en
comité al Formador un crédito real
que haya conseguido en campo con
apoyo del tutor para la consulta y
generacion de reportes.

10

Recoger experiencias entre los mismos analistas

El formador contextualiza los beneficios y ventajas,
tasas y formatos a que dé lugar cada uno de ellos
Observacion de como el tutor ofrece el portafolio

El formador realiza taller de clinica de ventas,
manejo de objeciones y cierre
incluir todos los productos

Curso virtual casos inadecuados en la gestion de
cobranza

Conceptualizacion de qué es la microempresa y
verificacion de la lectura a través de los clickers y
contextualizar como se aplican los conceptos en la
metodologia

Diligenciamiento de los formatos de analisis
financieros, de la prenda abierta ejercicios de
aplicacion del analisis cuantitativo

El formador explicara las actividades y funcionalidad
del dispositivo. A su vez, la lectura e interpretacion
de los reportes generados, manejo de la intranet y
riesgo operativo

El formador explicara el orden de la carpeta, manejo
y custodia documental (procedimiento perdida de
carpetas). Interpretacion de documentos asociados al
crédito

El formador proporcionaré un perfil de riesgo

para que el estudiante presente el analisis, estado

e indicadores de su cartera y presentar su plan de
trabajo.

El formador retroalimentara al estudiante en

el proceso desde la responsabilidad e impacto
que tiene su cargo en la compaiiia y el aporte de
recomendaciones basados en los resultados de la
actividad de presentacion al comité.

Fuente: Elaboracion propia
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Por ultimo, cabe resaltar que el proceso
de formacion requiere, en el desarrollo
de cada una de las competencias, contar
con el componente experiencial, ya que es
este contacto con el entorno el que permite
afianzar conceptos y lograr aprendizajes
significativos, haciendo hincapi¢ en la
importancia del medioambiente en cada
una de las actuaciones de los analistas de
microcrédito y de la institucion financiera,
reconociendo a la naturaleza como un sujeto
de derechos contenido en la politica del
Banco W.

Un proceso de diagndstico y formulacion
de estrategias pedagogicas en torno a la
formacion empresarial debe partir desde las
necesidades al interior de las organizaciones
y no desde un grupo focal de usuarios del
sistema, contando siempre con un enfoque
humanista de acuerdo con los conocimientos
adquiridos en procesos formativos previos.

Posteriormente, se deja constancia, desde
la teoria, de que el simple hecho de que las
personas se encuentren inmersas en procesos
formativos permite un crecimiento personal
para la consecucion de metas desde el campo
laboral, el cual logra dar un acercamiento a
la mejora del servicio a prestar. Al mismo
tiempo, para el caso del Banco W, el analista
es un colaborador fundamental dentro de
la institucién financiera, lo que permite,
desde los procesos de formacion integral,
edificar un pilar para la toma de decisiones
asertivas al momento de ofrecer el portafolio
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de productos y de mejorar las habilidades
comunicativas en el desarrollo de las
microfinanzas.

Por ultimo, desde el punto de vista
financiero, la formulacién de la estrategia
busca la mejora en el proceso de formacion
delos analistas, que se constituye como punto
clave para impactar la calidad de la cartera
del banco. De alli se desprenden variables
como el numero de clientes y el retorno de la
deuda en beneficio del indicador de mora, que
se espera disminuya en el mediano y largo
plazo como efecto de un proceso eficiente
realizado por parte de los analistas de crédito
debidamente formados; un proceso en el
que prime la necesidad de que los analistas
cuenten con un entrenamiento técnico, pero
también de formacion suficiente que les
permita brindar una orientacion confiable,
para lograr captar mas usuarios y generar
credibilidad en el sector financiero, lo que
redundara en la satisfaccion de los clientes y
en el mejoramiento de la imagen corporativa
del banco.
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