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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo analizar las brechas del perfil profesional para el
personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Calceta Ltda. Se define un plan de
capacitacion acorde a las necesidades de conocimientos y habilidades de los trabajadores.
Las técnicas utilizadas fueron la entrevista, dirigida al Gerente General y a la Jefa de Talento
Humano, para obtener datos respecto a la forma de establecer las necesidades de
capacitacion del personal, las medidas a tomar para mitigar las brechas existentes entre el
perfil del puesto y de la persona seleccionada. Adicionalmente, se hizo una comparacion entre
el perfil real del empleado y el requerido por puesto con el uso de una ficha de observacion y
una matriz de analisis de brecha que abarca la valoracion de formacion educativa, experiencia
laboral, y de los principales indicadores de desempefio. Se logro identificar que, de los 79

empleados distribuidos en las diferentes agencias existentes en la provincia de Manabi, un
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55,84% de ellos cumplen a cabalidad con los requerimientos para ocupar el puesto mientras
que un 19,48%, que corresponde a 15 empleados, presentan falencias en ciertas habilidades
y conocimientos que pueden ser contrarrestado mediante formacion. El plan de capacitacion
esté dirigido a erradicar la brecha existente entre el puesto y el perfil del trabajador y con ello
contribuir a alcanzar los niveles de eficiencia de la organizacion y al mismo tiempo contar con
un personal altamente competente.

PALABRAS CLAVES: Personal; Perfil profesional; Desempefio; Capacitacién

ABSTRACT

This research had as objective analyze the gaps in staff of Cooperativa de Ahorro y Crédito
Calceta Ltda. A training plan according to the needs of knowledge and skills workers was
define. The techniques used was the interview which was directed to the General Manager
and the Head of Human Resources for information about how to set the staff training needs,
the measures taken to mitigate the gaps between the profile of the position and the selected
person. Additionally, A comparison, between the actual profile of the employee and required
by since was done, with the use of a tab's observation and array of analysis of gap covering:
the evaluation of educational training, laboral experience and the main indicators of
performance. It was able to identify that this entity has with 79 employees distributed in different
agencies in the Manabi province, the 55,84b % of them comply fully with the requirements for
the post, 19,48 %, which corresponds to 15 employees, have flaws in certain skills and
knowledge that can be countered through training. The training plan was aimed at settling the
existing gap between the post and the employee’s profile and thereby contributes to reach the
levels of efficiency of the Organization and at the same time have a highly competent staff.
KEYWORDS: Staff, Professional profile, Performance, Training.

INTRODUCCION

Para lograr el éxito de una organizacién, no hay una receta definida que evite tropiezos; sin
embargo, hay elementos que podrian tener un impacto positivo ayudando a contribuir a la
consecucion de los objetivos. Independientemente de su tamafio y del ambito en el que se
desarrolle, Camacho (2014) afirma que una correcta administracion de sus procesos, permite
aprovechar de forma éptima los recursos tanto financieros, tecnolégicos como humanos.
Sobre todo, este Ultimo requiere especial atencion, pues una adecuada gestion del talento
humano es imprescindible para el cumplimiento de objetivos tanto estratégicos como
operativos. Sin embargo, es importante considerar lo sefialado por Pulido (2015) quien

sostiene que la gestién del talento humano es un factor estratégico de la organizacion, a este
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le corresponde entender todas las cuestiones empresariales y aportar al logro de los objetivos
organizacionales desde una perspectiva estratégica al plazo que se tiene propuesto, se
consideran no solo las necesidades del negocio, también la influencia del entorno laboral,
legal y cultural, buscando encontrar un equilibrio de los intereses.

Las Cooperativas, primordialmente se requiere gestionar con eficacia y eficiencia los recursos
humanos, para promover un desarrollo integral; ademas, ampliar la actividad de la
Cooperativa, logrando fortalecerse a si misma satisfaciendo las necesidades de sus
involucrados. En la realidad, la mayoria de estos entes crediticios no se estan esforzando por
mejorar el desempefio de sus colaboradores, ni en realizar un analisis de brechas que les
ayude a descubrir cuales son las areas o materias que presentan mayor debilidad y que
necesitan fortalecerse mediante capacitaciones.

A esto se suma, lo manifestado por Gonzalez y Mufiiz (2016) quienes afirman que las
capacitaciones en las Cooperativas financieras se realizan sin un plan de formacién u
orientacion; porque no ejecutan los respectivos analisis de los perfiles de puestos para poder
determinar la brecha existente entre las competencias requeridas para el cargo y las que los
trabajadores poseen, generando la implementacién de planes de formacion y capacitacion
incorrectas. Esta aseveracion coincide con lo expresado por Marin (2014) respecto a que “La
formacion y capacitacion de asociados, trabajadores contratados en el Cooperativismo han
presentado deficiencias en todo lo referente a pasos metodoldgicos, fundamentalmente en el
diagndstico de las necesidades de formacion y capacitacion trayendo consigo insatisfaccion
en los cursos recibidos” por la escasa preocupacion de realizar un respectivo analisis de
brechas de puestos.

El analisis de brecha del perfil profesional del personal se ejecut6 en la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Calceta Ltda., conformada en el afio 1966, segun el Acuerdo Ministerial No. 9022.
La Institucion ha contribuido con un importante aporte al desarrollo del Cantén Bolivar,
expandiendo su accionar a otros cantones de la provincia de Manabi, gue suman un total de
79 empleados entre oficinas y sucursales.

Con este andlisis se busca potencializar los conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes
de los colaboradores, a través de capacitaciones y adiestramiento, ya que Sandoval y
Pernalete (2014) manifiestan que un andlisis de brechas del perfil permite redactar e
implementar acciones de formacién concretas, con el objetivo de desarrollar competencias y
habilidades acorde a lo requerido por la organizacion.

Finalmente puede sefialarse que esta investigacion constituye un aporte en el plano cientifico
para abordar un tema de gran relevancia en el funcionamiento acertado de la institucion objeto

de estudio.

64



Valarezo Molina, Negrin Sosa, Loor Montes, Palacios Reyna

METODOS

Esta investigacion se realizé en la ciudad de Calceta del Canton Bolivar, y cuenta con dos
variables relacionadas: el andlisis de las brechas del perfil profesional del personal de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Calceta Ltda., y el plan de capacitacion.

El tipo de investigacion de campo permitié acudir personalmente a la institucion, para obtener
informacion directa del fendbmeno en estudio, la investigacion bibliografica permitié sustentar
tedricamente la problematica existente, al no realizar o ejecutar un analisis de brechas de los
perfiles de puestos de trabajo, la investigacion documental se aplico para explorar informacién
de los perfiles de los trabajadores de la Cooperativa Ahorro y Crédito Calceta Ltda.

Se aplic6 el método cualitativo el cual posibilitd conocer mediante los resultados de la
entrevista y de la ficha de observacion la realidad actual de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Calceta Ltda. Hernandez, Ferndndez y Baptista (2016) consideran que la investigacion
cualitativa es particularmente util cuando el fenédmeno de interés es muy dificil de medir o no
se ha medido anteriormente. Cadena et al., (2017) afirman que los métodos cuantitativos
recogen, producen y analizan datos numéricos cuantitativos, este método se lo aplicoé puesto
que se establecieron escala de valoracion de perfil de puesto.

El método analitico aporté en el andlisis informacién precisa y concisa de los puestos de
trabajo como actividades a desempefiar, el contexto del puesto, Babaresco (2013) expone
que el analisis consiste en la desmembracién de un todo, en sus elementos para observar su
naturaleza, peculiaridades, relaciones, etc. El método comparativo permitié6 comparar el perfil
deseado del puesto de trabajo y el perfil real del trabajador, usando criterios y niveles de
valoracion similares. Gémez y Le6n (2014) explican que el método comparativo es aquel con
el cual se obtiene una perspectiva practica.

La entrevista se aplicé con el fin de adquirir informacién sobre la Cooperativa y obtener un
diagnéstico actualizado sobre los puestos de trabajo. De acuerdo a Diaz, Martinez, y Varela
(2014) argumentan que la entrevista es una conversaciéon que se propone con un fin
determinado distinto al simple hecho de conversar. Las fichas de observacién ayudaron a
identificar los requerimientos del puesto del trabajo versus lo ostentados por la persona
profesional contratada y con ello tomar datos de las variables. En este sentido, Nina (2014)
indica que con la observacion de puestos de trabajo se registra las actividades y conductas
gue realiza el ocupante del puesto en el mismo lugar y momento en que se desarrollan.
Gonzalez (2016) explica que el andlisis de brechas es una herramienta que permite establecer
una comparativa entre el estado y desempefio real de una organizacion, estado o situacion
en un momento dado, respecto a uno o mas puntos de referencia seleccionados de orden
local, regional, nacional y/o internacional. A diferencia de éste, Matsumoto (2014) sefiala de

manera especifica las cinco distancias que causan problemas en la entrega del servicio y que
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influyen en la evaluacién final que los clientes hacen respecto a la calidad del servicio. Existen
varias brechas para estudiar al talento humano y la empresa en general, dentro de ellas: la
seguridad, capacidad de respuesta, habilidad y elementos tangibles, cabe indicar que estas
permiten a la empresa tomar las medidas correctas para eliminar estas brechas y aumentar

la calidad en el servicio de las empresas de publicidad.

RESULTADOS

Andlisis de los resultados de las entrevistas

Las entrevistas aplicadas establecieron que las propuestas de actualizacion de la Normativa
Interna Institucional son analizadas por el Area de Riesgo. Este departamento debe inclinarse
a analizar que los riesgos de la institucién financiera se mantengan en niveles razonables que
permitan buena rentabilidad, asi como un buen estado de liquidez. A esto se suma la
capacidad de disefiar un plan de capacitacion y adiestramiento de acuerdo a las sugerencias
de necesidades de los empleados, cuando un disefio de un plan de capacitaciones se debe
realizar de acuerdo a las deficiencias detectadas a través de pruebas objetivas en base a un
resultado o de un andlisis de brecha recalcando que en esta entidad no se realiza desde el
aflo 2010. Ademas, las estrategias para motivar e incentivar al personal y hacer participes
activos de las capacitaciones implementadas por el departamento de Talento Humano, son
escazas y poco interesantes, lo que puede ser perjudicial para la entidad al momento de
querer aplicar medidas para minimizar las brechas entre los perfiles de puesto y la persona
seleccionada. Por ende, no existe interés propio en el trabajador por ampliar, mejorar sus
conocimientos y destrezas buscando aumentar productividad laboral. El proceso de seleccién
y reclutamiento se ejecuta Unicamente en la matriz de la entidad lo que ha facilitado mantener
los expedientes del cuerpo laboral actualizado.

Andlisis de los resultados obtenidos en las fichas de observacién

De los 26 puestos de trabajos sometidos a una observacion directa, solo la ocupacion del
Gerente General cumple en su totalidad con todos los parametros que fueron analizados. En
cuanto a la implementacion de equipos y herramientas para el desarrollo de las actividades
que involucra el puesto se obtuvo un resultado satisfactorio, ademas mediante esta ficha se
pudo determinar que existe un alto grado de falencias en el Manual Organico por Procesos
de la Cooperativa, pues carece del detalle de ciertos parametros, como, las competencias
requeridas y la experiencia solicitada para poder desenvolverse en ese cargo. Es necesario
indicar que la informacién no consta dentro del Manual Orgénico por Procesos, pero si en el
Reglamento Interno de Administracién. Asi mismo, se detect6 que en ciertos expedientes de
los trabajadores hay ausencia de experiencia y por ende de historial laboral. Algunos

expedientes cuentan con certificados de practicas pre-profesionales, pero la institucién no
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considera los mismos como experiencia laboral, esta anomalia se presenta mas en los
puestos de Oficial de Crédito, Oficial de Cumplimiento y cajeras. Adicionalmente, se
encontraron falencias en el puesto de Oficial de Archivo y Auxiliar de Talento Humano,
observando la ausencia de informacion de los requerimientos en el Manual Orgénico por
Procesos.

A continuacion, se muestra el resumen del andlisis de los 77 cargos analizados de los cuales
43 empleados cumplen con todos los requisitos, obteniendo un adecuado desenvolvimiento.
Se utiliza para estos fines la némina de empleados con su respectiva codificacion, para una
mejor interpretacion de los resultados obtenidos.

Tabla 1. Resumen del andlisis de brecha del perfil de los empleados en la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Calceta Ltda.

Trabajadores/empleados Numero Porcentaje

Cumplen con los requerimientos y se desenvuelven con

0,
normalidad 43 55,84%

No cumple con la experiencia laboral previa, sin embargo, se
encuentran acumulando la experiencia requerida en el desempefio 10 12,98%
de sus funciones

No cumple con el nivel académico previo, sin embargo, su

0,
desenvolviendo no se ve afectado 7 9,09%
Requieren Capacitaciones en temas a fines a sus puestos 15 19,48%
Personal con convalidacién de afios de experiencia 2 2,59%
Totales 77 100%

2,59%

= Cumplen con los requerimientos y se desenvuelven con
nomalidad

= No cumple con ka experiencia laboral previa, sin
embargo, se encuentian acumulando la experiencia
requerida en el desempeiio de sus funciones
Mo cumple con el nivel académico previo, sin embargo,
su desenvolviendo no se ve afectado

Requieren Capacitaciones en temas a fines a sus
puestos

Figura 1. Resumen del andlisis de brecha del perfil del empleado en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Calceta Ltda.

De acuerdo a la figura 1, de los 77 empleados de la Cooperativa que se les aplicé el andlisis

de brecha del perfil de puesto, el 55,84 % que corresponde a 43 individuos que cumplen a

cabalidad con el perfil y con el adecuado desenvolvimiento en sus funciones, el 19,48 % que

hace referencia a 15 trabajadores requieren con suma urgencia un plan de capacitaciones

acorde a sus necesidades para mitigar o eliminar falencias en destrezas, habilidades y
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conocimientos a fines al cargo que cumplen dentro de la organizacion, los mismos que
presentan debilidades quizas por no cumplir con el nivel académico o la experiencia para ese
puesto.

Por otra parte, con un 12,98 % que son 10 personas no cumplen con la experiencia requerida
para ese puesto de trabajo, pero esto no impide su buen funcionamiento dentro de sus
ocupaciones profesionales, recalcando que un 2,59% que son dos personas no cumplen con
el nivel formativo pero los afios de experiencia fueron convalidados. Finalmente, con un 9,09
% que se refiere a siete individuos no cumplen con la formacién académica solicitada en el
cargo, pero esto no impiden su buen funcionamiento en la actualidad, quizas esto se deba a
gque vya llevan afios en ese puesto de trabajo dentro de esta organizacion y por la forma o
manera de cdmo se llevaron las capacitaciones por parte de la entidad para este grupo de
personas.

Tabla 2. Resumen del personal por cargos que requiere capacitaciones en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Calceta Ltda.

Cargos NUmero Porcentaje

Oficial de captaciones/A.C. 4 26,66%
Oficial de créditos 2 13,33%
Oficial captaciones/recaudador 2 13,33%
Cajeros 1 6,66%
Jefe de agencia 1 6,66%
Asistente secretaria administrativa 1 6,66%
Analista contable 1 6,66%
Jefe de riesgo 1 6,66%
Auditoria interna 1 6,66%
Asistente de sistema 1 6,66%
TOTALES 15 100%

= Oficial de captaciones/A.C. = pficial de Créditos

Oficial captaciones,/Recaudador Cajeros

= Jefe de agencia " Asistente secretaria administrativa

= Analista Contable = Jefe de Riesgo

® Auditoria Interna 1 Asistente de Sistema

Figura 2. Resumen del personal por cargos que requiere capacitaciones en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Calceta Ltda.
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DISCUSION

Andlisis de brechas de los perfiles profesionales del personal de la cooperativa

En esta etapa se desarrollé un andlisis de brechas a 77 empleados, distribuidos en 26 puestos,
es necesario aclarar que el total de empleados de esta entidad crediticia es de 79, sin
embargo, las plazas de Oficial de Archivo y asistente de Recursos Humanos, aunque estan
ocupadas, no han sido formalizadas dentro de la estructura orgéanica y no constan dentro del
Manual Orgénico por procesos, situacion por la cual no fueron analizados al no existir los
parametros de valoracion de los mismos. Para el desarrollo de esta actividad se aplicé una
matriz con sus respectivas valoraciones, obteniendo un resultado final de las brechas
existentes entre el perfil requerido y el real de cada uno de los trabajadores.

Para evaluar los indicadores clave de desempefio especificos descritos en el perfil laboral o
descripcién del puesto, fueron considerados dentro del instrumento matriz de analisis de
brecha. Este modelo propone una valoracion cualitativa en escala de: alto, medio y bajo,
calificacion que fue obtenida de los puestos inmediato superior de cada uno de los empleados
analizados. El registro de los indicadores que obtuvieron una valoracién de medio y bajo,
fueron tomados como aspectos que pueden mejorar con procesos de capacitacion.

Fue necesario ademas elaborar fichas individuales de 77 colaboradores, mediante el uso de
una hoja de célculo, que constan con la siguiente informacién en base de datos: educacion,
experiencia laboral, conocimientos, destrezas y habilidades, tareas a desempefiar;
requerimientos de puestos: nivel de instruccion formal, titulo académico, &reas de
conocimientos formales, afios en institucion financieras, afios en cargos similares y otras
entidades, lo que facilité el acceso a la informacién del personal, asi mismo la realizacion de
las matrices, mediante formulas para su registro automatico, cada hoja cuenta con la matriz y
valoracion correspondiente tanto del puesto como del empleado.

De los 15 empleados que necesitan capacitaciones a fines a sus funciones el 26,66 %
corresponden al cargo Oficial de Captaciones Atencion al Cliente, mientras que con un
13,33% se encuentran dos Oficiales de Créditos y dos Oficiales de captaciones/Recaudador
con un 6,66 % que representan a una persona y se constata en varios cargos como son:
Cajero, Analista Contable, Asistente de Sistema, Jefe de Agencia y de Riesgo, Asistente

Administrativa y Auditoria Interna.

Plan de capacitacién para cerrar las brechas existentes del personal de la cooperativa

A partir de los sefialamientos de Ramirez y Sanchez (2014) un buen plan de desarrollo y
capacitacion, les permitird a los empleados adquirir una serie de conocimientos y destrezas
que contribuyan al logro de los objetivos. Con sustento en la teoria de Sapien, Pifién, Gutiérrez

(2014), la utilizacién efectiva de los recursos humanos de una organizacion depende de la

69



Uniandes EPISTEME. ISSN 1390-9150/ Vol. 6 / Nro. 1 / enero-marzo / Afio. 2019/ p. 062-075

correcta aplicacion de las fases de capacitacién y adiestramiento, tales como: detectar
necesidades de capacitacion, identificar los recursos para la capacitacion y adiestramiento.
Los trabajadores son el motor que dinamiza el funcionamiento y el éxito de toda organizacion,
de ahi la necesidad e importancia de mantenerlos capacitados y actualizados en tematicas de
conocimientos generales como afines a los puestos de trabajo, ademas de promover,
desarrollar y adiestrar al personal en habilidades y destrezas para incrementar el buen
desempenio laboral, con ello la calidad del servicio.

La finalidad que se espera de este programa es eliminar o atenuar la brecha existente entre
el puesto de trabajo y el perfil del trabajador y con ello contribuir a alcanzar los niveles de
utilidades que se proponen como metas cada afio dentro de la organizacion, al mismo tiempo,
contar con un personal altamente competente, aptos para desempenfarse de manera correcta
cumpliendo a cabalidad con las funciones laborales.

Las necesidades de adiestramientos en este programa de capacitaciones, fueron establecidas
acorde a las brechas identificadas en el analisis del puesto de trabajo realizado en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Calceta Ltda. En la cooperativa 15 empleados fueron
identificados con falencias en conocimientos y habilidades y requieren ser capacitados.
Objetivo General: Realizar el programa de capacitacion para el desarrollo profesional y el

desempefio laboral de los trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Calceta Ltda.

CONCLUSIONES

A través del diagnéstico de la situacion actual de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Calceta
Ltda. se identificd que existen falencias en la actualizacion de informacion del expediente
laboral del personal, los puestos no cuentan con las especificaciones de los requerimientos y
necesidad para cubrir con esas vacantes, asi mismo las plazas de trabajo de Oficial de Archivo
y asistente de Recursos Humanos, aunque estan ocupadas, no han sido formalizadas dentro
de la estructura organica.

De los empleados que no cumplen con el nivel de experiencia para el puesto, debido a que
han sido removidos o ascendidos en los Ultimos tiempos, la totalidad de estos se encuentran
acumulando este requisito a diario en el desempefio de sus funciones, por lo cual requieren
capacitaciones para contrarrestar limitaciones en conocimientos o habilidades necesarias
para el cumplimiento adecuado de sus tareas en la institucion.

El plan de capacitacion se elabord con enfoque especifico para los trabajadores que fueron
identificados con insuficiencias de un nivel medio en conocimientos o habilidades, el mismo
que cuenta con la respectiva codificacion de los empleados, la temética a tratar, nUmero de
horas, evidencias o problemas a superar, tiempo de duracion, responsables, presupuesto e

indicadores de seguimiento y el tipo de capacitacion a recibir.
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Tematicas acorde a los Presupuesto
COoD. s # . Proveedores de
resultados del analisis de Brechas Obtenidas . e por .
E. horas Indicadores Capacitacion Responsable Tiempo
brechas Empleado
008 Incumple con el nivel académico y
Gestion en Finanzas y Banca requiere conocimientos en finanzas y Externa $160.00
banca
018 Finanzas en la empresa Requiere Conommlentos_ en F.|nanzas, Externa $160.00
Banca y Productos financieros
039 No cumple con la experiencia en el
-Paraisos fiscales cargo por ende le falta conocimientos en Externa $160.00
finanzas # de Personas .
046 No cumple con el nivel académico, falta convocadas a la Trimestral
-Fondo Monetario Internacional de experiencia le falta conocimientos en capitacion / Externa $160.00
finanzas # Certificacion de —
051 No cumple con nivel académico, falta de capacitacion en Directivos de la
-Finanzas personales inteligentes conocimientos en finanzas gestion en finanzas Externa Institucion y $160.00
. — Departamento
060 80 No cumple con el nivel académico, y banca
) . S o de Talento
-Productos financieros horas | experiencia y le falta conocimientos en Externa H $160.00
. umano
finanzas, bancas y productos F.
064 -Endeudamlgnto y politica de No cumple con el mvgl académico por lo Externa $160.00
quiebras que falta conocimientos en Banca
074 No cumple con la experiencia laboral por
. lo que requiere conocimientos en Externa $160.00
-Finanzas en las empresas , , .
finanzas, bancas y productos financieros
Trabaj ipo, icacio , L #deP
rabajo en eq.u PO, cominicacion No cumple con el nivel de Experiencia y ¢ rersonas $80.00
020 y liderazgo , o convocadas a la -
o requiere destrezas en habilidad en Y Interna Directivos de la
-Dirigir y liderar irabaio en equino capitacion / Institucién
-Grupo de trabajo y equipo 40 J auip # Certificacion de y
. o Departamento
-Roles dentro de un equipo horas . L capacitacion de
023 Lig ituacional v del . No cumple con el nivel de experiencia trabaio en equipo de Talento Semestral
~-iderazgo situacional y delegacion en el puesto y requiere habilidad en ) ’ Interna Humano $80.00

-Toma de decisiones

trabajo bajo presidn

comunicacion y
liderazgo
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Tematicas acorde a los Presupuesto
COoD. P # . Proveedores de
resultados del analisis de Brechas Obtenidas . s por .
E. horas Indicadores Capacitacion Responsable Tiempo
brechas Empleado
Estadistica # de Personas I
. e . Directivos de la
-Estadistica descriptiva intermedia . L convocadas a la L
. No cumple con el nivel de experiencia Y Institucion y
013 -Anélisis de datos SPSS . o capitacion / $100.00
40 en el puesto y requiere conocimiento de N Externa Departamento
_ - - L Certificacion de
-Técnicas estadisticas de analisis | horas estadistica o de Talento Semestral
capacitacion en
de datos - Humano
estadistica
Gestion y técnicas de cobranza
exitosa , .
. - No cumple con el nivel académico, falta
046 -Cobranza preventiva, telefonica e L . o
In situ de experiencia y requiere conocimientos # de Personas Externa
L, en técnicas de cobranzas convocadas a la Directivos dela | $120.00
-Actualizacion en base de datos de cabitacion / Institucion
deudores p o y Trimestral
L # Certificacion de Departamento
-Planificacién diaria o
. i N capacitacion en de Talento
-Habilidades para sacar informacién e
i ) 40 , L gestion técnicas de Humano
051 de cliente no ubicado No cumple con nivel académico, falta de .
o horas o o cobranza exitosa Externa
-Técnicas de cobro, control y conocimientos técnicas de cobranzas $120.00
seguimiento
039 Contabilidad y tributacién No cumple con la experiencia en el
_ _ cargo por ende le falta conocimientos en # de Personas Externa $80.00
-Generalidades, impuestos 4 o
contabilidad convocadas a la Directivos de la
041 capitacion / # Institucion y
64 Certificacion de Departamento
Generalidades de la contabilidad | horas No cumple con la experiencia en el W P .
. . . . capacitacion en de Talento $80.00 Trimestral
-Calculo y manejo de multa e cargo por lo que requiere conocimientos . Externa
: L . ) contabilidad y Humano
intereses en régimen tributario . -
tributacion
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Tematicas acorde a los Presupuesto
COoD. P # . Proveedores de
resultados del analisis de Brechas Obtenidas . s por .
E. horas Indicadores Capacitacion Responsable Tiempo
brechas Empleado
Atencion al Cliente y No cumple con el nivel de $60.00
020 Relaciones Publicas Experiencia y requiere # personas de Externa '
-Principios basicos de la conocimientos en Protocolo y convocadas a la Directivos de
atencién al cliente Relaciones Publica et la Institucion y Trimestral
-Fases de la venta y gestion de # Certificacion de Departamento
046 : | , _ . capacitaciéon en $60.00
quejas y reclamaciones 40 No cumple con el nivel académico, L . de Talento
S . atencién al cliente
., . horas falta de experiencia y requiere . Externa Humano
-Gestion de las relaciones o L, . y relaciones
- conocimientos en atencion al cliente - $60.00
publicas publicas
034 . . No cumple con el nivel académico
Microsoft office, solfbank y . P . . _’y # personas de
. . requiere habilidades en organizacion Externa $ 80.00
técnicas de archivos . L convocadas a la
de informacion canitacion / Semestral
060 . . No cumple con el nivel académico, p S, Directivos de
-Paquete de office y manejo de . . # Certificacion de o
. . . experiencia y le falta conocimientos o Externa la Institucion y $80.00
sistemas interbancarios . . capacitacion en
herramientas de office, Solfbank . ) Departamento
64 - — Microsoft office,
048 No cumple con nivel académico, de Talento
horas . . . . Solfbank y
experiencia financiera ni experiencia técnicas de Humano
-Gestién documental en el puesto actual, ademas archivos Externa $ 80.00

requiere conocimiento en
herramientas de office
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