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RESUMEN

Toda empresa desde el entorno laboral es el acercamiento mas oportuno en el
conocimiento del profesional. Es asi, que las practicas profesionales en Webhelp,
han sido un compendio de fortalezas y de crecimiento continuo en todo momento.
En este trabajo, se presenta una propuesta de mejoramiento para optimizar las
rutinas y diligenciamiento del proceso de licencias y vacaciones, como debilidad que
se vincula al diagndstico del contexto empresarial.

Durante la elaboracién de este proyecto se puede evidenciar que se elaboraron
entrevistas semiestructuradas, diagnoésticos y contextos situacionales gracias a la
disposicion del personal de la antigua Onelink, que pasé un proceso de transicion
a webhelp, buscando fortalecer la empresa en el ambito de las comunicaciones y
la atencion al cliente.

Por ello, en este informe se plasma todo lo recolectado por medio de la observacion,
la experiencia a esta realidad empresarial y se logré detectar una debilidad que trata
de solventarse por medio de este manual de procesos.

Palabras Claves: Procesos, Vacaciones, Licencias, Onelink, Webhelp



ABSTRACT

Every company from the work environment is the most timely approach in the
knowledge of the professional. Thus, professional internships at Webhelp have been
a compendium of strengths and continuous growth at all times. In this work, an
improvement proposal is presented to optimize the routines and completion of the
leave and vacation process, as a weakness that is linked to the diagnosis ofthe
business context.

During the preparation of this project, it can be seen that semi-structured interviews,
diagnoses and situational contexts were prepared thanks to the willingness of the
staff of the former Onelink, who underwent a transition process towebhelp, seeking
to strengthen the company in the field of communications and customer service.
For this reason, this report reflects everything collected through observation, the
experience of this business reality and it was possible to detect a weakness that tries
to be solved through this process manual.

Keywords: Processes, Holidays, Licenses, Onelink, Webhelp
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INTRODUCCION

El entorno laboral ha crecido consecuentemente, en base en todos los ambitos de
la vida en el trabajo. OneLink, es una empresa de atencion al cliente, que tiene el
propésito de presentar soluciones que realmente se proyecten a la innovacion de
usuarios tercerizados. Esta empresa multinacional se hace presente en el Salvador,
Guatemala, Colombia y Nicaragua. Su sede central se encuentra en el
departamento de Antioquia en Medellin.

Cabe destacar, que la empresa Webhelp, proveedor lider mundial de soluciones
de negocio y de experiencia del cliente (CX), adquiri6 OneLink, como una empresa
innovadora en servicios tecnoldgicos, BPO y CX que ofrece soporte a marcas de
primer nivel en Estados Unidos, Europa y América Latina. Entre los clientes de
OnelLink se encuentran marcas tecnoldgicas de gran crecimiento en areas como la
movilidad compartida, comercio electronico, tecnologia financiera, tecnologia de
fithess o aplicaciones de pago, entre otras. No se han revelado los términos del
acuerdo. Tras la adquisicion, que esta sujeta a la aprobacion de las autoridades
reguladoras pertinentes, Webhelp tendra unos ingresos superiores a 2.400 millones
de ddlares, con 190 sedes en 55 paises y mas de 90.000 empleados en todo el
mundo.

En esta organizacibn se genera una propuesta de procesos, basados en la
experiencia practica a la vida profesional en el area de administracion. Es asi, que,
en el presente documento, por medio de una etapa diagndstica, de acercamiento
con los profesionales del area y con la interaccion con el personal se disefia una
estrategia para el mejoramiento en cuanto a la solicitud y dinAmica de las
vacaciones y licencias. No obstante, se busca aplicar los conocimientosaprendidos
por medio de un manual de procedimientos que va enfocado a la preparacion de
nuevos empleados, asesores, linea staff, supervisores que desconocen el paso a
paso de esta forma de trabajar.

Este estudio de campo de tipo cualitativo y descriptivo, serd convalidado con el
analisis tedrico y documental y con entrevistas y experiencias cercanas con los
trabajadores, para asi presentar acciones y estrategias que pueden apoyar
positivamente los procedimientos de la empresa para optimizar estos compromisos
gue ocurren de manera ciclica 'y son parte de la vida diaria. Es asi, que se disefiaran
todas estas actividades durante el periodo de practica laboral, adicionando también
acciones previas de diagnostico, comunicacion y analisis de los factores externos e
internos de la organizacion.


https://onelinkbpo.com/

1. INFORME DE PRACTICA EMPRESARIAL

Webhelp

1.1 RESENA HISTORICA DE LA EMPRESA

Onelink, ahora Webhelp es una sociedad por acciones simplificada que se dedica
a la prestacion de servicios en la modalidad Outsourcing; pertenece al sector BPO,
KPO e ITO. (Tercerizacién de procesos de negocio), subsector BPO (Business
Process Outsourcing), integrado por servicios de contact center, back office,
finanzas y contabilidad.

Alrededor de los afios noventa fue fundada la empresa Transatel en Guatemala la
cual era una empresa precursora en la prestacion de este tipo de servicios, tuvo
momentos de crisis en el afio 2008 por la crisis financiera; sin embargo mas adelante
sus fundadores deciden volver a empezar con mas fuerza y la empresa empieza a
crecer manteniéndose a la vanguardia en cuanto a servicios de Contac Center y se
fusiona con Telus, expandiendo su fuerza laboral a tres paises y vinculando un poco
mas de 8,000 colaboradores (contrapoder, 2015)

Con 1,300 asociados, a la fecha, han llevado a construir 49 relaciones con socios
y 12,000 nuevas oportunidades de empleo. Creen en lograr resultados a través de
la felicidad, como sello distintivo de su entorno laboral.

Onelink tiene presencia en seis paises de Latinoamérica (El salvador, Nicaragua,
Guatemala, Colombia, México y Brasil). En Colombia, con exactitud en el
departamento de Antioquia, la empresa tiene presencia en tres sites, Niquia, Itagui
y en el centro comercial prestando su servicio en diversas lineas de compafiias
como: Bancolombia, Claro, Avianca, Viajes Exito, Walmart, Frito Lay, Rappi, entre
otras.

El area administrativa esta constituida por la Unidad de Gestion Administrativa
(UGA), relaciones laborales y nomina. En este sentido la Unidad de Gestion
Administrativa (UGA) es un puente entre la operacion entendida como los asesores
0 agentes, supervisores y formadores y las areas de WorkForce (WFM), gestion
humana, némina y relaciones laborales pues las funciones estan encaminadas a la
comunicacién gue se requiere entre dichos actores, para que lasnovedades que
resulten de la actividad laboral diaria se tengan en cuenta desde estas demas areas.



Ahora, el acuerdo Webhelp-OneLink fue la complementariedad de la cartera de
soluciones y el enfoque en la creacion de experiencias humanas excepcionales
orientadas a impulsar el éxito de sus clientes. Ambas empresas han creado una
cultura corporativa de personas apasionadas, que crean valor para sus clientes en
sectores tan exigentes como la tecnologia de consumo, la industria, el comercio
electrénico, la salud o las finanzas. En un mundo cada vez mas digital, ambas
organizaciones buscan aprovechar el positivo efecto multiplicador de unir las
personas con la tecnologia para crear increibles y fluidos recorridos para losclientes.
Ademas, las dos compafias estan dirigidas por sus fundadores, con un enfoque
similar para hacer crecer un negocio global basado en la fuerza del
empoderamiento.

1.2 ASPECTOS CORPORATIVOS

1.2.1 Misioén.

"Somos un Contact Center que brinda soluciones innovadoras y a la medida para
cada uno de nuestros clientes. Estamos ubicados en El Salvador, Guatemala,
Colombia y Nicaragua y contamos con un equipo multidisciplinario que esta
comprometido con el disefio de servicios especializados que agregan valor a las
interacciones de nuestros clientes. Nos hemos denominado “The Contact Center
with a Smile” ya que velamos por la plenitud de nuestros trabajadores y que le
sonrian a la vida. En Webhelp estamos comprometidos con ofrecer un clima
laboral saludable y agradable para tener un equipo satisfecho y empoderado.”

1.2.2. Visién

“Revolucionar la industria de BPO a través de la innovacion, el espiritu
emprendedor y la cultura de la felicidad, generando valor para nuestros asociados,
clientes y nuestra comunidad”

1.2.3 Objetivos

General

Brindar soluciones innovadoras y a la medida a cada uno de los clientes,
promoviendo una cultura de solidaridad y felicidad.
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Especificos

e Disefar servicios especializados en outsourcing que agregan valor a las
interacciones de nuestros clientes.

e Ofrecer experiencias positivas y atencién de alta calidad para satisfacer las
necesidades de cada uno de los clientes.

1.2.4 Valores

Felicidad: jNos encanta lo que hacemos!

Liderazgo: jempoderamos y desarrollamos a nuestra gente!
Innovacién: jRompemos esquemas!

Excelencia: jNos obsesionamos con los mejores resultados!
Solidaridad: jDejamos huella!”

1.2.5 Principios

Compromiso: es la forma indispensable de afrontar y cumplir con eficiencia cada
uno de los retos propuestos en la organizacion de la empresa.

Trabajo en Equipo: es la articulacién sincronizada de las diferentes funciones y
actividades desarrolladas por las distintas personas para lograr un objetivo comun.

Orientacion al cliente: es la focalizacion y estructuracion de las diversas
estrategias y procedimientos, teniendo en cuenta las necesidades y expectativas de
los clientes internos y externos.

Confidencialidad: es la manera de darles seguridad a los usuarios a través del
manejo profesional con seriedad de toda la informacion interna y de cada uno de
los clientes de la empresa.



Organigrama
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WEBHELP
DIRECCION
GENERAL
AREA AREA DE
ADMINISTRATIVA OPERACION
UNIDAD DE GESTION COORDINACION PLANEACION COORDINACION
ADMINISTRATIVA ADMINISTRATIVA OPERATIVA
CALIDAD GESTION HUMANA MEJORA SALA
CONTINUA | | | | TEGNOLOGIC | AGENTES

Fuente: Elaboracion Propia

1.3 DESCRIPCION DEL AREA DE TRABAJO

UGA (unidad de gestién administrativa)

A

UGA es una extension del area administrativa que se encarga de la planeacion y
operacion de los agentes del call center. La funcidén centra del area esta en crear
los turnos de los agentes, y, ademas, administrar el cronograma de las actividades
de cada uno de los mismos.

En esta area se gestionan todos los Split de atencion al usuario en la linea y actia
como el segundo filtro para llevar a cabo el registro de todas las desconexiones y
ausentismos de los asesores, todo esto, en dos programas, uno llamado la macro

y el otro programa es llamado Capacity.
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1.4 FUNCIONES COMO PASANTE:

e Registrar y administrar todas las novedades que presente el agente en su
turno (incapacidades, vacaciones, licencias)

¢ Revisary administrar las horas laborales por los agentes (Recibir los cambios
de turno, modificaciones de turno, salidas tempranas, llamadas largas y
realizar dichos cambios solicitados)

e Administrar los ausentismos de los agentes y sus motivos (Revisar y
administrar los usuarios que se requieren en operacion, administrar una base
de datos que se actualiza cada hora con los agentes que no se conectaron
en la hora de entrada programada en el turno)

e Revisar y corregir la adherencia de los agentes que no deben tener
afectacion (Revisar el correo donde los agentes o supervisores informan que
la adherencia esta erronea y se procede a validar en las diferentes bases de
datos para saber si tuvo alguna novedad que justifica la adherencia baja o si
por el contrario el agente o supervisor que reporta tiene la razén y se procede
a ser modificada positivamente

e Administrar la papeleria que se pueda entregar a la operacion (Realizar
cambios, asignaciones o recepciones de diademas a los agentes de las
cuales se debe tener un control fisico y digital de entradas y salidas deestas
mediante un formato)

e Pasar informe de cada una de las funciones realizadas en UGA con
indicadores de gestion

e Administrar y penalizar las llegadas tarde de los agentes

1.5 DIAGNOSTICO
Areas de la empresa Webhelp
Area Administrativa:

Direccién general

Es el area central, donde se toman las decisiones internas y externas del Call
Center. De igual manera, se encarga de planificar, controlar, analizar, calcular, etc.
Sobre todas las funciones tiene la capacidad de llevar la direccién del Call Center.

Coordinacion administrativa

Esta area esta alineada con la direccion General, pues es el apoyo inmediato para
la captacion de clientes nuevos, las buenas relaciones con los que ya son clientes
y, sobre todo, centralizar la informacién para futura toma de decisiones.
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Calidad

Es super esencial para la supervivencia de las empresas, es el grado de armonia
entre la confianza y la realidad, la correspondencia entre lo que se desea frente a lo
que se consigue, la expectativa versus la satisfaccion de la necesidad permite
observar el nivel que ha logrado alcanzar la empresa para satisfacer a sus clientes.
Representa al mismo tiempo, representa excelencia, eficacia y efectividad.

Gestion humana (nomina, contratacion)

Se enfoca en areas como la formacion y retencion de talento mediante programas,
estrategias y métodos pensados y aplicados para atraer nuevo personal. Asimismo,
se busca ayudar a la empresa a sacar el maximo rendimiento de su capital humano,
teniendo en cuenta el talento de cada componente con la finalidadde potenciarlo
para que pueda aportar a la organizacion, generando una sinergia de conocimiento
e integracion de recursos que favorezcan a la empresa y a la construccion de un
clima laboral grato.

Areas de operacion:
Wfm (planeacién)

Area en donde se elaboran las estrategias que permiten alcanzar una meta ya
establecida. Para que esto se puede llevar a cabo, se requieren de varios
elementos, primero se debe comprender y analizar la situacion en especifica; para
luego pasar a la definicion de los objetivos que se quieren alcanzar, lo que conlleva
a que el lugar o momento en donde se encuentra algo o alguien, se encuentre un
paso a paso lo que se debe hacer para llegar hasta alli.

Mejora continua

Puede medirse en la empresa como la relacion entre los medios que se necesitan
para cumplir con una tarea y los resultados que obtenemos de esta. Por tanto, es
eficiente toda tarea que consigue el objetivo deseado, utilizando la menor cantidad
de medios posibles. Entre estos medios se entiende que puede tratarse de recursos
materiales, el personal de la empresa, el tiempo, dinero. La tarea de los call center
es brindar servicios y productos a los clientes, siempre consiguiendo la maxima
satisfaccion por parte de estos.

Coordinacion operativa
Esta area es imprescindible para el alcance cualquier objetivo. La gestion de datos

en el call center comienza desde el plano interno para alcanzar la mejor planificacion
de recursos posibles, las metas y objetivos obedecen a un plan


https://www.entrepreneur.com/article/262326
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estratégico, cuyo seguimiento se debe ajustar en todo momento el plan de
asignacion de recursos del call center, para optimizar la garantia de los logros
propuestos.

Webhelp

Webhelp disefia, ofrece y optimiza experiencias humanas inolvidables para el
mundo digital actual, creando experiencias de recorrido del cliente que van mas alla.
Desde las ventas hasta el servicio, pasando por la moderacion de contenidos y la
gestidon de créditos, Webhelp es un partner integral en todos los recorridos de los
clientes B2C y B2B. Sus 80.000 empleados en mas de 50 paises se esfuerzan por
marcar la diferencia para las marcas mas innovadoras del mundo.Actualmente,
Webhelp es propiedad de su direccion y de Groupe Bruxelles Lambert (Euronext:
GBLB), un holding de inversion lider a nivel mundial, desde noviembre de 2019.

OneLink BPO

OneLink proporciona servicios digitales de CX, BPO y tecnologia a clientes lideres
de América del Norte y América Latina con una cartera completa de servicios
complejos de front, middle y back office, chatbots, IA y otros servicios de
automatizacion.

OnelLink opera desde 17 centros en México, El Salvador, Nicaragua, Guatemala,
Colombia y Brasil y emplea a mas de 14.000 personas, las mas increibles. La
empresa ha crecido desde su creacion a un ritmo del 30% y es actualmente
propiedad de la empresa de capital privado One Equity Partners (OEP), con sede
en Nueva York, y de los actuales miembros del equipo directivo de OneLink.

APLICACION DE LA METODOLOGIA

ENTREVISTA AL SUPERVISOR DE LA UNIDAD DE GESTION
ADMINISTRATIVA

Preguntas Respuestas
1. ¢ Actualmente cuenta el area de | Sicuenta con un instructivo, pero en él
UGA con un instructivo, donde no se identifica claramente como se
se especifique todo el proceso debe de llevar a cabo el proceso de
de vacaciones? vacaciones y licencias, ya que estad muy

superficial, pero no denota todas las
politicas y normas que rigen dicho
proceso.

2. ¢En el tiempo que lleva como Todos los dias se presentan
supervisor de UGA, cada cuanto | eventualidades, ya que los asesoresy
se presenta eventualidades en el supervisores de cada area en su
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proceso de licencias y
vacaciones?

mayoria no conocen muy bien como se
debe llevar el procedimiento para las
solicitudes, no obstante, hay varios
practicantes que desconocen algunas
cosas del proceso.

3. ¢Hay sanciones si no se
presentan los documentos de
licencias y vacaciones?

Si, ya que si pasan 3 dias los cuales los
asesores no se reportan, se toma como
abandono de puesto.

4. ¢Los documentos mal
diligenciados hace que se afecte
la adherencia de los agentes?

Si se presenta afectacion de
adherencia debido a que entre mas
tiempo pase sin presentar la solicitud
de la novedad, van transcurriendo las
horas y asi se afecta.

5. ¢ En ocasiones llevan los
formatos sin la firma de los
colaboradores y esos ya se han
ausentado de la empresa? ¢Y
gué repercusiones trae?

En muchas ocasiones si sucede esto, y
por ello, UGA no debe de recibir los
formatos hasta que no esta
correctamente diligenciado. Las
repercusiones que trae son muchas y
afecta al asesor con la adherencia, ya
gue no se le registraria los dias que va
a estar ausente, y por ende se va a
disfrutar de las vacaciones y no se les
serd liguidadas hasta que el formato
este firmado por el colaborador, porque
sin la firma, UGA no puede recibir el
formato y por ende pasar el informe a
némina.

6. ¢ Deberia OneLink contar con un
plan de capacitacion o un
manual para el proceso de

licencias y vacaciones para que
no se presente eventualidades
gue afecte el proceso?

Si, ya que si hay un manual el que se
especifique el procedimiento del
proceso se evitarian todos los errores.

7. ¢Le interesaria que en el
proyecto de practica profesional

gue esta realizando actualmente

la estudiante de la universidad
de pamplona proponga un plan
de mejora que vaya en pro de
mejorar el proceso de
vacaciones y licencias, el cual
sea mas compresible para la
linea Staff, asesores y

Desde que sea un plan de mejora, y
gue impacte positivamente a la
empresa y principalmente en dicho
proceso se acepta en un 100%, ya que
siempre se ha evidenciado la falencia
de conocimiento por parte de la linea
Staff, los asesores y practicantes de
UGA.

practicantes de UGA para
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minimizar los errores y aumentar
la eficiencia?

Fuente: UGA Webhelp

Onelink y Webhelp asociadas se convierten en una empresa de Contac Center que
guarda diversas alianzas empresariales con empresas como AVIANCA,
BANCOLOMBIA; CLARO, COMPENSAR; DEPRISA. De alli se extienden mas de
30 procesos de Split donde se plantean 25 y 50 asesores para brindar asesoria
integral. La empresa cuenta con La unidad de gestiébn administrativa (UGA), que
actualmente cuenta con 5 practicantes, un supervisor y un coordinador,
responsables de llevar a cabo todas las novedades que se presenten con los
asesores, dentro de ellas estan, el registro de los dias ausentes con justa causa
(vacaciones, licencias e incapacidades) y los tiempos de desconexion dentro del
tiempo laborado, ya que si no se hacen los registros antes de las 24 horas una vez
recibido la novedad, se afecta el porcentaje de pago en el cierre de mes para la
némina y los bonos.

La unidad de gestion administrativa (UGA) es el area encargada de gestionar todos
los Split de atencién al usuario, sin embargo, se evidencia una comunicacion
unidireccional, entre los asesores, la linea Staff y el &rea de UGA , ya que en el
momento en que los asesores y la linea Staff entregan los documentos de licencias
y vacaciones para que les sean registradas y entregadas a nomina porun
practicante destinado por el supervisor, se identifica que los formatos estan mal
diligenciados por los asesores o la linea Staff, y se presentan muchas
inconsistencias en los formatos necesarios para la aprobacion de dichas solicitudes.

En base a tales circunstancias, hay carencias en las firmas, en fechas en las que
no se pueden dar permisos, en el caso de las vacaciones, desorganizacién en
suplencias y protocolos necesarios para cubrir las funciones del empleado que se
encuentra de permiso. Sin embargo, con lo anteriormente mencionado se identifica
gue tanto como en el area de UGA como en los Split no se maneja un adecuado
conocimiento para brindarles una informacién adecuada para saber cuantos dias
tiene a favor para las vacaciones, también al momento de diligenciar
adecuadamente los formatos de licencias y vacaciones, y el tiempo que tienen para
entregar los formatos para que no haya afectacion de adherencia.

No obstante, aunque Webhelp cuenta con una biblioteca virtual publica para los
colaboradores de la empresa para cualquier inquietud de los procesos, pero no
cuenta con uno que vaya enfocado a las licencias y vacaciones, por ello los
practicantes de UGA todo lo van aprendiendo en el dia a dia, y con ello se van
cometiendo errores a la hora de darle alguna informacion al asesor afectandolos
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indirectamente, ya que después de haberles recibido el documento, la persona
encargada del proceso anteriormente mencionado, debe de contactar al asesor para
que vuelva a diligenciar el formato, y al transcurrir los dias para que corrijalos
formatos, se le afecta la adherencia y el sueldo a final de mes, ya que hasta que no
haya corregido los formatos, no se puede pasar a ndmina y efectuarles el pago de
los dias ausentes.

MATRIZ FODA
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DOFA
FACTORES INTERNOS
FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS

1.
2.
3.
4

5.

Personal calificado para el alcance de los
objetivos y metas.

Motivacion del personal detrabajo.

Cuenta con equipos y vanguardia tecnolégica
para el cumplimiento de las metas.

Biblioteca virtual (procedimientosa ejecutar en
algunas areas)

Cultura organizacional orientada ala satisfaccién
del cliente con

ofrecer un servicio integral decalidad.

DEBILIDADES

1. Fallas en la coordinacién de actividades a
personal de la UGA, STAFF, y los Agentes
(procesos de vacaciones y licencias)

2. Ineficiencia en la informacién de los procesos &
nivel general.

3. Errores en el momento de diligenciar documentosg
en los distintos procesos (vacaciones y licencias),

4. Comunicacion  Unidireccional, entre los

asesores, la linea Staff y el areade UGA.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

1. Crecimiento del sector de Servicios.

2. Niveles altos de demanda
enempresas de servicios.

3. Amplitud en el desarrollo
tecnolégico.

Disefio de nuevas actividades delportafolio de

servicios y comunicacion integral.

Propuesta de plan de mercadeohacia la Big
Data obtenida para mayor captaciéon de

e Disefio de un programa de capacitaciones

e Reorganizacion y actualizacién de funciones y

para empleados enel llenado de formatos
para el proceso de licencias y vacaciones.

4. Extension en Big Data. clientes. cargos para consolidarla organizacion interna
5. Alianzas para la obtencién de de los empleados.
lasplataformas de e Programa de capacitacion para el personal, en
comunicacion y eficiencia con relacion a la atencién alcliente y comunicacion e Disefio de un programa de bienestarpara el
el cliente. integral. buen clima laboral, de los empleados y
mejorar la
comunicacion.
AMENAZAS ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA

1.Ingreso de nuevas empresas

prestandoservicios de outsourcing

3. Deficiencia en la sefial de

4.Rotacién del personal

2.Falta de inversién en los sistemas de
comunicacion para mejorar el servicio
cliente comunicacion

Disefar estrategias promocionales para el
impulso y reconocimiento porparte de otras
empresas.

Horarios de apoyo al personal parael ajuste de
rotacion de personal.

Generar una jornada de revisiéntécnica de apoyo
tecnoldgica.

e Crear alianzas con empresas de

e Disefio y digitalizacion de formatos accesibles al

¢ Disefio de una campafia publicitariapara

telecomunicacion, para optimizar lasredes y
sefiales de internet.

llenado del personal, asi como la formacién de
estos parael personal.

impulsar los servicios de la empresa.

Fuente: Elaboracién Propia
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1.6 ESTRUCTURACION DE LA PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

1.6.1 Titulo

Manual de procedimientos para el proceso de vacaciones y licencias dirigido a los
empleados de la empresa Webhelp

1.6.2 Objetivo General

Disefiar una propuesta de manual de procesos sobre la delimitacion de funciones
de las solicitudes del proceso de vacaciones y licencias para el personal de la
empresa Webhelp, con el propdsito de optimizar este tramite para consolidar el
conocimiento por parte de los empleados de la organizacion.

1.6.3 Objetivos Especificos

e Conocer las politicas y normativas que rige la empresa Webhelp en cuanto
al proceso de vacaciones y licencias en el personal.

e Determinar los procedimientos que se requieran establecer en laempresa
Webhelp para el proceso a nivel general de Vacaciones y Licencias.

e Elaborar un manual de procesos para delimitar las funciones en las
solicitudes de Vacaciones y Licencias, dirigido al personal de asesores,
linea de Staff y practicantes de la gestion administrativa de Webhelp.
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1.6.4 Justificacion.

Onelink es una empresa especialista en el Contact Center y es una multinacional,
ya que se hace presente en 6 paises. Cabe destacar, que esta empresa en
Colombia ha logrado posicionarse con varias lineas de staff que han generado un
mayor listado de empresas que atiende estos servicios. Asimismo, dentro de los
lineamientos y acciones estratégicas muchos procesos internos han traido algunas
dificultades en la gestion administrativa.

Con la llegada de Webhelp OneLink, se convirtio en el aliado perfecto de la
multinacional al ser una empresa innovadora en servicios tecnoldgicos, BPO y
servicio al cliente que ofrece soporte a marcas de primer nivel en temas como
movilidad compartida, comercio electronico, tecnologia financiera (Fintech),
tecnologia para clientes fithess y aplicaciones de pago, entre otros. Asi mismo, esta
empresa resalta por crear experiencias disruptivas en el mundo digital,
posicionando organizaciones centradas en el cliente, ayudandoles a fidelizar su
marca y generar excelentes ingresos, por medio del enfoque en la creacion de
experiencias humanas, orientadas a impulsar el éxito de sus clientes.

Es asi, que surge la necesidad de disefiar una manual de procesos con respecto a
las vacaciones y las licencias, ya que el personal no maneja la informacion de esta
area administrativa adecuadamente, lo que ha traido como consecuencia la
desorganizacion y desconocimiento con respecto a los asesores y empleados que
solicitaron este proceso. Es asi, que se considera importante y relevante la
elaboracién de este manual que permitira optimizar y diligencias los formatos de una
forma mas efectiva. Asimismo, esta propuesta puede ser un aporte para la empresa
para poder capacitar al personal para diligenciar formatos, disminuir tiempos v,
ademas, mantener mayor organizacion en todo este proceso.

1.6.5 Cronograma

Diagrama de Gantt

Marzo Abril Mayo Junio

Actividades

Elaboracion de la
entrevista

Aplicacion de la
entrevista

Identificacion de las
politicas y normas
que rigen el proceso
de vacaciones y
licencias
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Hallar los procesos y
procedimientos que
se requieren
establecer en la
biblioteca virtual

Elaboracion del
diagrama de flujo
para conocer el
estado actual del
procedimiento que
se lleva a cabo en el
proceso de las
vacaciones, licencias
remuneradas y no
remuneradas.

Elaboracion del
manual de
procedimientos

Elaboracion propia

1.6.7 Marco De Referencia

Contexto de la Empresa

Onelink, ahora asociada a Webhelp, es un Contact Center que brinda soluciones
innovadoras y a la medida de sus clientes. Estan presentes en El Salvador,
Guatemala, Colombia, Nicaragua, México y Brasil, y cuentan con un equipo
multidisciplinario que estd comprometido con el disefio de servicios especializados
gue agregan valor a las interacciones de sus clientes. Su historia inicié en 2013 en
El Salvador y Colombia, con 1,300 asociados, a la fecha, han llevado a construir 49
relaciones con socios y 12,000 nuevas oportunidades de empleo. Creen en lograr
resultados a través de la felicidad, como sello distintivo de su entorno laboral. Este
enfoque se extiende por toda la compafia, desde las lineas de frente en sus
operaciones, hasta el equipo de administracion.

Esta estrategia ha probado ser efectiva al proveer una experiencia al cliente “Best
in Class” (Mejor en su clase), a algunas de las marcas mas grandes y de mayor
reconocimiento a nivel mundial. Como organizacion, se retan a impulsar la
innovacion en sus procesos y servicios. Entre las multiples certificaciones que dan
aval a su gestion, se destaca ISO 9001, ISO 27001, ISO 22301, PCI DSS, GDPR
y HIPPA. El reconocimiento hacia su desempefio se ha hecho notorio, recibiendo
importantes distinciones de la industria como Great Place To Work® Los Mejores
Lugares para Trabajar™ Centroamérica, asi como del Premio Nacional a la
Excelencia de la Industria en las interacciones con clientes, entre otros. Mas
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recientemente, OneLink se destaca como presente en la lista de la IAOP® 2019:
“Best of The Global Outsourcing 100", un reconocimiento a los mejores en los
altimos 10 afios. Como empresa que entiende las necesidades de la sociedad, en
OneLink se unen constantemente para dar una mano amiga y practicar el poder
de la Solidaridad, esto lo hacen a través de su programa OneDream y de la mano
de importantes organizaciones locales para ayudar a mejorar dia a dia el planeta.

La operacion en Colombia continta con la proyeccion de crecimiento en la industria
BPO que viene trabajando OneLink, con presencia en ciudades principales como
Bogota, Medellin y Bucaramanga, ofreciendo lineas de servicioal cliente y técnico
en modalidad de voice, email y chat en los idiomas inglés, espafiol, entre otros.

A su vez, la multinacional permitira un desarrollo econémico en Colombia; su
crecimiento brindara mayores oportunidades de empleo, serd un garante de la
dinamizacién del mercado al traer clientes extranjeros al pais, generando vinculos
comerciales con otras economias e industrias. Con esta transformacion, Webhelp
espera superar los US$2.4 billones en ingresos, llevando el esquema B2B a otro
nivel, con un alcance mayor a los 2.7 millones de usuarios en el mundo, en méas de
50 paises.

1.6.8 Marco Tebdrico

Proceso

Un proceso es la continuidad de paso a paso sobre una accién para lograr
objetivos y métodos que, bajo supervision y organizacion, se generan mecanismos
de comportamientos que buscan mejorar y optimizar la productividad de la empresa
y mitigar los problemas que se pueden ir generando en la jornada diaria de cualquier
industria (Egas, 2019).

Procedimiento

Esta definicién radica sobre las acciones y actividades que se generan desde el
inicio hasta la finalizacién de la tarea establecida en la empresa con el orden y los
parametros requeridos (Vivanco, 2019).

Empresa

Es el espacio de desempefio sobre una unidad integrada por factores humanos,
materiales y recursos técnicos. El propdsito de las industrias y organizaciones es
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alcanzar utilidades y rentabilidad dentro de su participacion en bienes y servicios
basados en el trabajo, la tierra y el capital. (Poveda, 2021)

MANUAL DE PROCESOS

Es un instrumento de apoyo que permite evidenciar informacion sobre las acciones
y actividades de la empresa, dadas en la tareas y responsabilidades de un
departamento o area laboral. Estas acciones permiten optimizar todos los
procedimientos llevando a la organizacion.

Un manual de procesos es esencial en la gestion administrativa de una empresa
ya que se pueden controlar las actividades y todos los requerimientos de laempresa
basados en sus politicas y todas sus acciones. Asimismo, estos manuales permiten
el alcance de los objetivos y metas que se determinan en una empresa. Cuando
estos manuales de procesos se cumplen cabalmente aumentala efectividad y las
acciones son mas rapidas y agiles (Medina, 2017)

Gestion de Procesos

Los procesos y su gestion, van enfocados en la satisfaccion de los clientes
y el personal, que se adapta a todos los cambios que se disponen alli, en la
produccion y los procesos comunicacionales y maximizan los recursos para reducir
costes y mejorar la comunicacion y el trabajo cooperativo (Vivanco, 2019).

Tipos de Planificacion de Procesos

Para la planificacién de procesos se plantean tres miradas administrativas:

Estratégica: Basados en las pautas de accion y en los objetivos
organizacionales a mediano y largo plazo.

Tactica: Se refiere a los planes especificos y tareas que se vinculan
decisiones de corto plazo.

Operativa: Son todas las tareas, acciones y actividades que se dan en la
organizacién empresarial.

Mapa de procesos

Es un conjunto de herramientas que van direccionadas al apoyo del personal
operativo, equipos y medios tecnolégicos. Es asi, que los procesos se deben iniciar
con flujograma en la organizacion donde se debe identificar cada tarea y cada
actividad, denominar sus acciones y estrategias importantes, manejo de inventario,
y el disefio de instrucciones y pasos cronoldgicos que permitiran
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clasificar los procesos.

De alli, surge la inquietud de que cada empresa en su mapa de procesos identifique
Su contexto y circunstancias en el ambiente que rodea al personal y a las acciones
en fijar acciones que permitan generar calidad de servicio y organizacion en las
pautas necesarias. (Garcia, 2007)

Flujogramas

Un diagrama de flujo, o flujograma, es una representacién grafica de un
proceso. Cada paso del proceso se representa por un simbolo diferente que
contiene una breve descripcion de la etapa de proceso. (Egas, 2019)

El flujograma es el esquema o bosquejo grafico que permita observar los
paso a paso sobre una solucion a los problemas generados en la organizacion y
permite observa visualmente todo el orden instruccional para el logro de un objetivo.

Simbolo Representacion Utilizacion

Fases y metodologia del

Operaciones
proceso

Indica cada vez que un
documento se mueve o
traslada a otra oficina y/o
funcionario

Transporte

La detencion de un proceso
Demora por el retraso de un
documento o actividad

Indica posibles caminos

o 60 U O

Decision :
alternativos
continuidad del diagrama
Conector ; ST
dentro de la misma pagina
e continuidad del diagrama en
Conector de pagina £

ofra pagina

Fuente: Egas (2019)
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1.6.9 Marco Legal

OnelLink, para ejercer sus deberes y funciones, se rige con base a varias
normatividades que le permitan ser transparente en su desempefio, y también
para manejar cierta informacion que es privada, como los datos sociodemograficos
de cada colaborador de la empresa. Por ello, para el presente proyecto de plan de
mejora se tienen los siguientes referentes legales:

Constitucion Politicade Colombia Por medio del capitulo 1, el titulo 12 y el articulo
333, Se determina: La actividad econdmica y la iniciativa privada son libres, dentro
de los limites del bien comun. Para su ejercicio, nadie podra exigir permisos previos
ni requisitos, sin autorizacién de la ley. La libre competencia econdémica es un
derecho de todos que supone responsabilidades. La empresa, como base del
desarrollo, tiene una funcion social que implica obligaciones. (Constituyente, 1991,
pag. 116). OneLink debe de regirse por medio de este principal Articulo, y no infringir
ninguna funciéon que no esté aprobada y estipulada para sus funciones cotidianas,
dentro de ellas estan:

Habeas Data:

En la ley “Se dictan las disposiciones generales del habeas data y se regula el
manejo de la informacién contenida en bases de datos personales, en especial la
financiera, crediticia, comercial, de servicios y la proveniente de terceros paises y
se dictan otras disposiciones” (Congreso de la Republica, 2008). Siendo esto una
medida que debe de cumplir la empresa OneLink en el dia a dia, dado que
constantemente manejan datos sociodemogréficos de todos los colaboradores que
se van vinculando con la empresa OnelLink, esto, con la finalidad de respetar la
privacidad de los mismos y velar por el cumplimiento de la ley.

Normas para el ejercicio del control interno en las entidades: La ley 87 de 1993
establece que “el control es el sistema integrado por el esquema de organizacion,
el conjunto de planes, métodos principios, normas, procedimientos y mecanismos
de verificacion y evaluacion adoptados por una entidad, con el fin de procurar que
todas las actividades, operaciones y actuaciones, se realicen de acuerdo con las
normas constitucionales y legales vigentes. (Constitucion Politica de Colombia,
2007).

De acuerdo con esto, la empresa OneLink implementa todas las leyes del codigo
del trabajo para hacer adecuado y de manera correcta el otorgamiento de las
licencias y vacaciones a sus colaboradores, permitiendo esto asi, que no se haga
un acto injusto por parte del empleador al empleado.
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Cdédigo Sustantivo del Trabajo
Contrato Laboral:

En el cédigo sustantivo del trabajo adoptado por el Decreto Ley 2663 del 5 de agosto
de 1950, en el articulo 20 define el contrato de trabajo como aquel por el cual una
persona natural se obliga a prestar un servicio personal a otra persona, natural o
juridica, bajo la continuada dependencia o subordinacion de la segunda ymediante
remuneracion. Quien presta el servicio se denomina trabajador, quien lo recibe y
remunera, empleador, y la remuneracion, cualquiera que sea su forma, salario.
(Cadigo sustantivo del Trabajo, 1950). Esta ley es aplicada por la empresaOnelink,
desde que una persona firma el contrato con la empresa.

Licencia Laboral:

En el Cddigo laboral la licencia de trabajo son los permisos otorgados por el
empleador al trabajador para que se ausente por un periodo determinado de sus
funciones, sin que se origine una causal para finalizar el contrato. Las licencias de
trabajo se dividen en dos: reglamentaria y no reglamentaria. La primera, son los
permisos regulados por la ley, no negociables y de obligatorio otorgamiento cuando
el trabajador lo solicite; la segunda, son los permisos que resultan del libre albedrio
del empleador y no se obliga al pago del salario. (Licencias de trabajo, todos los
permisos que tienen por ley, Sep., 2015). La empresa Onelink debe de respetar por
ley todas las licencias reglamentarias, si no es asi estaria infringiendola ley y
violando un derecho del colaborador.

Vacaciones:

En cuanto a las vacaciones, en el Codigo del trabajo en el articulo 177, establece
gue los empleadores tienen la obligacién de conceder a todo trabajador un periodo
de vacaciones de catorce dias laborables, con disfrute de salario. (Codigo del
Trabajo, Articulo 177)
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2. Marco Metodoldgico

2.1 Disefio de investigacion

El disefio de esta investigacion es de tipo cualitativa, con corte transversal
descriptivo; definido por Sampieri (2018) como la caracterizacion de grupos o
comunidades frente a un fenomeno que afecta de manera individual o conjunta.

2.2 Recoleccion de informacién

Se aplica como instrumento de medicién un formato observacional para el
registro de informacion, que indica los tipos de licencias y permisos que se generan
en la empresa.

Resultados

Para conocer las politicas y normativas que rige la empresa Onelink en cuanto al
proceso de vacaciones y licencias en el personal, se obtuvo la siguiente informacion.

Diagndstico Situacional de la Empresa

En el area de la gestion administrativa de Webhelp, se pudo observar que hay
muchas responsabilidades distribuidas en los practicantes, asesores y los de la
linea staff, observando que no hay un conocimiento claro de las licencias y
vacaciones y todo el proceso, ademas que no hay una informacion clara sobre el
conocimiento de las politicas y normas con respecto a la solicitud de licencias
remuneradas y no remuneradas, asi como la vacaciones no estan organizadas y
analizadas para poder suplir a los empleados que toman los permisos
correspondientes.

Vacaciones

Ahora bien, de acuerdo a la informacion suministrada por la direccion del area
administrativa, un asesor puede solicitar vacaciones mediante la aprobacion del
supervisor inicial, luego, se debe diligenciar el formato que especifique el tiempo de
ausencia. Este documento debe entregarse al area administrativa que luego se
traspasara a nomina para poder hacer el pago correspondiente a liquidacion.

Prosiguiendo con este reporte, se debe indicar la cantidad de dias habiles para este
periodo vacacional. Sin embargo, no hay un registro de fechas y cuando el
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reporte se pasa al sistema no corresponden y se generan retrasos por dificultades
en la coincidencia en cuanto al inicio del periodo vacacional y su culminacion.

Los empleados tienen un periodo de tiempo estipulado para poder entregar todas
sus novedades y deben dejar firmados los formatos para poder tomar sus
responsabilidades sobre la ausencia en su periodo vacacional.

Los empleados de la linea Staff manifiestan desconocimiento en la diligencia de los
formatos de solicitud y cuando estos son entregados a las areas administrativa son
devueltos por su mal llenado, lo que implica retrasos en los tiempos de pago para
liquidar las vacaciones.

Flujograma de proceso actual para tramite de solicitud de vacaciones.
Solicitud de

vacaciones por el
asesor.

Aprobacion por el Llenado de
Supervisor Inicial formato

Envio al drea
administrativa.

Aprobacion

Devolucién y
Envio a Nomina notificacion

Elaboracion Propia
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Licencias Remuneradas y No Remuneradas

Para el caso de las licencias no remuneradas, es necesario, llenar el formato de
solicitud con las firmas incluidas, colocar los dias ausentes, sin coincidir con el
namero de dias, ya que este se cuenta con dias calendario y no con dias habiles.

En el caso de las licencias remuneradas, lo dias deben coincidir en el formato
diligenciado y en el sistema desde la fecha inicial y la fecha final, ya que, si son dias
habiles, se debe tener un soporte que justifique los dias ausentes.

El proceso de vacaciones y licencias no estdn documentados, formalizados ni
socializados en la organizacion para los asesores, linea Staff y para los practicantes
del &rea administrativa. En este sentido, luego de una revision documental de
acuerdo a la ley legal vigente de la legislacion colombiana, la organizacion Webhelp
se rige de acuerdo a la ley, los articulos y asi las implementa, asi mismo se rige
también con base a las politicas y normas que tiene la empresa, con ello, se logra
identificar la normatividad que aplica la organizacién frente a las licencias y
vacaciones.

Flujograma de proceso actual para tramite de solicitud de Licencias no
remuneradas

Solicitud de Llenado de
Licencias no Formato con
remuneradas Firmas

Envio al area
administrativa.

Aprobacion
de Dias
habiles

Nueva Solicitud

Elaboracién Propia
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Flujograma de proceso actual para tramite de solicitud de licencias remuneradas

Llenado de
Formato con
Firmas

Solicitud de
Licencias
remuneradas

Envio a Nomina

Envio de
justificativos

Elaboracion Propia

Envio al drea
administrativa.

Aprobacion
de Dias
habiles

Nueva Solicitud

Normatividad frente a las Licencias Remuneradas

Ejercicio del sufragio

La Empresa Webhelp lo
tiene implementado como
licencias remuneradas,se
lleva a cabo cuando la
persona es requerida
para llevar a cabo un
ejercicio de votacion

-Calamidad

domeéstica
grave comprobada

La Empresa Webhelp lo
tiene implementado como
licencias remuneradas,
este se da cuando al
trabajador le ha ocurrido
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La legislacion colombiana
tiene implementado el
Articulo 57 del Cadigo
Sustantivo del Trabajo
(CST) determina como
Licencias Remuneradas

un suceso familiar o
personal cuya gravedad

afecte el normal
desarrollo de las
actividades del
trabajador.

-Cargos oficiales
transitorios de forzosa
aceptacion

La Empresa Webhelp lo
tiene implementado como
licencias remuneradas
para aquellos casos en
que el trabajador tiene la
obligacion de ser juradode
votacion, éste, tiene el
derecho de disfrutar 1 dia
de descanso
remunerado, dentro de
los cuarenta y cinco 45
dias siguientes a la
votacion

-Practica de comisiones
sindicales

La Empresa Webhelp lo
tiene implementado como
licencias remuneradas
cuando se da un permiso
concedido al trabajador
para que éste cuando sea
integrante del sindicato,
tenga el permiso
remunerado de cumplirsu
gestién, siempre y cuando
tal labor no conlleve un
debilitamientoen el
normal
funcionamiento
empresa.

de la

- Por el entierro de sus
companeros

La Empresa Webhelp lo
tiene implementado como
licencias remuneradas y

este consta de un
permiso concedido al
trabajador para que

cuando alguno de sus
compafieros muera, éste
pueda acompafiarlo a su
entierro siempre y cuando
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el permiso concedido no
debilite el funcionamiento
de la empresa. Esta
licencia sera remunerada
y no serd obligacion
compensar el tiempo que
el trabajador utilice.

-Licencia por luto

La Empresa Webhelp lo
tiene implementado como

licencias remuneradas
cuando concede al
trabajador en caso de

fallecimiento de su
conyuge o0 comparfiera
permanente, el padre, el
hijo o el hermano una
licencia remunerada por
luto por 5 dias habiles.

-Licencias de Maternidad

La Empresa Webhelp lo
tiene implementado como
licencias remuneradas y
se da cuando la mujer ha
dado a luz, esta licencia
se caracteriza por dos
aspectos, el primer
aspecto, es un descanso
de 14 semanas dentro de
la época del parto, y el
segundo aspecto, es el
pago del salario durante
el periodo de descanso.

-Licencias de Paternidad

La Empresa Webhelp lo
tiene implementado como
licencias remuneradas el
cual se otorga como un
beneficio legal para los
hombres futuros a ser
padres, para quedisfruten
por 8 dias el
acompafniamiento al
nacimiento del hijoy seda
cuando se comprueba
por medio del registrocivil
de nacimiento para
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efectuar el pago de tal
licencia.

Fuente: Webhelp

Webhelp implementa otro tipo de licencias no remuneradas las cuales no se
encuentran reguladas dentro de la legislacion laboral; pero la empresa si las tienen
reguladas dentro del reglamento interno del trabajo como unos beneficios

especiales conferidos por el empleador a su trabajador.

La legislacion colombiana
de acuerdo con el decreto

1072 de 2015 tiene
establecido para las
vacaciones:

-Las vacaciones se
otorgan a 15 dias habiles
de descanso remunerado
por cada afo de trabajo

La Empresa Webhelp lo
tiene implementado
cuando el trabajador
labora 360 dias.

-En el caso de algunos
trabajadores de la salud,
las vacaciones son de 15
dias por cada 6 meses de
trabajo, pero esta es la
excepcion de la regla
general de los 15 dias por
afo trabajado.

La Empresa Webhelp lo
tiene implementado
cuando se da al caso.

-Si el trabajador no lleva
un afo trabajando, las
vacaciones se le

La Empresa Webhelp lo
tiene implementado

reconoceran en

proporcibn al  tiempo

laborado, sin importar

cuanto sea este.

-Las  vacaciones se | La Empresa Webhelp lo

remuneran con base al
salario que el trabajador
est¢é  devengando  al
momento de salir a
vacaciones, siendo el
sueldo fijo.

tiene implementado de
acuerdo con el salarioque
firma en el contrato.

-Las  vacaciones  se
remuneran con base al
salario que el trabajador

esté  devengando al
momento de salir a
vacaciones, siendo el

sueldo variable, asi se
toma el promedio del

La Empresa Webhelp lo
tiene implementado, vy
como hay colaboradores
gue trabajan también los
sdbados también se
tienen en cuenta.
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altimo afo, y si el
trabajador no lleva un
afo, se toma el promedio
del tiempo que lleve
vinculado con la
empresa. Esto se da
cuando el trabajador se
retira sin haber disfrutado
de sus vacaciones por no
haber cumplido el afio de
servicios requerido.

-Solo se tienen en cuenta
los dias habiles, de
manera que los domingos
y  festivos no se
contabilizan.

Eventualmente tampoco
los sadbados; esto cuando
en la empresa no se
labora los  sabados,
tornandose el sabado
como no habil.

La Empresa Webhelp lo
tiene implementado, vy
como hay colaboradores
gue trabajan también los
sabados también se
tienen en cuenta.

-El empleador tiene que
dar a conocer al
trabajador, con quince
(15) dias de anticipacion,
la fecha en que Ile
concedera las
vacaciones.

La Empresa webhelp lo
tiene implementado, pero
no formalizado dado que
aun no se ha establecido,
y no se ha documentado
sanciones a quien no lo
realice de acuerdo con la

ley.

Fuente: Webhelp
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Para determinar los procedimientos y procesos que se requieran establecer en la
empresa Onelink para el proceso a nivel general de Vacaciones y Licencias, se
considerd necesario generar la entrevista con el liqguidador de vacaciones

ENTREVISTA AL LIQUIDADOR DE VACACIONES

Preguntas

Respuestas

1. ¢ Hasta cuando se reciben las
vacaciones solicitadas de un
mes anterior al presente?

No se reciben las vacaciones por tema
de seguridad social, o que se hace es
cambiar las fechas al mes presente
teniendo los dias habiles y no habiles
para efectuar debidamente el pago.

2. ¢ Cuando UGA entrega el
informe de las vacaciones
solicitadas, al cuanto tiempo las
vacaciones son liquidadas?

En la empresa se paga quincena
vencida por lo tanto el pago de las
vacaciones le llegara al asesor en la
siguiente quincena. Ejemplo: si pasan
las vacaciones entre el primero y el
quince del mes, llegaria el pago para la
guincena del 30 de ese mes

3. ¢Hay asesores que han hechos
reclamos porque no les han
efectuado el pago de las
vacaciones?

Si, ya que no se les efectla el pago
porque muchas veces solicitan dias que
no tengan, por ende, el formato queda
mal diligenciado y, aun asi, se ausentan
de la empresa, y por ello no es posible
el pago, ya que tienen que diligenciar
nuevamente el documento apenas
regresen de los dias disfrutados y asi
efectuarles el pago.

4. ¢son iguales las reglas de
tiempo para los asesores y la

linea Staff al momento de

solicitar las vacaciones?

Si, porgue a partir de 3 meses
laborados, cada uno puede solicitar las
vacaciones requeridas, ya que por cada
24 dias se tiene 1 dia, y al afio se tiene

15 dias.

5. ¢ Ustedes reciben algun formato
de vacaciones, o0 solo debe de
pasar por UGA?

Si es administrativo se recibe, de lo
contrario debe de pasar por UGA.

6. ¢ Quiénes cuentan con dias de
beneficio?

Solo Staff y Administrativo tiene dia de
beneficio.

7. ¢ Es posible adelantar el pago, o
posponerlo asi haya disfrutado

No es posible adelantar el pago de las
vacaciones si no han sido disfrutadas,
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de las vacaciones?

pero si se puede posponer la fecha de
pago después de haber disfrutado las
vacaciones.

8. ¢ Cuentan con un archivo a
disponibilidad de la linea Staff,
asesores y practicantes de UGA

donde se especifigue como
deberia sea la solicitud de las
vacaciones?

Actualmente no se cuenta con un
programa, o archivo donde se plantee
como deberia de hacerse el
procedimiento para la solicitud de
vacaciones, pero si seria de gran
apoyo, ya que, como nosotros los
administrativos que nos encargamos
del &rea de ndmina y yo que soy el
encargado de liquidar las vacaciones,
en muchas ocasiones para los
asesores somos los culpables de que
las vacaciones no se les liquide a
tiempo, cuando en realidad la
responsabilidad esta en ellos diligenciar
bien los formatos para asi hacer un
pago oportuno.

9. ¢ En ocasiones se debe regresar
formatos mal diligenciados? ¢Y
si es asi, porque motivos los
regresa?

Si, porgue muchas veces los dias que
solicitan no los tienen, y en ocasiones
los asesores ya se han ausentado de la
empresa sin las vacaciones estar listas
para ser liquidadas, y se van a disfrutan
mas de los dias que tienen.

Fuente: UGA, Némina

A continuaciéon, se presenta la propuesta del manual de procesos para
licencias y vacaciones, como una herramienta para la optimizacién del tramite.




MANUAL
DE

PROCESOS

Licencias y ' / ]
Vacaciones —
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INTRODUCCION

Webhelp como una empresa de soluciones innovadoras y con

alto rendimiento en su productividad tiene el propdsito de
evidenciar en la siguientes paginas la optimizacién de procesos
por parte del area de UGA, ya que se quiere brindar un
alternativa a las lineas Staff, los Agentes y algunos practicantes

de UGA del proceso de vacacionesy licencias.

Este manual, estd alineado al proceso en general, basado en las
politicas y normas que se manejen en la empresa. De alli la
importancia en que por medio de estas paginas, el personal
interesado pueda informarse sobre el proceso de vacaciones y
licencias. Asimismo, por medio de esta herramientas, los aliados
a la organizacién, pueden crear la cultura formativa sobre este

proceso de licencias y vacaciones.
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OBJETIVOS

e Explicar los procesos sobre la licencias y vacaciones del
personal y aliados de la empresa Webhelp para informacion

optimizacién de estrategias.

e Crear una cultura de seguimiento y de integraciéon de los

procedimientos adjuntos a Webhelp.

e Mantener los lineamientos organizacionales en cuanto a los

procesos de licencias y vacaciones de la organizacion.

e Informar a aliados y personal nuevo sobre el proceso de

administrativo en cuanto a licencias y vacaciones.



ALCANCE

La empresa WebHelp, busca cubrir con este manual de
procedimientos un lineamiento a todos los empleados vy
empresas aliadas a la organizacién, creando una dinamica de

seguimiento y de integracion del procedimiento organizacional

en esta area administrativa.

40
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NORMATIVAS
LICENCIAS

La legislacion colombiana tiene implementado el Articulo 57 del Codigo
Sustantivo del Trabajo (CST) determina como Licencias Remuneradas
Ejercicio del sufragio La Empresa Webhelp lo tiene implementado como
licencias remuneradas, se lleva a cabo cuando la persona es requerida
para llevar a cabo un ejercicio de votacion.

e Calamidad doméstica grave comprobada: La Empresa Webhelp lo
tiene implementado como licencias remuneradas, este se da cuando al
trabajador le ha ocurrido un suceso familiar o personal cuya gravedad
afecte el normal desarrollo de las actividades del trabajador.

¢ Cargos oficiales transitorios de forzosa aceptacion.

e La Empresa Webhelp: lo tiene implementado como licencias
remuneradas para aquellos casos en que el trabajador tiene la
obligacion de ser jurado de votacion, éste, tiene el derecho de disfrutar
1 dia de descanso remunerado, dentro de los cuarenta y cinco 45 dias
siguientes a la votacion.

e Practica de comisiones sindicales: La Empresa Webhelp lo tiene
implementado como licencias remuneradas cuando se da un permiso
concedido al trabajador para que éste cuando sea integrante del
sindicato, tenga el permiso remunerado de cumplir su gestion, siempre
y cuando tal labor no conlleve un debilitamiento en el normal
funcionamiento de la empresa.

e Por el entierro de sus compaferos: La Empresa Webhelp, lo tiene
implementado como licencias remuneradas y este consta de un
permiso concedido al trabajador para que cuando alguno de sus
compafieros muera, éste pueda acompafarlo a su entierro siempre y
cuando el permiso concedido no debilite el funcionamiento de la
empresa. Esta licencia sera remunerada y no sera obligacion
compensar el tiempo que el trabajador utilice.



NORMATIVAS
LICENCIAS

e Licencia por luto La Empresa Webhelp lo tiene implementado como
licencias remuneradas cuando concede al trabajador en caso de
fallecimiento de su conyuge o companfera permanente, el padre, el hijo
o el hermano una licencia remunerada por luto por 5 dias habiles.

¢ Licencias de Maternidad La Empresa Webhelp lo tiene implementado
como licencias remuneradas y se da cuando la mujer ha dado a luz,
esta licencia se caracteriza por dos aspectos, el primer aspecto, es un
descanso de 14 semanas dentro de la época del parto, y el segundo
aspecto, es el pago del salario durante el periodo de descanso.

¢ Licencias de Paternidad La Empresa Webhelp, lo tiene implementado
como licencias remuneradas el cual se otorga como un beneficio legal
para los hombres futuros a ser padres, para que disfruten por 8 dias el
acompafiamiento al nacimiento del hijo y se da cuando se comprueba
por medio del registro civil de nacimiento para efectuar el pago de tal
licencia.



REQUISITOS
NOVEDADES

Licencia de Luto

* Documentos que debo aportar
1

v’ PADRES

v/ PADRES E HIJOS ADOPTIVOS J !

v HERMANOS v Registro civil de nacimiento
. Parentesco v' HUOS v’ Acta de defuncién

:: ABLIELDS v/ Cédula del increyble

L ¥ Cédula del fallecido

v NUERA- YERNO

Entrega: Maximo 3 dias

habiles para enviar
documentaciéon a UGA

Licencia de maternidad

* Documentos que debo aportar:

v incapacidad o licencia de maternidad
v'Registro civil de hijo/ Nacido vivo
v'Fotocopia de la cédula de la madre

* Sura Requiere * Sanitas Formato
. transcripcion diligenciado
Wigva Eps P * Salud Total Entrega: Maximo 3 dias

habiles para enviar
documentacioén a UGA

Licencia de paternidad

* Documentos que debo aportar: incapacidad o licencia de paternidad
v/ Registro civil de hijo/ Nacido vivo
v Fotocopia de la cédula del padre

. Sarntas Formato

e Sura Requiere diligenciado

+ Nueva Eps transcripcion * Salud Total

Entrega: Maximo 3 dias

habiles para enviar
documentacion a UGA

Fuente: Webhelp
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LICENCIAS

SOLICITUD

Licencias No Remuneradas

Las licencias o permisos no remunerados deben derivarse como un
proceso de aprobacion donde la gerencia que se inicia con solicitar
el permiso laboral en la gerencia. De acuerdo al tipo de permiso,
este sera aprobado de acuerdo a los dias dados y el formato
solicitado sera llenado antes, durante o después de la licencia. Es
esencial que el empleado al reingresar, llene el formato y cumpla
con el requerimiento.

Licencias Remuneradas

El departamento de gestion humana es el responsable en el
proceso de aprobacién de licencias que se tipifican en:

e Luto: comprende cinco dias habiles de licencia

* Matrimonio: comprende cinco dias habiles de licencia

e Calamidad: comprende la cantidad de dias que considere

gestion humana.

El empleado debe llenar el formato de licencias remuneradas, y
esperar la aprobacién de la licencia, con los dias correspondientes
al tipo de permiso. En el momento del tiempo de la licencia se
procedera al bloqueo de herramienta Webhelp por el tiempo de
duracion de la licencia. En cuanto al formato de licencia
remunerada, éste se envia después de sucedida.

Para el procesamiento de todos los tipos de licencia, se deben
tener obligatoriamente dos firmas: Asesor en Cuestion y la de la
persona que autoriza, ya sea gestion humana o gerencia
dependiendo del tipo de licencia como se mencionan
anteriormente.
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FLUJOGRAMA

LICENCIAS NO REMUNERADAS

Solicitud de Licencia
No remunerada

Diligenciamiento  _ Indicar = Sefalar los datos personales,
del formato dias de Licencia cargo y supervisor.

Indicar el Motivo de Licencia

Entrega
de Formato al supervisor

Entrega
de Formato
Gerencia Administrativa
|

Decisién
de la gerencia
Cantidad
de dias
aprobados

i |
NO S
Verificacion Uso
FIN de la negativa = de los
a la autorizacion dias aprobados

Fuente: Elaboracién Propia
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FLUJOGRAMA

LICENCIAS REMUNERADAS

Solicitud de Licencia
Remunerada

Tipo de Licencia ==

Aprobados aprobadas
por la Gerencia por Talentg
1 Humano
Bloqueo
dela
herramienta
Onelink

Fuente: Elaboracion Propia

Tipo de Licencias  mmm—

— Mater_nidad

o Paternidad
1

= Reuniones Sindicales
]

e Muerte de un Compafiero
s Luto = 5 dias habiles

=== Matrimonio ™ 5 dias habiles
|

= Calamidad -Cantidad de dias

dependiendo del
nivel de gravedad

Aprobaciéon
de la gerencia

I |
NO sI
|

Envio de formato
después del suceso

|

—  FIN



FORMATO PARA
LICENCIAS

C(’Ddigo: TF-T-F-8
w FORMATO Yersion: 1
SOLICITUD DE LICENCIAS Y PERMISOS Edicion:
LICENCIAS LICENCIAS NO
REMUNERADAS X REMUNERADAS

NUMERO DE DiAS LICENCIA

DiAS DE DESCANSO L M M J b 3

NOMBRES
IDENTIFICACION:
SPLIT:
SUPERYISOR:
TURNO ACTUAL:
FECHA INICIAL
FECHA FINAL

YO DE LA LICENCIA

MOTIYO DE LA LICENCIA

OBSERYACIONES: Para w0 exclusivo del personal |

FIRMA EMPLEADO FIRMA QUIEN AUTORIZA

Fuente: Webhelp



NORMATIVAS
VACACIONES

La legislacién colombiana de acuerdo con el decreto 1072 de 2015 tiene
establecido para las vacaciones: -Las vacaciones se otorgan a 15 dias habiles de
descanso remunerado por cada afio de trabajo

En el caso de algunos trabajadores de la salud, las vacaciones son de 15
dias por cada 6 meses de trabajo, pero esta es la excepcion de la regla
general de los 15 dias por afio trabajado.

Si el trabajador no lleva un afo trabajando, las vacaciones se le
reconoceran en proporcion al tiempo laborado, sin importar cuanto sea este.

Las vacaciones se remuneran con base al salario que el trabajador esté
devengando al momento de salir a vacaciones, siendo el sueldo fijo.

Las vacaciones se remuneran con base al salario que el trabajador esté
devengando al momento de salir a vacaciones, siendo el sueldo variable, asi
se toma el promedio del ultimo afio, y si el trabajador no lleva un afio, se
toma el promedio del tiempo que lleve vinculado con la empresa. Esto se da
cuando el trabajador se retira sin haber disfrutado de sus vacaciones por no
haber cumplido el afio de servicios requerido.

Solo se tienen en cuenta los dias habiles, de manera que los domingos y
festivos no se contabilizan. Eventualmente tampoco los sabados; esto
cuando en la empresa no se labora los sabados, tornandose el sabado como
no habil.

El empleador tiene que dar a conocer al trabajador, con quince (15) dias
de anticipacion, la fecha en que le concedera las vacaciones.

48
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VACACIONES ¢ %=~
SOLICITUD

Vacaciones

Para el cumplimiento de este proceso es necesario, que el empleador realice una
solicitud de vacaciones con 25 dias de anticipacion.
De acuerdo al cargo, la aprobacién de la solicitud de vacaciones debe contener
firmas.
Para asesores:

e Firma del supervisor,

e Firma del asesor

e Firma de analista de wfm
En el caso de asesores, se necesita la firma del analista wfm, por lo que tienen
acceso a la informacién en cuanto a la cobertura de trabajadores y suplentes.
Para supervisores:

e 2 firmas si es supervisor: la firma del supervisor y la de su jefe inmediato que

es su coordinador

Las vacaciones se pagan:

e Siesdel1al15enla2Q que es el 30 del mes.

e Siesdel 16 al 30 en la 1Q del mes siguiente
Para que el asesor conozca los dias de disponibilidad vacacional debe preguntar al
supervisor.
Las vacaciones cuenta dias habiles ( lunes a sabado) para los asesores. Para el
personal administrativo los dias habiles son de lunes a viernes
El pago de vacaciones solo son horas ordinarias, sin recargos.

Vacaciones

* Documentos que debo aportar:

v Formato bien Requiere aprobacién de:
diligenciado » Workforce
» Jefe inmediato Entrega: 5 dias antes

de iniciar vacaciones

debe enviar formatos a
UGA

Fuente: Webhelp



FLUJIOGRAMA

SOLICITUD DE VACACIONES

Solicitud de
Vacaciones

I
Solicitud del Trabajador
25 dias deAnticipacion

Aprobacién
de la Supervisién

| - |
Asesor Supervisor
[ |
Verificacién Verificaciéon
de disponibilidad =] de disponibilidad
suplente NO suplente B |
y dias aprobados y dias aprobados NO
: I
SI
I SI
Firma Fi
Supervisor |rm.a
Asesor Supgl.'vus:r
Analista WFM kogrcincor
I FIN I

Fuente: Elaboracion Propia



FORMATO PARA
VACACIONES

Version: 1
w Edicion: 14/Feb/2022
FORMATO

SOLICITUD DE VACACIONES

DILIGENCIADO POR EL EMPLEADO

FECHASOLICITUD

CEDULA VHUR

CARGO SPLIT/AREA
DIAS DE DESCANSO

CANTIDAD DE DIAS SOLICITADOS DE VACACIONES

HASTA
DESDE
REGRESO
No. DIAS DEBENEFICIO
AUTORIZACION ANALISTA WF

AUTORIZACTON IFFF INMFOIATO
FIRMA EMPLEADO

CERTIFICO:

EL SUSCRINO TRABAJADOR HACE COMSTAR QUE HA RECISIDO DE LA EMPRESA EL VALOR CORRESPONDENTE A LAS VACACIONES A QUE SE HACE
ACREEDOR ¥ QUE SERAN DISFRUTADAS POR EL SSCRIQ OF ACLERDO CON LOS DATOS DE BTE  COMPROBANTE. IGUALMENTE HACE CONSTAS

QUE ACEFTA ENTODAGS SIE PRATES ESTA UQUIDACION ¥ LA FECHA DE REANUD ACION DE LABOSES

ESTE ESPACIO ES DE USO EXCLUSIVO POR EL EMPLEADOR

PERIODO DE CAUSACION

LIQUIDADOS POR:

Fuente: Webhelp

o1
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3. CONCLUSIONES

La empresa Webhelp como organizacién multinacional es un centro de comunicacion
Call center, con una gran versatilidad en cuanto alianzas y empresas asociadas, a la
atencion al cliente. Desde la mirada de las practicas profesionales, esta experiencia ha
sido un acercamiento a la dinamica administrativa, ajustada a la realidad del dia a dia.

En base a las actividades realizadas en esta practica profesional, surgid la necesidad de
disefiar una propuesta de manual de procesos sobre la delimitacion de funciones de las
solicitudes del proceso de vacaciones y licencias para el personal de la empresa
Webhelp, con el propdsito de optimizar este tramite para consolidar el conocimiento por
parte de los empleados de la organizacién. Por ello, para la realizacion de esta
herramienta, primeramente, se disefiaron acciones de andlisis y observacion para
conocer las politicas y normativas que rige la empresa Webhelp en cuanto al proceso de
vacaciones y licencias en el personal, gracias a las entrevistas realizadas por los
supervisores y liquidador de vacaciones de toda esta area.

Para conocer las politicas y normativas que rige la empresa Webhelp en cuanto al
proceso de vacaciones y licencias en el personal, se trabajé toda la fase diagnoéstica,
gracias a la DOFA planteada, gracias a las entrevistas realizadas y la participacion activa
de la practicante en la dindmica de la jornada laboral. Se logré conocer cuéles son las
dificultades que se observan en este tramite y se logré delimitar los procesos que se
manejan en la actualidad y muchas veces son desconocidos por parte de los
colaboradores de la organizacion.

Para el alcance del objetivo general se planted determinar los procedimientos que se
requieran establecer en la empresa Webhelp para el proceso a nivel general de
Vacaciones y Licencias. Con esta accion se lograron delimitar las funciones y procesos
en relacion a este tramite, donde se pudo ver el desconocimiento de los formatos,
conocer la dinamica utilizadas y las fallas que se pueden presentar en el proceso que
conlleva a la devolucion del tramite y a los retrasos que se generan.

Asimismo, mediante este registro observacional se logré determinar los procedimientos
y procesos que se requieran establecer en la empresa Webhelp para el proceso a nivel
general de Vacaciones y Licencias. Asimismo, se encontraron desconocimientos por
parte de los empleados para el diligenciamientode los formatos de solicitud de estos
trAmites que muchas veces son devueltos, por el llenado incorrecto, o porque no cumple
con las pautas y requerimientos dados para el logro de este proceso de forma optima.

De alli, surge la propuesta de elaborar un manual de procesos para delimitar las
funciones en las solicitudes de Vacaciones y Licencias, dirigido al personal de
asesores,linea de Staff y practicantes de la gestion administrativa de Webhelp, donde se
plantearon estos procesos por medio de flujogramas accesibles para el conocimiento de todo el
personal de la empresa.
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3.1 Recomendaciones

e Se considera importante que todo el personal de la empresa Webhelp,
conozca y se realicen procesos de induccion para que reconozcay se integre
a las politicas y normativas que rige la empresa en cuanto al proceso de
vacaciones y licencias en el personal

e Es necesario, que todo el equipo de gerencia, UGA y coordinaciones
identifiquen los procedimientos que se requieran establecer en la empresa
Webhelp para el proceso a nivel general de Vacaciones y Licencias, por ello
es relevante que estos actores evallen y hagan seguimiento del proceso,
para definir las fallas y aciertos que genera este procedimiento administrativo.

e Se considera relevante que la empresa pueda analizar la propuesta del
manual de procesos para delimitar las funciones en las solicitudes de
Vacaciones y Licencias, y pueda ser aplicado en la organizacion.

e Desde la mirada profesional, se considera importante que la empresa
Webhelp realice capacitaciones y programas de formacién instruccional para
gue todo el personal conozca de cerca el manejo de los procesos y tramites
para la solicitud ce licencias y vacaciones y otros procesos que pueden
ajustarse a futuro.

3.2 Alcance de la Practica

Como experiencia en la practica profesional en Webhelp, fue muy gratificante, yfue
muy positivo todo el avance y crecimiento que se obtuvo alli. El disefio de la
propuesta fue un aporte valorado y reconocida por el area administrativa. Asimismo,
la labor ha sido un gran acercamiento a la vida laboral y a las realidades que se
viven en acompafiamiento del conocimiento.

El disefio del manual de procesos para Licencias y vacaciones es una problematica
que se busca solventar en esta empresa que con la transicion de Onelink a
Webhelp, el manual ha sido tomado en cuenta como propuesta de analisis para
seguir fortaleciendo el trabajo en equipo, la convivencia adecuada enel clima laboral
y la mitigacién de sobrecargas en las jornadas.
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