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RESUMEN
Para el desarrollo del programa de capacitacidatégica se tomd como base los

objetivos estratégicos que son parte fundamentkd B¢anificacion Estratégica 2012-2014
de Banco Capital, ya que estos determinan el rugugola Institucion llevara a cabo en

este periodo de tiempo.

Este proyecto inicia con la Deteccion de las Neleggs de Capacitacion
Estratégica, el proceso inicio con la definicioniakeobjetivos estratégicos departamentales
que fueron identificados por los Gerente Departdabes asi mismo ellos determinaron

cuales de ellos son lo que necesitaban actividdelésrmacion y capacitacion.

Los equipos departamentales del Banco tuvierorapelpnuy importante dentro de
este trabajo ya que ellos definieron los proceditoe y competencias de cada objetivo
departamental que necesita actividades de formacidéapacitacién, como resultado se

obtuvo las iniciativas de capacitacion.

Como producto de este proyecto se ha desarrollasisibuientes herramientas:
deteccién de las necesidades de capacitacion éggti@t programa de capacitacion
estratégica (21 acciones de formacion), planifimaaile la capacitacion estratégica y el

manual de capacitacion estratégica

Finalmente, se reitera que la capacitacion esicatés una de las herramientas que

impulsa la planificacion estratégica y la rentalsitl de las Instituciones.



INTRODUCCION

La Planificacion Estratégica es el eje fundameptah que las Instituciones se
consideren exitosas, ya que tienen una visioa darlos objetivos y metas estratégicas, es

decir tienen planificado el camino a seguir.

Uno de los subsistemas de Talento Humano que immllgumplimiento de los
objetivos de las Instituciones es la capacitacghm,embargo este proyecto no la ilustra
como un proceso tradicional sino como un proceswatégico que apalanca el

cumplimiento de las metas planteadas por la Orgaidia.

A partir de la Planificaciéon Estratégica de Banapi@l 2012- 2014, se desarrolld
el plan de capacitacion tomando como base susiwgeestratégicos. Los Gerentes
Departamentales elaboraron sus objetivos y metestéggicas siempre tomando en cuenta
la planificacién del Banco, asi mismo identificarcuales de estos objetivos son lo que

necesitan acciones de capacitacion y formacionqarglirlos.

Dentro de este proyecto los equipos de trabajoofuegprotagonistas muy
importantes para la deteccién de las necesidadeapizitacion ya que ellos son los que
conocen los procesos para el cumplimiento de sjefiviis departamentales, asi mismo
tienen nocion de las competencias e iniciativagapacitacion que se deben desarrollar

dentro de sus departamentos.



CAPITULO I: MARCO REFERENCIAL

TEMA: “DISENO DE UN PROGRAMA DE CAPACITACION PARA B ANCO
CAPITAL S.A. A PARTIR DEL PLAN ESTRATEGICO 2012- 20 14".

1.1. DATOS DE LA ORGANIZACION

1.1.1. Nombre

BANCO CAPITAL S.A.

1.1.2. Actividad

(Intranet Banco Capital, 2013)Banco Capital es lnsitucion que provee una
gama de servicios bancarios de calidad orientadsatisfacer las necesidades financieras
de sus clientes, basados en un proceso de constamigacién, con un servicio

personalizado, eficiente y transparente.

1.1.3. Ubicacion

(Intranet Banco Capital, 2013) Banco Capsikeencuentra ubicado en Quito (5
agencias), Guayaquil (1 sucursal), Cuenca (1 saljutsarra (1 sucursal), Ambato (1

sucursal), Otavalo (1 agencia) con un total deel6fatinas a nivel nacional.



1.1.4. Caracteristicas

(Intranet Banco Capital, 2013}| BANCO CAPITAL se constituy6 inicialmente en

la ciudad de Ibarra, provincia de Imbabura, comop@@cion de Intermediacion

Financiera CORFINSA, en el afio de 1991, posteriatenen el afio de 2007 se convierte

en Banco Capital S.A., actualmente tiene 10 ofgcmaivel nacional y oferta los siguientes

productos:

Producto

Tabla No.1 Productos Ofertados por Banco Capital

Descripcion

Cuentas de Ahorros

Brinda el mayor rendimiento en ahorros y una gaeasaivicios financieros, cq
la mayor agilidad y comodidad para realizar midigpbperaciones bancarias.

Cuentas Corrientes

Permiten manejar y administrar con agilidad y seigur los movimientos
bancarios de una manera simple y clara. Con laughtagnacional se puefle
realizar las compras y pagos con la facilidad quedenta corriente Banc¢o

Capital puede dar y permitir acceder al portafdiégproductos y servicios que
brindan.

Inversiones

Depositos a plazo fijo, donde el cliente puede gama atractiva rentabilida

sobre el monto que desee invertir en el plazo qmuiera ofreciéndole
flexibilidad para el manejo de sus excedentes gi@idez. Los plazos varian

desde los 30 dias y con una tasa de interés gsigv@ndo en funcién del mon
y el plazo.

Financiamiento
Automotriz

Banco Capital financia la compra del vehiculo quejom se adapte a las

necesidades de los clientes, por lo cual se pumtRilttar a los concesionarios

se

d

to

de

confianza. Este crédito es hasta 5 afios plazo paga en cuotas mensuales.

Banco Capital es especialista en financiamient@raatriz, brindando a Ig
clientes excelentes condiciones.

Créditos Comerciales y d
Consumo

Los créditos se ajustas a las necesidades finasciel cliente, apoyandg
oportunamente para atender sus requerimientosresocomo estudios, bien
de consumo (muebles, electrodomésticos) viajes, reentotros.

1%

Asi también se otorgan créditos para cubrir needsisl de tipo empresar
como capital de trabajo, adquisicién de bienes [saeanpresa, etc., todos cor

analisis crediticio pertinente para asesorar ahtdi adecuadamente.




Compra de Cartera
(Factoring)

Se ofrece este instrumento de financiamiento a qoazo, destinado a person
comerciantes, pequefias y medianas empresas y aoipus; mediante el cu
se reducen las cuentas por cobrar de las empme=giendo facturas, letras
pagarés, al Banco para una futura cobranza, redbiea cambio y pq
adelantado dinero en efectivo. El propoésito detdiacg es que los cliente
transformen sus cuentas por cobrar en recursosddisiuy mantengan u
adecuado manejo del capital de trabajo.

Arrendamiento Mercantil
(Leasing)

Este instrumento optimiza el manejo del dineroidadb a la adquisicién de
vehiculos, activos fijos 0 bienes y otorga alrtielos siguientes beneficios:
- Derecho a Crédito Tributario en el pago del I.V.A

- Conveniente para personas y empresas.

- Arrendamiento con opcién a compra.

- Tasas de interés convenientes.

- Cuotas deducibles al pago del impuadtorenta

Lineas de Crédito con la
Corporacion Financiera
Nacional

A través de Banco Capital se puede acceder aneaslide crédito que ofrece
Corporacion Financiera Nacional a tasas muy capwéss.

Red Servipagos

Los clientes de Banco Capital pueden realizar smssacciones con may
agilidad, comodidad y los 365 dias del afio endade oficinas de Servipagog
nivel nacional.

Red de Cajeros
Automatico

Los clientes pueden hacer sus transacciones & tdavéajeros automaticos
ubicados en diferentes sitios y gracias a unazdiastratégica con Banco del
Pacifico, podran también utilizar los cajeros awtticos de la red Bancomaticq
sin costo, Nexo y Cirrus, en el ambito nacionalternacional, las 24 horas de
dia, los 365 dias del afio.

as,
al
o}
r
bS

=

a

or

Tarjeta de Debito

Con la tarjeta de débito de Banco Capital, el tfignuede acceder de forma

rapida y segura a su efectivo a través de cajentmmaticos permitiéndol
ademas realizar consultas del saldo de la cuenta.

e

Pago de N6mina

Como un servicio adicional a los clientes empratesiy corporativos, esta el

facilitar la cancelacion peridédica del pago de m@mia los funcionarios

de

’l

empleados y trabajadores de las empresas, conspsoeicientes y seguros.

Tabla No.1: Pino, Gabriela; 2013; Productos Ofexrsgobor Banco Capital



1.1.5. Historia

(Intranet Banco Capital, 2013), El BANCO CAPITAE constituyo inicialmente en
la ciudad de Ibarra, provincia de Imbabura, comop@@cion de Intermediacion
Financiera CORFINSA, mediante escritura publicargetda por el Notario Primero del
Canton Ibarra el 31 de julio de 1991, la misma fgeeinscrita en el Registro Mercantil del
mencionado cantén, el 15 de marzo de 1993. La itacish fue aprobada por la
Superintendencia de Bancos y Seguros, mediantduR@soNo. SB-93-0254 de fecha 10

de marzo de 1993.

El domicilio principal de CORFINSA se lo fij6 en tudad de Ibarra, con oficinas

en las ciudades de Quito y Otavalo.

Posteriormente, mediante Escritura Publica otorghd® de mayo de 1995 ante el
Notario Primero del Canton Ibarra e inscrita eRegistro Mercantil del mismo Canton el
2 de agosto de 1995, se realizé el cambio de dewamidn social a CORPORACION
FINANCIERA S.A. CORFINSA Sociedad Financiera, pkraual, la Superintendencia de
Bancos y Seguros, mediante Resolucion No. SB-95-28P 11 de julio de 1995 emitio la

aprobacion correspondiente.

En el transcurso del afio 2007, la SuperintendedeiBancos y Seguros, autorizo,
primero, mediante Resolucion No. SBS — 2007 — 14814 de febrero del 2007, la
conversion de Corporacion Financiera CORFINSA Séciedad Financiera, en BANCO

4



CORFINSA S.A. y segundo, mediante Resolucion NoS SBINIF — 2007 - 450 de 7 de
junio del 2007, el cambio de denominacion del BANCORFINSA S.A. en BANCO

CAPITAL S.A.

El domicilio principal del BANCO CAPITAL se estalgié en la ciudad de Quito.
El objeto social del Banco Capital se halla corasdgren la Ley General de Instituciones
del Sistema Financiero, en cuyo Articulo 2 se dstat de modo general, que los bancos
privados son intermediarios en el mercado finangien el cual actian captando recursos
del publico a través de depdsitos o cualquier fitirmma de captacidén, con el objeto de

utilizar dichos recursos en operaciones de créditversion.

El Articulo 51 de la misma Ley General de Institings del Sistema Financiero,
establece, de manera taxativa, las operacionepugden efectuar los bancos, siendo éstas,
principalmente, la de recibir depdsitos a la visxgibles mediante la presentacién de
cheques o de libretas de ahorro, recibir depdsitpkazo, asumir obligaciones de terceros,
emitir obligaciones, recibir créditos de institutds financieras del pais y del exterior,
otorgar préstamos, negociar documentos que repessebligaciones de pago, negociar
titulos valores, constituir depdsitos en institnei® financieras del pais o del exterior,
actuar como emisor u operador de tarjetas de orédifectuar operaciones de

arrendamiento mercantil.



1.2.6 Estructura de Banco Capital

Banco Capital tiene actualmente la siguiente etrac

DIRECTORIO
I 1
AUDITORIA CUMPLIMIENTO
PRESIDENCIA
EJECUTIVA
[ ]
LEGAL RIESGOS
|
SECRETARIA
GENERAL
NEGOCIOS
I 1
TALENTO ADMINISTR PRODUCTIVI ’ OPERACION CONTROL
. AUTOMOTRIZ
HUMANO ACION MARKETING DAD Y TECNOLOGIA Es COBRANZAS FINANCIERO
[ I 1 [ 1
BANCA BANCA SUCURSALE PROYECTOS JEFATURA DE SEGURIDADES
EMPRESARIAL PRIVADA SY OPERACIONES Y B
AGENCIAS PARAMETROS

Figura No. 1: Banco Capital, 2013, Organigrama Institucional.




1.2. PLAN ESTRATEGICO

1.2.1. Misidon

Tomado del (Plan Estratégico , 2012-2014), en B&eyuital trabajamos para proveer
a nuestros clientes productos y servicios finansiette calidad, mediante un proceso de
constante innovacion, un servicio personalizado na uwestion orientada hacia la

productividad, generando valor para los clientellmoradores y accionistas.

Como menciona la mision de Banco Capital para #&itution es muy importante
bridar productos y servicios innovadores enfocatosa calidad y la seguridad que buscan

los clientes del Banco.

1.2.2. Visiéon

Tomado del (Plan Estratégico , 2012-2014), dameliso decisivo a nuestros clientes
brindando seguridad y confianza, inspirando monseme optimismo y generando valor

mediante soluciones financieras innovadoras Y ligach

1.2.3. Valores Institucionales

1.2.4.

Tomado del (Plan Estratégico , 2012-2014)

. Integridad



. Lealtad
. Productividad

. Respeto

1.2.5. Objetivos Estratégicos

Tomado del (Plan Estratégico , 2012-2014):

Objetivo 1: Generar un crecimiento sostenido del banco ofrdoigiroductos y servicios

innovadores, en nuevos mercados y creando ali@soagegicas.

Objetivo 2: Mantener los mejores indices financieros con urcgso de administracion

constante del riesgo, que se adapte a los camlgjose pueda hacer frente al entorno.

Objetivo 3: Tener un banco eficiente, moderno y seguro contandaun sistema de gestion

de calidad.

Objetivo 4: Tener un banco debidamente organizado, mediantesin#ctura organizacional

adecuada y alineada con la visidén, mision y valorststucionales.

Objetivo 5: Acceder, desarrollar y difundir herramientas teégumas seguras y confiables.

Objetivo 6: Implementar un sistema de administracion del daieodn el propdsito de

brindarle seguridad y confianza, fidelizarlo y lagsu satisfaccion.



1.3. ANTECEDENTES

Las organizaciones viven en un mundo globalizadeletual la competitividad y la
rentabilidad son aspectos primordiales para el ifmaeniento de toda institucion, la
capacitacion es un subsistema de Recursos Humam®sse] vincula con la estrategia
organizacional, las habilidades, las destrezdss gonocimientos técnicos, lo que permite
tener al recurso humano con la mejor instrucciénit& para el desarrollo de las funciones de

Su cargo.

Luego de una revision de los aportes académicoadbasen el desarrollo de
estrategias de capacitacion, se identificd en I&@Plas siguientes disertaciones en relacion al

disefio de programas de capacitacion:

JUAN CARLOS ESPINOZA Y FRANCISCO NAVAS, en el afio@, en la Carrera
de Administracion de Empresas, realizaron la diseyh de tesis “Elaboracion de un Plan
Estratégico de Capacitacion Vinculado en la Pleadiion Estratégica Global de Colonial
Compaifiia de seguros y reaseguros”, esta disertemita como base el plan estratégico de la
organizacion del cual se plantea el desarrollo migplan de capacitacion utilizando como

herramienta el FODA por cada area de la empre$geyivo estratégico.

DEFAZ CARRASCO MARIO ANDRES, en el afio 2010, ercéarera de Psicologia
Industrial, realizé la disertacion de tesis “Dised® un Programa de Capacitaciéon para los
Programas del Desarrollo de Areas que la Vision diaindel Ecuador Monitorea”, este

proyecto se desarrolla en una empresa sin finéscde en la que se desarrolla un programa
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de capacitacion en base al plan estratégico 2009;24ilizando como técnica el ROl y las

capacidades centrales de la confraternidad.

Segun el Reglamento Organico Funcional de Bang@it&Z42010), se expresa como

responsabilidad de Talento Humano: “...Disefiar, athimar y evaluar el Programa de

Desarrollo y Capacitacion de los Recursos Humaaos fodas las Unidades Administrativas

que conforman el Banco...”, actualmente no se cuemtaun programa de capacitacion y
desarrollo de personal. En el afio 2012 se reafizenigiativas de capacitacion para ciertas
areas del Banco con objetivos especificos que nergen impacto en el cumplimiento de

los objetivos estratégicos.

Al no contar con un subsistema de capacitaciorblesido segun los requerimientos
reales de la institucion y de los colaboradordBa@aco, genera desorden en los procesos,

procedimientos y politicas, ocasionando reprocgstesmotivacion de los empleados.

Con la ejecucion de este proyecto se identifidasganecesidades de capacitacion
orientados al cumplimiento de los objetivos estjiates de la organizacion y al desarrollo

profesional de los empleados.

1.4. JUSTIFICACION

(Frio, 2010),expresa que existen varias tendenea@siales para el proceso de
capacitacion que se basan en seis principios [F®t@rimero las empresas mas exitosas se

basan en equipos de trabajo muy adiestrados, emdedugar, las empresas exitosas buscan
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lograr que sus gerentes mejoren la forma de hacalsajo cotidiano, en tercer lugar, se fijan
prioridades estrictas de capacitacion no solo emeferente a los temas abordados, sino
también a quien se entrena, en cuarto lugar, laciagion tiene un lugar cada vez mas
importante en el presupuesto de la organizaciérgquamo lugar, disminuye el tiempo en el

aula se remplaza por actividades cortas, finalmelts instructores eficaces se han

transformado en facilitadores del aprendizaje.

El desarrollo del programa de Capacitacion posenque los Recursos Humanos de
Banco Capital necesariamente tengan que estabs@eter mas competentes, de manera que
se pueda desarrollar un adecuado manejo de los SP#&mocimientos, destrezas, actitudes y
otros), asi como un mejoramiento de los procesotogrcuales se encuentra inmerso el
personal, generando un objetivo primordial que cwdleve a formar un grupo de personas

capaces de resolver problemas relacionados cabeu |

Uno de los fundamentos establecidos con el dekawdlel Programa es plantear un
nuevo paradigma institucional que esté ligado ahdello personal, es decir, fundamentar el
Programa en la siguiente premisa "hacer del persigiaBanco Capital, la mejor ventaja
competitiva" pues como se menciona anteriorment@tr de agrupar los conocimientos, los
comportamientos y los aspectos externos al cargalgmu llevar a contar con el personal
adecuado para desempefiar las funciones de caddeudas cargos y asi poder contribuir con

la estrategia corporativa.

El proyecto contempla, de acuerdo al plan estredé2012-2014, disefiar un programa

gue permita lograr una mayor rentabilidad, a tradedsdesarrollo del potencial del personal,
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para ello es fundamental el alineamiento de laaksgjia con los objetivos departamentales;
que los colaboradores estén orientados a cumpiirdocchos objetivos para alcanzar mayor

eficiencia en el desarrollo de su trabajo.

Sin lugar a duda el desarrollo del presente mtoyese constituye en una pieza
fundamental para el cumplimiento de uno de los uegmientos y normativas de la
Superintendencia de Bancos y Seguros, por lo quetelpara la investigadora implica el
aportar con sus conocimientos académicos en el ramjento del desempeiio de los
colaboradores, generando un mejor servicio pamdiazite interno y externo, aspectos que

permitiran afianzar su experiencia y poner en pradb aprendido en sus estudios formales.

1.5. OBJETIVOS

1.5.1. Objetivo General

Disefiar un programa de capacitacion para el pdrsi@h@anco Capital enfocado a

los objetivos estratégicos de la planificacion 2612014,

1.5.2. Objetivos Especificos

. Realizar la investigacién bibliografica para sutderel disefio del programa de

capacitacion.
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. Detectar las necesidades de capacitacion del @@rsorpartir de los objetivos

estratégicos de Banco Capital.

. Definir los objetivos de los programas de capatac

. Definir y disefiar las metodologias de formaaéhprograma de capacitacion
. Disefio de los programas de capacitacion.

. Definir presupuestos y herramientas de evaluad#bprograma de capacitacion.
. Elaborar el manual de capacitacion.
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2 CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DE LA CAPACITACION

(Espinosa, 2009) En la antigiedad (afio 2100 A&)llabetizacion se limitaba a
ciertos sectores sociales y la Unica manera de moaruestos conocimientos era mediante la
trasmision verbal de generacidn en generacioneeis fhmilias completas se iban entrenando

y especializando en algun oficio o actividad.

Los gremios fueron los primeros en constituir elc@pto de empresa y dan origen a
las agrupaciones de trabajadores que se crear@nppateger sus intereses a través de
reglamentaciones, numero de aprendices, la cajidadhtidad de trabajo, en conclusion estos

gremios son lo que actualmente conocemos comacaiodi

Con la aparicion de los gremios se originan tresnehtos primordiales para la
capacitacion que conocemos hoy en dia, maestroefiaedcomo quien trasmitia las
habilidades y conocimientos por medio de la inglircdirecta, aprendices son quienes recibe
el entrenamiento que les proporciona el maestrgiatds son quienes han recibido

entrenamiento aun cuando no eran capaces de dgsanupeoficio con la eficacia requerida.

(Espinosa, 2009) En la Revolucién Industrial, lgpamtacion se transformé con la
incorporacion de objetivos y métodos, con el origeresta época histérica se empezd con la

busqueda de personas especializadas en los ofdafecir eran empleados responsables de
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ciertas partes del proceso productivo, lo que egee la capacitacion sea especializada

Unicamente en ciertas actividades o tareas.

Con el paso de los afios los empleadores adoptasoiones de crecimiento y
desarrollo, lo que determino un paso importanta pearformacion de los empleados, fueron
entrenados no solo en la tarea que debian readirar,también en otro tipo de actividades

generando mayor participacion en el proceso proguct

Con el crecimiento de la industria, la capacita@dquirio importancia, pues paso de
la etapa en que solo compartia un secreto dentfrakeeso, a la etapa de una sistematizacion
de la ensefianza, en esta surge una nueva formatréeaamiento conocida como Escuelas
Industriales como por ejemplo Hoe y Cia. (1872)sihi@ghouse (1888), General Electric e

International Harvester (1907).

Desde 1920 a la fecha la capacitacion ha sufridoewolucion continua y en el ambito
laboral de la organizaciones se reconocen y acépgareneficios que de ésta se derivan. Los
gobiernos han tomado en cuenta su existencia yestablecido mecanismos legales y

operativos para impulsar la capacitacion tantol eseaor publico como en el privado.

Muchos autores coinciden y de manera personalJesimgadora considera que la
capacitacion es una herramienta fundamental eroeépo productivo de las organizaciones y
de la motivacién de los empleados, este proyeategaga valor en todas las actividades del

Banco ya que esta enfocado en el cumplimientoslebetivos organizacionales.
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2.2 DEFINICION DE CAPACITACION

(Edgardo, 20095e entiende el término capacitacion, o desarr@@ersonal, como
“toda actividad realizada en una organizacion, oed@ndo a sus necesidades, que busca
mejorar la actitud, conocimiento, habilidades odrartas de su personal”. Ademas debe ser
un proceso estructurado con metas bien definidagdd® pensarse entonces, que la
capacitacion busca el perfeccionamiento del cothmr para su puesto y el incrementar la

productividad en funcion de las necesidades dmfaresa.

(Aguilar, 2004) La capacitacion es un proceso @dnebasado en necesidades reales
de las organizaciones orientadas hacia un cambimsezonocimientos habilidades y actitudes
con el objetivo de que los colaboradores adiessragocapacitados que desempefien

eficientemente las funciones de su cargo.

La capacitacion y desarrollo que se aplica eniligarozaciones, son concebidos como
modelos de educacion, a través de los cuales s@ffouna cultura de identidad empresarial,
basada en valores sociales de productividad y athlieh las tareas laborales. Los retos
productivos, la calidad y la excelencia que tielenorganizaciones de hoy, son logrados a
través de los modelos educativos integrales ewruates estan involucrados los empleados,

directivos y empresarios.

Por ello es que con la capacitacion se busca déaarel conocimiento a través de
procesos formativos ya sea en centros de estudoos @l entrenamiento en los puestos de

trabajo para lograr altos niveles de desempefegiahdo las metas organizacionales y
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personales de los empleados, lo que generara eenipkeados motivacion, productividad,

integridad y compromiso con la empresa.

2.3 OBJETIVOS DE LA CAPACITACION

(Aguilar, 2004)La capacitacion promueve el desarrollo integralodeempleados para
el mejoramiento de la calidad de su trabajo, lascjpales objetivos de la capacitacion en las

organizaciones son:

a) Clarificar, apoyar y consolidar los cambios organiacionales: los cambios de
actitud son logrados mediante procesos educativessgn requisitos indisponsables para

asegurar cambios en las organizaciones.

b) Elevar la calidad del desempefioidentificar los casos de insuficiencia en los
estandares de desempefio individual por la fal@decimiento o habilidades, significa haber

detectado una de las prioridades de capacitacidictg humana o administrativa.

C) Resolver problemas: los problemas organizacionales son dirigidos en hwosic
sentidos, el adiestramiento y la capacitacion tttoiyen un eficaz proceso de apoyo para dar

solucion a muchos problemas organizacionales.

d) Habilitar para una promocion: el concepto de desarrollo y planeacion de carrera

dentro de una empresa es practica y directiva trae § motiva al personal a permanecer
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dentro de ella, cuando estas practicas se reaigtematicamente, se apoya en programas de

capacitacion que permiten que estas promocionesuseearealidad para los colaboradores.

2.4  BENEFICIOS DE LA CAPACITACION

Los beneficios de la capacitacion estan ligadoseanpir alcanzar los objetivos
organizacionales y a su vez contar con persoranatltte calificado y comprometido con la

organizacion.

(Edgardo, 2009) Permite mantener actualizados edlaboradores evitando que éstos
se gueden con conocimientos obsoletos por sus @éantigledad en una organizacion,
considerando que la sociedad y sus componentescserdgran en constante cambio, entre
ellas las empresas, la capacitacion puede seramaj& si se piensa anticipadamente para ser

competitivos y responder de mejor manera a lasasuggmandas.

La capacitacion, permite adaptarse a los rapidodbics sociales, como la situacion de
las mujeres que trabajan, el aumento de la polacth titulos universitarios, la mayor
esperanza de vida, los continuos cambios de praoslycservicios, el avance de la informatica
en todas las areas, y las crecientes y diversasrata del mercado. Disminuye la tasa de
rotacion de personal, y permite entrenar sustitgt@spuedan ocupar nuevas funciones rapida

y eficazmente.
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2.5 EDUCACION Y CAPACITACION

La educacion y la capacitacion comparten un mism@tigo que es transmitir
conocimientos, actitudes, habilidades y conductasré persona a otras, hay que diferenciar
(Edgardo, 2009) la educacion es un proceso masi@neplintenta la adquisicion de
conocimientos mas generales, en las organizacidmesapacitacion se direcciona a
necesidades especificas para ser mas efectivéergargenerar un cambio en el colaborador
siempre en funcion de sus propias necesidadeseyivay, se trata entonces de un proceso

estructurado, con objetivos especificos bien daddsui

Andragogia

(Caraballo, 2007) , utiliza a la Andragogia comoniéa de formacion para los
empleados dentro de las organizaciones, tomandaenia que esta es una practica social que
se viene ejerciendo desde hace siglos, bajo etiprin“resultara evidente que los adultos
necesariamente se convertiran en organismos dinanyien crecimiento” y metodologias,

estrategias, técnicas de aprendizaje.

La andragogia es el proceso de desarrollo intetghlser humano, que ofrece los
principios fundamentales que permiten el diseficogdaccion de procesos de ensefianza
eficientes, que va mas alla de la formacion inipala el desempefio profesional, abarca la
formacion permanente que necesitan los empleaddsodde una organizacion, que responde

a los intereses, necesidades y las experiencigsapro
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En conclusion la andragogia, concibe al partidgpaomo el centro de la ensefianza y
aprendizaje, él es que decide qué, como y cuandendg tomando en cuenta sus
conocimientos, habilidades actitudes que conllevawa desarrollo y la responsabilidad del

proceso de aprendizaje.

Es la ensefianza a través de la cual el sujetorise fgracias al conjunto de acciones,
significados, que van ligados al principio “un nede adquirir informacioén util y confiable
para el proceso de ensefianza”, es decir el objevéa andragogia es indagar sobre los
principios generales a traveés de los cuales seepuexplicar, predecir y controlar los eventos

en situaciones educacionales.

La ejecucion de la capacitacion para personasaaddebe considerar herramientas y
material didactico que facilite el aprendizaje ¢daesando las distintas formas de aprendizaje

de los participantes.

2.6 PRINCIPIOS PSICOLOGICOS DEL APRENDIZAJE

(Mauro Rodriguez, 1991) EIl nivel superior de concia origina una serie de
complejidades que hacen que el aprendizaje humaaous caso Unico una aventura

fascinante en la cual sobresalen los siguientesipios psicolégicos:

. Motivacion: el aprendizaje debe ser significativo, es decipaader a las tendencias

del sujeto, lo ideal es que cada persona fije lpstivos 0 que el aprendizaje responda a sus
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objetivos asi poder emerger los intereses gendgee generara un ambiente democrético y

libre, habra un ambiente de espontaneidad y ndirdxisiedo, ni temor al ridiculo.

. Ley de la Pluraridad: cuantos mas sentidos se involucran en la percem®onn
objeto cualquiera, tanto mas amplia y consistehfgrazeso de aprendizaje, es mas efectivo

sobre los individuos, es mejor emplear vista y puista y tacto.

. Ley de la Intensidad:una experiencia fuerte y dramatica se graba masimgeébil.

. Ley de la resistencia al Cambio:los aprendizajes que implican cambios en la
organizaciéon son percibidos como amenzas y sortildfi de consolidar, es preciso
manejarlos de modo de minimizar tales resistenests, ley se aplica a individuos, grupos e

instituciones.

(Garatachea, 2012)a capacitacion se sustenta en un marco teéricantereta ejercer
su influencia en la constitucién de los propoésittesacuerdo con los valores y objetivos de la
organizacién son varias las teorias que histériogantean influido sobre los diversos enfoques
de la capacitacion, cada una de ellas dirigidalevae diferentes niveles o areas de la

organizacion, entre las principales teorias tenemos

. Teoria neoclasicaEl proposito del entrenamiento es lograr la eficien
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. Teoria conductista: EI proposito del entrenamiento es proporcionar ractivos,
gerentes y supervisores y las técnicas necesaiasdprigir y motivar a los subordinados, a

fin de que éstos satisfagan sus necesidades ytatipas.

. Teoria sistematica: el propdésito es hacer que los miembros de la azgaidin

interioricen sus obligaciones y cumplan voluntagabte sus compromisos.

En este proyecto es muy importante la motivacioe ge debe generar en los
empleados, ya que si son capacitados y estanedigzua cumplir las metas departamentales
impulsara el cumplimiento de los objetivos estriatggy de igual manera se utilizara las tres
teorias antes mencionadas ya que este programasdeligegral para lograr los resultados

esperados.

Con lo que el modelo que se construye se reflejestrs ejes fundamentales para el

desarrollo de planes microcurriculares por enddeaseficioso que las bases del proceso

formativo para el Banco Capital estén claras y diefimidas.

2.7 CAPACITACION ESTRATEGICA

2.7.1 Antecedentes:

(Moreno, 20095iempre ha existido el cuestionamiento sobre Sidpacitacion es un

gasto o una inversion. Tradicionalmente esta pragge ha respondido en sentido afirmativo;
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si, la capacitacion es una inversion. Sin embaggta afirmacion se la realiza de manera

empirica ya que no se establece un estudio donelatig que realmente es una inversion.

Una metodologia que se desarroll6 hace muchos rasevaluar los programas de
capacitacion pero que mas bien se han difundidosdltimos 15 afios, es la evaluacion de
los “Cuatro Niveles” propuesta por Donald Kirkpeltrien 1956 que es en la actualidad el mas
difundido y sobre el que se agregado un nivel ne&gvaluacion del retorno de inversion

(Philips & Philips, 2001).

La capacitacion estratégica se enfoca en el curgsito de los objetivos estratégicos
del Banco, es una inversion que genera altos miveée rendimiento y por consiguiente
rentabilidad para la organizacion, caso contraicdpacitacion se convertira en un gasto y no

se alcanzara la rentabilidad esperada.

2.7.2 Fundamentos de la Capacitacion:

En la Deteccion Estratégica de Necesidades de Gagian (DeNC), la capacitacion
ya no es vista simplemente como una serie de corslesactividades que se deben llevar a
cabo para justificar un presupuesto que por trédise ha asignado. La capacitacion en este
enfoque es vista auténticamente como una estrategie una iniciativa, que permite el logro

de ciertos objetivos organizacionales de nivel glabdepartamental.

En su forma operativa, esto implica mantener rex@socon los gerentes o con los

directivos del nivel mas alto de la organizaciohjnicio de un periodo de planificacion
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estratégica, para que ellos definan cuéles sooltivos de sus areas o departamentos para

el periodo determinado.

Una vez que el gerente ha determinado los objetjuessu area / departamento debe
lograr para el siguiente periodo, se procede caylaa de los analistas a determinar cuales

de esos objetivos requieren del aporte de progrdsaapacitacion para ser logrados.

2.7.3 Fases de la deteccion de las necesidades de capamin:

Para llevar a cabo la deteccidn estratégica desitaxkes de capacitacion (DeNC), se

distinguen las siguientes fases:

a) Determinacion de las areas y departamentos que seranalizados: se recopila y
examina el organigrama de larganizacion para determinar el ndmero de areas y
departamentos que existen al igual que el nUmerpedsonas que trabajan en cada una de

estas areas.

b) Establecimiento de las entrevistas y grupos focoegecutar después del analisis del

organigrama se establece cuantas entrevistas, foapales se deben realizar en la deteccion

estratégica de las necesidades de capacitacion.
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C) Realizacion de las entrevistas a los gerentese contacta a los gerentes para agendar
las reuniones. Antes de hacer estos contactosidarfiental obtener la aprobacion y el apoyo

de la gerencia para llevar a cabo el proceso.

La entrevista con los gerentes debe basarse emotocplo que permita dirigir las

preguntas y obtener la informacion necesaria gddba@NC.

En la entrevista se deben analizar los siguiersjescios:

. Objetivos estratégicos:identificacion de los objetivos del area y entgnde qué

manera se relacionan con la estrategia organizacion

. Metas: cdmo se miden los objetivos, cuales son los inldices que se utilizan, qué

metas no se han logrado, resultados de afios ap&raic.

. Prioridades: determinar qué temas proyectos o0 acciones somteye cuales son

importantes las que se realizardn en corto plazo.

. Principales dificultades y brechas a cubrir en el @a: identificar el papel del area

en el contexto de la organizacion y su grado ddribaicion actual a la obtencion de los

resultados estratégicos de la organizacion.
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. Principales dificultades y brechas a cubrir en el guipo: se analizan cuéles son las
necesidades del equipo e incluso de personas didilgs del area y que estan relacionadas a

sus tareas dentro del area.

. Planes de desarrollo dentro del areaindagar si existen planes de desarrollo del
equipo del area, qué conocimientos y competeneiggetenden desarrollar y como todo esto

esta vinculado a la estrategia de la organizacion.

. Expectativas respecto al proceso de DeNdndagar al gerente cuales son sus
expectativas respecto al proceso de formacion ergknizacion, cuéles son los puntos fuertes

y débiles que tiene este proceso, qué sugeremnenes t

d) Realizacion de los grupos foco con jefes departantafes: una vez realizadas las
entrevistas se procede a realizar grupos focdajefes de las areas y departamentos, o si

prefiere, con la segunda linea de comando de Enaragcion.

La jefatura de segunda linea tiene a su cargodeaaojdn: conoce el dia a dia de sus
subordinados, sus problemas mas relevantes, etsindsdra directamente la produccién, por
lo que mas que lineamientos estratégicos, conariechas actuales de desempefio de su
personal y, en conjunto con otras jefaturas, puddar como solucionarlas. Por ello la

importancia de realizar un grupo focal a este neellugar de una entrevista.
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e) Validacion e integracion de la informacidon:Luego de este proceso de entrevistas y
grupos foco se define el plan de capacitacion dencakricular de los programas que son fruto
de la DeNC. Al definir los programas de este m@doestablece una relacion directa entre los
objetivos de la organizacion y los planes de capeidin, sin dejar de lado la operacion diaria

de la organizacion.

Este planteamiento metodolégico lleva no sélo atarooon programas reales y
efectivos de capacitacion y Desarrollo sino quetrdmnye de una manera sistematica a
plantear programas formativos estratégicos, poredlblineamiento que provoca dentro de la
organizacion se puede reflejar en primera instaanida afirmacion de los objetivos de la

organizacion en beneficios del cumplimiento denhéemos.

2.7.4 Niveles de Evaluacion:

Cuando se realiza el proceso de deteccion estratég necesidades de capacitacion,
se obtiene un listado de los cursos y programasagdacitacion que se van a realizar en la
organizacion, se procede a determinar qué niviemvaluacion se aplica a cada programa de

formacion.

. Reaccion: De acuerdo a la ASTD todo programa de capacitatéme que ser
evaluado en el nivel uno o nivel de reaccion; portdnto, el nivel uno se asignaria
automaticamente a cualquier actividad de capaéitagiie se haga en la organizacion.

Los elementos que siempre se evalla en el nivelesnel desempefio del instructor,

mMAas son muy pocas las organizaciones que procssamfermacion envian un reporte de
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retroalimentacion al instructor sobre su desemperiel curso. Asi, la evaluacion de reaccion
se realiza en el 100% de los casos pero enfatizgndda informacién que proporciona, se

utilice de manera efectiva con miras a mejorafdatevidad del proceso de capacitacion.

. Aprendizaje: De acuerdo a la ASTD y otros autores, esta evaloase puede hacer
entre un 40% a 60% de todos los cursos de capiacitgue se hagan en una organizacion en
un periodo de tiempo determinado. Esta evaluaci®nmandatoria en programas de
certificacion de competencias técnicas. Estos progs tienen dos componentes: capacitacion
y certificacién. Se certifican todas aquellas peasp que ademas de haber cumplido con la
capacitacion, pasan la evaluaciéon de competeneiagiace en el segundo componente. Esta
evaluacion de competencia es auténticamente unaewan de aprendizaje porque su
objetivo es determinar si los participantes aprenodi los objetivos de evaluacion del

programa.

. Aplicacion: Usualmente la evaluacion de nivel tres, es impt#tan cursos que van a
dar lugar al inicio de una serie de proyectos deadizacion o de mejora que se deriven de los

contenidos del curso.

. Impacto: La mejor forma de establecer si un curso tiene spreevaluado en este
nivel, es cuando el curso ha sido generado o haidehtificado mediante un proceso de
deteccion estratégica de necesidades de capanit&aiteste proceso se mantienen reuniones
con los gerentes de las areas y también con les ¢kf las mismas para examinar los objetivos

estratégicos de las areas e identificar iniciatiascapacitacion que son necesarias para
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contribuir con el logro de esos objetivos. En esie0, los indicadores que miden a los

objetivos de las areas, son los indicadores dedtapa

Al momento de determinar las necesidades de capawmit con los Gerentes
Departamentales es necesario definir los indicadgue impacten al cumplimiento de

los objetivos departamentales.

. Retorno de inversion:Segun la ASTD, entre un 5% y un 10% de todos lososude

un periodo deben ser evaluados en el nivel de R@d cetorno de inversion. El criterio es

simple: se pueden evaluar en nivel cinco, todoglzgicursos que fueron evaluados de forma
favorable en nivel de impacto y cuyos indicador@s ge tipo tangible, es decir, costeable.

Usualmente los indicadores de cantidad, calidaenyto son costeables.

Para determinar el retorno de la inversibn es meicesaplicar los indicadores

planteados en el levantamiento de los objetivosuda@mentales es importante recalcar que el

retorno de la inversion se mide con el cumplimiesiddas metas, mas la inversion realizada

en cada actividad de formacion.

2.8 ELEMENTOS DE UN PROGRAMA DE CAPACITACION:

(Edgardo, 2009Expone que un programa de capacitacion debe temesiduientes

elementos:
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. Relacion de eventos a impartir por puesto de toabaj

. Objetivos terminales e intermedios que especifigeéncambio de conductas a

modificar en los trabajadores.

. Contenido tematico del evento.
. Técnicas grupales e institucionales que facilitalgmroceso instruccion - aprendizaje.
. Los recursos didacticos que apoyaran y facilitdedasimilacion de conocimientos a

los participantes.

. Recursos financieros y materiales requeridos dacduar las acciones.
. Duracion total en horas de cada uno de los eveuiese programen.
. El instructor y/o institucion capacitadora respdmsale los eventos previstos.

2.9 OBJETIVOS DE LA CAPACITACION ESTRATEGICOS
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Para que el programa de capacitacion sea efickentkebe determinar con claridad en
primera instancia los objetivos de la capacitacfgspinosa, 2009) estos deben ser redactados

a la solucion de los problemas y satisfaccion deéxesidades detectadas en el DNC.

Los objetivos representan la base y la razon dectiap, existen objetivos generales y
especificos para cada actividad a realizar dergraird programa de capacitacion. Objetivo
general es en el que se definen las conductasn@ierique va a tener el capacitando, donde
se enmarcan los tiempo y las actividades mediastedales se llegara a la meta establecida.
Objetivo especifico: es el que se desglosa en gadale las actividades que se realizan en

cada médulo o capitulo.

Los objetivos de la capacitacion deben ser clanosdibles y tener un propésito
especifico, lo que permitira que la actividad aenfacion sea la precisa para el cumplimiento
de la necesidad de capacitacion identificada, ecasb de la capacitacion tradicional los
objetivos estan enfocados en el cumplimiento deé&matros especificos del cargo o del
departamento, en el caso de la capacitacion egttatéu proposito es el cumplimiento de los

objetivos estratégicos de la organizacion.

2.10 DISENO DE MALLAS CURRICULARES

(Morales, 2010)Para elaborar el curriculo se tienen que desarrtdl siguientes

actividades:
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a) Formular los objetivos curriculares: Es decir definir lo que se ha de obtener al
término del proceso educativo. Para realizar diohaulacion se efectuara en primer lugar la
precision de las necesidades de aprendizaje, edaegaracterizar al alumno insumo, a
continuacion elaborar el perfil egresado y pornudti definir propiamente los objetivos

curriculares.

b) Caracterizacion del alumno insumo: Caracterizar al alumno insumo consiste en
especificar las caracteristicas del alumno a gséecapacitara: su nivel de escolaridad, edad,
intereses, motivaciones. En este caso la caraatédiz también incluira la especificacion de

los grupos en que se dividird al personal de acuardus necesidades de capacitacion:
secretarias, mandos medios, brigadistas, etc. dloses y actitudes que habra asimilado y las

destrezas que habra desarrollado.

C) Elaboracion del plan de estudiosEl plan de estudios es una descripcion general de
que sera aprendido por el estudiante y cuanto teraguiere para ello. Su funcion es la de
informar a profesores, educando y administradooeseslo que ha de aprenderse y el orden

que seguira en el proceso. Elaborar el plan deliestimplica tres actividades.

d) Disefio del sistema de evaluaciorEstablecidos los objetivos curriculares y definido
el plan de estudios, la siguiente actividad impliisefiar un sistema de evaluacién que
establecera las politicas que regiran la evaluad@oada uno de los cursos y del sistema de

capacitacion.
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e) Seleccionar procedimientos de evaluacionQue consiste en elegir los métodos y
técnicas que mejor respondan a las necesidadestim@on de los aprendizajes conforme a

las politicas definidas.

Las mallas curriculares de las actividades de fordmadeben contener objetivos
generales, objetivos de aprendizaje, contenidospduldgia y herramientas de aprendizaje,
periodo de ejecucion, tipo de evaluacion de laatgmaon, para asegurar el éxito del evento
de formacion. En este proyecto de capacitacionatégfica se tomara en cuenta lo

anteriormente para cada iniciativa departamental.

2.11 PRESUPUESTO DE LOS PROGRAMAS DE CAPACITACION:

(Espinosa, 2009) Presupuesto es el téermino quegm®del Latin y significa “antes de
lo hecho” por lo tanto el presupuesto del progral@acapacitacion es prevision, planeacion

organizacion, coordinacion y control de la capadiia

(Hasting, 2006)Un presupuesto requiere de una revision sistemytiagenta de los
gastos probables y los fondos designados; adepada & la empresa a asignar los gastos
durante un periodo determinado. Las comparacioadssigastos reales con respecto a los
gastos presupuestados proporcionan un medio paizardos ajustes necesarios con el fin de

tratar las variaciones de las expectativas.

La elaboracion del presupuesto implica la recojuitasistematica de informacion y

datos para poder proyectar las finanzas necespdaes sustentar los objetivos de una
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organizacion. La mayoria de las organizacione®t&guna clase de proceso para elaborar un

presupuesto. Los dos métodos comunes son:

* Presupuesto incremental: mediante el uso delupuesto actual, se desarrolla un
presupuesto nuevo al realizar ajustes ascenderdesoendentes a cada partida con base en

las expectativas.

* Presupuesto a partir de cero: cada partida mhelan el presupuesto debera estar justificada

antes de ser incorporada; por consiguiente, elegmcomienza con un programa en blanco.

El presupuesto para el programa de capacitaciée deb planificado anualmente
considerando el numero de actividades de formaaitumacion del evento, honorarios,
logistica, para la ejecucion de la capacitacioney abtendra un valor global que la

organizacion debe invertir para aplicar el plarcagacitacion.

2.12 EVALUACION DEL PROGRAMA DE CAPACITACION:

(Espinosa, 2009) Define las siguientes formas @éuacion de la capacitacion:

. Pretest: tiene el objetivo de investigar el nivel de conaeimto que tienen los
capacitados, en relaciéon con el curso o el temavgue realizar, al diagnosticar el nivel del
grupo el instructor tiene la posibilidad de realizas ajustes en los objetivos de la
capacitacion, las estrategias de aprendizaje.tipsiele evaluacion se puede realizar de forma

escrita, verbal y préctica.
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. Evaluacion durante el procesoEsta evaluacion se la realiza durante el proceda de
capacitacion y sirve para detectar el nivel de conientos que estan alcanzando los
participantes, permite ajustar el contenido tecoatl ritmo que se desarrolla los temas y el
clima que se esté logrando en el grupo.

Esta evaluaciéon puede llevarse a cabo por medidCdestionarios, Técnica Interrogativa,

Conversacion Informal, Retroalimentacion.

. Postest:Es una evaluacion final, que se realiza en refacii los conocimientos y las

actitudes al término de una capacitacion, comiaifiad de verificar el nivel alcanzado.

Las ventajas de este tipo de evaluacion, es obtelatos cuantitativos acerca del
aprovechamiento de los participantes, permite cemeknivel que fue alcanzado en relacion
con el objetivo instruccional, permite evaluarezidimiento del instructor, mide la memoria a

corto plazo, permite subsanar errores en la coacdn y servicios.

Es indispensable que cada actividad de formaciaresaluada segun el nivel de aprendizaje
identificado para cada una de ellas, esto peamnitiedir el impacto de la capacitacion en el

cumplimiento de los objetivos estratégicos del Banc

2.13 SEGUIMIENTO

(Espinosa, 2009) En esta fase se evalua en fortegrah el sistema de capacitacion

implantado y se puede evaluar el impacto del cers@l escenario laboral, aqui es donde
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realmente se lleva efecto la evaluacion del cdstmeficio de la capacitacion, en funcidén de
como se aplique los conocimientos adquiridos. @dmente se recomienda que esta fase se
apligue a los tres meses de terminada la capawitacipuede llevarse a cabo bajo las

siguientes técnicas:

. Tutorias: se nombra a varias personas en la empresa parsugeaerisen la correcta
aplicacion de los conocimientos adquiridos en |gac#dacion, estas personas deben asesorar

teniendo cuidado de no influir en la iniciativargatividad de los capacitados.

. Reuniones de Seguimiento Programadasse realizan series de reuniones con

anticipacion con la finalidad de que los particiggnde un curso expresen Sus experiencias y
conocimientos aplicados y los intercambien. Es eniante en esta técnica que los facilitadores de la
capacitacion se presenten con frecuencia en estagnes ya que orientaran sobre algunos conceptos

o dudas sobre el contenido de la capacitacion.

. Entrevistas Individuales o Colectivas: Este tipo de entrevistas pueden ser formales o
informales, pero en todos los casos es necesansidayar la percepcion personal de los
participantes con respecto a los temas tratadda eapacitacion, asi como la aplicacion de

conocimientos y temas que puedan aplicarse enitagaoes futuras.

. Entrevistas y Cuestionarios con Jefes Inmediatos: Consiste en realizar las
entrevistas formales e informales o con cuestiosapiara conocer la opinién de los jefes
principalmente acerca de la calidad y oportunidadrabajo de sus subordinados después de

las capacitaciones, es importante informar a lpgstisores acerca de que la capacitacion que
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recibieron sus subordinados, los temas que sednatadesempefio individual para que este

tenga mas herramientas con las que pueda evaldes@&pefio de sus colaboradores.

Es importante que los Gerentes Departamentalesceealin seguimiento de la
capacitacion de sus empleados ya que permitirarniediplicacion de los conocimientos

adquiridos en las funciones diarias.
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3 CAPITULO lIl: MARCO METODOLOGICO

Para la realizacion de este proyecto se utilizinéodo deductivo mediante el cual
desciende de lo general a lo particular, de forme, gartiendo de enunciados de caracter
universal y utilizando instrumentos cientificos clolyen en casos particulares.
Adicionalmente se utilizd6 los procedimientos etrmsientos técnicos para acceder al

conocimiento, estas son encuestas, entrevistasrvaggones.

Con el propésito de establecer una estrategia s@deaa la realidad y necesidad del
Banco Capital, se tomé como base el plan estratédd2- 2014 de Banco Capital; esto,
como fundamento esencial para establecer las ascioespectivas en Capacitacion y

Desarrollo del Talento Humano.

3.1 DETERMINACION DE LA MUESTRA:

Banco Capital esta compuesto por trece departasiesitbembargo para este proyecto
se ha considerado los departamentos que definesumplimiento de la Estrategia
Institucional, siendo asi diez departamentos cogu® se procedio con el levantamiento de

informacion, a continuacion se detalla las areaslucradas:
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Banco Capital

| |
Cumplimie
nto

| |
Negocios Marketing Tecnologia Operaciones .C°”tf°' Cobranzas
Financiero

|
Talento
Humano

Riesgos

Auditoria

Figura No.2: Banco Capital, 2013, Organigrama

3.2 INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA Y REFERENCIAL.

Es importante considerar el sustento teérico y dwégico por lo que luego de
revisar los textos e informacion referente al teseadeterminé que contenido era relevante

analizar y profundizar.

Los temas de alta relevancia dentro de este pmysch: las definiciones de
capacitaciéon, técnicas de capacitacion, andragagieeles de evaluacién, capacitacion
estratégica, programas de capacitacion, entre;asba teoria ha facilitado la aplicacién del
programa de capacitacion estratégico ya que esafadtal la base tedrica para la

implementacion y disefio de herramientas para @stade la capacitacion estratégica.

Para la investigacion bibliografica y referenciaé atilizd la metodologia

del subrayado y la comparacion de informaciénuixto que permitié el entendimiento de

los conceptos tedricos para el desarrollo de Igstiobs planteados en cada fase.
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Por lo que, con la investigacion teorica, se habdstido los procedimientos y
herramientas respectivas para el desarrollo Técnibtetodologico del proyecto, dando asi,

un criterio objetivo y practico para atender lascestdades de Capacitacion.

3.3 DETECCION DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION DEL PE RSONAL
A PARTIR DE LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE BANCO CAP ITAL.

La herramienta principal para el desarrollo de qsteyecto son los objetivos
estratégicos de Banco Capital ya que este tipapacitacion esta orientada al cumplimiento

de las metas establecidas por las organizaciones.

Como se habia definido en el capitulo anteriohdase Técnica para diferenciar una
capacitacion tradicional a una estratégica, eafelj@e y direccionamiento, por esta razén, los
objetivos estratégicos organizacionales son la hastamental para alinear las necesidades

del Talento Humano a la estrategia de la orgardmaci

3.3.1 Socializacion del plan estratégico de Banco Capital

Esta es la primera etapa de aplicacion del proyautnd con la socializacion del plan
estratégico 2012 — 2014 de Banco Capital, paraut g disefid una presentacion sobre la
capacitacion estratégica y los objetivos estratégidel Banco, dichos elementos estan
descritos en el (Anexo 1), estd fue presentadaoahit€ Gerencial, el cual se encuentra

constituido por todos los Gerentes y Jefes de ggmBamentos de la Institucion.
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Esta presentacion se enfocd en dar a conocer lac@aqon Estratégica y los

Objetivos Estratégicos del Banco, esta presentainsta del siguiente contenido:

. Mision, Vision, Valores de la Institucion
. Objetivos Estratégicos de la Institucion
. Proceso de la Capacitacion Tradicional
. Qué es el Capacitacion Estratégica

. Objetivos Smart

. Proceso de Capacitacion Estratégica

Esta presentacion se realizé en el comité gereaktial de abril de 2013 en el que se
notificd el proceso de levantamiento de necesidddesapacitacion estratégica y el soporte

gue cada Gerente de Departamento debe aportdigaiaa cabo este proceso.

No solo se diseid esta fase para dar a conocereladologia que se estaba
implementando, sino que también se recalcO lategteadel Banco Capital, pues, algunos
Gerentes y Jefes Departamentales no tenian um adeiocimiento de la misma, ni cuales
eran las metas Institucionales, adicionalmentewszaexpuestas las bases del proyecto y su
proceso los Gerentes Departamentales se interesarosu aplicacion y facilitaron la

informacion necesaria para el levantamiento derinéaion.
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3.3.2 Levantamiento de Objetivos Estratégicos Departamentes

Una vez realizada la presentacion del proceso deapmcitacion estratégica se
planificé un cronograma de levantamiento de logtls operativos departamentales en base
a los objetivos estratégicos de la Institucion ylag metas establecidas para cada
Departamento, que generen un impacto con el curigolt;mde los objetivos estratégicos del

Banco.

A continuacion se detalla el cronograma de redliradel levantamiento de los

objetivos estratégicos departamentales:

Tabla No. 2: Levantamiento de Objetivos Estratégico

Departamentales

Auditoria Si 09/09/2013
Administracion N/a N/a

Cobranzas Si 14/06/2013
Control financiero Si 10/09/2013
Cumplimiento Si 11/09/2013
Legal N/a N/a

Marketing Si 12/09/2013
Negocios Si 13/09/2013
Operaciones Si 14/09/2013
Productividad y procesos N/a N/a

Riesgos Si 12/09/2013
Talento humano Si 13/09/2013
Tecnologia Si 14/09/2013

Tabla No.2: Pino Gabriela, 2013, Levantamiento dgtvos Estratégicos Departamentales
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Para definir los objetivos operativos se utilizdratodologia SMART, la misma que
define que los objetivos tienen que ser: espedifiotedibles, aplicables, realistas y tiene un
tiempo de cumplimiento, de tal manera que la céeade metas e indicadores de desempefio

estan disefiados con esta misma metodologia.

Para el levantamiento de los objetivos estratégamsartamentales se realiz6 una
entrevista con los Gerentes Departamentales, reaptas de areas, la misma que tuvo el
caracter de estructurada, permitiendo que sewigineamiento general para unificar los
criterios y el desarrollo de la misma, los mismas ge detallan a profundidad en el (Anexo

2).

Se construyd un formulario para el levantamiento algetivos estratégicos
departamentales, los cuales estan compuestos aoetdalologia SMART, igualmente se basa
con el levantamiento de las metas para cada objettuyendo el tiempo a cumplirse, el peso
en porcentaje y el destino de la meta ver anex@XérB), Esta informacion se levantdé con

cada gerente departamental.

Este proceso fue importante para el proyecto ya caga Gerente identifico y
desarrollé sus objetivos operativos departamentédegue generd el establecimiento de las

metas y mecanismos para el logro de las mismas.

En resumen, la informacién levantada define el Icamaial para establecer los
objetivos que necesitan intervencion de formacidrapacitacion para lograr los resultados

esperados.
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Como resultado de este paso fundamental para fdifidacion de necesidades d

capacitacion se presenta a continuacion el resutados objetivos departamentales que se

definieron:

Desarrollar modelos que permitan la recuperaciéotiof, el control de costos en la cobranza,
maximizando los niveles de rentabilidad y solideariciera

Mejorar el manual de recuperacion de cartera vancidiesarrollar procesos que permitan una
gestion 6ptima, adecuada y efectiva

Profundizar cultura de pago en el cliente, medignbeesos formales de gestion, inclusive legal
(imagen y precedente)

Actualizar la versién, de R06 a R08, en el Coredasn T24 manteniendo el soporte externo y a su
vez incorporar las nuevas funcionalidades de Isi®mR08 que nos permita lograr un mejor
desempefio del Core Bancario

Mejorar de forma continua los procesos Tecnoldgicon una evaluacién permanente que nos
permita cambiar, agilizar y dar una oportuna atemei nuestros clientes.

Incrementar los servicios electrénicos al clieimtegrporando nuevas alternativas de negocios que
nos permita otorgarle mas flexibilidad y agilidadle solucion de sus necesidades.

Mantener las seguridades informéticas de Bancital&pA., con un seguimiento continuo
aplicando estandares de calidad que nos permitddrconfianza y seguridad a nuestros clientes.

Lograr la efectividad de cada uno de los cargod\de Operativa, de acuerdo al Organico
Funcional del Banco, con la evaluacion de funcippas optimizar los recursos del Banco.

Alcanzar calidad y efectividad en los procesos apeys, con el levantamiento y reingenieria, de
ser necesario, de los procesos operativos, pardaerseguridad, confianza y dinamismo, en los
productos que presta el Banco a sus clientes.

Brindar una gama extensa de opciones en productssryicios a los clientes del Banco,
coordinando la creacién de nuevos productos, pararda preferencia de los clientes.

Velar constantemente por la seguridad de los v&lde€Banco, con el cumplimiento de las norinas
de seguridad, para minimizar los riesgos inherentes
Cumplir con la normativa y disposiciones de logeemeguladores, con la actualizacion constante
de la informacion y la utilizacion de herramiergdecuadas, que nos permita ser eficientes en |a
informacion y en los plazos de entrega

Crear campafias de activos y pasivos para apogangllimiento de metas al area de negocios

Crear una oferta de productos competitiva y réatab el mercado

Impulsar la utilizacion de canales electrénicospdrecer un mejor servicio para nuestros clientes.

Apoyar el posicionamiento de la marca del bancayejo de material publicitario

Definir los segmentos y nichos de clientes del Baran los que la Institucién puede generar
negocio y rentabilidad

Establecer estrategias, limites de toleranciatipas$i normativas, actualizaciéon de procesos, para
minimizar el riesgo, promover la solvencia y Iatebilidad institucional.
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Medir y controlar periédicamente el riesgo de meocy liquidez de la institucidn para evitar que

Banco Capital incurra en pérdidas por movimientesod precios del mercado como resultad
las estrategias que mantenga dentro y fuera desifigacion.

b de

Administrar el Riesgo de Crédito asegurando ladedlidel portafolio de acuerdo al perfil
riesgo, a las caracteristicas del mercado ya lodustos que ofrece Banco Capital de tal forma

del
que

permita identificar, medir, controlar y mitigar l@&xcepciones de riesgo de contraparte y| las

pérdidas esperadas, a fin de mantener una adecobeéatura de provisiones y de patrimo
técnico.

=)

(0]

Minimizar la posibilidad que la institucidn tengérgidas financieras por eventos derivados de
fallas o insuficiencias en los procesos, persaeasplogia, de la informacion y por eventos
externos que pudieren afectar a la entidad asi éomedacionado con el riesgo legal.

CUMPLIMIENTO

Vigilar en forma permanente, el cumplimiento detgale la institucion y sus funcionarios, de
normas legales y reglamentarias, mecanismos deotarierno, procesos operativos y tecnolégi
destinados a la prevencion y control de lavadoctiecs.

las
cos

Monitorear el cumplimiento de instructivos, mansalgoliticas, procedimientos, disposiciones,

registros, reportes y mas requerimientos estaldecjmbr el Banco Capital S.A., autoridade
organismos de control.

Controlar que se mantenga actualizada la basetds dal Banco Capital .S.A. con la informac
gue proviene de las diferentes fuentes relacionad@mprevencion de lavado de activos.

Monitorear permanentemente las operaciones o teioses de los clientes del Banco, con el

objeto de detectar operaciones o transaccionegetcas inusuales e injustificadas.

Instruir al personal y autoridades del Banco, stdsstricta reserva de la informacion solicitada

por los organismos de control, y sobre las sansiapécadas en caso de detectarse el cometiniento

de faltas

Programar la capacitacion periédica de directof@scionarios y empleados sobre normati

vas

legales, instructivas, requerimientos, recomend@sp manuales y politicas respecto g la

prevencién y control de lavado de activos e infermaualmente a la Unidad de Inteligenc

Financiera, sobre el cumplimiento de dicha dispasic

a

AUDITORIA

Comprobar la existencia y el adecuado funcionamielet los sistemas de control interno, co
propdsito de proveer una garantia razonable ent@wihogro de los objetivos de la institucion
eficiencia y eficacia de las operaciones; salvatpde los activos; una adecuada revelacion d

n el
la
e los

estados financieros; y, cumplimiento de las paltiy procedimientos internos, leyes y normas

aplicables.

Evaluar los recursos informaticos y sistemas darimécion del Banco, con el fin de determinar
son adecuados para proporcionar a la administrgoiamas areas de la institucién, informacior
oportuna y suficiente que permita tomar decisia@igentificar exposiciones de riesgo de mane
oportuna y cuenten con todas las seguridades maesa

Verificar que el directorio del Banco haya expedaopoliticas para prevenir el lavado de activ
proveniente de actividades ilicitas y constataplécacion de éstas por parte de la administraciq
de la entidad controlada

Verificar que la institucién cuente con organigramestructurales y funcionales manuale
reglamentos internos actualizados que establezarineas de mando, unidades de apoy
asesoramiento, comités de gestion, entre otrospasd las responsabilidades y funciones de t
los niveles de la institucion.

Realizar un seguimiento a las observaciones dinfosmes de auditoria interna anteriores, co
propésito de verificar que la administracion y/o fehcionario competente han adoptado
recomendaciones u otras medidas para superarfieiedeas informadas.

Verificar la existencia, actualizacion, difusiénficacia y cumplimiento de las politica
procedimientos, estrategias, metodologias formaienesstablecidas para identificar, evaly
controlar y administrar los riesgos; y, si éstas cmmpatibles con el volumen y complejidad de
transacciones.

ar,
las

Evaluar la implementacion oportuna y adecuadaslesikomendaciones y medidas para superar las

observaciones y recomendaciones formuladas pouperitendencia de Bancos y Seguros,
auditores externos, asi como

los
as

realizadas por la propia unidad de auditoria irtern
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TALENTO HUMANO

Aplicar procedimientos para prevencion de lavadadaios, financiamiento del terrorismo y otr
delitos por parte de los empleados.

DS

Coordinar el desarrollo de programas de capacitanidial y continua sobre prevencion de lava
de activos, financiamiento del terrorismo y otretitds.

Implementar seleccién por competencias, para poapmr a la Institucion el personal con el pe
idoneo para el cumplimiento de la planificaciérraggica del Banco

=h

Implementar un sistema de gestion de desempefiasenabobjetivos Smart y evaluacién 360, q
permitan gestionar, evaluar, retroalimentar el mrehto del personal de la Institucion

ue

Implementar un programa de capacitacién para ebpaf alineado a la planificacion estratégica
del Banco de tal manera que se impulse el desadeltompetencias que permitan alcanzar el
cumplimiento de los objetivos y metas instituciasal

Modificar el Organico Funcional del Banco con Iplementacion de gestion por competencias
para que los Jobs descriptions estén orientadomplic los objetivos estratégicos de la instituci

n

Implementar una politica salarial que permita efssmar los salarios de los empleados acorde
realidad del mercado.

ala

Crear un programa de identificacion de altos patées que se enfoquen en planes de carrera
(PDI), programas de sucesion y politicas de bask up

Cumplir con las exigencias y normativas del MRIESS$ con respecto a Seguridad Industrial y
Salud Ocupacional.

Definir el procedimiento de desvinculacion de pees@ue se enfoque en el ambito legal, huma
y que cumpla las normas de seguridad de la infdémac

Crear un paquete de beneficios para el personadepacorde al mercado.

Realizar la encuesta de Clima Laboral, a travésadables que permitan medir la satisfaccion c|
la cultura organizacional y realizar planes derirgncion.

on

CONTROL FINANCIERO

Efectuar los registros contables y estados finansieferentes a los recursos econémicos,
compromisos, patrimonios y los resultados de |&sawmpones financieras del Banco

Realizar la clasificacién, distribucion de manemaduictiva y oportuna del presupuesto anual de
Banco.

Elaborar los reportes y estructuras de contrahdest financieros, control de costos y modelo d
rentabilidad solicitados por la SBS y los entesalgrol

W

Verificar, validar y oficializar los estados finaems y demas registros contables que se generg
por las actividades del banco

N

Crear y administrar una base de datos de la infidmale gestion y riesgo financiero MIS

Administrar la estructuracion de la base de larmfixion, mantenimiento, validacion y generaci
de informacién Financiera del Banco.

on

NEGOCIOS

Crear cuenta de ahorro transaccional “rol de palgosiial estara dirigida a clientes que reciban
sueldo en la cuentas de Banco Capital, con fasdgso de apertura y beneficios relacionados p
empleados en el facil manejo de uso y acceso adiaiento de acuerdo a su capacidad de pa
necesidades de consumo.

Su
ara

goy

Crear una cuenta de ahorro para el nicho de nié@sall2 afios donde le permita ahorrar y obt
sus objetivos a corto y mediano plazo, con un méijgca un plazo determinado, fomentandg
ahorro en los padres e hijos.

ener
el

Establecer el ranking por asesores y agenciaseh mi¢ional, a fin de incrementar las captacid
y mejorar la efectividad de los asesores, tiene gijeto llevar un ranking de los asesores
inversion, el mismo que es medible por empleadawas$ de indicadores de gestién que nos d
como resultado un cuadro con los mejores y losgseasesores.

nes
de
aran

Establecer planes de ventas corporativas a gramleesas publicas y privadas para manejo de
inversiones, brindandoles servicios de asesordadiera, para lo cual se organizaran eventos gle

presentacion, con la supervision de las GerenedasdSucursales

D

Incrementar de la participacion de mercado porgpthet producto automotriz, estableciendo nue
relaciones con nuevos concesionaros y mantenimiast@laciones de los concesionarios actua

bvas
les

Desarrollar e implementar estrategias enfocadasieeos productos que potencien el crecimier

to

der area automotriz

Tabla No.3: Pino Gabriela, 2013, Objetivos EstriatggyDepartamentales
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3.4  Consolidacion de los objetivos estratégicos departentales:

Posteriormente a la detecciébn de los objetivos nipantales que necesitan
capacitacion o formacion para cumplirlos, se udifiedos los objetivos pero se incluyd en un
solo formulario con las acciones de capacitaciés nhetas y los indicadores de gestién, que,

posteriormente, permitirdn evaluar su cumplimigAtoexo 4).

Esta informacién es una de las herramientas pafesppara la siguiente fase de

recolecciéon de informacion que es la validaciofodenbjetivos a través de los Focus Groups.

A continuacién se detalla la informacion recopilash esta fase del proyecto:

TABLA No. 04 CONSOLIDACION DE OBJETIVOS DEPARTAMENT ALES

Departamento Objetivos (Regla SMART)

Desarrollar modelos que permitan la recuperaciéotief, el control de costos en la cobranza,

Cobranzas o . . . .
maximizando los niveles de rentabilidad y solideariciera

Actualizar la version, de R06 a R08, en el Coreddan T24 manteniendo el soporte externo|y a
su vez incorporar las nuevas funcionalidades deisiéon R08 que nos permita lograr un mejor
desempefio del Core Bancario

Tecnologia Incrementar los servicios electrénicos al cliemeprporando nuevas alternativas de negogios
gue nos permita otorgarle mas flexibilidad y agiticen la solucion de sus necesidades.

Mantener las seguridades informaticas de Bancatala.A., con un seguimiento continuo
aplicando estandares de calidad que nos permiteddsriconfianza y seguridad a nuestros
clientes.

Brindar una gama extensa de opciones en productssryicios a los clientes del Banco,
coordinando la creacion de nuevos productos, ararda preferencia de los clientes.

) Velar constantemente por la seguridad de los v&lde# Banco, con el cumplimiento de Jas
Operaciones normas de seguridad, para minimizar los riesgoaranttes.

Cumplir con la normativa y disposiciones de loeemeguladores, con la actualizacion constante
de la informacion y la utilizacion de herramiendai®cuadas, que nos permita ser eficientes en la
informacion y en los plazos de entrega

Marketing Crear una oferta de productos competitiva y rdatab el mercado
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Definir los segmentos y nichos de clientes del Bazan los que la Institucion puede generar
negocio y rentabilidad

Riesgos

Identificar, medir, controlar y mitigar las excepues de riesgo de contraparte y las pérdidas
esperadas, a fin de mantener una adecuada cobdgtpravisiones y de patrimonio técnico.

Minimizar la posibilidad que la institucion tengérgidas financieras por eventos derivados d
fallas o insuficiencias en los procesos, persaeasplogia, de la informacion y por eventos
externos que pudieren afectar a la entidad asi éomedacionado con el riesgo legal.

1

Cumplimiento

Capacitar al personal y autoridades del Bancogdabestricta reserva de la informacién
solicitada por los organismos de control, y estalprogramas de capacitacion inicial y
continua sobre prevencién de lavado de activoantimmiento del terrorismo y otros delitos.

Implementar un plan de capacitacion periédica gaegtores, funcionarios y empleados sobr
normativas legales, instructivos, requerimientespmendaciones, manuales y politicas respé
a la prevencién y control de lavado de activos.

=Y

pcto

Auditoria

Evaluar los recursos informaticos y sistemas derinécion del Banco, con el fin de determi
si son adecuados para proporcionar a la administrag demas areas de la instituci
informacién oportuna y suficiente que permita tordacisiones e identificar exposiciones
riesgo de manera oportuna y cuenten con todagdmsidades necesarias.

nar
on,
de

Talento Humano

Coordinar el desarrollo de programas de capacitaniéial y continua sobre
prevencién de lavado de activos, financiamientaetebrismo y otros delitos.

Implementar seleccién por competencias, para pooguar a la Institucién el personal con el
perfil idoneo para el cumplimiento de la planifigacestratégica del Banco

Implementar un sistema de gestion de desempefasenabobjetivos Smart y evaluacion 360,
gque permitan gestionar, evaluar, retroalimentagredimiento del personal de la Institucion

Implementar un programa de capacitacion para ebpef alineado a la planificacion estratégi
del Banco de tal manera que se impulse el desadelcompetencias que permitan alcanzar ¢
cumplimiento de los objetivos y metas instituciesal

ca

Control Financiero

Implementar un software que permita efectuar Igste®s contables y estados financieros
referentes a los recursos econdémicos, compronpatismonios y los resultados de las
operaciones financieras del Banco

Implementar un software que permita la elaborad®nos reportes y estructuras de control,
estados financieros, control de costos y modeledabilidad solicitados por la SBS y los er
de control

tes

Realizar la clasificacion, distribucién de manemadoictiva y oportuna del presupuesto anual
Banco.

Hel

Negocios

Disefio y oferta de nuevo servicio de Cuenta de whbransaccional "-rol de pagos" para
clientes empresariales

Crear una cuenta de ahorro para el nicho de nigo8 d 12 afios donde le permita ahorr
obtener sus objetivos a corto y mediano plazo, wormonto fijo a un plazo determinad
fomentando el ahorro en los padres e hijos.

ar 'y
0,

Desarrollar e implementar estrategias enfocadasieeos productos que potencien el
crecimiento der 4rea automotriz

Tabla No.4: Pino Gabriela, 2013, Consolidacion tge@vos Estratégicos Departamentales
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3.5 Focus Groups.

Se llevé a cabo los focus groups con los integsadéecada equipo de trabajo con la
finalidad de confirmar los objetivos departamergaldas metas departamentales, dentro de
esta fase se tomaron en cuenta los objetivos,daddres, metas, descripcion de las metas, asi
como las habilidades, conocimientos y competergiasseran el principal herramienta para el

desarrollo de este proyecto.

En esta fase los equipos de trabajo fueron logipafes actores, ya que ellos son los
que conocen los procesos y procedimientos de cetilddad en los departamentos de la
Institucion, asi mismo los empleados del Bancoirs@eron incluidos dentro del proceso lo

gue genera compromiso con el desarrollo de este i@

Al finalizar esta fase se obtuvo 21 iniciativasadg@acitacion que son aquellas que se

utilizaron para el desarrollo del programa de capeién, a continuacion se detalla la

informacion recopilada de cada departamento:
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3.5.1 Focus Group Departamento de Cobranzas

Cobranzas

Desarrollar modelos que
permitan la recuperacion
efectiva, el control de costq
en la cobranza,
maximizando los niveles dq
rentabilidad y solidez
financiera

25 de septiembre de 201

Disminuciéon
del 3% de la
morosidad.

Reducir el
indice de
morosidad al
1%yla
cartera
vencida
ampliada a
un 4%

Cobranzas

1. Base de datos de los clientes

diferente tiempo de morosidad y
vencimientos proximos

2. Segmentacion de la Base de
datos por tiempo de morosidad.
3. Distribucién de clientes para
gestion de cobranzas

4. Clientes con vencimientos
proximos mas la cartera de
vencimientos de 1 a 90 dias se
asigna a la gestion de cobranza
telefonica.

5. Clientes con vencimientos
mayores a 91 dias se asigna a la
gestién de cobranza domiciliaria.
6. Actualizacién de la BDD con I8
informacion de clientes.

7. Cliente cancela la deuda la
gestion finaliza, si no cancela se
envia a recuperacion legal.

Coordinador de Cobranzas, Gestor de Cobranza,
Asistente Recuperacion Legal, Asistente de

Manejo avanzado de
Excel, Técnicas de
Cobranza, Manejo de
Clientes, Manejo del
T24, Manejo de Buro
de Crédito.

Cobranzas

1. Taller de Manejo
de Clientes

2. Curso de Excel
Intermedio y
Avanzado

3. Taller de Técnica
de cobranzas.

4. Curso de
utilizacién del T24
5. Curso de Andlisig
Informacién
crediticia.

Son necesarig
acciones de
capacitacion

n

Tabla No. 05: Pino Gabriela, 2013, Focus Group &aas
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3.5.2 Focus Group de Auditoria

Auditoria

25 de septiembre de 2013

Auditoria

Auditor Interno, Auditor Jr., Asistente de Control

Interno

Evaluar los recursos informatico
sistemas de informacién

Banco, con el fin de determinar
son adecuados para proporcion
la administracion y demas areas|
la institucion, informacior
oportuna y suficiente que perm
tomar decisiones e identific
exposiciones de riesgo de man
oportuna y cuenten con todas

y
el

%valuacic’)n de
S  sistema
m‘?orméticos
,ten un 100% e
e tiempo

ar .
estipulado
era

N

las

sistemas
informaticos
del Banco

h

seguridades necesarias.

D
[ Evaluacion de
’los recursos

1. Identificar que recursos y
sistemas se auditaran

2. Solicitar prueba de los
 sistemas

y3. Evaluar ejecucion del sisten
4. Evaluar los errores generad
por el sistema

5. Emitir informe de auditoria
6. Realizar seguimiento de
cumplimiento de las
observaciones de auditoria.

-Manejo de log
sistemas y recursq
informaticos

égonocimiento Y
nalisis de log
posibles errores qu
generen estq
sistemas.

]

DS o

-Capacitacion deISOn

Manejo de los .

X necesarias

sistemas y ;
acciones de

recursos 2

e o capacitacién

Smformatlcos

Tabla No. 06: Pino Gabriela, 2013, Focus Group faunth
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3.5.3 Focus Group de C

Capacitar al personal y
autoridades del Banco, sobre
estricta reserva de la

umplimiento

Cumplimiento

25 de septiembre de 2013

Implementacion al

Capacitar a los
empleados

1. Conocer las Politicas emitidg
de la SBS sobre la PLA
2. Elaborar temario de la

Cumplimiento

Oficial de Cumplimiento Titular, Oficial de

Cumplimiento Suplente

-Conocimiento
de Prevencion
de Lavado de

-Capacitacion de

politicas respecto a la
prevencion y control de lavad
de activos.

lavado de activos
o]

activos dentro
de la Institucion

4. Ejecucion de la capacitacion
5. Evaluacion de la
Capacitacion.

de Lavado de
activos emitidas
por la SBS

Cumplimiento

informacion solicitada por los| 100% del o Activos . Son
. p sobre la reservg capacitacion - Prevencion de .
organismos de control, y programa de . e . - -Conocimiento - necesarias
o de informacion | 3. Elaborar material a utilizar e o lavado de activos )
establecer programas de capacitacion de sanciones pol la capacitacion de las Politicas para Oficiales de acciones  dg
capacitacion inicial y continug prevencion de I>;1va do de 4. Ejecucion de la capacitacion de Prevencion Cumplimiento capacitacion
sobre prevencion de lavado d| lavado de activos - -5 L de Lavado de
. X o activos 5. Evaluacion de la . L
activos, financiamiento del Capacitacion activos emitidas
terrorismo y otros delitos. ' por la SBS
Implementar un plan . ... -] -Conocimien
pieme .tf"l un plar de 1. Conocer las Politicas emitidz Conoc e_:[o
capacitacion periddica para o de Prevencion
. i X L Capacitacion |de la SBS sobre la PLA
directores, funcionarios y Implementacion al . ; de Lavado de o
. 0 para prevenir | 2. Elaborar temario de la ; -Capacitacion de
empleados sobre normativas | 100% del L o Activos - Son
. ] actos ilicitos y | capacitacién - Prevencién de .
legales, instructivos, programa de C . - -Conocimiento ; necesarias
> o prevencion de | 3. Elaborar material a utilizar e o lavado de activos| )
requerimientos, capacitacién de lavado de la capacitacion de las Politicas ara Oficiales de | 2CCioNes de
recomendaciones, manuales yprevencion de P de Prevencion | P capacitacion

Tabla No. 07: Pino Gabriela, 2013, Focus Group Gumignto
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3.5.4 Focus Group de Marketing

Marketing

30 de septiembre de 2013

Marketing

Jefe de Marketing, Especialista de Marketing

1. Segmentacion del
mercado . o N i
Creacion de Implementacién de | Viabilidad financiera del hf;%?;gtac'on del MS;az:gtacmn del Son
Crear una oferta deroductos que nuevos productos | producto KN Nayage .

" - Técnicas de Técnicas de necesarias
productos competitiva pygeneren al menos etjue generen Prueba tecnoldgica del Marketin Marketin acciones  de
rentable en el mercado |25% de ganancia |rentabilidad para el | producto T A s 9 ity 9 o

. Técnicas Técnicas capacitacion
neta para el Banco| Banco 4. Lanzamiento del : ; . X
Producto Financieras Financieras
Publicidad del Producto
Definir las
Definir los segmentos y IIETSP(L:TZF; aic;gr:jge ﬁgtrgi?g'azrgﬁa 1. Tomar la base de client) *Segmentacién de | *Segmentacién de Son
nichos de clientes del nedocio a?ra cada cregacic’)npo 2. Segmentar el cliente pg mercado mercado necesarias
Banco con los que la segmentg de meioramiento de diferentes variables *Estrategias de *Estrategias de acciones  de
Institucion puede general cligntes en el roj ductos destinadd 3. Estrategias de penetracion de penetracion de capacitacion i
negocio y rentabilidad tiempo estipulado Sara cada segment penetracion de mercado | mercado mercado P
de clientes.

Tabla No. 08: Pino Gabriela, 2013, Focus Group Itank
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3.5.5 Focus Group de Riesgos

Identificar, medir, controlar y
mitigar las excepciones de
riesgo de contraparte y las
pérdidas esperadas, a fin de
mantener una adecuada
cobertura de provisiones y d
patrimonio técnico.

Riesgos

02 de octubre de 2013

Cumplimiento
al 100% de las
estrategias de
mitigacion de
excepciones de
riesgo

Establecer
estrategias a
través de las
cuales permital
mitigar las
excepciones d¢
riesgo.

1. Recibir las solicitudes de
crédito de los clientes.

2. Verificar la informacién de
los clientes.

3. Realizar el andlisis
crediticio de la capacidad de
endeudamiento de los cliente
4. Aprobacion de los créditog
5. Emisiéon de contratos.

6. Firma de contratos de los
clientes

7. Desembolso del crédito

Riesgos

Jefe de Riesgo Operativo, Oficial de seguridad de |
Informacion, Oficial de Mercado y Liquidez, Analista
de Riesgo de Crédito.

*Analisis de Crédito
*Analisis de Buro
de Crédito
*Conocimiento de
Riesgo crediticio
*Técnicas de
verificacion de
informacion.

*Andalisis de Crédito
*Andalisis de Buro de¢
Crédito
*Conocimiento de
Riesgo crediticio
*Técnicas de
verificacion de
informacion.

Son
necesarias
acciones  d¢
capacitacion
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Minimizar la posibilidad que
la institucién tenga pérdidas
financieras por eventos
derivados de fallas o
insuficiencias en los proceso
personas, tecnologia, de la
informacion y por eventos
externos que pudieren afectg
a la entidad asi como lo
relacionado con el riesgo
legal.

Cumplimiento
al 100% de las
estrategias de
mitigacion de
riesgo de
perdida

Establecer
estrategias a
través de las
cuales permita
mitigar riesgos
de las pérdidas
financieras
generadas por
errores.

1. Verificar que las
operaciones realizadas en el
Banco cumplan con todas lag
politicas y normativas
emitidas por la SBS.

2. ldentificar si existen
incidentes realizados por
personas, procesos, tecnolog
entre otros.

3. Reportar estos incidentes
los responsables de estos.
4. Implementar medidas para
que estos incidentes suceda
5. Medir la efectividad de las
acciones tomadas para evital

estos incidentes.

*Riesgo Operativo
*Seguridad de la
Informacion
*Riesgo de Mercad
y Liquidez

*Riesgo Crediticio

*Riesgo Operativo
*Seguridad de la
Informacién
*Riesgo de Mercadg
y Liquidez

*Riesgo Crediticio

Son

necesarias
acciones de
capacitacion

Tabla No. 09: Pino Gabriela, 2013, Focus Groupdriss
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3.5.6 Focus Group Talento Humano

Talento Humano

02 de octub

re de 2013

Talento Humano

Gerente de Talento Humano, Coordinadora de
Talento Humano, Asistente de Talento Humano

Coordinar el desarrollo de

inicial y continua sobre
prevencion de lavado de
activos, financiamiento del
terrorismo y otros delitos.

Implementacion a

programas de capacitacion100% del

programa de
capacitacion de
prevencién de
lavado de activos

Desarrollo de
programa de
Capacitacion er
prevencion de
LA

1. Conocer las Politicas emitidas]
de la SBS sobre la PLA

2. Ejecucion de la capacitacion
3. Evaluacioén de la Capacitacion

*Conocimiento
de las politicas d¢
Prevencion de
Lavado de
Activos y
Conozca su
Empleado

*Conocimiento de
las politicas de
Prevencion de
Lavado de Activos
y Conozca su
Empleado

Son

necesarias
acciones de
capacitacion

Implementar seleccion por
competencias, para
proporcionar a la Institucid
el personal con el perfil
idoneo para el
cumplimiento de la
planificaciéon estratégica dg¢
Banco

Implementacion
de seleccion por
competencias en
tiempo estipulado
en la planificacion
estratégica del
Banco.

slmplementacion
de seleccién de
competencias

1. Levantamiento de los perfiles
cargo por competencias.

2. Disefiar la Matriz de seleccion
3. Realizar Entrevistas por
competencias.

4. Aplicacion de Pruebas
Psicométricas y de conocimientg
5. Se procede con la contrataciol
6. Aplicacién evaluacién de
desempefio antes del término de

periodo de prueba

*Gestion por
competencias.
*Organizacion de
Informacion
*Conocimientos
de la Estructura
Organizacional
*Conocimiento
del giro de
negocio

*Seleccion por
competencias
*Técnicas de
entrevistas por
competencias
*Comunicacion
Efectiva

Son

necesarias
acciones de
capacitacion
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Andlisis general

de Iniciativas
. . . conocimientos, | instruccionales o .
Objetivos (Regla SMART) Indicadores Metas Descripcion de proceso habilidades y no Observacion
destrezas instruccionales
necesarias
1. Disefio de Manual y
Herramientas para la evaluacion|de
la gestién de desempefio
2. Levantamiento de los Objetivos, -
. - Gestion por
Implementar un sistema de . (SMART) e indicadores de X . L
o " Implementacion ~ competencias. Gestién por
gestién de desempenfio en > desempenfio de los empleados del, g X
- de Gestién de Gestion de competencias
base a objetivos Smart y D ~ .. | Banco. ~ . g Son
i esempefio en el| Implementacion . desempenio Gestion del :
evaluacion 360, que ; . ” 3. Realizar un alcance a los o ~ necesarias
. : tiempo estipulado| de Gestion del L Indicadores de | desempefio por .
permitan gestionar, evaluar objetivos a los 6 meses acciones de

retroalimentar el

rendimiento del personal deB

la Institucién

én la planificacion
estratégica del
anco.

desempenio

4. Evaluacion de desempefio ant
5. Realizar retroalimentacion de
Evaluacion de desempefio

6. Realizar PDI para los emplead
del Bano.

7. Seguimiento del cumplimiento
de los PDI.

Gestion
*Blsqueda y

organizacion de |
informacion
0S

Q

competencias
*Gestion de
aprocesos

capacitacion

Implementar un programa
de capacitacion para el
personal alineado a la
planificacién estratégica de
Banco de tal manera que g
impulse el desarrollo de

Implementacion
del programa de
stapacitacion
@stratégico en el
tiempo estipulado

competencias que permitaren la planificacion

alcanzar el cumplimiento d
los objetivos y metas
institucionales.

@stratégica del
Banco.

Implementacion
de programa de
capacitacion
estratégica

1. Levantamiento de los objetivo
estratégicos del Banco.

2. Levantamiento de los objetivo
estratégicos departamentales.
3. Deteccioén de necesidades de
capacitacion orientados al
cumplimiento de los objetivos
estratégicos.

4. Elaboracion del plan de
capacitacion.

5. Ejecucidn del plan de
capacitacién

6. Evaluacion del plan de
capacitacion.

"*Planificacion
estratégica
*Programas de
Formacion
*Organizacion y
busqueda de la
informacion
*Razonamiento
deductivo

*Planificacion
Estratégica
*Capacitacion
Estratégica

Son

necesarias
acciones de
capacitacion

Tabla No. 10: Pino Gabriela, 2013, Focus Group ritalelumano
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3.5.7 Focus Group de Negocios y Automotriz

Crear cuenta de ahorro
transaccional “rol de pagos
la cual estara dirigida a
clientes que reciban su
sueldo en la cuentas de
Banco Capital, con facil
proceso de apertura y
beneficios relacionados pa
empleados en el facil mane
de uso y acceso a
financiamiento de acuerdo
su capacidad de pago y
necesidades de consumo.

Negocios

Implementacion
del nuevo product
en el tiempo
estipulado.

03 de octubre de 2013

Creacion de cuenta
de ahorro
transaccional “rol de
ppagos” la cual estar
dirigida a clientes
que reciban su
sueldo en la cuenta
de Banco Capital.

1. Creacién del

producto.

2. Capacitacion del
producto al personal de
ventas.

3. Ofertar el producto
del Banco al segmento
de clientes al que va
idirigido.

4. Concretar la venta d
producto

| 5. Brindar el producto ¢
"Cliente

6. Cobro del producto
brindado al cliente.

Negocios

*Conocimiento del
producto ofertado y
segmento de clientes
*Técnicas de ventas
*Negociacion
*Liderazgo

*Atencion al Cliente

*Técnicas de
ventas

*Técnicas de
atencion al cliente
*Técnicas de
negociacion
*Especificaciones
del producto

Vicepresidente de Negocios, Jefe de
agencia, Oficiales de Negocios, Asistente
de Negocios.

Son

necesarias

acciones

capacitacion

de
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Andlisis general de
conocimientos,

Iniciativas

Objetivos (Regla SMART) Indicadores Metas Descripcién de procesq habilidades y instruccionales o | Observacién
destrezas necesariag ° RIS
1. Creacion del
Creacion de una producto.
cuenta de ahorro | 2. Capacitacién del
Crear una cuenta de aho para nifios de 0 a 12producto al personal de *“Técnicas de
para el nicho de nifios de ( afios donde le ventas. *Conocimiento del ventas
12 aflos donde le perm Implementacion permita ahorrary | 3. Ofertar el producto | producto ofertado y *“Técnicas de Son
ahorrar 'y obtener sl del nuevo product )obtener sus objetivggdel Banco al segmento| segmento de clientes atencion atliente | necesarias
objetivos a corto y mediar] en el tiempo a corto y mediano |de clientes al que va | *Técnicas de ventas *Técnicas de acciones  de
plazo, con un monto fijo estipulado plazo, con un montq dirigido. *Negociacion negociacion capacitacion i
un plazo determinad ' fijo a un plazo 4. Concretar la venta d{ *Liderazgo *Especificaciones
fomentando el ahorro en | determinado, producto *Atencion al Cliente del producto
padres e hijos. fomentando el 5. Brindar el producto g
ahorro en los padresCliente
e hijos. 6. Cobro del producto
brindado al cliente.
1. Creacion del
producto.
2. Capacitacién del
producto al personal de . o *“Técnicas de
. Implementacién de ventas. Conocimiento del ventas
Desarrollar e implementar | Desarrollo e . 3. Ofertar el producto | producto ofertadoy | ,—.
estrategias enfocadas de | Implementacion deestrateg|as enfocad "del Banco al segmento| segmento de clientes Tecm9as d_e Son .
de nuevos productos . : atencion atliente | necesarias
nuevos productos que las nuevas . de clientes al que va | *Técnicas de ventas . :
gue potencien el *Técnicas de acciones de

potencien el crecimiento de
area automotriz

estrategias en el
tiempo estipulado

crecimiento der area
automotriz

dirigido.

4. Concretar la venta d
producto

5. Brindar el producto 3
Cliente

6. Cobro del producto

A

brindado al cliente.

*Negociacion
*Liderazgo
*Atencion al Cliente

negociacion
*Especificaciones
del producto

capacitacion

Tabla No. 11: Pino Gabriela, 2013, Focus Group Negoy Automotriz
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3.5.8 Focus Group de Operaciones

Operaciones

03 de octubre de 2013

Operaciones

Jefe Operativo, Supervisor Operativo, Asistente

Operativo

Egggﬁ;:naegarg?ozﬁce;ia déreacic’)n de Implementacion | 1. Sggrnentaqién dt_al mercad| *Segmentacion del | *Segmentacion del
servicios a los clientes d roductos que | de nuevos 2. Viabilidad financiera del Mgrcgdo Mgrcgdo Son .
Banco, coordinando | -generen al menogproductos que produc,to_ 3. Prueba *Tecnlgas de *Tecnlgas de necesarias
creacion de nuevd SeI 25% _de generen tecnologlcg del producto Mque}mg Mque}mg acciones de
productos, para ganar |ganancia neta |rentabilidad para | 4. Lanz_a_mlento del Productg *'I_'ecnlc_:as *'I_'ecnlc_:as capacitacion
o Z para el Banco |el Banco 5. Publicidad del Producto | Financieras Financieras

preferencia de los clientes.

1. Capacitar al personal del

departamento con las normg *Politicas y

de seguridad emitidas por el normativas emitidad
Velar constantemente por |I€umplimiento | Capacitacibny |Bancoy la SBS. por el Banco y la T*Politicas y
seguridad de los valores delel 100% en los | aplicacién de las | 2. Cumplimiento de las SBS normativas Son
Banco, con el cumplimientgprocedimientos | normas de normas y politicas. *Elaboracién de emitidas por e|necesarias
de las normas de seguridade las politicas y| seguridad, por | 3. Monitoreo de incidentes informes Banco y la SBYacciones de
para minimizar los riesga:mormas parte del persona) generados por personas, *Analisis de la *Elaboracion  de capacitacion
inherentes. operativas operativo procesos o tecnologia. informacion informes

4. Elaboracion de informes *Proactividad

con el cumplimiento y

monitoreo de los incidentes.
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Cumplir con la normativa y

disposiciones de los ent
reguladores, con [
actualizacién constante de
informacion y la utilizacion

zéumplimiento
I%el 100% en los

procedimientos
de las politicas |

de herramientas adecuada
que nos permita S(ﬁOrmas
"operativas

eficientes en la informacidn

y en los plazos de entrega

Cumplimiento de
la normativa y
envio de
estructuras
solicitadas por la
SBS

1. Capacitar al personal del
departamento con las normg
de seguridad emitidas por el
Banmo y la SBS.

2. Cumplimiento de las
normas y politicas.

3. Monitoreo de incidentes
generados por personas,
procesos o tecnologia.

4. Elaboracién de informes
con el cumplimiento y

monitoreo de los incidentes.

*Politicas y

normativas emitidag

por el Bancoy la
SBS
*Elaboracién de
informes
*Analisis de la
informacion
*Proactividad

*Politicas y
normativas
emitidas por e
Banco y la SBS
*Elaboracion  de
informes

Son

necesarias
acciones de
capacitacion

Tabla No. 12: Pino Gabriela, 2013, Focus Group &genes
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3.5.9 Focus Group de

Actualizar la version, d
RO6 a RO08, en el Co
Bancario T24 manteniend
el soporte externo y a su V|
incorporar las  nuevs
funcionalidades de I
version R0O8 que nos perm
lograr un mejor desempe
del Core Bancario

Tecnologia

Tecnologia

04 de octubre de 2013

Implementacion de
la actualizacion
al100% en el
tiempo estipulado.

Actualizacion del
Core Bancario de
R06 a R08

1. Identificar los cambios a
realizar para actualizar la
versién del Core bancario.
2. Adquirir el software
bancario con la actualizacié
del Core bancario.

3. Parametrizar el software
con las necesidades del
Banco.

4. Realizacién de las pruebg
del software.

5. Implementacion del
software del Core.

6. Capacitacion al personal
la utilizacion del software.
7. Monitoreo de Incidentes
generados por el software.
8. Realizar ajustes para el

Tecnologia

Subgerente de Tecnologia, Jefe de Desarrollo, Jefe
Produccidn, Desarrolladores de sistemas, Soporte d

sistemas.

Optimo funcionamiento

*Conocimiento del
Software del Core
bancario
*Razonamiento
deductivo
*Innovacion
*Desarrollo de
software java y
punto net

*Capacitacion del
software del Corg
Bancario
*Desarrollo de
Software Java y
punto net

Son
necesarias
acciones  d¢
capacitacion

62



1. Identificar qué servicios

electrénicos se

implementaran.
Incrementar los servicid Implementaciéon | 2. Desarrollar los servicios
electrénicos al  clientd Implementacion d¢ de nuevos electrénicos a implementars| *Razonamiento Son
incorporando nueva NuUevos servicios | servicios 3. Realizacion de las prueb{ deductivo *Desarrollo de necesarias
alternativas de negocios d| electrénicos al electronicos agilej de los servicios electrénicos| *Innovacion Software Java y acciones  de
nos permita otorgarle mi 100% en el tiempg para las 4. Implementacion de los | *Desarrollo de punto net capacitacion I
flexibilidad y agilidad en Ig estipulado necesidades de Iq servicios electrénicos. software java y
solucion de sus necesidad clientes 5. Monitoreo de incidentes | punto net

generados por el sistema.

6. Realizar ajustes para el

Optimo funcionamiento

1. Monitoreo de las
Mantener las seguridad seguridades informéaticas de
informaticas de  Banc| Implementacion Banco.
Capital S.A., con uldel 100 % de los |Implementacién y| 2. Identificacién de los *Razonamiento Son
seguimiento continu| servicios y mejora{ mejoras a las incidentes de las seguridadq deductivo *Desarrollo de necesarias
aplicando estandares |de la seguridad |seguridades de la informacioén. *Innovacion Software Java y acciones  de
calidad que nos permilinformatica del informaticas del |3. Desarrollar nuevas *Desarrollo de punto net capacitacion I
brindar confianza Banco en el tiemp( Banco seguridades de la software java y
seguridad a nuestr¢ estipulado. informacion. punto net
clientes. 4. Implementacion de las

seguridades de la informaci

Tabla No. 13: Pino Gabriela, 2013, Focus Group dlegia
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3.5.10 Focus Group de Control Financiero

Control Financiero

04 de octubre de 2013

Control Financiero

Contador General, Analista de control financiero,

Analista de Contabilidad.

Implementar un software
que permita efectuar los
registros contables y
estados financieros
referentes a los recursos
econdémicos,
compromisos, patrimonio
y los resultados de las
operaciones financieras
del Banco

Implementacion
al 100% del
sistema en el
tiempo
establecido.

Implementacion
de un software
que permita la
elaboracién de los
registros contable)
y estados
financieros
referentes a los
recursos
econdémicos,
compromisos,
patrimonios y los
resultados de las
operaciones
financieras del
Banco

1. Identificar la informacion necesaria pa
el desarrollo del software financiero

2. Desarrollar las aplicaciones de que
permitan elaborar los registros contables
estados financieros y los Banco.

3. Realizar la parametrizacion del sistem
4. Comprobar los posibles errores del
sistemas

5. Mitigar los posibles errores

6. Capacitar al personal del Departamen
de Control financiero con la utilizacién y

almacenamiento de la informacion

*Razonamientd
deductivo
*Andlisis
financiero.
*Conocimiento
en Finanzas
aplicadas

*Elaboracién de
informes financieros
*Utilizacion del
software financiero
desarrollado.
*Actualizacion de
técnicas financieras
*Capacitacion de las
politicas y
normativas de la
SBS con referencia
la emision de
informes y
estructuras de los
entes de control

Son

necesarias
acciones de
capacitacion
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Andlisis

4%

HESEC L Iniciativas
Objetivos (Regla . o conocimientos,| . ; .
I SM ARgr) 9 Indicadores Metas Descripcion de proceso habilidades y instruccionales o no| Observacion
instruccionales
destrezas
necesarias
1. Identificar la informacién necesaria pa *Elaboracion de
el desarrollo del softwa financiero informes financieros
Imolementar un software 2. Desarrollar las aplicaciones de que *Utilizacion del
ug ermita la permitan elaborar de los reportes y software financiero
glabgracién de los Implementacion | estructuras de control, estados financierd *Razonamientq desarrollado.
Implementaciorn de un sistema par control de costos y modelo de rentabilidi deductivo *Actualizacién de
reportes y estructuras de 0 i o PR A . ) Son
al 100% del la elaboracién de | solicitados por la SBS y los entes de Andlisis técnicas financieras ,
control, estados . . ; . o necesarias
. : sistema en el |reportes, contol. financiero. Capacitacion de lag .
financieros, control de : . o . " L o acciones  dg
tiempo estructuras, costo| 3. Realizar la parametrizacion del sistem| *Conocimiento | politicas y L
costos y modelo de . ) . ; capacitacion
rentabilidad solicitados establecido. y modg!os de 4_. Comprobar los posibles errores del | en _Fmanzas normativas de Ia_
or 12 SBS v los entes de rentabilidad. sistemas aplicadas SBS con referencia
(F:Jontrol y 5. Mitigar los posibles errores la emision de
6. Capacitar al personal del Departamen informes y
de Control financiero con la utilizacién y estructuras de los
almacenamiento de la informacion. entes de control
1. Solicitar presupuestos departamentale
de Banco Capital.
2. Analizar que los presupuestos de los
departamentos estén alineados a la reali
- de la Institucion. *Presupuestos
Definir el o . .
_ o resupuesto del 3. Unificar los presupuestos _ I_Droye_CC|ones
Realizar la clasificacion, P departamentales para determinar el Financieras .
p p *
R Banco con PP Elaboracion de Son
distribucion de manera | Presupuesto del presupuesto total del Banco. Andlisis :
; fundamentos ; : - . . presupuestos necesarias
productiva y oportuna del Banco L 4. Realizar las proyecciones y provisiong Financiero M o .
Técnicos y en * . Actualizacion de | acciones  d¢
presupuesto anual del | aprobado i del presupuesto del Banco. Razonamientg . . : ) L
aprovechamiento o o ; técnicas financieras.| capacitacion
Banco. 5. Solicitar aprobacién del presupuesto | Deductivo
de los recursos . o N .
. general por Presidencia Ejecutiva y Pensamiento
asignados - ! e
Directorio del Banco. Analitico

6. Asignacion de Presupuesto a cada
Departamento.

7. Dar seguimiento al cumplimiento del
presupuesto asignado.

4%

Tabla No. 14: Pino Gabriela, 2013, Focus Group @bRinanciero
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Para el desarrollo de los Focus Group se elab@ig@lente cronograma:

Tabla No. 15 Cronograma de Levantamiento de
Focus Group

Departamento Aplica Fecha
Administracion N/a N/a
Auditoria Si 25-09-2013
Cobranzas Si 25-09-2013
Control financiero |Si 04-10-2013
Cumplimiento Si 25-09-2013
Legal N/a N/a
Marketing Si 03-10-2013
Negocios Si 03-10-2013
Operaciones Si 03-10-2013
Riesgos Si 02-10-2013
Talento humano |Si 02-10-2013
Tecnologia Si 04-10-2013

Tabla No. 15: Pino Gabriela, 2013, Cronograma deahtamiento de Focus Group

Las preguntas que se aplicaron para el levantamgnia informacion para el Focus Group se

encuentran en Anexo 5

En el desarrollo de los focus groups se determim® lg informacion obtenida por los

equipos de trabajo, esté alineada a los objetilavggados por los gerentes, para el cumplimiento
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de la estrategia determinada por la Institucidgquig esta sea el soporte necesario de capacitacion

y el desarrollo de habilidades.

3.6 Determinacién de los contenidos para el programa deapacitacion

Con la informacion levantada en los focus grougs ya entrevista con los responsables
departamentales se establecen las necesidadespédeitazion que se desarrollaran en el
programa de capacitacion estratégico. El formulpdm identificar la capacitacion se tomé en
cuenta estos elementos, definidos en la metodoltginiciativa de Capacitacion, Accion, Nivel
de Necesidad de Capacitacion, Nivel de evaluad®dia Capacitacion, Indicadores Desempefio

Esperado, Necesidades de aprendizaje, Dirigidoriéad.
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3.7

ANALISIS DE LA INFORMACION

Una vez terminado el levantamiento de la infordiacie elaboro la matriz que abarca las siguienieigtivas de capacitacion:

Cobranza

Disminuir las quejas dg Capacitad de comunicarg
L . . . Gestores de
Taller de Disminucién de los clientes en relacién| y relacionarse con los Cobranzas
Negociaciény | Cursoy Organizacion Aplicacién e | quejas e increment a la cobranza, e clientes que presentan Abogados dye Alta
Manejo de Taller 9 Impacto de acuerdos con Ig incrementar los mora en los pagos de sug 9 o
- - - - Recuperacion
Conflictos clientes acuerdos de pago de ¢ créditos con la finalidad Legal
clientes. de llegar acuerdos. '
Implementar Técnicas Actualizar & implementar Gestores de
Taller de Porcentaje de depCobranzas ue nuevas tecnicas de Cobranzas
. o L incremento en el ; 4 cobranzas que permitan y
Técnicas de | Taller | Desempefio | Aplicacion . permitan cumplir S Abogados de Alta
cumplimiento de - | cumplir mas S
Cobranzas . efectivamente las mets . Recuperacion
metas establecidag . efectivamente las metas
establecidas. . Legal.
establecidas
) . Conocimiento y criterio
Refinanciar - Mo y criter Gestores de
. - técnico en informacién
Curso de Porcentaje de efectivamente las L ) ; Cobranzasy
. ~ o } o . .. .| crediticia y financiera de .
Andlisis Curso | Desempefio| Aprendizaje| refinanciamientos | obligaciones crediticiag clientes que requieren de Abogados de Media
Crediticio efectivos. de los clientes con mota ) L Recuperacién
un refinanciamiento de Ig P
en sus pagos . Legal.
deuda efectivo
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Cobranzas

Curso de Excel

Aprendizaje y

Manejo intermedio

Realizar reportes

Utilizar las herramientas

Gestores de
Cobranzasy

intermedio Curso | Desempefio aplicacion de Excel 2010 inherentes al area con| disponibles en Excel Abogados de Media
2010 P Excel intermedio 2010 | intermedio 2010 Recuperacion
Legal.
Aprendizaje y Utilizar el sistema T24
aplicacion que les permitira Gestores de
obtener la informacion Cobranzas y
Curso de Curso | Desempefio Manejo del T24 | Necesaria para Conocimientos y Abogados de | Media

Manejo de T24

refinanciar o cobrar a
los clientes asignados.

experiencia en Sistema
T24

Recuperacion
Legal.
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Departamento IIEENNE CE Accion NIE) Gl NRE) 2B Indicadores Desemperio esperadg NEE2ERREEES Ele Dirigido Prioridad
P capacitacion necesidad evaluacién P P aprendizaje 9
Manejo de los | Taller Desempefio | Aprendizaje yNivel de Verificar el Conocer y Manejar los| Auditor Interno, | Alta
sistemas aplicacion conocimiento y funcionamiento de los | sistemas informaticos | Auditor Jr.,
informaticos del manejo de los errores que presentan | del Banco para realizaf Asistente de
Banco sistemas los sistemas una auditoria efectiva. | Auditoria
informaticos del informaticos del Banco|
Banco
Auditoria .
Evaluar el desempefio
Nivel de del departamento del .
o . . . Aprender las nuevas | Auditor Interno,
Actualizacién o conocimiento de | area de riesgos y . ; .
- ~ | Aprendizaje y . . . tendencias de Riesgog Auditor Jr.,
de Riesgos Taller Desempefio o nuevas tendencias| realizar observaciones ; . Alta
aplicacion ; ; Integrales para realizar Asistente de
Integrales de Riesgos para prevenir o X L
) . . una auditoria efectiva | Auditoria
Integrales situaciones de riesgos
para el Banco.
Porcentaje de
conocimiento de
Técnicas de Aprender nuevas
Prevencion de Determinar los riesgos tecnicas de prevencion
Programa de Lavado d i . . de lavado de activos | Oficial de
- L avado de acuvos | de activos ilegales que . S
- Prevencién de ... | Aplicacién e Fi iamiento | 7| que permitan detectar | Cumplimiento
Cumplimiento Programg Organizacion y FInanciamiento | ingresen a los servicio$ _ .. . Alta
Lavado de Impacto de T ; eficazmente los Titular y
. e ferrorismo. y productos ofertados ; .
Activos posibles riesgos de Suplente.
por el Banco ; X
ingreso de activos
ilegales.
Actualizar las técnicas
Segmentar los clientes| de segmentacion del
S . . Jefe de
Determinacion o Segmentacion de | del Banco para generarclientes del Banco lo .
~ | Aprendizaje y . o Marketing, .
de segmentos | Taller Desempefio o los clientes del nuevos productos para que permitira la o Media
aplicacion . A Especialista de
del mercado Banco los diferentes creacion de productos -
; Marketing
segmentos orientados a cada
. segmento
Marketing
Definir nuevas Identificacion de
Técnicas de estrategias de Realizar estrategias dg mercado y Técnicas deJefe de
Marketing de .__ .. | Aplicacion e 9 Marketing y Publicidad| Marketing permitan la| Marketing,
Taller Organizacion mercado enfocadala i S Alta
Productos Impacto para los productos del | creacion de productos| Especialista de
. . los productos del ) -
Financieros Banco orientados a cada Marketing

Banco.

segmento
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Departamento IIEENNE CE Accion NIE) Gl NRE) 2B Indicadores Desemperio esperadg NEEESIIERES ol2 Dirigido Prioridad
P capacitacion necesidad evaluacion P P aprendizaje 9
Actualizar los
Programa de Disminucion de los| Identificar y determinar conocimientos de las | Todo el persona
o L . . . . P ramas del Riego del
. Actualizacién de .__ .. | Aplicacién e |riesgos financieros| los riesgos de pérdidag
Riegos . Programg Organizacion ) : Integral lo que Departamento deAlta
Riesgos Impacto generados en el | financieras para el PR )
permitira mitigar el Riesgos
Integrales Banco Banco. . P
riesgo de pérdidas Integrales
financieras del Banco.
Determinar las
Taller de Cumplimiento de | Prevenir lavado de politicas, normas, .. | Todo el persona
> iy f procesos con relacion
Prevencién de oy L las politicas de activos en los s del
Taller Organizacion| Aplicacion - prevencién de lavados| Alta
Lavado de prevencion de empleados de Banco . : Departamento d
. ; - de activos y aplicarlas
Activos lavado de activos. | Capital 2 Talento Humana
en la seleccion y
Talento monitoreo de personal
Humano
Sistema de Implementamon .d'el Conocimientos en
. sistema de Gestion de| . Todo el personal
Programa de Aprendizaje, | Recursos Humano sistemas de
. o S ! Recursos Humanos en . del
Gestién por Programg Desempefio | Aplicacion e | por Competencias competencias laborale| Alta
. el modelo de > Departamento d
Competencias Impacto Laborales . para la gestion de
. Competencias Talento Humano
implementado Talento Humano
Laborales
Todo el personal
Implementar los nueva del
Negocios Escuela de Programg Organizacion Aplicacion e lrg]r?tlaeg“ﬁjrggccﬁqgs lT(?(ljir;?)rs]tﬁL:eovi)s del Eg%dlgcé?]sél?(?;dB 3200 Depart_amento d Alta
9 Ventas 9 9 Impacto P Negocios

nuevos productos

Banco.

generar la rentabilidad
esperada por el Banco
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Iniciativa de aa Nivel de Nivel de . Desempefio . . o "
Departamento capacitacion Accion necesidad evaluacién Indicadores esperado Necesidades de aprendizaje Dirigido Prioridad
Taller _de ., Cumpll,njlento de Cumplir con los| Actualizar los conocimientos de | Todo el personal
actualizacion de las politicas, . .
! o L . procesos las politicas, normativa, procesos del .
Normativas Taller | Desempefio | Aplicacién | normativas y . . - Media
. . operativos de Ig operativos establecidos por el Departamento
Operativas- procedimientos L .
. Institucion Banco y los entes de control. de Operaciones
SBS. operativos.
Operaciones .
Implementacién de Realizar
Taller Técnicas . estrategias de | Actualizar las técnicas de Técnica$odo el personal
. s las estrategias de : . o
de Marketing de .. | Aplicacién e Marketing y de Marketing lo que permitira la | del .
Taller | Organizacion mercado para los S - . Baja
Productos Impacto roductos del Publicidad para| creacion de productos orientados Bepartamento
Financieros P los productos | cada segmento de Operaciones
Banco
del Banco
Taller de Actualizar la version, de R06 a Todo el persondl
S Aprendizaje, |Actualizacion del | Actualizar el RO08, en el Core Bancario T24
Actualizacién A S . . . . del
Taller | Organizacion Aplicacién e | Core Bancario en ¢lCore Bancario | manteniendo incorporar las Alta
del Core - f ; : Departamento
h Impacto tiempo establecido| T24 nuevas funcionalidades de la )
Bancario T 24 - de Tecnologia
version R08.
Tecnologia . .
Actualizar los conocimientos de Ips
Taller de Implementacién de Desarrollary | programas de desarrolite sisteme Todo el personadl
Actualizacién ~ | Aprendizaje y | nuevos programas| mejorar los punto net y java para optimizar | del
Taller | Desempefio o . - Alta
de Java y puntg aplicacion desarrollados en el programas del |tiempo y recursos en la creacion |departamento
net Banco Banco. actualizacion de los sistemas del de Tecnologia
Banco
Implementacién de Software
Financiero que permita generar |0os
registros contables y estados
financieros referentes a los Todo el personal
Curso de Desarrollar e .
R . . . recursos econémicos, del
Control utilizacién de ~ | Aprendizaje y | Implementacion delimplementar el ; . .
) . Curso | Desempefio L ' . compromisos, patrimonios y los | Departamento | Alta
Financiero | Software aplicacion software financiero| software g
. . . . resultados de las operaciones | de Control
Financiero financiero

financieras del Banco, reportes \
estructuras de control, estados
financieros, control de costos y

Financiero

modelo de rentabilidad.
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Control
Financiero

Actualizacion

Cumplimiento de

Cumplir con los

Actualizar los conocimientos de

Todo el persond

de las los informes y informes y . o h del
. o L las normativas, politicas, informes
Normativas Curso | Desempefio| Aplicacion | estructuras estructuras Departamento | Alta
: . L L estructuras del Banco y las
Financieras solicitadas por la | solicitados por solicitadas por la SBS de Control
SBS SBS la SBS P Financiero
Elaborar el . -

Curso de Actualizar los conocimientos .

i o L Presupuesto del | presupuesto ; . nalista .
Elaboracién de | Curso | Desempefio| Aplicaciéon necesarios para la elaboracion del. . Media

Banco Aprobado | general del inanciera.

Presupuestos Banco presupuesto general del Banco.

Tabla No. 14: Pino Gabriela, 2013, Matriz De Arali®e Acciones De Capacitacion, Niveles Y Objetivos Evaluacion
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4 CAPITULO CUARTO: PROGRAMA DE CAPACITACION ESTRATEGI CO

4.1 INTRODUCCION

El programa de capacitacion estratégica esta diseéia base a las necesidades de formacion de
cada uno de los departamentos del Banco para glicoiento de los objetivos y metas estratégicas.

4.2 PROGRAMA CAPACITACION ESTRTEGICA

4.2.1 Capacitacion Estratégica: Cobranzas

Datos Generales- Capacitacion Estratégica

Nombre de la
Capacitacion
Dirigido a Departamento de Cobranzas
Gestores de Cobranzas, Abogados de Recuperaciéal, L&gistentes de
Cobranzas.
Duracion 16 Horas
Modalidad Taller

“Taller De Negociacion y Manejo De Conflictos”

Participantes

Taller: Negociacién y Manejo de Conflictos
Brindar al personal de Cobranzas diferentes tésrieanegociaciéon ganar-
ganar enfocados en los objetivos estratégicosajelrtamento y del Banco.
Al finalizar el curso, el participante estara endiciones de:

Objetivo General

-ldentificar y aplicar las estrategias de negodiacimas adecuadas
considerando el nivel econdémico y cultural delrdke

-Identificar conflictos y aplicar los elementosldenegociacion que permitgn
Objetivo de Aprendizaje acuerdos sostenibles y cooperantes.

-Utilizar técnicas de comunicacion para un adecuadanejo de su
interaccién en situaciones dificiles.

-Elaborar estrategias de recuperacion de cartemaidae para cumplir sus
objetivos de desempefio.

Unidad 1: Conceptos Basicos

1.1 Definiciones de Negociacion
1.2 Objetivos de Negociacién
1.3 Elementos de Negociacion
Contenido 14 Tipos de Negociacion

15 Definiciones de Conflictos
1.6 Proceso de Conflicto

1.7 Toma de Decisiones
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Metodologia

Unidad 2: Negociacion Efectiva

2.1 Técnicas de comunicacioén efectiva.

2.2 Estilos de negociacion

2.3 Fases de negociacion efectiva

2.4 Planeacién y preparacion para la Negociacion.
2.5 Conocimiento del adversario

Unidad 3: Recomendaciones basicas para la Negociawmi
3.1 Legalidad de la negociacion
3.2 Acuerdos en una negociacion
3.3 Administracion de la Negocion.

Actividades Practicas Actividades Teéricas

e

El taller sera impartido a través
las siguientes actividades practica
-Analisis de video de negociacion|y
j ictos. . .
Mane|o de confl . - Conferencias y exposiciones.
—AnaI!S|s de caso de Manejo de Comparacién de Informacién
Confhct_o_s,. . . - Presentacion del contenido de |la
-Exposicion de vivencias d

e o
) : capacitacion.

conflictos y soluciones.

-Simulaciones de Negociacion.

| taller seréd impartido a través de las
iguientes actividades tedricos:

(2]

S

Herramientas

-Computador

-Proyector

-Material de apoyo que facilite el proceso de easeé- aprendizaje
-Videos

Participantes

24 participantes del Departamento de Cobranzas

Horas de Capacitacion

16 horas (2 dias)

Evaluacion

Al finalizar el taller se realizar4 una evaluacide reaccién que permita
medir la satisfaccién del participante y la afitdad en el puesto de
trabajo, 3 meses después se realizara una evaludeldmpacto tomando
como base el cumplimiento de sus objetivos de desBm
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Nombre de la
Capacitacion
Dirigido a

Participantes

Duracion
Modalidad

Objetivo General

Objetivo de Aprendizaje

Contenido

Datos Generales- Capacitacion Estratégica

“Taller de Técnicas de Cobranzas”

Departamento de Cobranzas

Gestores de Cobranzas, Abogados de Recuperaciéal, L&gistentes de
Cobranzas.

16 Horas

Taller

Taller: Técnicas de Cobranzas
Brindar al personal de Cobranzas diferentes tésniba cobranzas que
permitan alcanzar los objetivos estratégicos deatamento y del Banco.

Al finalizar el curso, el participante estara endiciones de:

- Identificar comportamientos de no pago a travésdasicas de cobranzas.
- Aplicar herramientas y técnicas de cobranzas quienpmlicen el
cumplimiento de las metas departamentales.

- Conocer técnicas de comunicacion efectiva para naejas relaciones
interpersonales con los clientes y equipo de toabaj
- Identificar los distintos tipos de clientes, aplitatécnica de comunicacign

y la técnica de cobranza acorde al perfil dehtdie

Unidad 1: Conceptos Basicos

1.1 Definiciones de Cobranza

1.2 Objetivos de la Cobranza

1.3 Elementos de la Cobranza

1.4 Tipos de Cobranza

1.5 Realidad de la Institucién (el Crédito y lab€anza)

Unidad 2: Técnicas de Cobranza Efectiva

2.1 Planificacion y Organizacion de la cobranz&ftelica, domiciliaria vy
judicial.

2.2 Tipos de clientes

2.3 Técnicas de comunicacion efectiva.

2.4 Técnicas de cobranza

2.5 Gestion efectiva de cobranzas

Unidad 3: Recomendaciones para la Cobranza Efectiva
3.1 Legalidad de la cobranza

3.2 Acuerdos de pagos y refinanciamiento

3.3 Administracion y resultados de la cobranza.

76



Actividades Practicas Actividades Teoéricas

El taller serd impartido a través jeE L. . .
L - . .| .El taller sera impartido a través de las
las siguientes actividades practicas: _. . . o L
P . ..~ T'siguientes actividades teéricos:
-Andlisis de video de negociacién|y
Metodologia manejo de conflictos. - Conferencias y exposiciones.
-Analisis de casos de Cobranzas - -
-Exposicion de vivencias de CaSO;SComparacp’n de Informacpn
= Presentacion del contenido de |la
de cobranzas. capacitacion
-Simulaciones de técnicas e ’
cobranzas.
-Computador
Herramientas -Proyector
-Material de apoyo que facilite el proceso de easeé- aprendizaje
-Videos
Participantes 24 participantes del Departamento de Cobranzas
Horas de Capacitacion 16 horas (2 dias)
Al finalizar el taller se realizara una evaluacide reaccidon que permita
Evaluacion medir la satisfaccion del participante y la afliidad en el puesto de
trabajo, 3 meses después se realizar4 una evaludeldmpacto tomando
como base el cumplimiento de sus objetivos de desBm




Nombre de la
Capacitacion
Dirigido a

Participantes

Duracion
Modalidad

Objetivo General

Objetivo de Aprendizaje

Contenido

Datos Generales- Capacitacion Estratégica

“Curso de Andlisis Crediticio”

Departamento de Cobranzas

Gestores de Cobranzas, Abogados de Recuperaciéal, L&gistentes de
Cobranzas.

8 Horas

Curso

Curso: Analisis Crediticio
Brindar al personal de Cobranzas la formacion t&cen andlisis creditici
que permitan el refinanciamiento de las obligactoreediticias de los
clientes de Banco Capital, lo que le permitird whplimiento de las meta
departamentales.

A=

[@)

Al finalizar el curso, el participante estara endiciones de:

-Conocer el proceso de concesién y refinanciamidatcréditos.
-Conocer y aplicar las politicas y procedimientog drédito vy

refinanciamiento de la Institucion.

1%

-Elaborar informes crediticios que permitan defingstrategias d¢

refinanciamiento u otras técnicas de cobranza.

Unidad 1: Conceptos Basicos

1.1 Definiciones de crédito

1.2 Tipos de crédito.

1.3 Segmentacidn de clientes por capacidad de endeedsmi
1.4 Productos crediticios- Banco Capital.

Unidad 2: Andlisis Crediticio

2.1 Politicas y normativas de la otorgacion de créditos
2.2 Politicas y normativas de refinanciamientos.

2.2 Proceso del analisis y modelo crediticio.

2.3 Interpretacion de la informacion crediticia.

Unidad 3: Recomendaciones para el refinanciamientefectivo
3.1 Negociacién de pagos y refinanciamientos derao al perfil crediticio
del cliente.

3.2 Administracién oportuna de la cartera venc{definanciamiento,
técnicas de cobranzas)
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Metodologia

Herramientas

Participantes
Horas de Capacitacion

Evaluacion

Actividades Practicas Actividades Teoéricas

El taller sera impartido a través de
El taller serd impartido a través desiguientes actividades teéricos:
las siguientes actividades practicas:
- Conferencias y exposiciones.
-Andlisis de casos de otorgacion [deComparacion de Informacion
créditos. - Presentacion del contenido de
capacitacion.

as

a

-Computador

-Proyector

-Material de apoyo que facilite el proceso de easeé- aprendizaje
-Videos

24 participantes del Departamento de Cobranzas

8 horas

Al finalizar el taller se realizar4 una evaluacide reaccion que permi
medir los conocimientos adquiridos.

Ta

79



Nombre de la
Capacitacion
Dirigido a

Participantes

Duracion
Modalidad

Objetivo General

Objetivo de Aprendizaje

Contenido

Datos Generales- Capacitacion Estratégica
“Curso de Excel 2010”

Departamento de Cobranzas

Gestores de Cobranzas, Abogados de Recuperaciéal, L&gistentes de
Cobranzas.

8 Horas

Curso

Curso: Excel 2010
Brindar al personal de Cobranzas una actualizadedprograma Excel 201
ya que es una de las principales herramientasatiajtr lo que le facilitara €
cumplimiento de sus funciones diarias.

— O

Al finalizar el curso, el participante estara endiciones de:

-Utilizar las herramientas Avanzadas del programandnera correcta en gl
programa de Microsoft Excel.

-Dominar los conceptos de las funciones especifigasomplejas dg
Microsoft Excel.

-Estarda en capacidad de utilizar las aplicacionesichs y avanzadas del

programa Excel 2010.

Unidad 1: Gestion de Datos

1.1 Bases de datos en Excel
1.2 Ordenar una base de datos
1.3 Opciones de ordenacion
1.4 Ordenacién rapida

1.5 Filtros
1.6 Autofiltros
1.7 Filtros Avanzados

Unidad 2: Tablas Dinamicas

2.1 Creacién de una tabla dinamica
2.2 Subtotales

2.3 Validacién

2.4 Listas desplegables

2.5 Formulas desde tablas dinamicas

Unidad 3: Utilizacion de MACROS

3.1 Grabacidn tridimensionales y plantillas ddigoa
3.2 Elementos del gréafico

3.3 Datos en un eje secundario

3.4 Usar imagenes en graficos
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Metodologia

Herramientas

Participantes
Horas de Capacitacion

Evaluacion

Actividades Practicas Actividades Teoéricas

El taller sera impartido a través de
El taller serd impartido a través desiguientes actividades teéricos:
las siguientes actividades practicas:
- Conferencias y exposiciones.
-Ejercicios  practicos de las- Comparacion de Informacion
aplicaciones de Excel 2013 - Presentacion del contenido de
capacitacion.

as

a

-Computador

-Proyector

-Material de apoyo que facilite el proceso de easeé- aprendizaje
-Videos

24 participantes del Departamento de Cobranzas

8 horas

Al finalizar el taller se realizar4 una evaluacide reaccion que permi
medir los conocimientos adquiridos.

Ta
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Nombre de la
Capacitacion
Dirigido a

Participantes

Duracion
Modalidad

Objetivo General

Objetivo de Aprendizaje

Contenido

Datos Generales- Capacitacion Estratégica
“Curso de Manejo de T24”

Departamento de Cobranzas

Gestores de Cobranzas, Abogados de Recuperaciéal, L&gistentes de
Cobranzas.

8 Horas

Curso

Curso: Manejo de T24
Brindar al personal de Cobranzas una actualizatgbiCore Bancario T24 y
qgue es una de las principales herramientas dejar&baue le facilitara e
cumplimiento de sus funciones diarias.

j*)

Al finalizar el curso, el participante estara endiciones de:

--Utilizar las herramientas de manera eficientmogrecta del Core Bancario
T24
-Dominar los conceptos de los micro procesos y magmocesos de del
sistema.

-Estara en capacidad de utilizar las aplicaciodsichs y avanzadas del Care

Bancario

Unidad 1: Conceptos Basicos

1.1Funciones basicas del Core Bancario T24
1.2Definiciones basicas del Core Bancario T24
1.3Reporteria del Core Bancario T24

Unidad 2: Aplicativos para la Gestion de Cobranzam el Core Bancario
T24

2.1 Movimientos de cuenta

2.2 Cuentas por cobrar

2.3 Operaciones en legal — status de demanda
2.4 Recuperaciones en linea

2.5 Busqueda de clientes

2.6 Actualizacion de informacion

2.7 Consulta de gastos de cobranza

2.8 Reporte para ajustes
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Metodologia

Herramientas

Participantes
Horas de Capacitacion

Evaluacion

Actividades Practicas Actividades Teoéricas

El taller sera impartido a través de
siguientes actividades tedricos:

El taller sera impartido a través de
las siguientes actividades practicas:- Conferencias y exposiciones.

- Comparacion de Informacion
-Ejercicios  practicos de las- Presentacion del contenido de
aplicaciones del Core Bancario T24 capacitacion.

Bancario T24.

- Manual de utilizacién del Core

as

a

-Computador
-Proyector
-Material de apoyo que facilite el proceso de ease#é- aprendizaje

24 participantes del Departamento de Cobranzas

8 horas

Al finalizar el taller se realizara una evaluacide reaccidon que permita

medir los conocimientos adquiridos.
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4.2.2 Capacitacion Estratégica: Auditoria

Nombre de la
Capacitacion
Dirigido a
Participantes
Duracion
Modalidad

Objetivo General

Objetivo de Aprendizaje

Contenido

Datos Generales- Capacitacion Estratégica

“Manejo de los Sistemas Informaticos de Banco @#pit

Departamento de Auditoria

Oficiales de Auditoria y Oficial de Control Interno

20 horas

Taller

Taller: Manejo de los Sistemas Informaticos de BaraCapital

Brindar al personal de Auditoria una actualizacide los Sistema
Informaticos del Banco ya que es una de las grabes herramientas d
trabajo lo que facilitara el cumplimiento de lasdiones de sus cargos

Al finalizar el curso, el participante estara endiciones de:

--Utilizar los sistemas informéticos del Banco denera efectiva.

-Auditar el proceso de aplicacién de cada sisterftarnatico.

-Estara en capacidad de utilizar las aplicaciordsschs y avanzadas de |
sistemas informaticos del Banco.

-Estara en capacidad de recomendar cambios erplisacones y sistemal

para salvaguardar la seguridad de la informacion.

Unidad 1: Conceptos Basicos

1.1 Funciones basicas de los sistemas informaticos
1.2 Definiciones basicas de los sistemas inforratic
1.3 Clasificacion de los sistemas informativos éad Capital

Unidad 2: Sistemas informaticos de Banco Capital

2.1 Sistemas de Giro de Negocio y Core Bancario
-Tipos de Usuario
-Proceso de Ingreso de Informacion
-Almacenamiento de la informacion
-Consultas de la Informacion
-Reporteria de la Informacién.

2.2 Sistemas de Seguridad de la informacién
-Tipos de Usuario
-Proceso de Ingreso de Informacion
-Almacenamiento de la informacion
-Consultas de la Informacion
-Reporteria de la Informacion.
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Metodologia

Herramientas

Participantes
Horas de Capacitacion

Evaluacion

2.3 Sistemas de los Departamentos de Soporte
-Tipos de Usuario
-Proceso de Ingreso de Informacion
-Almacenamiento de la informacion
-Consultas de la Informacién
-Reporteria de la Informacion.

Unidad 3: Ejercicios préacticos de los sistemas dBlanco
3.1 Aplicacion de ejercicios practicos de los sistedelsBanco
3.2Evaluacion de los ejercicios practicos

Actividades Practicas Actividades Teoéricas

El taller sera impartido a través de

L . . iguient tivi tedricos:
El taller serd impartido a través ys'guientes ac dades tecricos

| iguient tivi racticas: . ..
as siguientes actividades practicas:_ Conferencias y exposiciones.

L - - Comparacion de Informacion
-Ejercicios  practicos de las

s . - Presentacion del contenido de
aplicaciones de los sistemas |de

; Capacitacion.
Banco Capital. - Manual de utilizacion de lo

sistemas del Banco.

as

a

-Computador
-Proyector
-Material de apoyo que facilite el proceso de easeé- aprendizaje

4 participantes del Departamento de Auditoria

20 horas (2 dias)

Al finalizar el taller se realizard una evaluacibm reaccion que permita Ig
conocimientos adquiridos y posteriormente una eafin de seguimient

S

A=)

para medir la aplicacion de los mismos.

85



Nombre de la
Capacitacion
Dirigido a

Participantes
Duracion
Modalidad

Objetivo General

Objetivo de Aprendizaje

Contenido

Metodologia

Datos Generales- Capacitacion Estratégica

“Actualizacion de Riesgos Integrales”

Departamento de Auditoria

Oficiales de Auditoria y Oficial de Control Interno

20 horas

Taller

Taller: “Actualizacién de Riesgos Integrales”
Brindar al personal de Auditoria una actualizacitinla gestion de riesga
integrales ya que es una de las principales hezraas de trabajo lo qu
facilitara el proceso de la auditoria de los riegos asume la Institucion.

(1]

Al finalizar el curso, el participante estara endiciones de:

-Identificar los riesgos que asume la Institucion.

-Conocer y recomendar cambios en las politicasoggsos de riesgos segll

las nuevas tendencias del mercado.

-Entender la metodologia, teoria y aplicaciéon de pesocedimientos d
riesgos.

-Auditar que se cumplan los procedimientos de dssg salvaguardar lo

riesgos asumidos por la Institucion.

1%

[2)

Unidad 1: Conceptos Basicos

1.1 Definiciones de Riesgos Integrales
1.2 Objetivos de Riesgos Integrales
1.3 Tipos de Riesgos Integrales

1.4 Elementos de Riesgos Integrales

Unidad 2: Riesgos Integrales

2.1Riesgo de Crédito

2.2 Riesgo de Mercado y liquidez

2.3 Riesgo Operativo y Seguridad de la Informacién.

Unidad 3: Politicas y Normativas
3.1 Leyes y normativas de la SBS con respecto Adiainistracion de
Riesgos Integrales.
3.2 Paoliticas, procesos y procedimientos de Barauit@l para la gestion d
Riesgos Intgrales.

Actividades Practicas Actividades Teéricas

El taller serd impartido a través del taller sera impartido a través de
las siguientes actividades practicas:siguientes actividades tedéricos:

-Ejercicios  préacticos de las- Conferencias y exposiciones.

D

as
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Herramientas

Participantes
Horas de Capacitacion

Evaluacion

aplicaciones de las politicas |y Comparacion de Informacion

normativas de la gestion de Riesggs. Presentacion del contenido de
-Analisis de casos de Riesgos... | capacitacion.

-Computador

-Proyector

-Material de apoyo que facilite el proceso de easeé- aprendizaje

4 participantes del Departamento de Auditoria

20 horas (2 dias)

Al finalizar el taller se realizar4 una evaluacide reaccién que permita

medir la satisfaccion del participante, ademaseabzara una evaluacion ¢

conocimientos adquiridos.

a

e
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4.2.3 Capacitacion Estratégica: Cumplimiento

Nombre de la
Capacitacion
Dirigido a

Participantes
Duracion
Modalidad

Objetivo General

Objetivo de Aprendizaje

Contenido

Datos Generales- Capacitacion Estratégica

“Prevencién de Lavado de Activos”

Departamento de Cumplimiento

Oficial de Cumplimiento Titular y Oficial de Cumpiiento Suplente

60 horas

Programa

Programa: Prevencion de Lavado de Activos

Brindar al personal de Cumplimiento una actualizacde la gestion d
Prevencion de Lavado de Activos ya que es una ade principales
herramientas de trabajo lo que facilitara la prei@nde lavado de activos en
la Institucion

11

Al finalizar el curso, el participante estara endiciones de:

-Identificar oportunamente el riesgo de lavadact&vo en la Institucion.
-Aplicar correctamente y oportunamente las poBtigaocesos y normativas
de prevencion de lavado de activos.
-Entender la metodologia, teoria y aplicacion ds jprocedimientos
prevencion de lavado de activos.

-Monitorear el comportamiento financiero de logtes y empleados.
-Realizar los reportes de prevencion de Lavado d#ivés que sor

requerimiento de la UAF

Médulo 1: Generalidades de Lavado de Activos

1.1 Lavado de activos, conceptos y caracteristicas
1.2 Etapas del lavado de activos

1.3 Tipologias del lavado de activos

1.4 Problematica global, regional y local

1.5 Mejores practicas y recomendaciones internatésn

Médulo 2: Marco Legal del Lavado de Activos
2.1Marco legal internacional

2.2 Marco legal ecuatoriano

2.3 Resoluciones de la junta bancaria y su apboaci
2.4 Responsabilidades inherentes al marco legal

Médulo 3: El riesgo del lavado de activos

3.1Sefales de alerta e indicadores del lavadotd®sac
3.2 Proceso de confirmacion y reporte de lavadactigos.
3.3 Decisiones al detectar lavado de activos
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Metodologia

Herramientas

Participantes
Horas de Capacitacion

Evaluacion

Maddulo 4: Politicas anti lavado de activos
4.1 Estructura organizacional para la prevencidtadgedo de activos
4.2 Tipologias UAF, Tipologias de las sefiales deal

Actividades Practicas Actividades Teéricas

El taller sera impartido a través de
las siguientes actividades practicas:El taller sera impartido a través de
siguientes actividades tedricos:

-Ejercicios  practicos de las
aplicaciones de las politicas |y Conferencias y exposiciones.
normativas de la Prevencién ¢e Comparacion de Informacion

as

Lavado de Activos - Presentacion del contenido de |la
-Analisis de casos de Lavado gdeapacitacion.

Activos.

-Computador

-Proyector

-Material de apoyo que facilite el proceso de easeé- aprendizaje

2 participantes del Departamento de Cumplimiento

60 horas (6 dias)

Al finalizar el taller se realizara una evaluacide reaccidon que permita

medir los conocimientos adquiridos. 3 meses desm#égealizara un
evaluacion del impacto tomando como base el cunmatito de sus objetivo
de desempefio.

[
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4.2.4 Capacitacion Estratégica: Marketing

Nombre de la
Capacitacion
Dirigido a

Participantes
Duracion
Modalidad

Objetivo General

Objetivo de Aprendizaje

Contenido

Datos Generales- Capacitacion Estratégica

“Tipos de Mercado”

Departamento de Marketing

Jefe de Marketing, Especialista de Marketing

20 horas

Taller

Taller de Tipos de Mercado

Brindar al personal de Marketing una actualiza@fnla segmentacion de
mercado lo que permitira el desarrollo de productogables de para Bang¢o
Capital enfocados en cada segmento de clientesldstltucion.

Al finalizar el curso, el participante estara endiciones de:

- Definir la segmentacion de mercado, clientesgpetos.
-Analizar las principales variables de segmentadénlos mercados de
consumo.

- Aplicar técnicas de segmentacion de mercado yteken
-ldentificar los segmentos de mercado mas atractvaplicar una estrategja

de penetraciéon de mercado.

Unidad 1: Conceptos Basicos

1.1 Definicién de Mercado

1.2 Definicién de Segmentacién de Mercado

1.3 Tipos de Segmentaciéon de Mercado

1.4 Caracteristicas de la Segmentacion de Mercado
15 Variables de la Segmentacion de Mercado

1.6 Tipos de Clientes.

Unidad 2: Segmentacion de Mercado

2.1 Fases de la Segmentacion de mercado

2.2 Beneficios de la Segmentacion de mercado
2.3 Identificacion de los segmentos de mercado
2.4 Seleccidn de las bases de la segmentacion

2.5 Proceso de la Segmentacién de mercado

Unidad 3: Creacion de Productos y Segmentacion dedvicado

3.1 Segmentacion, posicionamiento y estrategiatadeenetracion de
productos.

3.2 Evolucién y posicionamiento de productos

3.3 Importancia del posicionamiento de los pobols!

3.4 Diferenciacion competitiva de productos
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Metodologia

Herramientas

Participantes
Horas de Capacitacion

Evaluacion

Actividades Practicas Actividades Teoéricas

El taller sera impartido a través

L - P je‘EI taller serd impartido a través de
las siguientes actividades practicas

""siguientes actividades tedricos:

-Ejercicios  practicos de las

C L Conferencias y exposiciones.
aplicaciones de la segmentacion |de L 2
mercado -~ Comparacion de Informacién

- Presentacién del contenido de

-Analisis de creacién de nuevos o
capacitacion.

productos.

-Computador

-Proyector

-Material de apoyo que facilite el proceso de easeé- aprendizaje

Personal del Departamento de Marketing

20 horas (2dias)

Al finalizar el taller se realizar4 una evaluacide reaccién que permita

medir la satisfaccion del participante, ademaseabzara una evaluacion ¢
conocimientos adquiridos.

as

a

e

91



Nombre de la
Capacitacion
Dirigido a
Participantes
Duracion
Modalidad

Objetivo General

Objetivo de Aprendizaje

Contenido

“Técnicas de Creacion de Nuevos Productos reladimnaa Servicios
Financieros”

Datos Generales- Capacitacion Estratégica

Departamento de Marketing

Jefe de Marketing, Especialista de Marketing

20 horas

Taller

Taller: Técnicas de Creacién de Nuevos Productoslezionados a Servicios Financieros

Brindar al personal de Marketing una actualizacém la creacion de

Capital enfocados en cada segmento de clientesldstltucion.

Al finalizar el curso, el participante estara endiciones de:

- Conocer los conceptos necesarios para la credei@noductos
-Analizar las posibilidades de la creacién de pctolst
- Realizar la proyeccion de rentabilidad de los pobalsl

-Identificar el segmento de mercado compatible pada producto

Unidad 1: Conceptos Técnicos de Mercadeo
1.1 Definicion de Mercado

1.2 Definicion de Productos

1.3 Tipos de Productos

1.4 Caracteristicas de los Productos Financieros
1.5Tipos de Clientes.

Unidad 2: Creacion de Productos

2.1 Fases de la creacion de productos

2.2 Beneficios de la creacion de productos

2.3 Identificacién de los segmentos de clientea pada producto
2.4 Proceso de la creacion de productos

Unidad 3: Creacion de Productos y Segmentacion dedvicado
3.1 Segmentacién, posicionamiento y estrategiasladgenetracion de
productos.

3.2 Evolucién y posicionamiento de productos

3.3 Importancia del posicionamiento de los prootic
3.4 Diferenciacion competitiva de productos

productos lo que permitird el desarrollo de prodsicentables de para Banco
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Metodologia

Herramientas

Participantes
Horas de Capacitacion

Evaluacion

Actividades Practicas

El taller serd impartido a través

las siguientes actividades practicas

-Ejercicios practicos de la creacion

de productos.

Actividades Teoéricas

f El taller sera impartido a través de
[.Siguientes actividades tedricos:

- Conferencias y exposiciones.

- Comparacion de Informacion

- Presentacion del contenido de
capacitacion.

as

-Computador
-Proyector
-Material de apoyo que facilite el p

roceso de easeé- aprendizaje

Personal del Departamento de Mal

rketing

20 horas (2dias)

Al finalizar el taller se realizard una evaluacide reaccion que permi

medir los conocimientos adquiridos.

Wa
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4.2.5 Capacitacion Estratégica: Riesgos

Datos Generales- Capacitacion Estratégica

Nombre de la
Capacitacion
Dirigido a Departamento de Riesgos
Participantes Personal de Riesgos
Duracion 60 horas
Modalidad Taller

“Actualizaciéon en Riesgos Integrales”

Programa: “Actualizacién en Riesgos Integrales”

Brindar al personal de Riesgos una actualizacioiadgestion de riesgo
integrales ya que es una de las principales hezraas de trabajo lo qu
facilitaré el proceso de la gestion de los riegos asume la Institucion.

D O

Objetivo General

Al finalizar el curso, el participante estara endiciones de:

-Identificar los riesgos que asume la Institucion.
-Conocer y recomendar cambios en las politicasoggsos de riesgos seglin

las nuevas tendencias del mercado.

1%

Objetivo de Aprendizaje -Entender la metodologia, teoria y aplicacion de jwocedimientos d
riesgos.
-Aplicar los procedimientos de riesgos y salvagaeids riesgos asumidas

por la Institucion.

Unidad 1: Conceptos Basicos

1.1 Definiciones de Riesgos Integrales
1.2 Objetivos de Riesgos Integrales
1.3Tipos de Riesgos Integrales

1.4 Elementos de Riesgos Integrales

Unidad 2: Riesgos Integrales

2.1 Riesgo de Crédito

Contenido 2.2 Riesgo de Mercado y liquidez

2.3 Riesgo Operativo y Seguridad de la Informacion.

Unidad 3: Politicas y Normativas

3.1 Leyes y normativas de la SBS con respecto Adiainistracion de
Riesgos Integrales.

3.2 Politicas, procesos y procedimientos de Baraquit@l para la gestién d
Riesgos Intgrales.

Unidad 4: Aplicacion de los conocimientos adquiride

4.1 Ejercicios de analisis de casos.

D




Metodologia

Herramientas

Participantes
Horas de Capacitacion

Evaluacion

4.2 Evaluacion de las normativas de la SBS resgeRi@sgos Integrales.
4.3 Resolucién de casos de Normativa de SBS.

Actividades Practicas Actividades Teoéricas

El taller serd impartido a través g€l taller serd impartido a través de
las siguientes actividades practicas:siguientes actividades tedricos:

-Ejercicios  practicos de las- Conferencias y exposiciones.
aplicaciones de las politicas |y Comparacion de Informacion

as

normativas de la gestion de Riesgos. Presentacién del contenido de (la
-Andlisis de casos de Riesgos... | capacitacion.

-Computador

-Proyector

-Material de apoyo que facilite el proceso de easeé- aprendizaje

8 participantes del Departamento de Riesgos

60 horas (6 dias)

Al finalizar el taller se realizara una evaluacide reaccidon que permita

medir la satisfaccion del participante, ademésakbzara una evaluacion de

conocimientos adquiridos, 3 meses después se agglima evaluacion dé

D

L

impacto tomando como base el cumplimiento de sjetiobs de desempefiq.
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4.2.6 Capacitacion Estratégica: Talento Humano

Nombre de la
Capacitacion
Dirigido a

Participantes
Duracion
Modalidad

Objetivo General

Objetivo de Aprendizaje

Contenido

Datos Generales- Capacitacion Estratégica

“Prevencién de Lavado de Activos”

Departamento de Talento Humano

Gerente de Talento Humano, Coordinadora de Taldutnano, Asistente.

20 horas

Taller

Programa: Prevencion de Lavado de Activos

Brindar al personal de Talento Humano capacitacidbre la gestién d
Prevencion de Lavado de Activos ya que es una ade principales
herramientas de trabajo lo que facilitara la prei@nde lavado de activos en
los empleados de Banco Capital.

11

Al finalizar el curso, el participante estara endiciones de:

-Identificar oportunamente el riesgo de lavadact&vo en la Institucion.
-Aplicar correctamente y oportunamente las poBtigaocesos y normativas
de prevencion de lavado de activos.

-Entender la metodologia, teoria y aplicacion ds jprocedimientos

prevencion de lavado de activos.

O

-Monitorear el comportamiento financiero de los &ragos de Banc

Capital.

Unidad 1: Generalidades de Lavado de Activos

1.1 Lavado de activos, conceptos y caracteristicas
1.2 Etapas del lavado de activos

1.3 Tipologias del lavado de activos

1.4 Problematica global, regional y local

Médulo 2: El riesgo del lavado de activos

2.1 Sefiales de alerta e indicadores del lavadcti®s

2.2 ldentificacion de comportamientos relacionactos lavado de activos
2.3 Analisis del monitoreo financiero de los emgEade Banco Capital.

Mddulo 3: Politicas anti lavado de activos

- Estructura organizacional para la prevencion dadawe activos
- Tipologias UAF, Tipologias de las sefiales de alerta

- Andlisis de la politica conozca a su empleado
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Actividades Practicas Actividades Teoéricas

El taller sera impartido a través

L - P je‘EI taller serd impartido a través de las
las siguientes actividades practicas

""siguientes actividades tedricos:

Metodologia “Elercicios  practicos  de a5 o onciag y exposiciones.
aplicaciones de las politicas |y L 2
normativas de la Prevencion de Comparac!on de Informac!on

; - Presentacion del contenido de |la
Lavado de Activos o
capacitacion.
-Computador

Herramientas -Proyector
-Material de apoyo que facilite el proceso de easeé- aprendizaje

Participantes 3 participantes de Talento Humano

Horas de Capacitacion 20 horas (2 dias)

Al finalizar el taller se realizar4 una evaluacide reaccién que permita

Evaluacion medir la satisfaccién del participante, ademaseabzara una evaluacion de

conocimientos adquiridos.




Nombre de la
Capacitacion
Dirigido a
Participantes
Duracion
Modalidad

Objetivo General

Objetivo de Aprendizaje

Contenido

Datos Generales- Capacitacion Estratégica

“Programa de Gestion por Competencias”

Departamento de Talento Humano

Gerente de Talento Humano, Coordinadora de Taléatnpano, Asistente.
80 horas

Programa

Programa: Programa de Gestion por Competencias
Capacitar al personal de Talento Humano en ladgestit Competencias ya
que es una de las principales herramientas dejdrdbaque facilitara
administrar el talento de los empleados de Barajutél.

Al finalizar el curso, el participante estara endiciones de:

-Planificar y ejecutar el levantamiento de los iesfde funciones de los
cargos con competencias.

-Seleccionar al personal idéneo utilizando gegtidncompetencias
-Implementar Gestién de Desempefio en base a cuiaptorde los objetivos
SMART vy las competencias del cargo
-Disefiar e implementar la capacitacion estratégid@cada en planes de

capacitacion y planes de carrera.

Médulo 1: Generalidades de la Gestion por Competeras

1.1 Definicion de competencia

1.2 Tipos de Competencias

1.4 Deteccion de Competencias

1.3 Fases de la gestion por competencias

Médulo 2: Seleccion por Competencias

2.1 Seleccion tradicional vs Seleccion por compzen
2.2 Fundamentos del modelo de seleccion por comgiate
2.3 Entrevista profunda para evaluar competencias.

2.4 Cuestionarios para relevar competencias.

2.5 Perfil de puesto por competencias.

2.6 Analisis y descripcién de puestos por compéadsnc
2.7 Disefio de perfiles por competencias estratifisa

2.6 Evaluacion de postulantes segin competencias

Médulo 3: Gestién del Desempefio

3.1 Generalidades de la Gestion del Desempefio

3.2 La Evaluacién del Desempefio por Competencias.

3. 3Definicién de niveles y grados de competencias

3.4 Analisis de Conductas

3.5 Métodos basados en el Comportamiento

3.6 La Observacion de Conductas en la Gestion dsé@pefio
3.7 Disefio de las Herramienta s de Evaluacion

3.8 Implementacién de un Sistema de Gestion detmpsiio
3.9 Alineacion del Desempefio a la Estrategia Orgaional
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Médulo 4: Capacitacion por Competencias

4.1 El rol de la capacitacién en el panorama égied de la gestion humana.
4.2 Métodos para identificar competencias espedifite los cargos.
4.4 El disefio de los planes de capacitacién y dakar

4. 4 Evaluacion de las actividades de capacitacion.

4.5 Aplicacion del modelo de competencias al delarr

4.6 El papel de la capacitacion en los planes derza

4. 7 El papel de la capacitacion en los planesidesson.

Actividades Practicas Actividades Teoéricas

El taller serd impartido a través g€l taller serd impartido a través de las
las siguientes actividades practicas:siguientes actividades tedricos:

Metodologia -Ejercicios practicos de gestién por Conferencias y exposiciones.
competencias - Comparacion de Informacion
-Andlisis de casos de gestibn por Presentacién del contenido de (la
competencias. capacitacion.
-Computador
Herramientas -Proyector
-Material de apoyo que facilite el proceso de easeé- aprendizaje
Participantes Personal del Departamento de Talento Humano
Horas de Capacitacion 80 horas (8 dias)
Al finalizar el taller se realizar4 una evaluacide reaccién que permita
Evaluacion medir la satisfaccién del participante, ademaeabzara una evaluacion de

conocimientos adquiridos.




4.2.7 Capacitacion Estratégica: Negocios

Datos Generales- Capacitacion Estratégica

Nombre de la
Capacitacion
Dirigido a Departamento de Negocios
Participantes Departamento de Negocios y Departamento Automotriz
Duracion 80 horas
Modalidad Programa

“Escuela de Ventas”

Programa: Escuela de Ventas
Capacitar al personal de los Departamentos Confescien técnicas dE
ventas ya que es una de las principales herramietgatrabajo lo que
Objetivo General facilitard administrar el talento de los empleadascrementar la rentabilidad
de los productos de Banco Capital.

Al finalizar el curso, el participante estara endiciones de:

-Plantear propuestas de estrategias de negociaslygqios que cumplan cgn
las necesidades los clientes de Banco Capital.
-Integrar la vision y los objetivos generales dahBo con las politicas y las

estrategias de Negocios.

Objetivo de Aprendizaje

-Planificar y gestionar la actividad de negocio dos clientes de Bancp
Capital.
- Aplicar los conocimientos y las herramientas ificacion, organizacior

y direccién de las técnicas de ventas.

Unidad 1: Perfil del Ejecutivo de Ventas

1.1Perfil del ejecutivo de ventas

1.2 Atributos y personalidad del vendedor proactivo
1.3 Inteligencia Emocional del Ejecutivo de Ventas.
1.4 Técnicas de Escucha Activa

1.5 Administracion del Tiempo.

Médulo 2: Planeacién de las Ventas y Contacto conli€ntes Potenciales
2.1Planeacion de las ventas y fijacion de metas.

2.2 La prospeccion de clientes y la exploraciésuenecesidades.

2.3 Andlisis de la estrategia de producto y cliente

2.4 Evaluacion de los clientes potenciales.

Contenido

Médulo 3: Técnicas para mejorar la negociacion y el cierre deentas

3.1 Analisis de las resistencias mas comunes quasnfrenta el asesor de
ventas.

3.2 Como reaccionar cuando el cliente dice que.“no”

3.3 Uso de técnicas para la negociacion y el veiratm de objeciones.
3.4 Directrices y métodos para el cierre de ventas.
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Metodologia

Herramientas

Participantes
Horas de Capacitacion

Evaluacion

3.5 Proyeccion de seguridad al cliente.

Médulo 4: La post-venta como parte del proceso deemtas
4.1 Retencion de clientes.

4.2 Plan de seguimiento y sugerencias para mejaraficiencia.
4.3 Administracién de la cartera de clientes.

4.4 Evaluacion de la satisfaccion del cliente.

Actividades Teoéricas

El taller serd impartido a través jeE | taller sera impartido a través de

_ - . .. l.8iguientes actividades tedricos:
las siguientes actividades practicas: g

Actividades Practicas

- Conferencias y exposiciones.

- Comparacion de Informacion

- Presentacion del contenido de
capacitacion.

-Ejercicios practicos de ventas
-Analisis de casos de ventas
-Blusqueda de nuevos

as

-Computador
-Proyector
-Material de apoyo que facilite el proceso de easeé- aprendizaje

50 participantes del departamento de Negocios

80 horas (8 dias)

Al finalizar el taller se realizara una evaluaciim reaccion que permita Ig
conocimientos adquiridos. 3 meses después se agglima evaluacion dé

L

impacto tomando como base el cumplimiento de sjetiobs de desempefiq.

a

S
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4.2.8 Capacitacion Estratégica Operaciones

Datos Generales- Capacitacion Estratégica

Nombre de la
Capacitacion
Dirigido a Departamento de Operaciones
Participantes Departamento de Operaciones
Duracion 20 horas
Modalidad Taller

“Actualizacion de Normativas Operativas- SBS”

Taller: “Actualizacién de Normativas Operativas- SBS”

Brindar al personal del area de Operaciones losodonentos vy
Objetivo General recomendaciones requeridas para considerar ennascide normativas
operativas de la SBS.

Al finalizar el curso, el participante estara endiciones de:

-Implementar la normativa de Riesgo Operativo de&s S las funciones
diarias de su cargo.

RISV CE T -Cumplir la normativa impuesta por los entes derobn

-Proteger la seguridad Operativa de la Institugidie los Clientes.

Unidad 1: Conocimiento y actualizacion de las normtava
1.1 Definiciones de las normativas

1.2 Factores de riesgo operativo

1.3 Elementos de las normativas

1.4 Clasificacion de las normativas

1.5 Procedimiento operativos

Contenido Unidad 2: Politica de Riesgo Operativo

2.1 Ambito, definiciones y alcance

2.2 Factores del riesgo operativo

2.3 Administracion del riesgo operativo

2.4 Responsabilidades en la administracion dsgoeperativo
2.5 Tipos de Incidentes Operativos

Unidad 3: Recomendaciones de la Politica del Rias@perativo

3.1 Importancia del cumplimiento de la politicar@esgo operativo

3.2 Recomendaciones en la aplicacion de la polfiicaesgo operativo
3.3 Aplicaciones de la politica de Riesgo Operativo
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Metodologia

Herramientas

Participantes
Horas de Capacitacion

Evaluacion

Actividades Practicas Actividades Teéricas

El taller sera impartido a través dle. . L -
g g . .1 Siguientes actividades teoricos:
las siguientes actividades practicas: 9

-Andlisis de casos de incidentes . L
- Conferencias y exposiciones.

El taller sera impartido a través de

op_eratlvo_s. - - Presentacion del contenido de |(la
-Simulaciones de incidentes oo
; capacitacion.
operativos.
-Computador
-Proyector

-Material de apoyo que facilite el proceso de easeé- aprendizaje
-Videos

60 participantes del Departamento de Operaciones

16 horas (2 dias)

Al finalizar el taller se realizara una evaluacide la aplicabilidad en gl
puesto de trabajo, 3 meses después se realizar@vahecion del impact

tomando como base el cumplimiento de sus objetieodesempefio.

A=
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Datos Generales- Capacitacion Estratégica

Nombre de la

Capacitacion
Dirigido a Departamento de Operaciones

Participantes Gerente de Operaciones, Jefe Operativo, Supem@jgerativo de Oficina
Duracion 20 horas
Modalidad Taller

“Técnicas de Creacion de Productos”

Taller: Técnicas de Creaciéon de Productos

Brindar al personal de Operaciones los conocirogméspectivos para €l
Objetivo General desarrollo de productos rentables de para BancitaCa&mfocados en cada
segmento de clientes de la Institucién.

Al finalizar el curso, el participante estara endiciones de:

- Conocer los conceptos necesarios para la credei@noductos.

- Analizar las posibilidades de la creacion de potas.

Objetivo de Aprendizaje

- Realizar la proyeccién de rentabilidad de los potalsi

- Identificar el segmento de mercado compatibla gada producto.

Unidad 1: Conceptos Basicos

1.1 Definicion de Mercado

1.2 Definicién de Productos

1.3 Tipos de Productos

1.4 Caracteristicas de los Productos Financieros
1.5 Tipos de Clientes.

Unidad 2: Creacion de Productos

2.1 Fases de la creacién de productos

2.2 Beneficios de la creacién de productos

2.3 Identificacion de los segmentos de clientea pada producto
2.4 Proceso de la creacién de productos

Unidad 3: Creacion de Productos y Segmentacion dedvicado
3.1 Segmentacion, posicionamiento y estrategiasladgenetracion de
productos.

3.2 Evolucién y posicionamiento de productos

3.3 Importancia del posicionamiento de los proaisic
3.4 Diferenciacion competitiva de productos

Contenido
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Metodologia

Herramientas

Participantes

Horas de Capacitacion

Evaluacion

Actividades Practicas Actividades Teoéricas

El taller serd impartido a través dél taller serd impartido a través de
las siguientes actividades practicas:siguientes actividades teoricos:

-Ejercicios practicos de la creaciorn Conferencias y exposiciones.

de productos. - Comparacion de Informacion
-Andlisis de creacion de nuevps Presentacion del contenido de
productos. capacitacion.

-Computador

-Proyector

-Material de apoyo que facilite el proceso de easeé- aprendizaje

10 participantes del Departamento de Operaciones

20 horas (2dias)

Al finalizar el taller se realizard una evaluacide los conocimiento
adquiridos.

as
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4.2.9 Capacitacion Estratégica: Tecnologia

Datos Generales- Capacitacion Estratégica

Nombre de la

Capacitacion
Dirigido a Departamento de Tecnologia

Participantes Gerente de Tecnologia, Desarrolladores de Sistemas.
Duracion 20 Horas
Modalidad Taller

“Actualizacion del Core Bancario T24”

Taller: Actualizacion de T24
Brindar al personal de Tecnologia la formacion seda para |3
actualizacién del Core Bancario T24 como una egiatprincipal de las
herramientas de trabajo para los departamentogeneran el negocio.

Objetivo General

Al finalizar el curso, el participante estara endiciones de:

-Actualizar el Core Bancario de R06 al RO8.
Objetivo de Aprendizaje -Utilizar de manera eficiente del software.

-Realizar el mantenimiento preventivo del Core Baiac

Unidad 1: Core Bancario T24

1.1 Definiciones del Core Bancario T24-R08

1.2 Funciones basicas del Core Bancario T24-R08
1.3 Aplicaciones basicas del Core Bancario T24- R08
1.4 Reporteria del Core Bancario T24

Unidad 2: Actualizacion de las Aplicaciones del Ca Bancario T24- R08
2.1 Aplicacién de cuentas de depdésitos, ahorresguets, estados de cuenta,
prestamos, fondos mutuos.
2.2 Aplicacién de Banca Privada, Portafolio de mianes, Fiduciarios)
Depésitos a plazo.

2.3 Manejo de divisas, Manejo de dinero, Mercadoaystales.
Contenido 2.4 Comercio exterior, Créditos PYME, Cash Manag#mniesasing.
2.5 Transferencias de fondos, Cartera vencida, éstpg, Intereses, Contrp
de Documentacion.

Unidad 3: Manejo de las aplicaciones del Core Banda del Core
Bancario T24-08

3.1 Utilizacién de la aplicacion de cuentas de dgiép$, ahorros, cheques,
estados de cuenta, prestamos, fondos mutuos.
3.2 Utilizacién de la aplicacion de Banca Privadartafolio de Inversiones,
Fiduciarios, Depositos a plazo.
3.3Utilizacion del manejo de divisas, Manejo deedd, Mercado de
capitales.
3.4 Utilizacion de la aplicacion de comercio exieriCréditos PYME, Cash
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Metodologia

Herramientas

Participantes
Horas de Capacitacion

Evaluacion

Management, Leasing.
3.5 Utilizacion de la aplicacion de transferenaasfondos, Cartera vencid
Impuestos, Intereses, Control de Documentacion.

Actividades Practicas Actividades Teoéricas

El taller sera impartido a través de

L . . iguient tivi tedricos:
El taller serd impartido a través ys'guientes ac dades tecricos

| iguient tivi racticas: . .
as siguientes actividades practicas:_ Conferencias y exposiciones.

- Presentacion del contenido de
capacitacion.

- Manual de utilizacion del Cor
Bancario T24- R08

-Ejercicios  practicos de las
aplicaciones del Core Bancario T2#

as

a

-Computador
-Proyector
-Material de apoyo que facilite el proceso de easeé- aprendizaje

12 participantes del Departamento de Tecnologia

10 horas (2 dias)

Al finalizar el taller se realizard una evaluacide los conocimiento

o

adquiridos.
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Datos Generales- Capacitacion Estratégica

Nombre de la

Capacitacion
Dirigido a Departamento de Tecnologia

Participantes Gerente de Tecnologia, Desarrolladores de Sistemas.
Duracion 20 Horas
Modalidad Taller

“Actualizacién de Java y Punto net”

Taller: Actualizacion de Java y Punto net
Brindar al personal de Tecnologia una actualizaeidma utilizacion de Javp
y Punto net lo que permitird el desarrollo de aglicnes para Banco Capital
Objetivo General gue son herramientas necesarias para la creacigrodectos y seguridad de
la informacion.

Al finalizar el curso, los participantes estararcendiciones de:

- Desarrollar aplicaciones de consola en lenguaja dam una excelente base
conceptual que permita explotar la programacion cadgitizacion de
diagramas de clases y de secuencia en la exposieiéfemplos y ejercicios
- Desarrollar aplicaciones que funcionen bajo Web gmidara los

fundamentos necesarios para utilizar los princgpalerameworks

Objetivo de Aprendizaje

herramientas de presentacion Web Java.

- Armar la logica a ser interpretada por los nadeges, tanto por razones ge

A=

disefio grafico como por validaciones en el ladoaliehte, proporcionand
una mejor experiencia de usuario a sus productos.

- Conocer, comprender y aplicar las herramientasigtams/por el Framework
.NET para el desarrollo de aplicaciones Web.

Unidad 1: Generalidades de JAVA y Punto NET

1.1 Definiciones de la aplicacion JAVA y Punto NET
1.2 Funciones basicas de la aplicacion JAVA y PNWEJG
1.3 Aplicaciones basicas de JAVA y Punto NET

Unidad 2: Aplicacion JAVA
2.1 Lenguaje JAVA

2.2 JAVA web

2.3 JAVA movil
Contenido 2.4 JAVA Script
2.5Fundamentos XML

Unidad 3: Aplicacion Punto Net
3.1 ASP .NET Bésico

3.2 ASP .NET Avanzado
3.3Servicios Web

3.4 Fundamentos Ajax

3.5 Aplicaciones Ricas en Internet
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Metodologia

Herramientas

Participantes
Horas de Capacitacion

Evaluacion

Actividades Practicas

El taller sera impartido a través
las siguientes actividades practicas

-Ejercicios  practicos de Ia
aplicaciones de JAVA y Punto NET

Actividades Teoéricas

El taller serd impartido a través de las
f esiguientes actividades teoricos:
- Conferencias y exposiciones.
S Presentacion del contenido de
" capacitacion.

- Manual de utilizacion JAVA vy

Punto NET

a

-Computador
-Proyector

-Material de apoyo que facilite el proceso de easeé- aprendizaje

12 participantes del Departamento

de Tecnologia

10 horas (2 dias)

Al finalizar el taller se realizara
adquiridos.

una evaluacide los conocimientos
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4.2.10 Capacitacion Estratégica: Control Financiero

Datos Generales- Capacitacion Estratégica

Nombre de la

Capacitacion
Dirigido a Departamento de Control Financiero

Gerente de Control Financiero, Analista de ConFinlanciero, Contador,

Asistentes Contables.

Duracion 10 Horas

Modalidad Curso

“Utilizacién del Sistema Financiero”

Participantes

Curso: Utilizacion del Sistema Financiero
Brindar al personal de Control Financiero una capeién del sistema
financiero ya que es una de las principales hematas de trabajo lo que |e

ClefEie Cemel facilitara el cumplimiento de sus objetivos depadatales.

Al finalizar el curso, el participante estara endiciones de:

-Utilizar las herramientas de manera eficienteoyrecta del Software de

Sistema Financiero.

Objetivo de Aprendizaje -Dominar los conceptos de los micro procesos y mgepcesos de de
sistema.

-Utilizar las aplicaciones bésicas y avanzadaSd#éma Financiero.

Unidad 1: Sistema Financiero Informatico

1.1 Funciones basicas del Sistema Financiero
1.2 Definiciones basicas del Sistema Financiero
1.3 Reporteria del Sistema Financiero

Unidad 2: Aplicativos Software Financiero

Contenido 2.1 Movimientos de cuenta
2.2 Control de presupuestos
2.3 Estructuras financieras
2.4 Balances financieras
2.5 Cuentas por cobrar

2.5 Cuentas por pagar

2.6 Control de gastos

2.7 Control de activos fijos.

Actividades Practicas Actividades Teoéricas

El taller serd impartido a través del taller sera impartido a través de
las siguientes actividades practicas:siguientes actividades teéricos:

as

Metodologia

-Practica del sistema financiero |y Conferencias y exposiciones.
sus componentes. - Presentacion del contenido de
capacitacion.

)
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- Manual de utilizacién del Software
Financiero
-Computador
Herramientas -Proyector
-Material de apoyo que facilite el proceso de easeé- aprendizaje
Participantes 10 participantes del Departamento de Control Kirggo
Horas de Capacitacion 10 horas (1 dia)

Evaluacion

Al finalizar el taller se realizar4 una evaluacide reaccién que permita
medir los conocimientos adquiridos.
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Nombre de la
Capacitacion

Datos Generales- Capacitacion Estratégica

“Elaboracion de Presupuestos”

Dirigido a

Departamento de Control Financiero

Participantes

Gerente de Control Financiero, Analista de ConFKimanciero, Contador
Asistentes Contables.

Duracion

20 Horas

Modalidad

Taller

Objetivo General

Curso: Utilizacién de Software Financiero
Brindar al personal de Control Financiero una dizaeion de la elaboracio
de presupuestos ya que es una de las principatesntientas de trabajo
que le facilitaré el cumplimiento de sus objetidepartamentales.

Objetivo de Aprendizaje

Al finalizar el curso, el participante estara endiciones de:

-Elaborar y controlar un presupuesto integral caseben diversos métod
de prondstico, a efecto de elaborar estados fiea proyectados com
herramienta de analisis financiero.

- Utilizar a los presupuestos como una herramigata la planeacién
control financiero.

Contenido

Metodologia

Tema 1: Elementos de Planeacion Financiera

1.1 El prondstico y el presupuesto.

1.2 Metodologia a seguir en la elaboracion delypessto.
1.3 Métodos de prondstico en los negocios.

1.3.1 Pronéstico y tendencias.

1.3.2 Series de Tiempo.

1.3.3 Suavizacion exponencial.

1.3.4 Regresion lineal univariable y multivariable.

Tema 2: El Presupuesto

2.1 Aspectos generales sobre el presupuesto.

2.2 Planeacion de las ventas.

2.3 Planeacion de la produccion y los costos opmrales.
2.4 Presupuesto de tesoreria.

2.5 Presupuesto de capital.

2.6 Estados financieros presupuestados

2.7 Analisis de la informacion presupuestada.

2.8 Control presupuestal.

Tema 3: Disefio de Presupuestos
3.1 Elaboracion de presupuestos.
3.2 Disefio de matrices financieras.

3.3 Determinacién de las fases de control prestates

Actividades Practicas Actividades Teoéricas

El taller serd impartido a través d€l taller serd impartido a través de
las siguientes actividades practicas:siguientes actividades teéricos:

-Ejercicios  préacticos de - Conferencias y exposiciones.

- Presentacién del contenido de

DS

as

elaboracién de presupuestos.

a
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capacitacion.

-Computador

Herramientas -Proyector

-Material de apoyo que facilite el proceso de ease#é- aprendizaje
Participantes 10 participantes del Departamento de Control i

Horas de Capacitacion 10 horas (1 dia)

Al finalizar el taller se realizar4 una evaluacide los conocimientos
adquiridos.

Evaluacion
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Nombre de la
Capacitacion
Dirigido a
Participantes

Duracién
Modalidad

Objetivo General

Objetivo de Aprendizaje

Contenido

Metodologia

Datos Generales- Capacitacion Estratégica

“Actualizacion de las Normativas Financieras SBSricturas”

Departamento de Control Financiero

Gerente de Control Financiero, Analista de ConFKimanciero, Contador
Asistentes Contables.

20 Horas

Curso

Curso: “Actualizacion de Normativas Financieras- SB”

Brindar al personal de Control Financiero una dizaeion de las normas
procedimientos financieros establecidos por la SBS.

Al finalizar el curso, el participante estara endiciones de:
-Implementar la normativa de Estructuras de SBB®funciones diarias.
-Cumplir la normativa impuesta por los entes detrobn

-Proteger la seguridad financiera de la Institugid@e los Clientes.

Unidad 1: Normas, procesos y politicas financieras
1.1 Definiciones de las normativas

1.2 Factores de riesgos financieros

1.3 Elementos de las normativas

1.4 Clasificacion de las normativas

15 Procedimiento operativos financieros

Unidad 2: Politica de Riesgo Financiero

2.1 Ambito, definiciones y alcance

2.2 Administracién del riesgo financiero

2.3 Responsabilidades en la administracion dsgjadinanciero
2.4 Tipos de Incidentes Financiero

Unidad 3: Recomendaciones de la Politica del Ries§inanciero

3.1 Importancia del cumplimiento de la politicar@sgo financiero

3.2 Recomendaciones en la aplicacion de la policaesgo financiero
3.3 Aplicaciones de la politica de Riesgo finanzier

Actividades Practicas Actividades Teoéricas

El taller serd impartido a través de

El taller serd impartido a través iE iguientes actividades tedricos:

las siguientes actividades préacticds: . .
- Conferencias y exposiciones.

-Andlisis de casos de incidentes . .
. - - Presentacion del contenido de
financieros

; ; o capacitacion.
-Simulaciones de incidentes o
- Revision de los presupuest

financieros. i
ancieros anteriores.

as

1
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-Computador

-Proyector

-Material de apoyo que facilite el proceso de easeé- aprendizaje
-Videos

Herramientas

Participantes 10 participantes del Departamento de Control Filegioc
Horas de Capacitacion 16 horas (2 dias)

Al finalizar el taller se realizara una evaluacléraplicabilidad en el puesto
Evaluacion de trabajo, 3 meses después se realizara una eigalutel impacto tomandp

como base el cumplimiento de sus objetivos de desBm

4.3 MANUAL DE CAPACITACION.

Una vez desarrollado el programa de capacitacitsatégica con todas las iniciativas de
capacitacion levantadas a partir de los objetivepattamentales, se disefi6 el manual de
capacitacion ya que es muy importante conocer dodnpetros (politica, procesos y evaluacion)

en el que se desarrollara este subsistema de @ &emano. (Anexo 5)
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4.4  PLANIFICACION DE LA CAPACITACION ESTRATEGICA

Posterior al disefio del curricular del programa&aleacitacion estratégica se realizé la planifiaacié la capacitacion estratégica que
se encuentra disefiada tomando en cuenta el presopuel cronograma de cada iniciativa de formac@montinuacion se detalla la

planificacion:

Taller de
Negociacién
y Manejo de
Conflictos

Cobranzag ene-14 16 2 24 1 Interno 1 $50 $ 80D $ 50 N/A $2P4 /AN| $1,074

Taller de
Cobranzag Técnicas de |feb-14 16 2 24 1 Interno 1 $50 $ 80D $50 N/A $2P4 /AN| $1,074
Cobranzas

Curso de
Cobranzag Andlisis abr-14 8 1 24 1 Interno 1 $0 $0 $50 N/A $ 112 N/A $ 162
Crediticio
Curso de
Excel
intermedio
2010
Curso de
Cobranzag Manejo de | mar-14 8 1 24 1 Interno 1 $0 $0 $ 5( N/A $112 N/A - 16R
T24

Cobranzag may-14 8 1 24 1 Interno 1 $ 50 $400 $180 N/A 118 N/A $ 562
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Auditoria

Manejo de
los sistemas
informaticos
del Banco

ene-14

20

Interng

$0

$(

$ ¢

N/

$ ¢

54 N/A

$70

Auditoria

Actualizacion
de Riesgos
Integrales

jun-14

20

Externg

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

400

5600

Cumplimi
ento

Programa de
Prevencion
de Lavado deg
Activos

mar-14

60

Externg

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

100d¢

$ 2,000

Marketing

Determinacio
n de
segmentos
del mercado

feb-14

20

Externag

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

300

apo

Marketing

Técnicas de
Marketing de
Productos
Financieros

jul-14

20

Externo

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

300

&00

Riesgos

Programa de
Actualizacion
de Riesgos
Integrales

feb-14

60

Externag

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

1000

$ 8,000

Talento
Humano

Taller de

Prevencion
de Lavado deg
Activos

ene-14

20

Interng

$0Q

N/4

$4

A $57
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Talento
Humano

Programa de
Gestion por
Competencia
S

mar-14

60

Externg

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

600

1$800

Negocios

Escuela de
Ventas

mar-14

60

50

Interno

$ 6(

$ 3,6

0@ 180

N/A

$ 1,344

N/A

$5,124

Operacion
es

Taller de
actualizacion
de
Normativas
Operativas-
SBS.

feb-14

20

60

Interno|

$0

$ 12

N/A

$5

28 N/A

$ 648

Operacion
es

Taller
Técnicas de
Marketing de
Productos
Financieros

jun-14

20

10

Interno

$0

$3

N/A

$1

12 N/A

$ 142

Tecnologi
a

Taller de
Actualizacién
del Core
Bancario T
24

feb-14

20

12

Interno

60

$ 1,200% 36

N/A

$128

N/A

$ 1,364

Tecnologi
a

Taller de
Actualizacién
de Javay
punto net

jul-14

20

12

Externo|

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

300

$ 3,600

Control
Financiero

Curso de
utilizacién de
Software
Financiero

ene-14

10

10

Interng

$d

$3

N/A

5 /AN

$ 86
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Control
Financiero

Actualizacion
de las
Normativas
Financieras
SBS

may-14

20

10

Interno

$0

$2

0 N/A $ 112 N/A $ 132

Control
Financiero

Curso de
Elaboracién
de
Presupuestos

sep-14

10

10

Interng

60

$ 6(

$ 30 N/A $ 56 N/A $ 686

$ 29,543
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5 CAPITULO QUINTO: MARCO CONCLUSIVO

5.1 Conclusiones

. La capacitacion estratégica es un aporte teorica lpagestion del Talento Humano ya
gue considera a la capacitacion como un procesaté&gco que desarrollara las competencias de

los empleados enfocados en el cumplimiento estcatélg las organizaciones.

. La Planificacion Estratégica 2012-2014 de Bancoit@apo ha sido socializada con todo
el personal de la Institucién por lo que al mometeaealizar el Focus Group con la gente de los

Departamentos, estos desconocian los objetivaa@gittos y los de los departamentos.

. Se evidencia que los Gerentes Departamentales ateloBestan comprometidos con la
ejecucion y cumplimiento de los objetivos y metamsiderando que la capacitacion es una de

las herramientas a apalancara al logro de la vid&dia Institucion.

. El programa de Capacitacion Estratégica ha sidefddo en base a las necesidades de

formacion de cada departamento lo cual asegunangblamiento de los objetivos estratégicos de

la Institucion, considerando que es el talento mouien hace realidad la vision del Banco.
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. Se pudo evidenciar la apertura del personal det®para facilitar la informacién para la
ejecucion de este proyecto y manifestaron las ¢afpegs que tienen por capacitarse, lo que
demuestra que existe compromiso con la Institugiduleseos de superacion personal y

profesional.

. El programa de Capacitacion Estratégica esta adenta incrementar el nivel de
productividad, rentabilidad, motivacion y compromide todo el personal como una de las

mejores estrategias para el éxito Institucional.

. Este proyecto es muy importante para el crecimignodesional de los empleados del
Banco ya que se enfoca en desarrollar las compasenecesarias para el cumplimiento de las

metas departamentales y por ende una buena eludei desemperio.

. Este proyecto es muy importante para el cumplimielg la estrategia planteada por el
Banco por lo que su aplicacion es primordial pareuenplimiento de los objetivos estratégicos

de la Institucién y por ende delos departamentos.

5.2 Recomendaciones

. Se recomienda que la planificacidn estratégicaseilizada a todo el personal de Banco
Capital, para que tengan conocimiento de las nyetdigetivos de cada uno de los departamentos

y se puedan comprometer con los mismos.
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. Se recomienda que se implemente el programa decitapén estratégica ya que
agregara valor tanto a nivel productivo que berafica la Institucion asi como el desarrollo

personal y profesional de cada uno de los empsedéda Institucion

. Se recomienda que para la aplicacion de este pgmye muy importante que los
Gerentes Departamentales tengan muy claro la [glacibn estratégica de la Institucién para la
elaboracion de sus objetivos departamentales.

. Se recomienda que los focus Group se los realige lae personas que tienen
conocimiento sobre los procesos de los departameydoque estas son las que confirmaran las

necesidades de formacion para llevarlas a cabo.

. Se recomienda que se realice el seguimiento desjgu'es meses de haber aplicado el
programa de capacitacion estratégica, para evigeacincremento en el nivel de productividad

y por con siguiente el cumplimiento de los objediyanetas estratégicas.

. Se recomienda que el programa de capacitacion saaldisefiado en base a las
necesidades de cada una de los departamentos yamulsara el cumplimiento de los objetivos

estratégicos, normas legales y satisfaccion dertgdeados del Banco.

. Se recomienda que se mantenga una comunicacidtivafeon los empleados para que
conozcan el nivel de avance de cumplimiento deolgstivos de la Institucion ya que esto

motivara y se comprometeran con los mismos.
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Para la aplicacion de este proyecto se recomieadsotializaciéon de los objetivos
estratégicos, la intervencidn con los Gerentes jplratificar los objetivos departamentales y la
aplicacion de los focus group se debe aplicar osretuipos de trabajo para la obtencién de los

resultados esperados.
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ANEXOS

ANEXO 1: PRESENTACION DE SOCIALIZACION.

CAPACITACION ESTRATEGICA:

BancoCaPITaL.

€l banco impulso

MISION, VISION,
VALORES
OBJETIVOS
PROCESO DEL DeNC ESTRATEGICOS
CONTENIDO
CAPACITACION
OBJETIVOS SMART TRADICIONAL
(‘APACIT@CION
ESTRATEGICA
BanNCO€ @ TaL.
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VALORES
( — OBJETIVOS
PROCESO DEL DeNC ESTRATEGICOS
| contemDo
—— CAPACITACION
OBJETIVOS SMART TRADICIONAL
CAPACITACION
ESTRATEGICA

pancOCAPITAL.

€l bonco impulso

En Banco Capital trabajamos para proveer a nuestros dientes productos y senvicios
financieros de lidad, mediante un proceso de constante innNOvacon, un senico
personalizado y una gestion orientada hada la productividad, generando valor para los
clientes colaboradoresy accionistas

Vision

Dar el impulso dedisivo a nuestros dientes brindando seguridad y confianza, inspirando
momentos de Ooptmismo y generando \Vvaior mediante soiucdiones finanderas
innovadorasy de calidad.

Valores Corporativos
Integridad
Lealtad
Productividad
Respeto
BaNCoOCaPITaL.
€l bonco impulso
Objetivos Estratégicos Banco Capital
el ban ¥ en nuevos ]
Mantener los mejores indices jeros con un pr e del riesgo,
que se adapte 3 los oS y da hacer frente al }
3 | %ener unbanco eficiente, moderno y seguro contando con un sistema de gestion de calidad. J
Tener un ban 2 " mediante una M2ack adecuada y
4 ) aiineada con la vision, misin y valores institucionales. |
Acceder, y difundi L dgicas seguras y ]
un sistema de administracion del chiente con el propdsito de brindarie seguridad y ]
ylogra sfaces
pancoCaPITaL.
€l bonco impulso
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Capacitacion Tradicional

“La capacitacion es un proceso planeado

ey

basado en nec reales de las
organizaciones orientadas hacia un cambio
en los conocimientos, habilidades y
actitudes con el objetivo de que los
colaboradores  sean adiestrados  y
capacitados para que desempenien
eficientemente las funciones de su cargo”.

Alfonso Aguilor (2008)

Ban(‘o@'l_a;

Proceso de Capacitacion T

Medicion del \;
Retornode la
Inversionde
la
Capacitadon

Evaluacion
del Programa
de
Capacitadon

Elaboracion
del Programa

pancoGapiTaL.

Capacitacion Estratégica

“La capacitacion estratégica no es vista
simplemente como una serie de cursos
o de actividades que se deben llevar a
cabo para justificar un presupuesto que
por tradicion se ha asignado.

Este tipo de capacitacion es vista
auténticamente como una estrategia,
como una iniciativa, que permite el
logro de ciertos objetivos
organizacionales de nivel global o
departamental”.

Joime Moreno (2008)

lsanC‘()@Ta;,
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Proceso de Capacitaciéon E

Determinacion de los | Determinacion de los Deteccion Estratégica
Objetivos Estratégicos Objetivos Estratégicos de Necesidades de
Globales. - Departamentales. L Capacitacion
J J
E;:;‘::::;‘::' Elaboracion del
| Capacitacion con los mz:;:
Lnivtludi Evaluacion. 8
J 5 J

pancoCaPITaL.

€l bonco impulso

Objetivos Smart

Especificos: debe ser detallado sindejar a interpretaciones \
Preguntas:

L_2:Quienestainvolucmdo?

Medibles: No se puedegestionar loqueno se puede medir. N

Alcanzables: tienen que ser alanzables con los recursos de
que dispongamos, se debe analizar las posibilidades, recursos y

Realistas: es importante plantear grandes retos que se
Ii sisaono.no el na@E.elr i S

M
Tiempo: se debe definir el inicio y final del periodo del objeti
este periodo no debe ser tan corto que haga imposible el objetivo
y tampoco tan largo que cause una dispersion de la inidativa con
el tiempo
Preguntas:
é¢En cuantotiempose planea cumplir el objetivo?
éEs posiblerealizario en esetiempo?
\a\‘l'engo definidas las estrategiaspara cumplir el objetivo?

o m,\)\.,dl'l'l'dL.

€l bonco impulso

=] > (=] [«
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Plan de Trabaje...

RANCOCAPITAL.
€1 bonco impulso

Determinacion de los Objetivos
Estratégicos Globales

G = o et - e = l
Mantener los mejores indices ieros con un pr C inistracid del riesgo, |
que se adapte 3 lo: oS y seda hacer frente al entorno. j
Tener un banco eficiente, y seguro sistema de gestion de calidad. J

Tener un ban: z una 2acH ¥
Mcﬂnhmmymm

Acceder, y difundic z Ogicas seguras y ‘

Implementar mm&m“h&mdm*hﬂhm&dy

y lograr
Banco@'ral.

Determinacién de los Objetivos
Estratégicos Departamentales Y DeNC

= MISION, VISION.
- OBJETIVOS ESTRATEGICOS |
- METAS. - OBETIVOS
OBJETIVOS
- PRIORIDADES. - INDICADORES
- PRINCIPALES DIFICULTADES Y BR -  METAS : muummon
ACUBRIR EN EL AREA. *  INICIATIVAS DE CAPACITAC | pecenioni e corna e
*  PRINCIPALES DIFICULTADES Y BR «  INDICADORES DE IMPACTC _ (oo o oitn e
ACUBRIR EN EL EQUIPO. - DESEMPENOESPERADO | pucricioiyrec
*  PLANES DE DESARROLLO DENTR -  NECESIDADES DE APRENDI
AREA.
- EXPECTATIVAS RESPECTO AL PR
DE DeNC.
OLCT o A4 Al
U
de ObjetIVOS
Entrevista

pancoCapiTaL.
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DETERMINACION DE :
- TIPO DE EVALUACION DE LA

DETERMINACION DE :
«  NIVELES DE EVALUACIONDE * MEDICION DE BRECHAS DE AREAS E
INDIVIDUALES.
VALIDACION DE: = ELABORACION DE LAS MALLA
CURRICULARES DE LA ON
*  OBETIVOSESTRATEGICOS -  PARTICIFANTES DE CADA ACTIVIDAD DE
Al e = Evaluacién
. NECES
NECESIDADES DE CAPACITACION. — del Programa
Elaboracién de

T, TR del Programa Capacitacion.
Revalidacion de
de Capacitacion.

Objetivos y RANCOCAPITAL.

DeNC €l boanco impulso

Cuenta con nosotros...
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ANEXO 02: ENTREVISTA DE LEVANTAMIENTO DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS
DEPARTAMENTALES

ENTREVISTA DE LEVANTAMIENTO DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS DEPARTAMENTALES

=

. En base a los objetivos estratégicos de Banco Capital defina ¢ Cuales son los objetivos

2. ¢ Quién o quiénes son los responsables de guenpin estos objetivos estratégicos?
3. ¢ Como se medira el cumplimiento de estos obgetiv

4. ¢ Es alcanzable este objetivo estratégico prtgiues

5. ¢ Es importante y realista lo que usted plardeaebcumplimiento de este objetivo?

6. ¢ Qué tiempo se estima para el cumplimientolgjetien?

7. ¢ Cual es la meta establecida para el cumplmieneste objetivo?

8. Defina ¢ Cual es la meta SMART?

9. ¢,Cudl es la fecha de comienzo? ¢,Cual es ladedgamino?

10. ¢ Qué peso porcentual tiene esta meta pamagimiento de los objetivos estratégicos?
11. ;Cual es el destino de esta meta?

12. ¢ Son necesarias actvidades de capacitaagidmadion para el cumplimiento de este
objetivo?
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ANEXO 4: LEVANTAMIENTO DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS D EPARTAMENTALES

COBRANZAS

LEVANTAMIENTO DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS DEPARTAMENT ALES

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

S=

precedente)

aptitudes del equip
de cobranzas.

pminimo de cobranza

DEPARTAMENTALES especificos M = medibles A = alcanzable R = realista T = endimpo
¢ Quién? : Es importante a lo ¢Para cuando| Formacion/
o~ . & Qué? ¢ Por ¢ Cuanto? ¢,Con que ) ¢ P i se debe Capacitacion
¢, Qué es lo que quiere lograr? . e 4 ¢Es alcanzable? gue usted quiere
qué? frecuencia? ¢ Qué cantidad? loarar? completar?
;Doénde? grar: ¢Fecha limite?
Es alcanzable sin
Desarrollar modelos que permitan la embargo es Se plantea maximizar
recuperacion efectiva, el control de| Saldo de la cartera vencida ynecesario los niveles de Anual con
costos en la cobranza, maximizandc€obranzas | no devenga al final del desarrollar las rentabilidad de la revision Si
los niveles de rentabilidad y solidez periodo 2013 de 4,500,000,0Gabilidades y institucién y minimizar | mensual
financiera aptitudes del equippcostos de cobranza
de cobranzas.
Se plantea realizar una
Mejorar el manual de recuperacién Proceso y manuales reestructuracién de los
: ; " Anual con
de cartera vencida y desarrollar actualizados (numero de . procesos del S
) .. | Cobranzas Si es alcanzable revision No
procesos que permitan una gestion procesos departamento que
e . : . . X mensual
Optima, adecuada y efectiva determinados/cumplidos) permitan realizar una
gestién 6ptima.
Es alcanzable sin
. embargo es Se plantea generar una
Profundizar cultura de pago en el . ;
: ) Saldo de la cartera vencida ynecesario cultura de pago en los | Anual con
cliente, mediante procesos formales . 1 ; . L
de gestion, inclusive legal (imagen yCobranzas no glevenga al final del desa_rrollar las clientes que permita a | revision No
’ periodo 2013 de 4,500,000,0Gabilidades y largo plazo un gasto | mensual
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METAS ESTRATEGICAS

Nombre de Meta

Reducir el indice de morosidad al 1% y la carterscidal
ampliada a un 4%

Disponer de procesos y manuale
actualizados, acorde a la necesid
institucional

Generar cultura de pago y ahorro en e
costo de la gestion de cobranzas

Descripcién de Meta
SMART

Reducir el indice de morosidad y cartera vencitala
actualidad se maneja un indicador dentro del prooreiel
sector Bancario sin embargo es importante tener un
indicador que no genere riesgo para la Instituaiargo
plazo

Procesos y manuales actualizadg
la realidad de la Institucion
permitiran una gestion oportuna y
eficiente

La cultura de ahorro en los clientes
permitira una disminucion en el indice
morosidad lo que permitird reducir los
costos de cobranzas

He

Fecha de comienzo ene-13 ene-13 ene-13
Fecha final dic-13 dic-13 dic-13
Peso 50% 25% 25%

Actualizacion de procesos y Ahorro en el costo de la gestion de
Destino Reducir el indice de morosidad y cartera vencida. manuales acorde a las necesidag 9

de la Institucion

cobranzas
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TECNOLOGIA

LEVANTAMIENTO DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS DEPARTAMENT ALES

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS
DEPARTAMENTALES

S = especificos

M = medibles

A = alcanzable

R = tista

T = entiempo

¢, Qué es lo que quiere
lograr?

¢ Quién? ¢ Qué?

¢Por qué? ¢Dénde?

¢,Cuanto? ¢,Con
, que frecuencia?
¢, Qué cantidad?

¢ Es alcanzable?

¢ Es importante a lo
que usted quiere
lograr?

¢ Para cuando se
debe completar?
¢ Fecha limite?

Formacion/
Capacitacion

Actualizar la version, de
R06 a R08, en el Core
Bancario T24
manteniendo el soporte

Cumplimiento del

si es alcanzable con la
asesoria externa sin

Se plantea realizar un
cambio en el Core

externo y a su vez Departamento de | cambio de Core |embargo se debe Bancario lo que Anual con
incorporar las nuevas Tecnologia y Aseso| Bancario en un capacitar al equipo de | permitira un mejor revision Si
funcionalidades de la Externo 100% en el plazo | tecnologia en la desemperio y calidad derimestral
version R0O8 que nos establecido utilizacién del nuevo | servicio para los
permita lograr un mejor Core bancario clientes.
desempenio del Core
Bancario
Mejorar de forma .
) Se plantea realizar una
continua los procesos T
L Manuales, actualizacion en las
Tecnoldgicos, con una oy
A procesosy politicas y Anual con
evaluacion permanente | Departamento de S . o2 s
. . . procedimientos | si es alcanzable procedimientos de revision No
gue nos permita cambiar} Tecnologia ; . . :
o actualizados en ur] tecnologia que permita| trimestral
agilizar y dar una : ~ ) -
L periodo de un afio un mejor servicio para
oportuna atencion a )
X el cliente
nuestros clientes.
. Si es alcanzable con el :
Incrementar los servicios . ' Se plantea implementaf
L i . . trabajo en equipo de g :
electronicos al cliente, |Departamento de | Creacion y mejora . . | servicios bancarios que
. . o Tecnologia y las demas Anual con
incorporando nuevas Tecnologia, de servicios . . ! cumplan con las . .
. . : . - areas que intervienen gn . . revision Si
alternativas de negocios | Marketing, Negocios electrénicos .| expectativas de calidad , ;
; ? . la cadena de produccign . trimestral
gue nos permita otorgarley Operaciones bancarios de los clientes de la

mas flexibilidad y agilidag
en la solucién de sus
necesidades.

]

de productos y servicio
bancarios.

(2]

Institucién




LEVANTAMIENTO DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS DEPARTAMENT ALES

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS
DEPARTAMENTALES

S = especificos

M = medibles

A = alcanzable

R = tista

T = entiempo

¢, Qué es lo que quiere
lograr?

¢ Quién? ¢ Qué?

¢Por qué? ¢ Dénde?

¢,Cuanto? ¢,Con
, que frecuencia?
¢, Qué cantidad?

¢ Es alcanzable?

¢ Es importante a lo
que usted quiere
lograr?

¢ Para cuando se
debe completar?
¢ Fecha limite?

Formacion/
Capacitacion

Mantener las seguridade
informéticas de Banco
Capital S.A., con un
seguimiento continuo
aplicando estandares de
calidad que nos permita
brindar confianza y
seguridad a nuestros
clientes.

2

Departamento de
Tecnologia

Cumplimiento de
las medidas de
seguridad
electrénica de la
Institucion.

si es alcanzable, pero s
debe realizar
capacitacién para la
actualizaciéon de
conocimientos del
equipo de tecnologia

Se plantea mantener y
enejorar las seguridade
informéticas del Banco
para cumplir con las
exigencias de la SBS y
la calidad de Servicio
que piden los clientes
del Banco

5
Anual con
revision

semestral

Si

METAS ESTRATEGICAS

Nombre de Meta

Actualizacion del Core
Bancario de R06 a R08

institucional

Disponer de procesos y manuales
actualizados, acorde a la necesida

Crear nuevos servicios
electronicos agiles para las
necesidades de los clienteg

Implementacion y mejoras a las
seguridades informaticas del Banco

Descripcién de Meta
SMART

Permitird un mejor
desempeiio y calidad de
servicio tecnoldgico para Ig
clientes.

eficiente

Procesos y manuales actualizadog
la realidad de la Institucion
permitiran una gestion oportuna y

Implementacioén servicios
Bancarios gue cumplan con
las expectativas de calidad
de los clientes de la

Mantener y mejorar las seguridades

informaticas del Banco para cumplir con
las exigencias de la SBS y la calidad de
Servicio que piden los clientes del Bancq

Institucion
Fecha de comienzo ene-13 ene-13 ene-13 ene-13
Fecha final dic-13 dic-13 dic-13 dic-13
Peso 40% 20% 20% 20%
L, Actualizacion de procesos y L -
. Implementacion del nuevo . Creacion de nuevos servici DR . . -
Destino manuales acorde a las necesidade mplementar seguridades informaticas

Core Bancario

los clientes

Bancarios
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OPERACIONES

LEVANTAMIENTO DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS DEPARTAMENT ALES

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS
DEPARTAMENTAL
ES

S = especificos

M = medibles

A = alcanzable

R = tista

T = entiempo

¢, Qué es lo que quiere ¢, Quién? ¢ Qué? ¢ Po

lograr?

qué? ¢Donde?

¢,Cuanto? ¢ Con que
frecuencia? ¢ Qué
cantidad?

¢ Es alcanzable?

¢ Es importante a lo
que usted quiere
lograr?

¢ Para cuando se debe

completar? ¢ Fecha
limite?

Formacion/
Capacitacion

Lograr la efectividad
de cada uno de los
cargos del Area

Es posible alcanzar

Se plantea evaluar el
desempefio del

Operativa, de acuerdd . este objetivo con la | personal de
L . Departamento de Evaluacion de . - :
al Orgéanico Funciona ! ~ implementacion del| operaciones para .
Operaciones y Talent| desempefio al menos . - revisiobn semestral No
del Banco, con la o subsistema de satisfacer
g Humano al 80% - o
evaluacion de Evaluacion de eficientemente las
funciones, para Desempefio necesidades del
optimizar los recursos cliente.
del Banco.
Alcanzar calidad
efectividad en lo$ .
. Se plantea actualizar
procesos operativog, Es alcanzable con la
. . I los procesos y
con el levantamiento y . reingenieria de o ;
. - Departamento de Reduccion de las politicas del area
reingenieria, de ser : . : procesos y su ; L
) Operaciones y Gerentguejas de los clientes . .. .. | Operativa para revision trimestral No
necesario, de las ; on. | Fespectiva difusion y -
. |'de Operaciones al menos en un 50% o productos y servicios
procesos  operativos, capacitacion al )
X ) . de calidad a los
para brindar seguridad, personal operativo | _.
. clientes de Banco
confianza y )
) , N Capital
dinamismo, en log

productos que presta
Banco a sus clientes.
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LEVANTAMIENTO DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS DEPARTAMENT ALES

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS
DEPARTAMENTA
LES

S = especificos

M = medibles

A = alcanzable

R = fista

T = entiempo

¢ Qué es lo que
quiere lograr?

¢, Quién? ¢ Qué? ¢ Por
qué? ¢Donde?

¢, Cuanto? ¢Con que
frecuencia? ¢ Qué
cantidad?

¢Es alcanzable?

¢ Es importante a lo
que usted quiere
lograr?

¢ Para cuando se debe
completar? ¢ Fecha
limite?

Formacion/
Capacitacion

Brindar una gama
extensa de opciones Es alcanzable este
7 Se plantea crear o
en  productos objetivo con la
. f L renovar la productos
servicios a los -, creacion o .
; Departamento de Creacion de al menos . L que satisfagan

clientes del Banca, . . reingenieria de g o .

; 1'Operaciones, Marketing3 productos nuevos . eficientemente las revision trimestral Si
coordinando la ; . productos siempre y .

L Negocios y Tecnologia| anuales necesidades de los
creacion de nuevas cuando los ;

clientes de Banco
productos, parg departamentos Canital
ganar la preferencia trabajen en equipo. P
de los clientes.
Velar
constantemente por Es alcanzable este
la seguridad de Ids objetivo con la Se plantea reducir log
valores del Bancaq, . mejora de las errores operativos con
- Reduccion de errores . ;
con el cumplimiento Departamento de . seguridades de la | respecto a la seguridad_ . .. .
: de seguridad al menas i icic revision mensual Si

de las normas deOperaciones en un 70% nstitucion y una que debe tener con Igs
seguridad, parg eficiente servicios y productos
minimizar los capacitacion de las | del Banco

riesgos inherentes.

seguridades
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LEVANTAMIENTO DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS DEPARTAMENTALES

OBJETIVOS ESTRATEGICOS
DEPARTAMENTALES

S = especificos

M = medibles

A = alcanzable

R =realista

T = entiempo

Formacion/

éQué es lo que quiere

éQuién? ¢Qué?

éCuanto? éCon que

éEs importante a lo

éPara cuando se debe

Capacitacion

éPor qué? frecuencia? éQué éEs alcanzable? que usted quiere completar? ¢Fecha
lograr? iy . .
éDonde? cantidad? lograr? limite?
Cumplir con la normativa y
disposiciones de los entes )
Es alcanzable con la
reguladores, con la N .
o - aplicacion y Se plantea cumplir cgn
actualizacién constante de lB Cumplimiento de la : .
epartamento respectiva los cambios actuales¥ . .
evisién mensual Si

informacion y la utilizacié
de herramientas adecuad

gue nos permita ser eficientes

en la informacion
plazos de entrega

y en las

de Operacione
as,

°100%

| normativa de la SBS

SBS

capacitacién de las
normativas de la

futuros de las
normativas, politicas

METAS ESTRATEGICAS

Distribucién eficaz
de funciones en e

Mejora en los

Implementacién

Implementacién de

Capacitacion y
aplicacion de las

Cumplimiento de
la normativa y

Nombre de Meta | 100% del tiempo | PrOCes0s del producto de | Implementacion del| la automatizacion | normas de envio de
del personal P operativos del | CASH producto AUTOYA | del producto de seguridad, por | estructuras
o eEativo Banco MANAGEMENT inversiones parte del personalsolicitadas por la
b ' operativo SBS
permitira una Permitird brindar| Permitira la Permitira la Permitira la Permitird brindar

Descripcién de

mejor distribucién
de funciones del

un servicio de
calidad de los

implementacién de¢

un producto que

implementacién d
un producto que

implementacién de
un producto que

e

un servicio de
calidad de los

Cumplimiento de
los requerimientos

Meta SMART personal del productos que | generara ganancia generara ganancia | generara ganancia | productos que | de la SBS

departamento de o Y o

. ofrece el Banco | para la Institucion | para la Institucion | para la Institucion | ofrece el Banco

Operaciones
Fecha de comienzo ene-13 ene-13 ene-13 ene-13 ene-13 ene-13 ene-13
Fecha final jun-13 dic-13 dic-13 jul-13 jul-13 ago-13 dic-13
Peso 5% 35% 10% 10% 10% 10% 20%

o Procesos Crear un nuevo evitar errores
desempefio operativos que Crear un nuevo Crear un nuevo - e
e . - producto que operativos que ng Cumplimiento con
. eficiente del permitan brindar producto que gener{ producto que gener . : -

Destino - genere mayor . . permiten brindar | los requerimientos

personal de un servicio de mayor ganancia par mayor ganancia pa del ente de contro

operaciones

calidad al cliente

del Banco

ganancia para la
Institucion

la Institucién

la Institucién

el servicio que el
cliente solicita
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MARKETING

LEVANTAMIENTO DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS DEPARTAMENALES

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS
DEPARTAMENTALES

S = especificos

M = medibles

A = alcanzable

R tistea

T=en
tiempo

¢Para cuand

h Formacion/

,Quién? ;Qué? ¢ Cuanto? ¢Con que e se debe | Capacitacion
N . : A A ) ¢ Es importante a lo que
¢ Qué es lo que quiere lograf? ¢ Por qué? frecuencia? ¢ Qué ¢ Es alcanzable? . completar?
Ay . usted quiere lograr? .
¢;Donde? cantidad? ¢Fecha
limite?
Es importante realizar lag
Saldo de captaciones vigEs alcanzable con la campafias promocionales
Crear campafias de activos y| Departamento de campanfas al final del | oportuna gestion de las | de los productos y
pasivos para apoyar al Marketing, periodo y depdésitos a la| diferentes areas que servicios del Banco ya | Revision No
cumplimiento de metas al areaNegocios, vista en libretas de permitan la creacion de lag que impulsara el trimestral
de negocios Riesgos. ahorro y corrientes al | campafas promocionales deumplimiento de las
final del periodo 2013 |los productos del Banco | metas de las areas de
negocio.
Departamento de Es alcanzable con la Es importante crear
Crear una oferta de productddarketing, Implementacion del oportuna gestion de las | productos nuevos para Revision
competitiva y rentable en glNegocios, producto operativo para| diferentes areas que brindar un servicio de trimestral Si
mercado Riesgos, la colocacion permitan la creacion de | calidad para los clientes
Operaciones. productos nuevos del Ban¢del Banco
Impulsar la utilizacion deDepartamento de s Es importante crear
P . Implementacion del
canales  electronicos  parslarketing, . Es alcanzable con el productos nuevos para I
) - . producto operativo para : : . s Revision
ofrecer un mejor servicio parélegocios, S perfeccionamiento de la | brindar un servicio de No
la colocacion y de la semestral

nuestros clientes.

Riesgos,
Operaciones.

pagina operativa.

herramienta web del Banc

ncalidad para los clientes
del Banco

139



LEVANTAMIENTO DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS DEPARTAMENALES

OBJETIVOS

ESTRATEGICOS S = especificos M = medibles A = alcanzable R fistea :tli—e:m e(r;
DEPARTAMENTALES P
¢Para cuandp Formacién/
,Quién? ;Qué? ¢ Cuanto? ¢Con que e . sedebe | Capacitacion
¢, Qué es lo que quiere logran? ¢ Por qué? frecuencia? ¢Qué ¢ Es alcanzable? ¢Es Importante a lo qug completar?
Ay . usted quiere lograr? .
¢;Donde? cantidad? ¢Fecha
limite?
Apoyar el posicionamiento de Pautajes ejecutados y | Es alcanzable con el Es importante para .
.| Departamento deg ; . N mantener los clientes e | Revision
la marca del banco y manejo de ) nueva imagen para material publicitario y . i : No
) o marketing ; . incrementar el nimero dgtrimestral
material publicitario productos cambiados | manejo de marca del Banqa,,. .
clientes activos del Banco
definir los seamentos v nichos Es alcanzable a través de |&s importante la
. 9 y ) . identificacién de los clientgssegmentacion de los -
de clientes del Banco con los| Departamento de Segmentos y nichos e s ; .. Revision .
; " que permitiran generar un | cliente para la creacion ¢ i Si
identificados rimestral

gue la Institucion puede gene
negocio y rentabilidad

ranarketing

scoring y segmentacion de
clientes

productos acorde a la

realidad de cada cliente
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METAS ESTRATEGICAS

Pataje en
Crecimiento | Crecimiento| Crecimiento med!os Ident|f|c_a0|on
Py L . escritos en . del perfil de
en depdsitos g en depdésitos en un 5% de| Creacion s . ! Cambio de |
. - Implementacién Lanzamiento .. | épocas . clientes
plazo de a la vista en| crecimiento | del - Implementacion e imagen de
Nombre de , del servicio de |de Cash . .| especificas| actuales del
$2°500.000 en al menos un| de producto de . la nueva pagina ~ productos y
Meta . cuenta corrientg Management del afio . banco para
al menos 3 5% en colocacioneg ahorro . web del Banco servicios )
~ . Cooperativas | Empresas como X perfilar
campafias al |saldos através de |programado o bancarios
~ . < Utilidades, nuestro
afio promedios | campafias . ; X
aniversario cliente actual
Bco.
creacion de L Ofertar
un producto| creacién de un | &'€ac'on de roductos
aumento de lo| aumento de| aumento de b un producto | Brindar un dar a Brindar un |P"
S . - ... | nuevo para | producto nuevo o o orientados a
Descripcién| depésitos a | los los depdsitos nuevo para € servicio de conocer log servicio de !
, . el banco para el banco . . | larealidad de
de Meta plazo fijo en |depdsitos a | a plazo a banco para |calidad para log productos | calidad pars
. . . para para aumentar la ! . . cada
SMART un periodo de | la vista en |través de I aumentar la | clientes del y servicios | los clientes
~ aumentar la| liquidez del - segmento de
un afio un 5% tasas tablerg . . liquidez del |Banco del banco |del Banco X
liquidez del | Banco clientes del
Banco
Banco Banco
Fecha de ene-13 ene-13 ene-13 ene-13 ene-13 ene-13 ene-13 ene-13 ene-13 ene-13
comienzo
Fecha final dic-13 dic-13 dic-13 dic-13 dic-13 dic-13 dic-13 dic-13 dic-13 dic-13
Peso 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10%
- - o Creacion de| o - o Creacion de
crecimiento dg crecimiento | crecimiento Creacion de Creacion de | Creacion de o o
. , . .. | productos Promocién| productos | Creacién de
las inversioneq de los de depositos productos productos | productos
- . nuevos que de los nuevos que| productos
. a plazo fijo a | depositos a | a plazo con X nuevos que nuevos que | nuevos que ;
Destino . . satisfagan . ; . productos | satisfagan |nuevos acord
través de la vista de |tasas tablero satisfagan las | satisfagan la{ satisfagan las s )
~ las . . . y servicios | las a la realidad
campafas saldo al menos en . necesidades de| necesidades| necesidades de| . .
. . necesidadeq . . . del Banco | necesidadej del cliente
promocionaleg promedios |un 5% . cliente del cliente |cliente :
del cliente del cliente

)

141



RIESGOS

LEVANTAMIENTO DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS DEPARTAMEMNALES

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS
DEPARTAMENTALES

S = especificos M = medibles

A = alcanzable

R = ftista

T = entiempo

¢ Qué es lo que quiere
lograr?

¢ Quién? ;Qué?
¢ Por qué?
¢;Doénde?

¢ Cuanto? ¢,Con que frecuencia? ¢Qué
cantidad?

¢ Es alcanzable?

¢ Es importante a
lo que usted
quiere lograr?

¢Para cuando se
debe completar?
¢ Fecha limite?

Formacion/
Capacitacion

Establecer estrategias, limit
de tolerancia, politicas,
normativas, actualizacién d

es
Se medira a través de la segmentacior]

3 la Base de Datos de los clientes de Ban
Departamento de

Es alcanzable con la
icplementacion de la
ceegmentacion de los

Es importante ya
que la
segmentacion de
los clientes de
Banco Capital

procesos, para minimizar el| _. Capital con lo que se definira los factorgsclientes de Banco ! revisién semestral | No
. Riesgos - . S . permitira que el
riesgo, promover la solvencja de riesgos asi como la determinacién deCapital o que .
o . : . oo AT riesgo que asuma
y la rentabilidad variables de perfiles y de comportamient@ermitira minimizar el L
LA . la Instituciéon sea
institucional. riesgo
menory
manejable.
Medir y controla
periddicamente el riesgo de
rnerpadg y I|qU|de; de la Se medira con la generacion de cuadres de:
institucion para evitar que :
. . -Cuentas de Ahorro y Corriente
Banco Capital incurra €n o .
P L -Certificado Bancarios
pérdidas por movimientos de
) -Cuentas Cerradas
los precios del mercado :
J Reportes de:
como resultado de Ias ;
. -Captaciones
estrategias que mantenga o . .
-Obligaciones Financieras .
dentro y fuera de su LS Es importante ya
2, -Liquidez Estructural Semanal ;
planificacion. . qgue permite el
-Indicadores de Cartera Es alcanzable con el .
. - . planteamiento de
-Concentracién de Cartera debido seguimiento del -
- : S . estrategias que
-Calculo de Riesgo historico riesgo del mercado y |p .
Departamento de ~, - L permitan -
) -Calculo de Sensibilidad del margen liquidez en los L revision mensual No
Riesgos ) - - minimizar las
financiero productos y servicios érdidas en
-Célculo de Sensibilidad de valor gue oferta Banco peraic
- . . relacion a la
patrimonial Capital. liquidez del
-Calculo de las brechas de liquidez q
mercado.

esperada y dinamica
-Calculo de riesgo de mora histérica
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OBJETIVOS SMART

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS
DEPARTAMENTALES

S = especificos

M = medibles

A = alcanzable

R = ftista

T = entiempo

¢ Qué es lo que quiere
lograr?

¢ Quién? ¢ Qué?

¢ Cuanto? ¢Con que frecuencia? ¢ Qué
cantidad?

¢ Es alcanzable?

¢Es importante a
lo que usted
quiere lograr?

¢ Para cuando se
debe completar?
¢ Fecha limite?

Formacién/

Capacitacion

Administrar el Riesgo d
Crédito  asegurando

calidad del portafolio d
acuerdo al perfil del riesgo,
las caracteristicas d
mercado ya los product
gue ofrece Banco Capital
tal forma que permit
identificar, medir, controlar

mitigar las excepciones de

riesgo de contraparte y |
pérdidas esperadas, a fin
mantener una
cobertura de provisiones y
patrimonio técnico.

¢Por qué?
¢;Doénde?

e

a

e

a

el

DS

155

Riesgos
,/ g

as
de

adecuada

e

jBepartamento de

-Actualizacion del manual integral de
crédito

-Evaluacion de Activos de Riesgos
-Evaluacion de la aplicacion de:
-Presupuesto Politicas y Productos
-Actualizacién de politicas y Productos
-Politica Crédito Automotriz

-Politica de Sobregiro

Valores

-Politicas de Garantias

-Manual de administracion de Documen
y Garantias

Es alcanzable con la

actualizacion y
cumplimiento de las

regula los perfiles
crediticios de los

[&Qentes.

_Politica Inversion Comercial en Titulos giPliticas de crédito qu

Es importante ya
que la
administracion
oportuna del riesg
operativo de Banc
Capital con el
cumplimiento de
los perfiles
crediticios que los
clientes de la
Institucién deben
cumplir.

D

revision anual

Minimizar la posibilidad que
la institucion tenga pérdidag
financieras por eventos
derivados de fallas o
insuficiencias en los
procesos, personas,
tecnologia, de la informacié
y por eventos externos que
pudieren afectar a la entida
asi como lo relacionado cor
el riesgo legal.

anesgos

l

Departamento de

-Implementacion sistema SYSRO
-Elaboracion de las Bases de Datos
Centralizadas

-Desarrollo de la Matriz de
almacenamiento de eventos de riesgo
operativo

-Establecer niveles de control y validarlg
periddicamente para asegurar el control
interno para la mitigacion los eventos de
Riesgo Operativo

-Emision de reportes para la gestion de
Riesgo Operativo

7]

Es alcanzable si se

aplican las politicas y
normativas que regula
el riesgo que adquiere

Banco Capital

Es importante ya
que el
cumplimiento de
las politicas y
normativas con el
fin de evitar errore
operativos de los
n
empleados de
Banco Capital lo
que permitira
minimizar la
posibilidad de
pérdidas
financieras.

revision trimestral
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METAS ESTRATEGICAS

Nombre de Meta

Elaboracién de la
segmentacion de la bas
de datos de los clientes
de Banco Capital

Generacion de
cuadres de:
-Cuentas de Ahorro y
Corriente
-Certificado
Bancarios
-Cuentas Cerradas

Reportes de:
-Captaciones
-Obligaciones Financierag
-Liquidez Estructural
Semanal

-Indicadores de Cartera
-Concentracién de Carter
-Calculo de Riesgo
historico

-Célculo de Sensibilidad
del margen financiero
-Célculo de Sensibilidad d
valor patrimonial
-Célculo de las brechas d
liquidez esperada y
dinamica

-Calculo de riesgo de morja

histérica

3]
Evaluacion de la
aplicacion de la
normativa y politicas
de riesgo de crédito
e

4%

Desarrollo de la Matriz de
almacenamiento de eventg
de riesgo operativo

Establecer niveles de
control y validarlos
periédicamente para
sasegurar el control interna
para la mitigacion los
eventos de Riesgo
Operativo

Descripcion de

Segmentacién de los
clientes de Banco Capit|

La generacion de los|
cuadres de las cuent
y certificados
bancarios lo que

La generacion de reporte
permitira controlar el

la evaluacion del

cumplimiento de las
5 politicas y normativas|
de riesgo de crédito

La matriz de
almacenamiento de eventg
de riesgo operativo

permitira identificar los

Establecer niveles de
control que permitan el
controlar y disminuir los

Meta SMART para m|n|m|za.r'el rnesgo permitira controlar el Rles_go de Mercado y que pgrmlten errores operativos lo que | eventos de riesgos
que la Instituciéon asume . Liquidez del Banco. minimizar la LA :
Riesgo de Mercado o permitira evitar estos operativos
L probabilidad de
Liquidez del Banco. . eventos
perdida
Fecha de comienzo ene-13 ene-13 ene-13 ene-13 ene-13 ene-13
Fecha final jul-14 dic-13 dic-13 dic-13 dic-13 dic-13
Peso 20% 10% 10% 10%
Elaboracion de los -
! e L Cumplimiento de
perfiles crediticios de lo§ Generacién de - P . . .
; . Generacion de reportes g| politicas y normativas| Registrar los eventos de | Registrar los eventos de
. clientes de Banco Capit| cuadres de las cuent . ) ; . ) . . ) ) i
Destino permiten medir el Riesgo | que permiten regular | riesgo operativo y evitar qy riesgo operativo y evitar

que permitira la
segmentacion de los
nichos del mercado

bancarias y
certificados bancario

de Mercado y Liquidez.

el riesgo de los
créditos otorgados

vuelvan a suceder

que vuelvan a suceder
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CUMPLIMIENTO

LEVANTAMIENTO DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS DEPARTAMENALES

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS
DEPARTAMENTALES

S = especificos

M = medibles

A = alcanzable

R = realista

T = endmpo

¢ Qué es lo que quiere
lograr?

¢, Quién?
¢ Qué? ¢ Por
qué? ¢;Donde?

¢ Cuanto? ¢ Con
gue frecuencia?
¢, Qué cantidad?

¢Es alcanzable?

¢ Es importante a lo que
usted quiere lograr?

¢Para cuando se
debe completar?
¢ Fecha limite?

Formacion/
Capacitacion

Vigilar en forma permanent
el cumplimiento de parte de

a)

la

Se medira con el

Es importante ya que un

55

institucion financiera deb|
vigilar y prevenir
permanentemente las

Es alcanzable con la
aplicacién de las
normas legales y

resultado de los
informes de
cumplimiento de

D

institucidn y sus funcionarios,
de las normas legales |Pepartamento

reglamentarias, mecanismafe . y . revisién mensual No
: - las normas legales reglamentarias de la | politicas y normativas de
de control interno, procesp€umplimiento - . R .
. L y reglamentarias | prevencion de lavadoslavado de activo para
operativos y tecnoldgicgs Iy . X
; ” de prevencion de | de activos asegurar los intereses de
destinados a la prevencion| y . .
. lavado de activos sus clientes
control de lavado de activos
Monitorear el cumplimiento -
X . Se medira con la .
de instructivos, manuales, A Es importante ya que se
e L - actualizacion . .
politicas, procedimientos | Es alcanzable si se | debe cumplir con las
) > ; Departamento | permanente de las . . R o
disposiciones, registros mantiene actualizadasnormas y politicas de .
. 2 e bases de datos, de 7 revisiobn semestral No
reportes y mas requerlmlentOé I ) las bases de datos, |prevencién de lavados de
: umplimiento |los registros y . : .
establecidos por el Ban¢o registros y reportes. |activos establecidos por |a
X - reportes de lavada
Capital S.A., autoridades |y : sbs y por el banco.
. de activos
organismos de control.
Controlar que se mantenga
actualizada la base de datos
del Banco Capital .S.A. con |a
informacion que proviene de Se medira con la Es importante ya que se
las diferentes fuentes actualizacion . debe cumplir con las
. A | Es alcanzable si se P
relacionadas a la prevencippepartamento | permanente de las . . | normas y politicas de
. mantiene actualizadas 7 L
de lavado de activos. de bases de datos, de prevencion de lavados derevision semestral No

Cumplimiento

los registros y

reportes de lavada

de activos

las bases de datos,
registros y reportes.

activos establecidos por
sbs y por el banco.

a
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LEVANTAMIENTO DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS DEPARTAMENALES

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS
DEPARTAMENTALES

S = especificos

M = medibles

A = alcanzable

R = realista

T = endmpo

¢ Qué es lo que quiere
lograr?

¢ Quién?
¢ Qué? ¢ Por
qué? ¢;Donde?

¢ Cuanto? ¢Con
gue frecuencia?
¢, Qué cantidad?

¢Es alcanzable?

¢ Es importante a lo que
usted quiere lograr?

¢Para cuando se
debe completar?
¢ Fecha limite?

Formacién/
Capacitacion

Monitorear permanentemer
las operaciones

transacciones de los clientd3epartamento

te
[0}

Reportes de
monitoreo de las
operaciones y

Es alcanzable si se
mantiene actualizada

Es importante ya que se
debe cumplir con las
snormas y politicas de

del Banco, con el objeto dde transacciones de 7 revisibn mensual No
. _ : las bases de datos, |prevencién de lavados de
detectar operaciones Gumplimiento |los clientesy el . . .
. S . registros y reportes. |activos establecidos por Ja
transacciones econdémicas seguimiento de las
. S . sbs y por el banco.
inusuales e injustificadas. mismas
Instruir al personal y i Es alcanzable con la
, Se medird con la N .
autoridades del Banco, sobre actualizacion capacitacion a los Es importante ya que los
la estricta reserva de la | empleados con colaboradores del Bancqg
) o o Departamento | permanente de las . .
informacion solicitada por lop respecto a la reserva | deben estar instruidos C .
. de bases de datos, d¢ [ 9! - revision trimestral Si
organismos de control, y - ) de informacion y sobre los procedimientog
. " Cumplimiento |los registros y . I
sobre las sanciones aplicadas sanciones por sobre la prevencion de
reportes de lavadqg ; e :
en caso de detectarse el . incumplimiento de lavado de activos
. de activos
cometimiento de faltas procesos
Programar la capacitacion
peridica de  directoref,
funcionarios y empleados - .
. Se medird a través
sobre normativas legales, L Es alcanzable con la :
. . - - de la aplicacionde _~,. ", Es importante ya que los|
instructivos, requerimientosDepartamento aplicacion y
. il los talleres de - colaboradores del Banca
recomendaciones, manualesdg it evaluacion del . .
oy _ prevencion de deben estar instruidos C .
politicas respecto a |&umplimiento . programa de - revision trimestral Si
-, lavado de activos o sobre los procedimientos
prevencion y control dgy talento : capacitacién de s
. . con su respectiva it | sobre la prevencion de
lavado de activos e informghumano ot prevencion de lavados .
. evaluacion de . lavado de activos
anualmente a la Unidad ¢e de activos

Inteligencia Financiera, sob|
el cumplimiento de dich

re
a

disposicion.

taller
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METAS EST

RATEGICAS

Nombre de Meta

Cumplimiento de las
normativas y politicas de
prevencion de lavado de
activos

Monitoreo continuo de los
procedimientos que previene
el lavado de activos

Base actualizada de
prevencion de lavado de
activos de los clientes y
empleados.

H

Capacitar a los empleadd
sobre la reserva de
informacion y sanciones
por lavado de activos

Lapacitacién para preven
actos ilicitos y prevencion
de lavado de activos dent
de la Institucion

Descripcién de Metal
SMART

Prevencion de lavado dg
activos a través del
cumplimiento de politica
y hormativas.

Vigilar el cumplimiento de las
politicas y normativas de
lavado de activos por parte d
los empleados del Banco

Mantener actualizada la
base de datos con
Linformacion de los
"'empleados y clientes de
Banco.

Capacitar a los empleadd
para el cumplimiento de
Inormas y politicas

Lapacitar a los empleado
para el cumplimiento de
normas Yy politicas

Fecha de comienzo ene-13 ene-13 ene-13 ene-13 ene-13
Fecha final dic-14 dic-14 dic-14 dic-14 dic-14
Peso 20% 20% 20% 20% 20%
Destino Prevencion de Lavado d| Prevencién de Lavado de Prevencion de Lavado d Prevencion de Lavado dg Prevencion de Lavado de

Activos y actos ilicitos

Activos y actos ilicitos

Activos y actos ilicitos

Activos y actos ilicitos

Activos y actos ilicitos
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AUDITORIA

LEVANTAMIENTO DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS DEPARTAMENT ALES

OBJETIVOS ESTRATEGICOS e . . T=en
S = especificos M = medibles A = alcanzable R = ista )
DEPARTAMENTALES P tiempo
¢Para
. . . . cuando se | Formacion/
&Quien? ¢Qué?| ¢Cuanto? ¢Con ¢ Es importante a lo o
. . . ) . . . ; debe Capacitacion
¢, Qué es lo que quiere lograr? ¢ Por qué? que frecuencia?| ¢Es alcanzable? que usted quiere completar?
;, Donde? ;, Qué cantidad? lograr? '
¢ Q 9 ¢Fecha
limite?
Comprobar la existencia y el adecuado
funcionamiento de los sistemas de control - Es importante que el
) .= . Se mediré con Ig .
interno, con el propdsito de proveer una garantia . . Es alcanzable conBanco disponga de
existencia y de > :
razonable en cuanto al logro de |os la evaluacion de | sistemas de control
L R L2 . ser el caso el . :
objetivos de la institucion; la eficiencia y efi@cDepartamento deadecuado los sistemas de |internos ya que estos | revision No
de las operaciones; salvaguarda | Aeditoria X . control interno garantizan la eficiencia| semestral
N " funcionamiento X S
los activos; una adecuada revelacion de los estados de los sisternas existentes en el |y eficacia de los
financieros; Y, cumplimiento de de control Banco procesos de la
las politicas y procedimientos internos, leyes y ' Institucién.
normas aplicables.
Se evaluara con
Evaluar los recursos informaticos y sistemag de el cumplimiento
informacion del Banco, con el fin de determinar si de los estdndares
son adecuados para proporcionar a | la de seguridad de .
- iy L T - Es importante ya que e
administracion y demas areas de la institugion, los sistemas y
. . - . Es alcanzable conBanco debe asegurar un
informacion oportuna y suficiente que permita recursos ”
. . o ey : " la evaluacion de |buen control de los
tomar decisiones e identificar exposiciones Be informaticos . L I
) i %partamento de . los recursos recursos informaticos y| revision .
riesgo de manera oportuna y cuenten con todcsA S or segln lo . L. ; Si
uditoria informaticos sistemas para la toma deemestral

seguridades necesarias.

estipulado por la
sbs.

existentes en el
Banco

decisiones y prevenir
riesgos de manera
oportuna.
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LEVANTAMIENTO DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS DEPARTAMENT ALES

OBJETIVOS ESTRATEGICOS - . . T=en
S = especificos M = medibles A = alcanzable R = fista .
DEPARTAMENTALES P tiempo
¢Para
. . . . cuando se | Formacién/
&Quien? ¢ Qué?| ¢Cuanto? ¢Con ¢ Es importante a lo o
. . . ) . . . ; debe Capacitacion
¢, Qué es lo que quiere lograr? ¢ Por qué? que frecuencia?| ¢Es alcanzable? que usted quiere completar?
;, Donde? ;, Qué cantidad? lograr? '
¢ Q 9 ¢Fecha
limite?
se medira con la|
existencia y de Es importante ya que 14
o : . Es alcanzable cor N
Verificar que el directorio del Banco haya ser el caso con el P Institucién debe velar
; o . - la verificacion y .
expedido las politicas para prevenir el lavaddg Se cumplimiento de - por la seguridad de .
. : . g €partamento de o evaluacion de las . . revisiéon
activos proveniente de actividades ilicitas o las politicas de s activos y pasivos que sg No
o X Alditoria it politicas de anual
constatar la aplicacién de éstas por parte de 1a prevencion de > generan en el Banco
e - . .| prevencion de .
administracion de la entidad controlada. lavado de activos . para su seguridad y la de
) lavado de activos .
instaurados por sus clientes.
la institucion
Es importante la
Verificar que la institucion cuente con existencia de una
. . Se evaluara la
organigramas  estructurales y  funcionales existencia Es alcanzable conestructura
manuales y reglamentos internos actualizadog que cum Iimier¥to de el andlisis de la | organizacional dentro de
establezcan las lineas de mandepartamento deela esF:ructura estructura la Institucion ya que se| revision No
unidades de apoyo y asesoramiento, comitésAdditoria organizacional organizacional y | establece cuales son lasanual
gestion, entre  otros, asi como las . Y| funcional del funciones,
. ; . funcional del . .
responsabilidades y funciones de todos los niyeles Banco Banco. responsabilidades asi
de la institucién. ' como los reportes de
cada departamento.
Realizar un seguimiento a las observaciones de los .
) o Es importante ya que
informes de auditoria interna Se evaluara la |Es alcanzable cor : :
. s - . ) - permiten aplicar
anteriores, con el propaosito de verificar que la existencia de la evaluacion del Correctivos e
administracioén y/o el funcionario Departamento deavances de las | cumplimiento de |. : revision
. | R ) . implementar acciones |, . No
competente han adoptado las recomendacionesAuditoria observaciones delas observaciones ; trimestral
X SO . : preventivas en todos los
otras medidas para superar las deficiencias los informes de | de los informes de
. L o procesos de la
informadas. auditoria auditoria interna AR
Institucion

149




LEVANTAMIENTO DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS DEPARTAMENT ALES

OBJETIVOS ESTRATEGICOS _ - _ . _ I o T=en
DEPARTAMENTALES S = especificos M = medibles A = alcanzable R = tista tiempo
¢Para
¢ Quién? ¢Qué?| ¢Cuanto? ¢Con ¢ Es importante a lo cugzdbz se
¢, Qué es lo que quiere lograr? ¢ Por qué? que frecuencia?| ¢Es alcanzable? que usted quiere completar?
¢;Dénde? ¢,Qué cantidad? lograr? i P ’
¢Fecha
limite?

Formacion/
Capacitacion

Es importante la

. . . o I Verificar y existencia de las
Verificar la existencia, actualizacion, difusion, . .
- o ] evaluar la politicas y normativas
eficacia y cumplimiento de las . . Es alcanzable co . .
oy L ] existencia RIS gue permitan ejecutar
politicas, procedimientos, estrateglaB . las actuahzauoneﬁ .

. . %oartamento deademas de la oy 0s procesos de manerarevision
metodologias formalmente establecidas pard;.. . o de las politicas y ; - . No
) . L uditoria actualizacion de : organizada, optimizandarimestral
identificar, evaluar, controlar y administrar |os ) normativas de la A .

; i X . . las normativas y o el tiempo para cumplir
riesgos; 'y, Si  éstas son compatihles ., Institucién . ;
, . politicas del las exigencias de la
con el volumen y complejidad de las transacciohes. N
Banco. Institucién y de los entgs
de control
Evaluar la implementacion oportuna y adecuada de Es importante ya que
. : se evaluara la | Es alcanzable cor . .
las recomendaciones y medidas o S permiten aplicar
. X aplicacion y el cumplimiento .
para superar las observaciones y recomendam?pes J correctivos e -y
epartamento de cumplimiento de| de las . . revisién
formuladas por la - =r . . implementar acciones |, - No
) . Auditoria las observaciongobservaciones de : trimestral
Superintendencia de Bancos y Seguros, |10S o . preventivas en todos los
. . de las auditorias| los informes de la
auditores externos, asi como las procesos de la
. ; . L de la sbs SBS AR
realizadas por la propia unidad de auditoria irtern Institucién
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METAS ESTRATEGICAS

Nombre de Meta

Control del funcionamiento
de los sistemas de control
del Banco

Evaluacion de los recursos y
sistemas informaticos del
Banco

Evaluacién de las
politicas y normativas
de prevencion de
lavado de activos

Verificacion de la aplicacidn
de las observaciones de los
informes de auditoria interna
y de la sbs

Evaluar la existencia de
politicas y normativas
de Banco Capital.

Descripcion de Meta
SMART

Evaluacidn y verificacién de
funcionamiento de los
sistemas de control del
Banco

Evaluacidn y verificacién de
funcionamiento de los
recursos y sistemas de
informaticos del Banco

Verificacion y
evaluacion de las
politicas de prevencion
de lavado de activos

Verificar y evaluar la
ejecucion de las
observaciones de auditoria
interna y de la sbs

Verificar y evaluar la
existencia de las
politicas y normativas
de la institucion

Fecha de comienzo ene-13 ene-13 ene-13 ene-13 ene-13
Fecha final dic-13 dic-13 dic-13 dic-13 dic-13
Peso 20% 20% 20% 20% 20%
E i -
., e ., e va.IL.Jacp,n y Cumplimiento de las Evaluar las politicas y
. Evaluacion y verificacion de | Evaluaciéon y verificacién de los | verificacién de las . . .
Destino observaciones de auditoria normativas de la

los sistemas de control.

sistemas de control.

politicas de prevencion
de lavado de activos

interna y de la sbs

Institucion
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TALENTO HUMANO

LEVANTAMIENTO DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS DEPARTAMENT ALES

OBJETIVOS ESTRATEGICOS _ - _ . _ - T=en
DEPARTAMENTALES S = especificos M = medibles A = alcanzable R = ista tiempo
¢Para

4 . . cuando se | Formacion/

- 9 . 9 - ’) . . .

o . (,Q.wen. ¢Que: cCuanto._¢C(?n que ¢ Es importante a lo que debe Capacitacion

¢, Qué es lo que quiere lograr? ¢Por qué? frecuencia? ¢ Qué ¢ Es alcanzable? :

g . usted quiere lograr? completar?
¢;Donde? cantidad? )
¢Fecha
limite?
Es alcanzable con el | Es importante aplicar los

. . cumplimiento de las | procedimientos de

Aplicar procedimientos para Se evaluara con el o . L
S o politicas y normativas| prevencion de lavado de
prevencion de lavado de cumplimiento de los L . .
. X e .| Talento Humano - de prevencion de activos ya que al ser una | Revision
activos, financiamiento del terrorism o procedimientos de : AR ; No
) y Cumplimiento L lavado de activos del Institucién Financiera Anual
y otros delitos por parte de los prevencion de lavadf
. Banco y de los debemos proteger la
empleados. de activos . . ) ;
Organizamos de seguridad financiera de log
Control. clientes y de la institucion.
Es importante el desarrollo
Coordinar el desarrollo de programas i del programa de -
NN . Se medird con el Es alcanzable con el | capacitacion de prevencior
de capacitacion inicial y continua o )
disefio y la desarrollo del de lavado de activos ya quf, . . ..
sobre Talento Humano NS Revisién .
L . o aplicacién con el programa de el personal del Banco debe Si
prevencion de lavado de activos, |y Cumplimiento o ) - , Anual
. L ! programa de capacitacion y la identificar y prever algun
financiamiento del terrorismo y otros o S : . L 0
delitos capacitacién aplicacion del mismo.| intento de _acuwdad ilicita
' tanto en clientes como en
los empleados del Banco.
Implementar seleccion por - Es alcanzable con el .
. . Se medira con la Es importante ya que
competencias, para proporcionar a|la . . desarrollo de la o . .

L ' implementacién de . permitird contratar al mejorl Revision .
Institucién el personal con el perfil | Talento Humano - metodologia y la . ; Si
L o seleccion por S capital humano para la Trimestral
idoneo para el cumplimiento de la : aplicacion de la L

oo - competencias. : Institucion.
planificacion estratégica del Banco misma.

Implementar un sistema de gestion|de
desempenfio en base a objetivos Smart .
I : Es importante ya que
y evaluacion 360, que permitan - L -

. . Se medira con la Es alcanzable con el | permitira evaluar la gestion
gestionar, evaluar, retroalimentar e . . Lo S .

o implementacion de Igdisefio y la aplicacién| del desempleo del persond Revision .
rendimiento del personal de la Talento Humano o . - . S ; Si
Institucion Gestion de del sistema de gestiony realizar _planes ge accion| Trimestral

desempenio del desempefio que permitan mejorar la

productividad del Banco
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LEVANTAMIENTO DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS DEPARTAMENT ALES

OBJETIVOS ESTRATEGICOS - . . T=en
S = especificos M = medibles A = alcanzable R = tsta .
DEPARTAMENTALES P tiempo
¢Para
e . . cuando se | Formacion/
¢Quién? ¢ Qué?| ¢ Cuanto? ¢ Con que . . o
s . ) ) A i ¢ Es importante a lo que debe Capacitacion
¢, Qué es lo que quiere lograr? ¢Por qué? frecuencia? ¢ Qué ¢ Es alcanzable? :
g . usted quiere lograr? completar?
¢;Donde? cantidad? )
¢;Fecha
limite?
Implementar un programa de Es importante desarrollar yn
capacitacion para el personal alineado Se medira con el Es alcanzable con el | programa de capacitacion
a la planificacion estratégica del disefio y la disefio y la aplicacién| alineado a la estrategia ya Revisién
Banco de tal manera que se impulstTalento Humano| aplicacién con el del programa de que impulsara el Anual Si
el desarrollo de competencias que programa de capacitacién cumplimiento de los
permitan alcanzar el cumplimiento de capacitacién estratégico. objetivos y metas de la
los objetivos y metas institucionales. planificacién estratégica.
N L . Se medira con el
Modificar el Organico Funcional de S Es alcanzable con la . .
. 9 cumplimiento de la | . o Es importante implementar
Banco con la implementacion de N implementacién de la s .
. . modificacion de los g la gestién de competencia .
gestion por competencias, para que - gestion por - ; Revision
L X . Talento Humano| Job descriptions . en el organico funcional ya| No
los Jobs descriptions estén orientadus competencias en el ; . Trimestral
. o P enfocados en la L ; gue estaran orientados a la
a cumplir los objetivos estratégicos o Orgéanico Funcional L
T gestion por eficiencia.
de la institucion. . del Banco.
competencias.
Es importante la politica
o . i salarial ya que nos permitira
Implementar una politica salarial que Se medird con la - .
i . . . Es alcanzable con el | ser competitivos a nivel .
permita estandarizar los salarios de elaboraciény la o SO ; Revisién
. Talento Humano ST disefio y la aplicacién| salarial en el mercado y se No
los empleados acorde a la realidad|uc: aplicacién de la o ) . . Anual
iy de la politica salarial. | podra atraer al capital
mercado. politica
humano apto para la
institucion.
Es importante desarrollar yn
Crear un programa de identificacion programa de identificacion
de altos potenciales que se enfoquen Se medira con la Es alcanzable con el | de altos potenciales ya que
en planes de carrera (PDI), programas o disefio y la aplicacion| permitird seleccionar al L
. o elaboraciony la i Revision
de sucesion y politicas de back upg Talento Humano S del programa de personal mas idoneo para No
aplicacién del Anual

programa

identificacion de altos
potenciales.

realizar planes de carrera y
de sucesion dentro del
Banco.
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LEVANTAMIENTO DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS DEPARTAMENT ALES

OBJETIVOS ESTRATEGICOS _ - _ . _ L T=en
DEPARTAMENTALES S = especificos M = medibles A = alcanzable R = iista tiempo
¢Para
e . . cuando se | Formacion/
o . 5 (,Q.wen. °Q,)ue' (,Cuanto._(,’g:(?n que 5 ¢ Es importante a lo que debe Capacitacion
¢, Qué es lo que quiere lograr? ¢Por qué frecuencia? ¢ Qué ¢ Es alcanzable? :
g . usted quiere lograr? completar?
¢;Donde? cantidad? )
¢;Fecha
limite?
Cumplir con las exigencias y Se medira con el Es alcanzable con el | Es importante ya que el
normativas del MRL e IESS con Talento Humano cumplimiento de las| cumplimento de las | Banco debe cumplir con | Revisién No
respecto a Seguridad Industrial y normativas del MRL| normativas y leyes deltodas las leyes y normativa Trimestral
Salud Ocupacional. e IESS MRL e IESS de los entes de control.
Es importante definir una
Definir el procedimiento de . Es alcanzable con el politica de desvinculacion
. . Se medira con la o .~ .~ | de personal ya que se
desvinculacion de personal que se o disefio y la aplicacién| . e I I
Lot elaboraciony la o identificara las causas de lg Revision
enfoque en el ambito legal, humano Talento Humano S de la politica de : . No
. aplicacion de la : - desvinculaciones del Anual
gue cumpla las normas de seguridad iy Desvinculacion del . .
. o politica personal, ademas de cumplir
de la informacion. personal
con las normas de la
seguridad de la informaciop.
Se medira con la Es alcanzable con el | Es importante tener un
Crear un paquete de beneficios pana elaboracion v la disefio y la aplicacion| paquete de beneficios Revision
el personal que sea acorde al Talento Humano oracion y de la politica del acorde al mercado que No
aplicacién de la -~ . Anual
mercado. olitica paquete de beneficios permita atraer y retener al
b al personal. capital humano.
Se medir4 con el Es importante realizar la
Realizar la encuesta de Clima encuesta de clima ya que ¢s
p . desarrollo y Es alcanzable con el |.
Laboral, a través de variables que aolicacion de la disefio v |a aplicacion importante conocer el gradPRevisic')n
permitan medir la satisfaccién con l¢ Talento Humano b X y b de satisfaccion de los No
encuesta salarial, ag de la encuesta de Anual

cultura organizacional y realizar
planes de intervencion.

como los planes de
intervencion.

clima laboral

colaboradores y para
realizar planes de

intervencion.
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METAS ESTRATEGICAS

. | Desarrg
Cumpli o de Implem
miento Impleme| entacion Implementa
progra | Implemen gt e . .
de - ntacion |de Modificac Implementa| cion del Implementacion
.|ma de |tacién de - Implemen| ., Implementar la o o
procedi . .~ |de program|ion del - cion del programa " de la politica de | Aplicacion de
Nombre . Capacit| seleccion - . tacion de politica de -
mientos| ~ " Gestion |a de Organico ., programa |de . .. | beneficios para glEncuesta de
de Meta acion |de . . la politica .. .. | desvinculacién .
de del capacita| Funcional . de altos capacitacio personal del Clima Laboral
en competen . salarial . del personal
prevenc . desempe cion del Banco potenciales | n de Sly Banco
T preveng cias ~ -
ibnde | .. fo estrategi SO
LA ion de ca
) LA
Impleme| Implem
ntacion |entacion
Implemen Implemen | Implemen
” de de ” ” Implementa
. . tacion de . . tacion de |tacionde | .. .
Aplicac | Aplicac . mejoras | mejoras . . cion de Implementaci
S ., mejoras mejoras | mejoras . N .
i6n de |i6n de en el en el mejoras en Implementacion | 6n de mejoras
en el . . en el en el o .
. los los . subsiste | subsiste . . el Cumplimie de mejoras en el| en el
Descripc . .| subsistem subsistem| subsistem . . . :
i6n de procedi| procedi A que ma que |\maque | " o a que subsistema | nto de Cumplimiento |subsistema que | subsistema
miento | miento |2 94€ permita | permita que que que permital normasy |de normasy | permita un mejor que permita
Meta permita permita | permita ; S 7 - . . .
de de . un un . . un mejor | procedimie | procedimientog funcionamiento |un mejor
SMART un mejor . . un mejor | un mejor . . . .
prevenc prevenc . mejor | mejor . . funcionami | ntos de Talento funcionamient
o o funciona . . funciona |funciona
ion de |i6n de . funciona| funciona| . . ento de Humano o de Talento
miento de| . : miento de| miento de
LA. LA. miento | miento Talento Humano
Talento Talento | Talento
de de Humano
Humano Humano |Humano
Talento | Talento
Humano| Humano
Fecha de
comienz | ene-13 ene-13 ene-14 ene-14 ene-14 ene-14 ene-14 ene-14 jul-13 jul-13 jul-13 jul-13
0
Fecha perman) perman jun-14| jun-14| jun-14 jun-14 jun-14 jun-14 dic-13 dic-13 dic-13 dic-13
final ente ente
Peso 5% 5% 15% 15% 15% 5% 15% 5% 5% 5% 5% 5%
Cgmpll Cl.Jmp“ . Mejora | Mejora . . o
miento | miento | Mejora en Mejora en| Mejora en . Cumplimie
) en en . . Mejora en . .
de de subsistem . . subsistem| subsistem . nto de Mejorar . . Mejorar
. subsiste | subsiste subsistema . Mejorar ambiente '
Destino |normas|normas|a de ade ade normasy |ambiente de . ambiente de
ma de |made de talento .7 ; de trabajo ;
y y talento talento talento procedimie | trabajo trabajo
. . talento |talento humano
procedi| procedi| humano humano | humano humano | humano ntos
mientos| mientos|
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CONTROL FINANCIERIO

LEVANTAMIENTO DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS DEPARTAMENT ALES

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS
DEPARTAMENTALES

S = especificos

M = medibles

A = alcanzable

R = tista

T = entiempo

¢, Qué es lo que quiere lograr?

¢, Quién? ¢ Qué?
¢ Por qué?
;Doénde?

¢, Cuanto? ¢ Con qus
frecuencia? ¢ Qué
cantidad?

¢Es alcanzable?

¢ Es importante a lo que
usted quiere lograr?

¢Para cuando se
debe completar?
¢Fecha limite?

Formacion/
Capacitacion

Efectuar los registros contables
estados financieros referentes 4
los recursos econémicos,

Se medira con el
cumplimiento de la
elaboracién de los

Es alcanzable con €|
control de los

Es importante tener
control de los registros Y/
estados financieros del

. . : Control Financiero ; . Banco ya que esta Revision semestral | Sl
compromisos, patrimonios y los registros contables yregistros y estados | . > ;
. . ) Te . informacion permite
resultados de las operaciones estado financiero delfinancieros. : .
. i medir la rentabilidad y Ig
financieras del Banco Banco. S
liquidez del Banco.
Es alcanzable con laEs importante manejar Un
. e - lanificacion del resupuesto en la
Realizar la clasificacion, Se mediraconla |P presupu
N . - presupuesto del Institucion para conocer
distribucion de manera productiy. . . elaboracién del ) . .
ontrol Financiero Banco tanto en las metas de negocio y | Revisién anual si
y oportuna del presupuesto anug presupuesto anual iyt ,
relacion al negocio ylos recursos que pueder
del Banco. del Banco. 1 .
al presupuesto de lgaitilizar los diferentes
departamentos departamentos del Banco.
Es importante tener
control de los registros Y
estados financieros del
Banco ya que esta
informacion permite
Elaborar los reportes y estructuras Es alcanzable con la : pern
X . . . medir la rentabilidad y Ia
de control, estados financieros, Se medirdconla |elaboraciondelos |,
S . | liquidez del Banco
control de costos y modelo de aplicacion y envio dereportes, estructuras - .
- Ay . . 2 ademas de cumplir los L .
rentabilidad solicitados por la | Control Financiero| los requerimientos | modelo de Revisién trimestral | Si

SBS vy los entes de control

de la sbs y los entes
de control

rentabilidad y
control de costos ddl
Banco

requerimientos de los
entes de control.
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LEVANTAMIENTO DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS DEPARTAMENT ALES

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS
DEPARTAMENTALES

S = especificos

M = medibles

A = alcanzable

R = tista

T = entiempo

¢, Qué es lo que quiere lograr?

¢, Quién? ¢ Qué?
¢ Por qué?
;Doénde?

¢, Cuanto? ¢ Con qus
frecuencia? ¢ Qué
cantidad?

¢Es alcanzable?

¢ Es importante a lo que
usted quiere lograr?

¢Para cuando se
debe completar?
¢ Fecha limite?

Formacién/
Capacitacion

Verificar, validar y oficializar los
estados financieros y demas

Se medira con la
generacion de los

Es alcanzable con la
elaboracién de
estados financieros

Es importante tener
control de los registros Y
estados financieros del

; Control Financiero| estados financieros ; MBanco ya que esta Revision semestral| No
registros contables que se gengrén ; registros contables | . . :
gy registros contables - informacion permite
por las actividades del banco de la generacion de : .
del Banco. : medir la rentabilidad y Ig
negocio. L
liquidez del Banco.
Se medira con la Es importante que la
implementacion del Institucién administre un|
- : Es alcanzable con la_. .
Crear y administrar una base de sistema MIS, que L sistema de gestion de
: - i . . generacion del ; S . o
datos de la informacion de gestid@ontrol Financiero| generara la . X . informacion financiera yaRevision trimestral | No
; . ; > - sistema financiero :
y riesgo financiero MIS informacion de MIS que permite obtener
gestion y riesgos informacion precisa y
financieros. oportuna.
- Es alcanzable con laEs importante que la
- L Se medird laconel|. . L L
Administrar la estructuracion de - informacion Institucién administre un|
. L cumplimiento del : ; "
la base de la informacion, o actualizada que sistema de gestion de
- o . . mantenimiento, L ; S . L
mantenimiento, validacion y Control Financiero permitira el informacion financiera yaRevision trimestral | No

generacion de informacién
Financiera del Banco.

validaciéon de la
informacion
financiera.

mantenimiento y
validacion del
Sistema MIS

que permite obtener
informacion precisa y
oportuna.
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METAS ESTRATEGICAS

Nombre de Meta

Elaboracién de los
registros contables y
estados financieros
referentes a los
recursos econémicos
COmpromisos,
patrimonios y los
resultados de las
operaciones
financieras del Banco

Elaboracién de la
clasificacion,
distribucion
‘productiva y
oportuna del

presupuesto anuarentabilidad

del Banco.

Elaboracién de log
reportes y
estructuras de
control, estados
financieros,
control de costos
modelo de

solicitados por la
SBS y los entes d¢
control

Elaboracion de
estados
financieros y
demas registrog
contables que s
generen por
Negocios del
| Banco.

Generacion una base de datos de |a

informacion de gestion y riesgo
Sinanciero MIS

Administracion de la
estructuracion de la
base de la informaci6
mantenimiento,
validacion y
generacion de
informacion
Financiera del Banco.

Descripcién de
Meta SMART

Elaboracién de
registros contables
gue permitan medir
los ingresos y

Elaboracién del

presupuesto anualjue permitan

de negocios y

Elaboracion de
registros contable

medir los ingresos|

Elaboracion de
| registros

D

contables que
permitan medir
los ingresos y

Creacion de sistema financiero MIS

Elaboracion de
registros contables qy
permitan medir los

ingresos y liquidez de

liquidez del Banco departamental |y liquidez del liquidez del Banco
Banco
Banco
Fecha de comienzo ene-13 ene-13 ene-13 ene-13 ene-13 ene-13
Fecha final dic-13 dic-13 dic-13 dic-13 dic-13 dic-13
Peso 20% 20% 20% 20% 10% 10%
Medicién de los Elaboracién y Medicién de los Med|C|on de los . . . .
. . s . X - ingresos y Almacenamiento de informacién | Almacenamiento de
Destino ingresos y liquidez | manejo de ingresos vy liquidez . . : : . N .
liquidez del financiera informacion financierg
del Banco presupuestos del Banco Banco
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NEGOCIOS

LEVANTAMIENTO DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS DEPARTAMENT ALES

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS
DEPARTAMENTALES

S = especificos

M = medibles

A = alcanzable

R = tista

T = entiempo

¢, Qué es lo que quiere lograr?

¢ Quién? ¢ Qué? ¢ Por
qué? ¢Dénde?

¢ Cuanto? ¢, Con que
frecuencia? ¢Qué
cantidad?

¢ Es alcanzable?

¢Es importante a lo
que usted quiere
lograr?

¢Para cuando se
debe completar?
¢ Fecha limite?

Formacién/
Capacitacion

Crear cuenta de ahorro

transaccional “rol de pagos” la
cual estara dirigida a clientes q
reciban su sueldo en la cuentas

e

Se medir4 con la
planificada creacion de

Es alcanzable con el
debido proceso de

Es importante crear
productos nuevos par

3}

de Banco Capital, con facil - . la generacion de
- . productos Bancarios quegeneracion de producto . . .
proceso de apertura y beneficigdNegocios . mayores ingresos, Revision Trimestral | SI
- generen al menos el 25%ademés de una ,
relacionados para empleados gn - .. .. mayor nimero de
L : de rentabilidad para la | adecuada capacitacion . PO
el facil manejo de uso y accesqg a DA clientes y mas liquidez
: L Institucion. del nuevo producto.
financiamiento de acuerdo a su para el Banco
capacidad de pago y necesidades
de consumo.
Se medir4 con la
Crear una cuenta de ahorro para planificada creacion de Es importante crear
- - | - Es alcanzable con el
el nicho de nifios de 0 a 12 afjos productos Bancarios que ;= - productos nuevos para
. /Jlebldo proceso de L
donde le permita ahorrar |y generen al menos el 25% . la generacion de
L . i generacion de producto . - .
obtener sus objetivos a corto| Megocios de rentabilidad para la mayores ingresos, Revision Trimestral | SI

mediano plazo, con un monto
fijo a un plazo determinado,
fomentando el ahorro en Ips
padres e hijos.

Institucion.

ademas de una
adecuada capacitacio
del nuevo producto.

mayor namero de
clientes y mas liquidez
para el Banco

h
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LEVANTAMIENTO DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS DEPARTAMENT ALES

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS S = especificos M = medibles A = alcanzable R = lista T = entiempo
DEPARTAMENTALES Formacion/
 QUIEN? ¢ QUE? ¢ Por ¢ Cuanto? ¢, Con que ¢Es importante a lo ¢ Para cuando se Capacitacion
¢ Qué es lo que quiere lograr?| ¢ ué’5 'C'D()nd.eg frecuencia? ¢Qué ¢Es alcanzable? que usted quiere debe completar?
que? e ) cantidad? lograr? ¢Fecha limite?
Establecer el ranking por
asesores y agencias a niyel
nacional, a fin de incrementar las Es importante crear
captaciones 'y mejorar Ja Se medira con el Es alcanzable con el P
. . . productos nuevos para
efectividad de los asesores, tiene resultado de los asesoré¢slebido proceso de la ceneracion de
por objeto llevar un ranking d . de negocio y las generacion de producto g . P
. I, egocios . . mayores ingresos, Revision Trimestral | No
los asesores de inversion, |e sucursales para realizar| ademas de una mavor nimero de
mismo que es medible ppr una evaluacion de cadal adecuada capacitacion . Y ]
. - clientes y mas liquidez
empleado a través de indicadofes uno de ellos. del nuevo producto. ara el Banco
de gestion que nos dardn como P
resultado un cuadro con Ips
mejores y los peores asesores.
Establecer planes de ventas
corporativas a grandes empresgas - Es importante crear
. . . Se medir4 con la Es alcanzable con el
publicas y privadas para manejp " L . productos nuevos para
. ) SN planificada creacion de | debido proceso de L
de inversiones, brindandoles : . la generacion de
L P . . productos Bancarios quegeneracion de producto : - .
servicios de asesoria financierg,Negocios eneren al menos el 25Yademas de una mayores ingresos, Revision Trimestral | No
para lo cual se organizaran 9 . .. .. mayor nimero de
) de rentabilidad para la | adecuada capacitacion . ]
eventos de presentacion, con la Institucion del nuevo producto clientes y mas liquidez
supervision de las Gerencias d¢ ' P " | para el Banco
las Sucursales;
Incrementar de la participacion Se medira con la Es alcanzable con el Es importante crear
de mercado por plaza del " L . productos nuevos para
- planificada creacion de | debido proceso de L
producto automotriz, - . la generacion de
. . . estrategias que generer} generacion de produc{o . o .
estableciendo nuevas relaciones\Negocios . mayores ingresos, Revision Trimestral | No
; al menos el 25% de ademas de una ,
CON NUEevos concesionaros y P .. .. mayor nimero de
U - rentabilidad para la adecuada capacitacion _. ]
mantenimiento las relaciones dg Institucion del nuevo producto clientes y mas liquidez
los concesionarios actuales ' P " | para el Banco
Se medira con la Es alcanzable con el | Es importante crear
. o - debido proceso de estrategias nuevas para
Desarrollar e implementar planificada creacion de . ”
. - generacion de la generacion de
estrategias enfocadas de nuev DR . productos Bancarios que . . . . .
. egocios /estrateglas ademas de mayores ingresos, Revision Trimestral | Si
productos que potencien el generen al menos el 25 %na adecuada mavor nimero de
crecimiento der area automotriz de rentabilidad para la L ay ]
o capacitacion del nuevoclientes y mas liquidez
Institucion.
producto. para el Banco
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METAS ESTRATEGICAS

Nombre de Meta

Creacion de
cuenta de ahorr
transaccional
“rol de pagos” la
cual estara
dirigida a
clientes que
reciban su
sueldo en la
cuentas de
Banco Capital.

Creacion de una
cuenta de ahorro
para nifios de 0 a
12 afios donde le
permita ahorrar y
obtener sus
objetivos a corto y|
mediano plazo,
con un monto fijo
a un plazo
determinado,
fomentando el
ahorro en los
padres e hijos.

D

Establecimiento del

ranking por asesores Establecimiento de

y agencias a nivel
nacional, a fin de
incrementar las
captaciones y
mejorar la
efectividad de los
asesores, tiene por
objeto llevar un
ranking de los
asesores de inversig

planes de ventas
corporativas a
grandes empresas
publicas y privadas
para manejo de
inversiones,
brindandoles
servicios de
asesoria financiera
n.

Incremento en la
participacion de
mercado por plaza
del producto
automotriz,
estableciendo
nuevas relaciones
con nuevos
concesionaros y
mantenimiento las
relaciones de los
concesionarios
actuales.

Implementacién de estrategias

enfocadas de nuevos productos que
potencien el crecimiento der area

automotriz

Descripcion de
Meta SMART

Creacion de
cuentas para el
pago de néminal
de empresas qu
sean nuestros

Creacion de
scuentas de ahorro
gpara los hijos de
clientes del Banco

Medicion de
resultados de los
asesores y de las
sucursales a nivel
nacional

Crecimiento en el
ndimero de los
clientes
empresariales del
Banco.

Crecimiento de
relaciones
comerciales con
concesionarios
automotrices a
través de la creacid

Crecimiento de relaciones comercia
con concesionarios automotrices a
través de la creacion de productos

muevos

clientes. de productos
nuevos
Fecha de comienzd ene-13 ene-13 ene-13 ene-13 ene-13 ene-13
Fecha final jun-14 jun-14 jun-14 jun-14 jun-14 jun-14
Peso 20% 20% 15% 15% 15% 15%
Destino Creacion de Creacion de Creacion de Creacion de Creacion de Creaci6n de Estrategias Comerciala
productos productos productos productos productos
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ANEXO 3: CONSOLIDACION DE LOS OBJETIVOS ESTRATEGICO S DEPARTAMENTALES

Cobranzas

Desarrollar modelos que permitan
recuperacion efectiva, el control dg
costos en la cobranza, maximizang
los niveles de rentabilidad y solide
financiera

Formacién/ Capacitacion

Porcentaje de indice de morosidad y de catr|
vencida

t Reducir el indice de morosidad al 1%y
la cartera vencida ampliada a un 4%

Tecnologia

Actualizar la version, de R06 a R(
en el Core Bancario T2
manteniendo el soporte externo \
su vez incorporar las nuey
funcionalidades de la versiéon R
gque nos permita lograr un mej
desempefio del Core Bancario

Formacién/ Capacitacion

Implementacién de la actualizacién al100%
el tiempo estipulado.

'Actualizacion del Core Bancario de
R06 a R08

Incrementar los servicig
electrénicos al cliente, incorporan
nuevas alternativas de negocios
nos permita  otorgarle = mi
flexibilidad y agilidad en la solucid
de sus necesidades.

Formacién/ Capacitacién

Servicios electronicos en funcionamiento al
100% en el tiempo estipulado

Implementacion de nuevos servicios
electronicos agiles para las necesidagles
de los clientes

Mantener las seguridad
informaticas de Banco Capital S.4
con un seguimiento continy
aplicando estandares de calidad
nos permita brindar confianza
seguridad a nuestros clientes.

Formacién/ Capacitacion

Porcentaje de mejoras en seguridades
informaticas

Implementacién y mejoras a las
seguridades informaticas del Banco
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Operaciones

Brindar una gama extensa

opciones en productos y servicio
los clientes del Banco, coordinan|
la creacion de nuevos product
para ganar la preferencia de

clientes.

Formacién/ Capacitacion

Creacion de productos que generen al mer
el 25% de ganancia neta para el Banco

Implementacién de nuevos productos
que generen rentabilidad para el Bango

Velar constantemente  por
seguridad de los valores del Ban
con el cumplimiento de las norm
de seguridad, para minimizar |
riesgos inherentes.

Formacién/ Capacitacion

Cumplimiento del 100% en los procedimien
de las politicas y normas operativas

Capacitacion y aplicacion de las normas
de seguridad, por parte del personal
operativo

t

Cumplir con la normativa
disposiciones de los ent
reguladores, con la actualizaci
constante de la informacion y
utilizacion de herramienta
adecuadas, que nos permita
eficientes en la informacion y en |
plazos de entrega

Formacién/ Capacitacién

Cumplimiento del 100% en los procedimien
de las politicas y hormas operativas

t Cumplimiento de la normativa y envid
de estructuras solicitadas por la SBS
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Crear una oferta de product
competitiva y rentable en
mercado

0S
e Formacion/ Capacitacion

Creacién de productos que generen al mer
el 25% de ganancia neta para el Banco

Implementacion de nuevos productog
que generen rentabilidad para el Ban

Marketing
Definir los segmentos y nichos de Implementacion de las estrategias de neqo | Definir las estrategias de negocio par
clientes del Banco con los que la Formacién/ Capacitacion aEa cada segmento de cIientegs en el tie?n ;Ia creacion o mejoramiento de
Institucion puede generar negocio |y P par; 9 P productos destinados para cada
- estipulado :
rentabilidad segmento de clientes.
Identificar, medir, controlar y
mitigar las excepciones de riesgo de Establecer estrategias a través de lasg
. contraparte y las pérdidas esperades . L Cumplimiento al 100% de las estrategias de . g .
Riesgos Formacién/ Capacitacion cuales permitan mitigar las excepcior

a fin de mantener una adecuada
cobertura de provisiones y de
patrimonio técnico.

mitigacion de excepciones de riesgo

de riesgo.

co
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Minimizar la posibilidad que la

institucion tenga pérdidas financieras

por eventos derivados de fallas o
insuficiencias en los procesos,
personas, tecnologia, de la
informacion y por eventos externos

que pudieren afectar a la entidad gsi

como lo relacionado con el riesgo
legal.

Formacién/ Capacitacion

Cumplimiento al 100% de las estrategias de
mitigacion de riesgo de perdida

Establecer estrategias a través de lag
cuales permitan mitigar riesgos de las
pérdidas financieras generadas por
errores.

Cumplimiento

Capacitar al personal y autoridades
del Banco, sobre la estricta reserva
de la informacién solicitada por los|
organismos de control, y establecer,
programas de capacitacion inicial y
continua sobre prevencion de lavagd
de activos, financiamiento del
terrorismo y otros delitos.

Formacién/ Capacitacién
0

Implementacién al 100% del programa de
capacitacion de prevencion de lavado de
activos

Capacitar a los empleados sobre la
reserva de informacién y sanciones por
lavado de activos

O~

Implementar un plan de capacitaci
periddica para directores,
funcionarios y empleados sobre
normativas legales, instructivos,
requerimientos, recomendaciones,
manuales y politicas respecto a la
prevencién y control de lavado de
activos.

n

Formacién/ Capacitacion

Implementacién al 100% del programa de
capacitacion de prevencion de lavado de
activos

Capacitacion para prevenir actos ilicitos
y prevencion de lavado de activos
dentro de la Institucion
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Auditoria

Evaluar los recursos informaticos
sistemas de informacién del Ban

con el fin de determinar si s
adecuados para proporcionar a
administracion y demas areas d¢
institucion, informacién oportuna
suficiente que permita tom
decisiones e identificar exposicion
de riesgo de manera oportuna
cuenten con todas las seguridaj
necesarias.

y
CO,
bNn
la
la
'Formacion/ Capacitacion
ar
es

y
des

Evaluacién de los sistemas informaticos en
100% en el tiempo estipulado

(Evaluacion de los recursos y sistemas
informaticos del Banco

Talento Humano

Talento Humano

Coordinar el desarrollo de progran
de capacitacion inicial y continua
sobre

prevencién de lavado de activos,
financiamiento del terrorismo y otrg
delitos.

Formacién/ Capacitacién

Implementacién al 100% del programa de
capacitacion de prevencion de lavado de
activos

Desarrollo de programa de
Capacitacion en prevencion de LA

Implementar seleccién por

competencias, para proporcionar g
Institucion el personal con el perfil
idoneo para el cumplimiento de la
planificacion estratégica del Banco

Formacién/ Capacitacién

Implementacién de proceso de seleccion pa
competencias en el tiempo estipulado en la
planificacion estratégica del Banco.

Implementacion de seleccion de
competencias

Implementar un sistema de gestior
de desempefio en base a objetivog
Smart y evaluacion 360, que
permitan gestionar, evaluar,
retroalimentar el rendimiento del
personal de la Institucion

Formacién/ Capacitacion

Implementacion de Gestion de Desempefio
el tiempo estipulado en la planificacion
estratégica del Banco.

Implementacion de Gestion del
desempefio
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Implementar un programa de
capacitacion para el personal
alineado a la planificacion
estratégica del Banco de tal mane
que se impulse el desarrollo de
competencias que permitan alcanz
el cumplimiento de los objetivos y
metas institucionales.

Formacién/ Capacitacion

Implementacién del programa de capacitac
estratégico en el tiempo estipulado en la
planificacion estratégica del Banco.

G .
Implementacion de programa de
capacitacion estratégica

Control Financiero

Implementar un software que
permita efectuar los registros
contables y estados financieros
referentes a los recursos econdmic
compromisos, patrimonios y los
resultados de las operaciones
financieras del Banco

Formacién/ Capacitacion

Implementacion al 100% del sistema en el
tiempo establecido.

Implementacion de un software que
permita la elaboracion de los registros
contables y estados financieros
referentes a los recursos econémicos,
compromisos, patrimonios y los
resultados de las operaciones
financieras del Banco

implementar un software que
permita la elaboracion de los
reportes y estructuras de control,
estados financieros, control de cos
y modelo de rentabilidad
solicitados por la SBS y los entes ¢
control

Formacién/ Capacitacion

Implementacién al 100% del sistema en el
tiempo establecido.

Implementacion de un sistema para la
elaboracion de reportes, estructuras,
costos y modelos de rentabilidad.
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Control Financiero

Realizar la clasificacion, distribucid
de manera productiva y oportuna g
presupuesto anual del Banco.

Formacién/ Capacitacion

Presupuesto del Banco aprobado

fundamentos Técnicos y en

Definir el presupuesto del Banco con

aprovechamiento de los recursos
asignados

Negocios

Disefio y oferta de nuevo servicio (
Cuenta de Ahorro Transaccional "
rol de pagos" para clientes
empresariales

Formacién/ Capacitacién

Clientes afiliados a cuenta de ahorro
transaccional

Creacién de cuenta de ahorro

transaccional “rol de pagos” la cual
estara dirigida a clientes que reciban |su
sueldo en la cuentas de Banco Capital.

Crear una cuenta de ahorro parg
nicho de nifios de 0 a 12 afios do
le permita ahorrar y obtener s
objetivos a corto y mediano plaz
con un monto fijo a un plaz
determinado, fomentando el aho
en los padres e hijos.

Formacién/ Capacitacion

Implementacion del nuevo producto en el

tiempo estipulado.

Creacion de una cuenta de ahorro para
nifios de 0 a 12 afios donde le permita
ahorrar y obtener sus objetivos a corto y
mediano plazo, con un monto fijo a up
plazo determinado, fomentando el
ahorro en los padres e hijos.

Desarrollar e implementar estrateg
enfocadas de nuevos productos qu
potencien el crecimiento der area
automotriz

Formacién/ Capacitacion

Desarrollo e Implementacion de las nuevas

estrategias en el tiempo estipulado

Implementacion de estrategias
enfocadas de nuevos productos que
potencien el crecimiento der area
automotriz
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ANEXO 4: PREGUNTAS FOCUS GROUP

¢ Los objetivos estratégicos departamentales cfue sishdo presentados son los corre

¢ Estan de acuerdo con los indicadores y metdsessias para cada objetivo?

¢, Cudl es el proceso para levar a cabo el objeltvdeado?
¢, Cudles son los conocimientos, habiidades y dastreecesarias para el cumplimiento de
los objetivos?

¢, Cudles son las iniciativas instruccionales mstouccionales que facilten el cumplimiento
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ANEXO 5: MANUAL DE CAPACITACION.

1. MISION DEL DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMANO

Consolidar al Banco Capital como una Instituciotaraente competitiva, lider a nivel
nacional, orientada al logro de los objetivos porequipo asesor, facilitador, confiable y

comprometido, que promueve y ejecuta una exceéartenistracion del Capital Humano.

2. VISION DEL DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMANO

Ser considerado un departamento con alto nivelfideergcia y eficacia en cuanto a la

gestion oportuna, creativa y competitiva orientalddalento Humano.

3. VALORES TALENTO HUMANO

. Confianza
. Justicia

. Etica

. Seguridad
. Respeto

4. OBJETIVOS

Contar y facilitar planes de capacitaciénatétyica y al desarrollo en funcién de las
necesidades de las competencias técnicas y coathenequeridas para el cumplimiento

de los objetivos estratégicos.
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. Formar y fortalecer las lineas de supervision &égade planes sostenidos de
capacitacion estratégica y desarrollo.

. Generar planes de formacion estratégica y desardal carrera para perfiles en
funciones criticas para la Institucion.

. Desarrollar un sistema de evaluacion del impactla aapacitacién estratégica en
los resultados de la Institucion.

5. ALCANCE

El presente manual se aplica a todo el personaladeo capital, que mantenga relacion
laboral directa con la institucion. en este mansgal evidencian las actividades
comprendidas entre la identificacion de nelz@es de capacitacion estratégica y

desarrollo hasta el registro de resultados deaditgTion estratégica al personal.

6. POLITICA DE CAPACITACION ESTRATEGICA

0 El Vicepresidente/Gerente de cada Departamento &e a los objetivos
estratégicos departamentales y al conocimientdignen sus empleados proporcionara la
informacion para determinar las areas de conocitoseque necesitan ser reforzadas

tomando siempre como referencia el perfil del capg® ocupan los empleados.

0 Para el desarrollo de las competencias conductdaldss empleados, se tomara
el perfil de competencias del empleado rastdt del proceso de evaluacion del
desempeiio y se lo contrastara con el perfil de etenpias del cargo a fin de determinar

las competencias y niveles a desarrollar .
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0 Pueden autorizarse capacitaciones externas queesenfen en el mercado. Los
asistentes a estos eventos deberan contar corarsugldesarrollo en el que se determine
la necesidad y deben contar con la autorizaciésugrvisor inmediato y la validacion de

Talento Humano.

0 Toda actividad de capacitacion y desarrollo debesdnalizarse a través del area de
Capital Humano, quien analizara si el evento etepde las necesidades del cargo que
desempenia el funcionario y/o servidor y que tenganpacto en el cumplimiento de las

metas estratégicas departamentales.

7. PROCESO DE LA CAPACITACION ESTRATEGICA.

Talento Humano y los Gerentes de cada Departameetmntaran los objetivos
departamentales de sus areas, estableceran metdégisas departamentales y definiran

los objetivos que necesiten capacitacion o fornmapara su cumplimiento.

Talento Humano vy los Gerentes de cada Departandgfioiran los indicadores de

gestion que permitiran la medicion del cumplimiet¢dos objetivos y metas estratégicas.

Talento Humano y los equipos de trabajo de los Bapeentos desarrollaran un Focus

Group de validacion de los objetivos departamestal@etas estratégicas.

Los equipos de trabajo de los Departamentos définia descripcion de proceso, el

analisis general de conocimientos, las habilidageslestrezas necesarias para el
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cumplimiento de los objetivos estratégicos y finahte definiran las iniciativas

instruccionales o no instruccionales.

Talento Humano definiran las iniciativas de capedn, accion de capacitacion, nivel de
necesidad, nivel de evaluacion , indicadores de  serdpefio esperado,

Necesidades de aprendizaje, dirigido a, prioriath capacitacion.

Talento Humano desarrollara las iniciativas de ci#épeidon, elaboraran y aplicaran el
programa de capacitacion estratégica cada vezaguostitucion desarrolle la Planificacion

Estratégica.

8. EVALUACION DE LA CAPACITACION

Todo proceso de capacitacion y desarrollo serduastal formalmente, segun su nivel de

aplicacion.

9. EVALUACION DE REACCION

Toda capacitacion sera evaluada una vez terminada ano de los eventos con la
finalidad de medir las competencias del facilitadoontenidos de la capacitacion,

metodologia, aplicabilidad al trabajo y logistica.
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10. EVALUACION DE CONOCIMIENTOS ADQUIRIDOS.

Toda capacitacion técnica debera ser evaluada endevminada con la evaluacion de
conocimientos adquiridos, todos los participantsedan aplicar la y al menos obtener el

80% de respuestas correctas, esta prueba seraaelalyocalificada por el experto técnico.

11. SEGUIMIENTO DE LA CAPACITACION

Después de un periodo de tres meses de la ejedleitancapacitacion se debera realizar
una evaluacion de desempefio que permita evideradiamcremento de la productividad

como consecuencia de las competencias adquiritlagés del programa de capacitacion.
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12. FORMATO DE EVALUCION

€l banco impulso

EVALUACION DE LA CAPACITACION

SEMINARIO DE:
NOMBRE DEL INSTRUCTOR:
FECHA:
ESCALA
EVALUACION DEL CONTENIDO EXCELENTE | MUY BUENO | BUENO DEBIL _ |NO ACEPTABLE

LOS OBJETIVOS DE LA CAPACITACION SE PRESENTARON AL INICIO Y SE HAN
CUMPLIDO

EL CONTENIDO DEL SEMINARIO LO PUEDO APLICAR EN MIS ACTIVIDADES DE
TRABAJO

LA CAPACITACION ME HA APORTADO CONOCIMIENTOS NUEVOS CUMPLIENDO
CON MIS EXPECTATIVAS DE APRENDIZAJE

EL NIVEL DE PROFUNDIDAD DE LOS CONTENIDOS HA SIDO ADECUADO

LA CAPACITACION HA SIDO ESTRUCTURADA DE MODO CLARO Y COMPRENSIBLE,
SIENDO ADECUDADO EL CONTENIDO TEORICO -PRACTICO

EL FACILITADOR TIENE DOMINIO, CONOCIMIENTO DEL TEMA FACILITANDO EL
APRENDIZAJE DE LOS PARTICIPANTES.

EL FACILITADOR HA EXPUESTO LOS TEMAS CON CLARIDAD, RESPONDIENDO
ADECUADAMENTE A LAS INQUIETUDES PLANTEADAS

EL FACILITADOR HA DESARROLLADO EL CURSO DE MANERA PARTICIPATIVA,
AMENA, DEMOSTRANDO CAPACIDAD PEDAGOGICA

EL MATERIAL ENTREGADO HA SIDO UTIL, ADECUADO , CLARO Y ACORDE A LOS
OBJETIVOS DEL EVENTO

EVALUACION ASPECTOS LOGISTICOS

EL EVENTO INICIO PUNTUALMENTE A LA HORA PLANIFICADA

LA SALA, MATERIALES Y EQUIPOS FUERON ADECUADOS

EL BREAK FUE ADECUADO

NO SE PRESENTARON INTERRUPCIONES EN EL EVENTO

OBSERVACIONES:
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