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1. Introduccién

1.1 Caracterizacion General

1.1.1 Caracteristicas de la Organizacion

Onelink es una compafia Contact center multinacional que brinda soluciones
enfocadas a cada una de las necesidades de sus clientes, comprometiéndose con
eficiencia e innovacion en el disefio y prestacion de servicios especializados a través de
la creacion de valor agregado. Conforme a lo anterior, se propone para el afio 2024
convertirse en una empresa lider en América Latina en la oferta de servicios Business
process outsourcing (BPO) brindando los mejores resultados y experiencia a cada uno

de sus clientes. (OneLink, s.f.)

Esta organizacién posee mas de 7 afios de experiencia y trayectoria, siendo El
Salvador el pais de origen y del cual se expandié6 a Guatemala, México, Nicaragua y
Colombia. En este ultimo, cuenta con sedes en la ciudad de Bogota, Medellin, Bello e
Itaglii. En los cinco paises, esta compafiia emplea a mas de 10.000 colaboradores,
quienes se encargan de apoyar los servicios que ofrece a sus clientes, dentro de los
cuales se destacan soporte técnico, back office, atencion al cliente, moderacion de
contenidos, redes sociales, ventas y retencion; estos enfocados y especializados a cada

una de las empresas que contratan estos servicios. (OnelLink, s.f.)

En vista de lo anterior, Onelink tiene una amplia participacion en el sector BPO en

nuestro pais, prestando sus servicios a mas de 40 compaiiias con diversas actividades



econdmicas en sectores como telecomunicaciones, salud, transporte, energia y servicios,

tecnologia, logistica, viajes, comercio electronico, entre otras. (OneLink, s.f.)

Ahora bien, es importante traer a colacion la sede Onelink Itagii, dado que, es alli
donde el proyecto académico tiene desarrollo y donde se da la vinculacién con la unidad
de gestion administrativa (UGA) para uno de sus principales clientes en Colombia, Rappi.
Desde esta area, se apoyan y resuelven las novedades que se presentan en la operacion,
es decir, en las funciones que desempefian los supervisores y asesores para la
presentacion de servicios al cliente. Asi mismo, se realizan ciertas actividades
administrativas como la radicacion de vacaciones, incapacidades, licencias remuneradas
y no remuneradas, igualmente, el asesoramiento a supervisores y asesores en relacion
con los indicadores de productividad y adherencia en los aplicativos destinados por

Onelink para la atencién de los colaboradores y clientes de Rappi.

En contraste con lo anterior, UGA es un area que ademas funciona como
intermediaria entre la operacion y las distintas areas que conforman la estructura
organizacional de la compafila como el area de ndmina, relaciones laborales, gestion
humana, infraestructura tecnoldgica y Workfoce, esta Udltima encargada de la

programacion de turnos y el célculo de las horas conexion presentada por la operacion.

Finalmente, Onelink es una compafiia que como se ha mencionado al inicio de
este apartado, dentro de sus atributos de valor se encuentra la adaptacion a las
necesidades especificas de cada uno de sus clientes, en el caso de Rappi, ha
incorporado mejoras tecnoldgicas en cada una de las plataformas exclusivas que ha

disefiado para la prestacion de sus servicios, Yy el personal ha sido contratado en la



medida en que Rappi ha crecido en Colombia y en los paises en los que tiene presencia

en Latinoamérica.

Presentacion General de la Experiencia

1.2.1 Funciones Centrales de la Practica — Otras Actividades

Para empezar, es importante aclarar que la empresa con la cual se firmé el contrato
de aprendizaje es Expert Colombia S.A.S, la cual hace parte del grupo Onelink Holdings
S.A. Este proceso se dioel 16 y 17 de diciembre del afio 2020, fecha para la cual también
se da inicio al periodo de préacticas especificamente en la Unidad de Gestion
Administrativa (UGA) para Rappi, uno de los principales clientes en Colombia a quien se
le ofrecen servicios desde la sede de Itagli. De esta forma, la Unidad de Gestion
Administrativa es un area encargada de llevar a cabo ciertos procesos de apoyo para el

correcto desempefio de la operacion en la prestacion de servicios a Rappi.

Conforme a lo anterior, Inicialmente se da el proceso de empalme con los
practicantes antiguos, quienes en las primeras dos semanas realizan el proceso de
inducciodn, explicando a detalle la consistencia de cada una de las funciones que desde
alli se llevan a cabo, el relacionamiento que se establece con la operacion, supervisores

y asesores, y demas areas como relaciones laborales, Némina y Workfoce.



Hay que resaltar que, UGA es una dependencia sujeta a constantes cambios en
pro de fortalecer y obtener mayor eficiencia en el desarrollo de cada uno de los procesos

y actividades que realiza y en los que tiene intervencion.

Es asi como esta unidad desarrolla tareas fundamentales para llevar a cabo el
control y la gestion de la productividad y los pagos desde Nomina, dentro de estas se
encuentran: la descarga diaria de dos bases de datos, que contienen las novedades
reportadas por la operacion, compuesta por mas de 80 supervisores y cerca de 1500
asesores. Dichas novedades impiden el normal desarrollo de los servicios prestados el
cliente. Por esta razon, desde UGA se registran en un archivo independiente en el cual
se clasifican de acuerdo con los distintos tipos de novedades que presenta la operacion

para su evaluacion y analisis, pues cada una tiene un tratamiento especifico.

Es de anotar que, los diferentes incidentes o novedades que suelen presentarse
dentro del turno programado de los asesores y que se reportan, son: citas médicas
programadas, cambios de turno, salidas tempranas, ausencia injustificada, modificacion
de turno por manejo de caso o llamada que excede la hora fin del turno, desconexiones
por novedades parciales pagas (bloqueo de correo, fallo de la plataforma (Kustomer-
lupe), falla de herramientas o equipos, hora lactancia) y no pagas cuando se trata de

teletrabajo (caida de internet, falla eléctrica, cita médica no reportada a tiempo).

Conforme a lo anterior, se procede con el analisis de los reportes para
posteriormente darle un tratamiento que permita determinar el estado de cada una de las
novedades, en este caso, UGA aprueba y/o rechaza considerando los lineamientos y
politicas que la empresa tiene establecidas para ello. Pues a partir del estado que UGA

otorgue a la novedad se genera una afectacion directa en la ndmina y Adherencia, esta



altima como uno de los principales indicadores para establecer el monto de bonificacion

gue reciben los asesores y supervisores.

Por otro lado, UGA se encarga de ejecutar los cambios de turno solicitados para
dias laborales o dias de descanso reportados por la operacion dentro de la programacion
que es realizada semanalmente, asi mismo, se efectian modificaciones en el horario
inicialmente establecido, pues en algunos casos los asesores exceden la jornada laboral
para terminar la gestién de un caso y dar solucion al cliente o, por el contrario, se dan

salidas tempranas por circunstancias especificas del colaborador.

Ahora bien, una de las funciones méas importantes es la realizacién de un informe
diario, que refleja el estado de las novedades reportadas y las incapacidades, licencias
no remuneradas, licencias remuneradas, vacaciones y retiros de personal, este informe
es un insumo para el &rea de Workfoce, pues los datos que este archivo contiene son la
base para proceder con los respectivos ajustes en la programacion y correcciones de la
adherencia, que como se mencion6 anteriormente es un indicador, el cual define el monto
de bonificacion que reciben los asesores y supervisores. Asi mismo, para el area de
némina es una fuente de informacién de gran relevancia, dado que, en caso de que un
asesor haya presentado novedades en un periodo determinado, considerando el estado

del reporte se calcula el monto del salario.

Asi mismo, se realiza la actualizacion diaria de dos bases de datos denominadas
dentro de UGA como consolidados, en las cuales la operacion puede observar el estado
de cada una de las novedades que reportaron el dia anterior, puesto que, el registro y
tratamiento de las novedades se lleva a cabo dia vencido, por ejemplo, los reportes

generados el dia de hoy se tratan en UGA el dia de mafana.



Por otro lado, otras de las funciones desempefiadas son la atencion de llamadas y
correos, en donde se resuelven las dudas e inquietudes de la operacién en relacion con
las novedades que se presentan en la prestacidon de servicios al cliente, las solicitudes y
las soluciones que se puedan brindar con respecto a posibles afectaciones en la némina

y el bono a recibir producto de la adherencia.

Igualmente, se realiza un informe diario en el cual se alerta a Workfoce, acerca de
las incapacidades, las vacaciones, los retiros, las licencias de maternidad y paternidad,
las licencias remuneradas y no remuneradas solicitadas por la operacion para ejecutar
los respectivos ajustes en la programacion de los turnos, de esta manera, se garantiza la
cobertura en los servicios brindados al cliente. Este informe también es requerido por el

area de calidad para los respectivos controles en cada uno de los procesos asociados.

UGA también se encarga de ejecutar restricciones de horario para los supervisores
por motivos de estudio, salud, culto religioso, lugar de residencia en zona roja y
accesibilidad de transporte, dichas restricciones son solicitadas a través de un formulario
web en donde ademés de diligenciar los datos que son requeridos, se adjuntan los
soportes que se requieren para la aprobacién y su ejecucion, para que asi, sean tenidas

en cuenta por Workfoce para la programacion.

Como otro de los procesos de alta importancia se encuentran los informes de horas
nomina, los cuales para su realizacion se requiere aplicar en Excel varias formulas que
permiten cruzar la informacion de las bases de datos que contienen los reportes de la
operacion y las horas conexion que diariamente presentan, para después obtener una
nueva base de datos donde se visualice la informacion de los asesores y las respectivas

conexiones, reflejando aquellas que presentan anomalias o inconsistencias de acuerdo



al turno programado y para las cuales no se cuenta con novedades reportadas o si las
tienen fueron rechazadas, asi se aplican varios filtros para la realizacion de tres informes,
el primero con los asesores que en un determinado dia poseen cero horas conexion, el
segundo con aquellos que tienen menos de 5 horas conexion y el dltimo, en donde se
encuentran quienes presentan mas de 12 horas conexion, ya sea, porque no se
desconectaron de la plataforma que posee la compaiia para la prestacion y gestion de

los diferentes servicios que ofrece a su cliente o por un logueo extendido en la plataforma.

Finalmente, se encuentra la funcidén de control de activos, especificamente con las
diademas, una herramienta de trabajo fundamental para la operacion, dicho control se
compone de varios subprocesos, entre ellos, la asignacién de estos activos a los nuevos
asesores vinculados; el cambio de diademas, para quienes cuenten con estas en mal
estado, alli se verifica si su dafio se debe al deterioro natural o al mal uso que se le fue
dado, siendo asi, se descuenta el 70% de su valor en el préximo pago; por ultimo, se
reciben las diademas de los asesores que presentan la renuncia. El control de estos
activos permite llevar un conteo de la cantidad de diademas que se encuentran
asignadas, en inventario y en mal estado, para saber en qué momento proceder con la

compra de estos insumos.



1.2.2 Tiempo de Préctica

El inicio de la practica en Onelink se da a partir del 16 de diciembre del afio 2020
y con fecha de culminacion de acuerdo con el contrato de aprendizaje del 16 de junio de
2021, de tal forma, comprende seis meses, en los cuales se cumple con un horario

rotativo y de forma presencial.

1.2.3 Lineadetiempo a partir de los hitos del proceso de préactica



OnefLink

Team. Culture. Solutions.

16 DE DICIEMBRE 2020

Saocializacion con el equipo de
trabajo y jefe inmediato

o— 1D

19 DE DICIEMBRE DE 2021

Induccién corporativa

9

26 DE DICIEMNRE DE 2021

Socializacion con el jefe inmediato

4 DE ENERO DE 2021

Desempefio de las funciones vy
relacionamiento con otras areas de la
compania

16-26 DE MARZO DE 2021

Diagnostico en equipo para identificar
las posibles problematicas de mayor
impacto en la operacién de Onelink
desde la cuenta de Rappi.

10 DE ABRIL AL 28 DE MAYO DE 2021

Se proponen e implementan las posibles

@unaua

15 Y 16 DE DICIENMBRE DE 2020

Conciliacion y firma del contrato de
aprendizaje

17-18 DE DICIEMBRE DE 2021

Primer acercamiento con las
funciones y tareas a desempenar
dentro del area

21- 23 DE DICIEMNBRE DE 2021

Se reciben las capacitaciones
considerando nuevas reformas en el
area

L 28 DE DICIEMBRE DE 2020

Asignacion de usuarios y accesos para
el uso de las plataformas y correo
corporativo

15 DE MARZO DE 2021

Se asignan nuevas funciones relacionadas
con la programacion de turnos de la
operacion.

8 DE ABRIL DE 2021

Se realiza una reunion con todos los
integrantes del equipo para socializar
experiencias y las dificultades identificadas

soluciones que permitan mitigar las
problemética identificada. 11 DE JUNIO DE 2021
— @O °
Se socializan los procesos desarrollados y
las mejoras dentro de la préactica en
17 DEJUNIO DE 2021  § socialziacion con el jefe inmediato

Culminacion del periodo de practicas




Teniendo en cuenta la linea de tiempo anteriormente ilustrada, dentro los
principales hitos de la practica profesional en orden cronoldgico se encuentra la
conciliacion y firma del contrato de aprendizaje donde se establecen las condiciones y
las obligaciones adquiridas al momento de vincularse con la comparfia mediante un
contrato de este tipo; posteriormente, se da la socializacién con cada uno de los
integrantes del equipo y el jefe inmediato y se da el proceso de empalme con los
practicantes antiguos en el area de UGA, seguidamente, se tiene un primer
acercamiento con cada una de las funciones a desempefar por medio de una reunién e
induccion realizada por los practicantes que ya culminaban su periodo de préacticas,

donde ademas se atienden recomendaciones y una guia de apoyo.

Asi mismo, uno de los hitos mas relevantes fue la induccién corporativa en la cual
se expone informacion general de la empresa y los reglamentos con respecto a la
informacion a la cual se tendria acceso y las normas al momento de desempenfar las
funciones dentro de las instalaciones, por otro lado, se reciben capacitaciones
considerando nuevas funciones para el area y cambios en algunos procesos, posterior
a ello, el jefe inmediato convoca a una socializacién con todos los integrantes del
equipo para evaluar y hacer un seguimiento en el desarrollo de las funciones y

aprendizajes.

Otro hito dentro del periodo de practicas es la identificacion de las diferentes
problematicas que causan una afectacion, lo anterior después de tener un mayor
conocimiento con respecto al funcionamiento de la operacion desde la cuenta de Rappi.
Con base a lo anterior, se analizan y se proponen las posibles soluciones que puedan

contribuir en un impacto positivo a la problematica en socializacion con el jefe



inmediato, finalmente, se dan por culminadas las practicas dando cumplimiento al

contrato inicialmente pactado con dicha compaiiia.

2. DESARROLLO

2.1Ejes de problematizacién a partir de la experiencia

2.1.1 Problema u oportunidad identificada

Onelink es una organizacién que tiene una amplia trayectoria en el pais en la
prestacion de servicios propios de un Contact Center, esto le ha permitido abrirse camino
dentro del sector de Business Process Outsourcing (BPO), caracterizandose por la
especializacion e innovacion que imprime en cada uno de sus procesos y en los servicios
que presta a sus clientes. Uno de ellos es Rappi, una companiia startup dedicada a los
domicilios de todo tipo que, gracias a su modelo de negocio, propuesta de valor y a las
facilidades que ofrece a sus usuarios, se ha expandido por nuestro pais y ha logrado

iniciar operaciones en varios paises de América Latina.

Debido a lo expuesto anteriormente, Rappi se ha convertido en uno de los
principales clientes para Onelink en Colombia y por ello se ha especializado en cada una
de sus necesidades, por tal motivo, para satisfacer la demanda que la compaiiia tiene en
cuanto a la forma de contactarse con sus clientes y colaboradores, Onelink ha
incrementado notoriamente su personal, pues en tan solo un afio el nUmero de asesores

se ha duplicado pasando de 800 a mas de 1500 aproximadamente. Asi mismo, se han



implementado distintas plataformas que sirven de apoyo para la prestacion de los

servicios que le ofrece a Rappi.

Ahora bien, la comparfia para este cliente cuenta con la Unidad de Gestion
Administrativa (UGA), la cual se encarga de apoyar y llevar a cabo ciertas funciones que
facilitan el normal funcionamiento de la operacion, de esta forma, Onelink se acoplo a las

necesidades de Rappi teniendo en cuenta su constante crecimiento.

Debido a esto, se inicia un proceso dentro de la compafiia para requerir mas
personal y asi tener la cobertura necesaria para cumplir con las exigencias del cliente,
sin embargo, se calcula que mensualmente se da el retiro de mas de 50 asesores que ya
se encontraban vinculados para la cuenta de Rappi, y cerca de la mitad, presentan su

renuncia en los primeros tres meses.

Cabe resaltar que, la compafiia cuenta con aproximadamente 95 supervisores en
la operacion, quienes tienen a cargo a cerca de 20 asesores cada uno. Dentro de sus
funciones se encuentra reportar a UGA las novedades o incidencias que los asesores
presentan dentro de la operacion, de esta forma, se realizan los respectivos ajustes en la
nomina y los indicadores de productividad; una vez las areas encargadas, Workfoce y
noémina, reciben los informes proporcionados por UGA que contienen los reportes con

dichas novedades.

No obstante, debido a la alta rotacion del personal para este cliente en especifico,
la empresa debe estar en constante requerimiento de nuevo personal, no solo por el
crecimiento y la demanda de servicios de este cliente, sino por el nUmero de personas

qgue deciden retirarse de la compafia, esto tiene como consecuencia, los constantes



reprocesos que surgen no solo en las capacitaciones de los nuevos asesores y
supervisores, sino también para UGA, dado que, en algunos casos muchos de los
reportes de las diferentes novedades que se presentan, deben ser rechazadas y esto a
Su vez ocasiona que los asesores tengan afectaciones en su bonificacion y salario, pero
lo anterior ocurre precisamente por el mal diligenciamiento y envio de los soportes que

se requieren para la aprobacion de las mismas.

Asi mismo, los asesores no tienen claridad acerca de las funciones que
desempeiia UGA, pues con frecuencia solicitan informacion a la que no se tiene acceso
o la solucién a diferentes problematicas internas en donde UGA no tiene una intervencion
directa. Por lo tanto, es posible que lo mencionado anteriormente sea una de las posibles

causas para el retiro constante del personal.

En este sentido, es importante considerar una solucion estructural que incluya
diferentes alternativas estratégicas desde el desarrollo del personal de tal forma que la
operacion evidencie y tenga claridad en los procesos administrativos en los cuales UGA

interviene apoyando las novedades que ocurren en la operacion.



2.1.2 Acciones de la organizacion en torno a la problematica u oportunidad

identificada:

De acuerdo con la situacion que fue identificada, diferentes areas han intervenido

para tratar de disminuir el indice de rotacién del personal y desde UGA se han apoyado

algunas actividades en pro de este objetivo. Algunas de las acciones implementadas son:

Capacitaciones: se realizan varias capacitaciones tanto a supervisores como
asesores, de acuerdo con el funcionamiento de la operacion y los requerimientos
para la aprobacion de diferentes novedades que de no reportarse en los tiempos
establecidos teniendo en cuenta las politicas de la compafia, podrian generar
afectaciones en el salario y los bonos que estos reciben y que finalmente es una

de las principales causas en la renuncia o retiro del personal.

Reuniones: se realizan mensualmente con la participacién de las areas de gestion
humana y relaciones laborales, ademas de los supervisores de operacion y el
supervisor de UGA, con el fin de evaluar e identificar situaciones que se presenten
frecuentemente y que perjudican el rol desempefiado por los asesores. Sin
embargo, frente a lo que se ha percibido, las soluciones que alli se proponen no
generan un impacto positivo con respecto a las problematicas que se identifican,
pues la informaciébn no es compartida con todos los integrantes de UGA y

asesores.



e Habilitacion de correo y linea telefénica: la organizacion ha implementado
diferentes medios por los cuales, los mas de 1500 asesores se puedan comunicar
y resolver las dudas que puedan tener sobre informacion general y por supuesto
sobre la consistencia de su nomina y bonificaciones.

e Incentivos: se realizan constantemente talleres y concursos con las cuales
motivar a los asesores en su trabajo y generar ambientes de trabajo agradables,
estas actividades son desarrolladas por una de las dependencias de Relaciones

Laborales, cultura y vida, quien se encarga de la planeacion y ejecucion de estas.

2.1.3 Acciones del practicante en torno ala problemética u oportunidad

identificada

Conforme a la problematica que se identificé en la operacion de la cuenta de Rappi
y en la cual UGA podria intervenir para generar una alternativa de mejora, se propone
una estrategia de desarrollo del personal como uno de los principales macroprocesos de
la gestiébn humana, con el fin de capacitar e inducir al personal al funcionamiento y
consistencia de aquellos procesos que se llevan a cabo desde UGA y otras areas que
afectan su salario y bono, pues asi podrian tener mayor incidencia y participacion junto

con sus supervisores.

En consecuencia, con esta estrategia se busca que los asesores tengan mayor
comprension de estos procesos, de tal forma, que los incidentes que ocurren por el
desconocimiento de estos no sigan siendo uno de los principales causantes del retiro, y

asi disminuya el indice de rotacion del personal. Para ello se contemplan inicialmente



como accion principal, proponer una solucién estructural en los procesos administrativos

gue desarrolla la operacién que impacte positivamente el indice de rotacion del personal.

De lo anterior, se desprenden acciones especificas para dar cumplimiento y tener
un mayor alcance, por ello se plantea identificar el estado actual desde la rotacion del
personal y las causales que influyen al momento de la renuncia, posteriormente, definir
los procesos en los cuales se presentan las inconsistencias de caracter administrativo
entre la operacion y UGA, y finalmente se disefiara una estrategia para el desarrollo del
personal ligada a la capacitacion de los asesores pala la disminucion de la rotacion del

personal.

2.2Contexto Teodrico

2.2.1 Teorias que orientan la probleméatica u oportunidad identificada

El presente trabajo de investigacion centra su desarrollo y analisis en las teorias
gue se trataran a continuacion, las cuales serviran de apoyo para proponer soluciones
gue sean pertinentes a nuestro objeto de andlisis y que sirvan de base a las propuestas
gue se puedan realizar desde la unidad de gestion administrativa y que tengan un impacto
en los procesos administrativos de la operacion (asesores-supervisores) y en la

problematica identificada.

En consecuencia, la teoria que orienta este trabajo hace referencia a los

macroprocesos de la gestion del talento humano, de la cual se tomaran varios elementos



gue se relacionan y dan sentido a esta teoria y por ende a acciones que se desarrollaran

como solucién a la problemaética.

En primer lugar, es importante definir los macroprocesos de la gestion del talento
humano con base a lo manifestado por Garcia (2008) , quién describe cinco
macroprocesos que tienen una amplia incidencia en la cultura organizacional y la gestion
humana, asi mismo, para este autor un macroproceso puede dividirse en procesos y
subprocesos que tienen una relacion légica y que buscan generar un determinado
resultado, cumpliendo un objetivo o un fin y asi contribuir a la misiéon y generacion de

valor dentro de la organizacién. (Garcia 2009).

Dentro de estos cinco macroprocesos, se identifican los siguientes:

1) Organizacién y planificacion del area de gestion humana, el cual centra su
objetivo en la preparacion y desarrollo de los demas procesos de gestion humana, con el

fin de que el area sea estratégica y de apoyo a la organizacion.

2) Incorporacion y adaptaciéon de las personas a la organizacion: su objetivo
es la vinculacion y asimilacion de las personas a la organizacion y su alineacion con la

estrategia y cultura de esta.

3) Compensacioén, bienestar y salud de las personas: tiene como objetivo

desarrollar las actividades que permitan mantener motivados a los trabajadores.

4) Desarrollo de personal: busca el desarrollo de las habilidades intelectuales y
emocionales a nivel profesional y personal con el fin de estimular el conocimiento y las

competencias para que la empresa genere valor.



5) Relaciones con el empleado, donde se busca generar estabilidad en las

relaciones laborales.

Ahora bien, se detallaran solo el segundo y el cuarto de los cinco macroprocesos

de la gestion del talento humano, sobre los cuales se apoya la propuesta y el disefio de

la estrategia para disminuir el indice de rotacion del personal en la organizacién objeto

de estudio desde la cuenta de Rappi.

En primer lugar, desde la incorporacion y adaptacion de las personas a la

organizacion, el principal objetivo es que no solo sean las mejores y tengan las

habilidades y competencias para un cargo, sino que se adapten facilmente a la

organizacion, cultura y procesos para asi generar valor desde su cargo. Este a su vez

esta compuesto por cinco procesos dentro de los que se destacan:

Reclutamiento: este proceso es definido por la autora a partir de las concepciones
de (Llanos, 2005; Decenzo & Robbins, 2001; Chiavenato, 2001) quienes coinciden
en que el reclutamiento es el proceso mediante el cual se captan los candidatos
potencialmente aptos y capaces de ocupar los cargos, de acuerdo con los
requerimientos o perfiles suministrados en la oferta laboral, a partir de un proceso
de comunicacion que debe ser efectivo.

No obstante, Garcia (2009) hace su apreciacibn con respecto a este
proceso afirmando que es muy importante para este proceso tener presente cual
es el contexto en el que se desenvuelve la organizacion y el mercado laboral en el
cual se encuentra inmersa. Asi mismo resalta que, dicho proceso debe de ir en
linea con las politicas de la empresa, las politicas propias del area de gestion

humana, el analisis y disefio del cargo. Por otro lado, hace alusién a las fuentes



de reclutamiento utilizadas, la interna, la cual consiste en la seleccion de un
candidato que ya esta dentro de la organizacion y cumple con los requisitos para
el cargo y el externo que consiste en atraer del mercado laboral los mejores

candidatos.

Seleccion del personal: frente a este proceso la autora plantea la definicion
desde lo dicho por Juan A. (2004) quien expresa que el objetivo de la seleccion
del personal es predecir el futuro comportamiento, desempefio y rendimiento de la
persona dentro de la organizacion, buscando que ésta se adapte a las
descripciones y especificaciones del puesto. Para Garcia (2009) el proceso inicia
en el momento en que una persona solicita un empleo y termina cuando se

produce la decisién de contratar a uno de los solicitantes.

Socializacion e induccion: como uno de los mas importantes de este
macroproceso y en su relacion con la problematica identificada, este es definido
como el proceso por el cual el nuevo integrante se adapta de manera rapida a la
cultura organizacional y a sus funciones. Garcia (2009).

En contraste con lo anterior, la autora plantea la definicion de este proceso
desde lo dicho por otros autores como Gomez-Mejia, Balkin y Cardy (2003)
quienes consideran que la inducciébn busca proporcionar al empleado la
informacion necesaria para el buen desarrollo de su trabajo, y el programa de

socializacion debe ir mas alla orientando a que los nuevos empleados aprendan



las reglas, actitudes, conductas, estandares y valores que se esperan de él por
parte de la organizacion.

Asi mismo, Garcia en la definicion de este proceso recurre a lo manifestado
por Chiavenato (2001) quien lo divide en dos etapas, la primera se enfoca en la
introduccidon en la cual se presenta una vision global de la organizacién, las
prestaciones y los servicios a los que tiene derecho, el reglamento interno, las
normas de rendimiento, las politicas y los procedimientos y la importancia de
trabajo, productividad y desempefio. Chiavenato (2001).

Finalmente, la segunda etapa hace referencia a la introduccion al puesto de trabajo
en donde el trabajador tiene contacto con su jefe y sus comparieros de trabajo, de tal
forma que, se le explique con detalle en qué consiste su puesto de trabajo y con quienes

se relacionara directamente. Chiavenato (2001).

Con respecto al segundo macroproceso, desarrollo del personal, Garcia (2009)
establece que tiene como objetivo el mantenimiento de la informacion y el desarrollo de
los individuos en la organizacion a nivel personal y profesional, mediante procesos de
educacibn como elemento potenciador de las habilidades y capacidades de los
trabajadores, que permitan su crecimiento y desarrollo y por tanto de la organizacion.

Garcia (2009)

Cabe resaltar que, este macroproceso al igual que el anterior esta compuesto por
varios procesos, el primero de ellos, la capacitacion y entrenamiento, este proceso es
fundamental considerando la principal causa de la problematica identificada, y para su
definicion, Garcia acude a lo planteado por varios autores como DeCenzo y Robbins

(2001), quienes afirman que para estos procesos se tiene una gran influencia de los



cambios en el entorno que obligan a que el personal fortalezca sus habilidades. Por ello,
es indispensable capacitar a los empleados nuevos y actuales para que puedan

responder efectivamente a las necesidades y funciones del cargo y de la organizacion.

Por otro lado, Rodriguez (2002) expresa que la capacitacion es un acto
intencionado que proporciona los medios para hacer posible el aprendizaje. Por lo tanto,
la capacitacion tiene el propoésito de mejorar el conocimiento y desarrollo en el
desemperfio del cargo y los procesos organizacionales, a través de la adaptacion del
personal a las funciones o tareas especificas del cargo, y aungue se propone mejorar el
desemperio actual de un trabajador, sus beneficios pueden prolongarse y verse reflejados

a toda su vida laboral, y en el desarrollo de futuras responsabilidades.

Mientras tanto, para Rue y Byars (2000) el proceso de capacitacion esta dividido
en 4 etapas: diagnostico o evaluacion de necesidades, disefio, implementacion y
evaluacién. Acorde con lo anterior, segun Sherman, Bohlander y Snell (1999) entre los
métodos mas utilizados para el proceso de capacitacion se encuentra la formacion en el
aula (clases, charlas, seminarios, exposiciones), la formacion en grupos (talleres,
paneles, foros, discusiones), simulacion (demostraciones, vivencias, laboratorios,
tareas), aprendizaje dirigido (tutores, guias, videos) y aprendizaje programado o

auténomo (cartillas, lecturas, manuales, clases virtuales).

Otro de los procesos que conforman este macroproceso, es el desarrollo
profesional y planes de carrera, donde nuevamente Garcia (2008) cita a DeCenzo y
Robbins (2001), quienes afirman que el desarrollo del empleado se centra en los futuros

puestos que puede llegar a ocupar dentro de la organizacion, lo que conllevara a requerir



nuevas habilidades y aptitudes, interesandose en el crecimiento personal del empleado,

pensando mas en su carrera futura que en el cargo actual.

Asi mismo, se trata de la sucesion o secuencia de cargos ocupados por una
persona a lo largo de su vida profesional, proceso mediante el cual se seleccionan los
objetivos y se determina el futuro profesional del trabajador. En esa linea de ideas, las
principales herramientas utilizadas por las organizaciones para el desarrollo de carrera
son los centros de evaluaciones, en los que se miden el desempefio de los trabajadores
de acuerdo con los objetivos y logros alcanzados, se les realiza pruebas psicolégicas vy,
junto con la evaluacion del desemperfio, se realiza la proyeccion de ascenso de la persona
dentro de la organizacion, acorde también a la planeacién estratégica del talento humano

y el plan de sustitucion y reemplazos de la misma. (Solarte, 2009).

Como tercer proceso que conforma el macroproceso de desarrollo del personal, se
encuentra la evaluacion del desempefio, el cual permite estimar el rendimiento global
del empleado, con el fin de estimular o juzgar el valor y las cualidades de las personas
dentro de la organizacion, verificando su aporte a ella. Para complementar esta definicion
Garcia (2008) en su teoria recurre a Rodriguez (2002), quien asegura que la evaluacion
del desempefio es la identificacion, medicion y administracion del desempefio humano
en las organizaciones. Por un lado, la identificacion busca determinar las areas de trabajo
gue se deben examinar al medir el desemperio, a partir del analisis de cargos, la medicion
es el elemento central del sistema de evaluacion y busca como comparar el desempefio
con ciertos estandares objetivos; y la administracion es el punto clave para disponer del

potencial humano de la organizacion.



En sintesis, la evaluacion del desempefio constituye una técnica de direccion
imprescindible en la actividad administrativa, ya que es un medio a través del cual es
posible localizar problemas de supervision, de integracion, de desaprovechamiento de
empleados con potencial mas elevado y de motivacion; ademas de que puede identificar
la falta de desarrollo de una politica de recursos humanos adecuada a las necesidades

de la organizacion (Rodriguez, 2002).

Por dltimo, encontramos el monitoreo que, de acuerdo con Chiavenato (2001),
son los procesos empleados para acompafar y controlar las actividades de las personas
y verificar resultados de estas en comparacion con los objetivos planteados. Garcia
(2008) da su apreciacion enunciando que este proceso varia de acuerdo con el estilo de
gerencia de cada organizacion, e implica seguir, orientar y mantener el comportamiento
de las personas en la organizacién, con la intencion de permitir a las personas el

desarrollo y el logro de las expectativas y metas.

2.3 Técnicas de investigacion para larecoleccion de informacion

Las técnicas de investigacion que se utilizaron para la recoleccién y andlisis de la
informacion, y que sirvieron de insumo al momento de abordar la problemética que fue
identificada dentro de los procesos en los que UGA tiene intervencion desde la cuenta de

Rappi, son: la observacion participante y la revision documental.

En cuanto a la observacién participante, Taylor y Bogdan (1984) definen esta
técnica como la investigacién que involucra la interaccion social entre el investigador y

los informantes en el escenario social, ambiente o contexto de estos, y durante la cual se



recogen datos de modo sistematico, lo cual implica la seleccion del escenario social, el
acceso a ese escenario, normalmente una organizacion o institucion (Bogdan & Taylor,

1984).

Estos autores sostienen ademas que, se caracteriza por el hecho de que la
persona que observa recoge los datos en el medio natural y esta en contacto con los
propios sujetos observados. En cierto modo, se convierte en "nativo" dentro de la

situacion o contexto que se esta analizando. (Bogdan & Taylor, 1984).

Asi mismo, supone convivir durante un tiempo con el fendbmeno observado y
requiere una implicacion del observador en los acontecimientos o fenédmenos que se esta
observando. La implicacion supone participar socialmente y compartir las actividades

fundamentales que realizan las personas. (Bogdan & Taylor, 1984).

Cabe resaltar que, esta técnica se utiliza de forma intencionada, puesto que se
definen los propdsitos y se analiza la informacidn que se puede recolectar a partir de esta,
igualmente, se hace una seleccion de los datos que permitirian cumplir con los objetivos
planteados, dicha técnica se tiene en cuenta para las diferentes situaciones, documentos
y eventos vinculados con el contexto en el cual se identifica la problematica y que influyen

en el alcance de los objetivos de este trabajo.

De esta manera, el desarrollo de la observacién participante en la sistematizacion
de la experiencia laboral en Onelink, sirve de gran apoyo para obtener un mayor nivel de
analisis frente al estado actual del indicador de rotacion del personal desde la cuenta de

Rappi, puesto que, a través del contacto directo con los asesores, los supervisores,



auxiliares y analistas que conforman la operacion y las areas que tienen intervencion

directa en la problematica se identifican las posibles causas y consecuencias de esta.

Ahora bien, desde el proceso que se da al interior de la organizacion para el retiro
voluntario de los asesores desde la cuenta de Rappi, se siguen los siguientes
lineamientos, si el asesor se encuentra trabajando directamente en el lugar de trabajo
(site) informa al supervisor (jefe inmediato) su intencidn de presentar la renuncia, quien
le consulta cuales son los motivos para tomar esta decision; si estos obedecen a un
descontento o insatisfaccion con sus funciones y su rol dentro de la operacion, el
supervisor le propone posibles soluciones e intenta a través del didlogo hacer la retencién

de quien quiere renunciar.

En caso de que el asesor 0 asesora persista en su decision de retirarse de la
compafiia, este lo dirige a gestibn humana, donde los analistas de dicha area también
buscan alternativas como el cambio de split, es decir, del servicio al que pertenecen
dentro de la cuenta de Rappi, asi mismo el cambio de cuenta, es decir, desvincularse
desde Rappi para atender funciones de otros clientes de la empresa. Si después de estos
filtros de retencion, la decision es irrevocable, los analistas de gestion proceden con la
entrevista para consolidar la informacion de la renuncia teniendo en cuenta la informacién
del asesor, ademas del nombre del coordinador, supervisor y la linea se servicio a la que
pertenencia; por otro lado, se incluyen los datos del retiro donde se especifica el tipo de
baja, la razdn, si se aplicaron esfuerzos de retencion, el dltimo dia laborado, fecha de la

baja y la fecha en que esta se reporta.

Es necesario resaltar que, esta informacion se envia al area de UGA, para que

desde alli se proceda a subir el retiro a las diferentes bases de datos donde otras areas



tengan acceso, y asi se desvincule el asesor de la operacion por medio de procesos
como el cierre de sus accesos a los aplicativos, ademas se tramite el pago de la
liquidacion, dejar de calcular sus indicadores de productividad y no programar

nuevamente en los horarios.

Ahora bien, para determinar las principales causales de retiro se hace uso de otra
técnica de investigacion para la recoleccién de informacion, en este caso, la revision
documental, dicha técnica, segun Hurtado (2008) se utiliza para recolectar informacion
escrita sobre un determinado tema, teniendo como fin proporcionar variables que se
relacionan indirecta o directamente con el tema establecido, vinculando relaciones,
posturas o etapas, en donde se observe el estado actual de conocimiento sobre ese

fendbmeno o problematica existente.

Asi mismo, permite hacer una idea del desarrollo y las caracteristicas de los
procesos y también la informacién que se confirma o se pone en duda. Por su parte,
Sampieri (2014) establece que esta técnica sirve “para conocer los antecedentes de un
ambiente, asi como las vivencias o situaciones que se producen en él y su funcionamiento
cotidiano y anormal”. Cabe resaltar que, las fuentes de investigacién primarias son
aquellas que dan informacion de primera mano sobre el objeto de estudio y se

caracterizan por aportar informacion original y relevante.

Conforme a la empleabilidad de esta técnica, se consolida la informacion acerca
de los ingresos, retiros y los reportes enviados diariamente a través del correo electronico
por los analistas de gestion humana, dado que, como se menciond anteriormente desde
UGA se registran los retiros en los archivos correspondientes para la visualizacion por

parte de otras areas de la compainia.



En cuanto a los ingresos y retiros, se hace fundamental analizar los datos
relacionados a estos dos criterios, dado que, permiten describir el estado actual desde el
indice de rotacion de personal. Por consiguiente, los datos se obtienen a través del
archivo de “Activos y Retiros” una base de datos de la compafia donde se encuentran
todo el personal nuevo y retirado, dicha consulta se realiza teniendo en cuenta las
politicas de privacidad de la empresa, pues alli se encuentran registrados todos los

trabajadores.

Desde esta base de datos, se encuentra informacion acerca de su documento de
identidad, nombres completos, cuenta a la que pertenece, unidad de negocio especifico,
fecha de ingreso, el cargo y su estado, es decir, si se encuentra activo o retirado. Para
tal caso, se filtra por la informacion que se requiere para obtener la cantidad de ingresos
por asesores que se dieron desde el mes de diciembre del 2020 hasta la fecha en curso

para la cuenta de Rappi. A través de la grafica 1, se refleja la informacion encontrada:
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Figura 1 - Ingresos por Mes 2020-2021. Elaboracion Propia con Datos de Onelink



Como se evidencia en la grafica anterior, el mes que mas ingresos de personal
presento fue el mes de febrero, donde se vincularon a la compafia 220 asesores en las
diferentes unidades de negocio o servicios que componen la Operacion de Rappi en
Onelink, seguido de este mes, sigue marzo con 105 ingresos. No obstante, el mes con el
menor numero de contrataciones fue diciembre con 56, considerando los datos de los 6

meses, se tiene un total de ingresos de 591 asesores.

Con respecto a los retiros, se hace un procedimiento para filtrar por la informacién
gue se requiere para que se contabilice el nimero de retiros por mes desde diciembre de
2020 hasta el mes de mayo para la cuenta de Rappi. La informacién obtenida se

representa por medio de la grafica numero 2.
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Figura 2 - Retiros por Mes 2020-2021 - Elaboracién Propia con Datos de Onelink

En esta gréfica, se observa que en el mes de marzo se presentd la mayor cantidad

de retiros con 105, seguido del mes de diciembre con 66 y los meses donde la cifras



fueron menores corresponden a enero (34) y febrero (36). En resumen, los retiros por los

6 meses seleccionados en total suman 352, y si se realiza un comparativo entre la

cantidad de ingresos y retiros, se podria decir que el porcentaje de ingresos (62%) frente

a retiros (38%) ha sido mayor. Por otro lado, calculando el promedio de personas que

decidieron retirarse entre los seis meses analizados, se tiene como resultado que se dan

59 retiros por mes, con lo que se puede afirmar que dos personas se retiran diariamente

de la compafiia, una cifra que afecta la cobertura de los servicios y la operacién de Rappi.

Para analizar con mas precision el estado actual desde la rotacion de personal, se

realiza un consolidado de los retiros que se dan mes a mes considerando la fecha de

ingreso a la compaiiia. Estos datos se sistematizan en la siguiente tabla:

TIPO
menos 1 mes

DICIEMBRE ENERO
19

2

FEBRERO

MARZO

13

ABRIL

2

MAYO

TOTAL

48

PROMEDIO
14%

1a3 meses

9

3

21

13

14

64

18%

3a6meses

0

4
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6

29

8%

6alafo
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3

2
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mas de 1afo

10
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17

57

25

37

157

45%

TOTAL

66

34

36

105

48

63

352

100%

Tabla 1. Retiros por Mes. Elaboracion propia con datos de Onelink

Para presentar esta informacién de forma méas concisa se realizan las siguientes

gréficas:
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Figura 3 - Cantidad y Promedio de Retiros por Mes por Permanencia 2020-2021 - Elaboracion
Propia con Datos de Onelink.

De acuerdo con las dos gréficas anteriores, se puede identificar que segun el
namero de retiros por permanencia o tiempo de vinculacion en Onelink, de los 352
retiros que se presentaron de diciembre de 2020 al mes de mayo de 2021, el mayor
namero de retiros pertenece a personas que contaban con mas de 1 afio dentro de la
compalfiia, es decir, 157 en total, equivalente a un 45%, seguido de los 64 retiros que se

dieron para los asesores entre 1 y 3 meses dentro de la empresa, es decir, un 18%.

Cabe resaltar que, si se analizan los retiros que se dan en menos de 1 afio, se
tiene que el 55% de los asesores vinculados renuncian antes de cumplir este periodo
dentro de la empresa y el 40% renuncia antes de los seis meses. En contraste con lo
anterior, 48 personas renunciaron sin cumplir el mes, esto equivale al 14% de los
retiros. Para este caso en especifico las causas se asocian con una falta de adaptacion

a los requerimientos y funcionamiento de la operacion desde la cuenta de Rappi.



Con relacion a las causales de retiro, se consolida la informacion de los reportes
de retiro con el fin de determinar los principales motivos que llevan a los asesores a
renunciar. De esta forma, la siguiente grafica muestra los motivos de renuncia a partir

de los datos consolidados del mes de mayo.
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Figura 4 - Causales de Retiro mayo 2021 - Elaboracién Propia con Datos de Onelink

Como se observa en la Figura # 4, solo en el mes de mayo se presentaron once
causales de retiro, donde la insatisfaccion total corresponde a un 32% siendo la principal
causa de renuncia, dentro de esta causal se encuentran motivos asociados a
desacuerdos con los requerimientos que exige la operacién para la prestacion de
servicios a Rappi, al igual que la falta de acompafamiento por parte del supervisor(a) y
el desconocimiento que se presenta al momento de reportar sus novedades en la
operacion para ajustes en el bono y pago. Por otro lado, la segunda causa de retiros se
da por motivos personales con un 24%, seguido del abandono de labores con 10%, donde

el area de gestion humana intenta contactarse con el asesor y ante una falta de respuesta



se ratifica el retiro de la compafia. Finalmente, la cuarta causa por la cual se presenta la
mayor cantidad de renuncia se atribuye a otras propuestas de trabajo aceptadas por el

asesaor.

En definitiva, la insatisfaccion total es la principal causa de renuncia desde la
cuenta de Rappi, por ello, la organizacién desde el area de gestion humana enfoca su
esfuerzo en retener el personal a través de incentivos y beneficios que fomenten la
permanencia dentro de la compafia. Asi mismo, se conformd un equipo denominado
“cultura y vida” que se encarga de desarrollar todo tipo de actividades para el bienestar
laboral y promover un ambiente ameno desde el cumplimiento de sus funciones. Sin
embargo, desde lo identificado acerca de la problematica, estos incentivos no tienen un

impacto significativo sobre las principales causas de retiro.

En contraste con lo anterior, se realiza una encuesta a un grupo de asesores
pertenecientes a la cuenta de Rappi con el fin de determinar otros aspectos generales
acerca de la rotacién de personal. Antes de detallar lo identificado a través de esta, es

importante definirla segun lo dicho por Garcia Ferrando (2003), quien la define como:

“a técnica que utiliza un conjunto de procedimientos estandarizados de
investigacion mediante los cuales se recoge y analiza una serie de datos de una
muestra de casos representativa de una poblacién o universo mas amplio, del que
se pretende explorar, describir, predecir y/o explicar una serie de caracteristicas”.

(Garcia Ferrando, 2003)

Este mismo autor dentro de las caracteristicas destaca que, la informaciéon se

obtiene mediante una observacion indirecta de los hechos, a través de las



manifestaciones realizadas por los encuestados a través de técnicas de muestreo
adecuadas que puedan hacer extensivos los resultados a comunidades enteras. Asi
mismo, otra de las caracteristicas de esta técnica, es el tipo de interés del investigador,
pues este no se enfoca en el sujeto concreto que contesta el cuestionario, sino la
poblacién a la que pertenece. Por otro lado, la informacion se recoge de modo
estandarizado mediante un cuestionario con instrucciones iguales para todos los sujetos,
idéntica formulacion de las preguntas, lo que faculta hacer comparaciones intragrupales
y a su vez permite la obtencion de datos sobre una gran variedad de temas. (Garcia

Ferrando, 2003).

En tal sentido, la encuesta fue aplicada a un grupo de asesores que hacen parte
de la operacion de Rappi y en total se obtuvieron 231 respuestas por cada una de las
preguntas que conforman la encuesta realizada. La primera de ella hace alusion al tiempo
gue llevan formando parte de la empresa. En la siguiente grafica se pueden visualizar las
opciones de respuesta y el porcentaje de asesores que contesté con cada una de las

opciones.



¢Hace cuanto te encuentras vinculad@ con la compafia?
231&nbsp;respuestas

@® De 1 a3 meses
@ De 3 a 6 meses

De 6 meses a 1 afio
@® Mas de 1 afio

Figura 5 - Tiempo de Permanencia en la Cuenta de Rappi - Elaboracion Propia con Datos de la
Encuesta.

Como se observa en la figura # 5, del total de los asesores encuestados el 42,9%
lleva mas de 1 afio vinculado con la empresa, posteriormente se ubican quienes cuentan
entre 6 meses y un 1 afio y que corresponden al 29%, mientras tanto, el 22,1% es el
porcentaje de asesores que tienen entre 3y 6 meses y el restante, es decir, el 6,1% son
aguellos asesores que llevan entre 1 y 3 meses como personal nuevo dentro de la
empresa. Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente, el 57% de los asesores, que
respondieron a la encuesta no han cumplido 1 afio de permanencia en Onelink (131

asesores).

La segunda pregunta en la encuesta se realiza con el fin de calificar el grado de
satisfaccion de los asesores dentro de la operacion, teniendo en cuenta su trayectoria

formando parte de la empresa. De esta forma se obtiene lo siguiente:



Califica en una escala de 1a 5, siendo 1 nada satisfecho y 5 muy satisfecho, tu grado de

satisfaccion dentro de la operacion.
2318&nbsp;respuestas
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Figura 6 - Grado de Satisfaccion Dentro de la Operacion Rappi - Elaboracién Propia con Datos
de la Encuesta.

Como se observa en la figura anterior, el 40,7% de los asesores califica en una
escala de 1 a 5 con un 4, su satisfaccién haciendo parte de la operacion de Onelink
especificamente desde la cuenta de Rappi, por otro lado, el 31,2% afirman estar muy
satisfechos asignando una nota de 5; con una nota de 3 calificaron el 21,2%; con 2 el 6%
y con 1 un 1%. De lo anterior, se puede afirmar que, aproximadamente 64 personas

asignaron una nota igual o inferior a 3.

Comprendiendo la importancia del bienestar y la satisfaccion de los trabajadores
dentro de una organizacion y la relacion de estos factores con el éxito en cada uno de los
procesos para el crecimiento a futuro, se plantea otra pregunta dentro de la encuesta
acerca de la induccion que recibieron cuando ingresaron a la compafia, considerando
que el grado de satisfaccion se encuentra principalmente ligado a la comodidad y

motivacion desempefiando sus funciones, asi se tiene lo siguiente:



Califica de 1a 5 la induccion que recibiste cuando ingresaste a la compania
2318&nbsp;respuestas
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Figura 7 - Valoracion de la Induccién Recibida - Elaboracion Propia con Datos de la Encuesta.

De acuerdo con esta grafica se puede inferir que, el 34,6% de los asesores que dio
respuesta a esta pregunta califica con 5 la induccion que recibio dentro de la compaiiia:
el 28,6% asigna una nota de 4. Sin embargo, el 36,8% de los asesores, es decir, 85 del

total, califican con una nota igual o inferior a 3.

De esta forma, se puede decir que la induccion es un proceso en donde se debe
enfocar la organizacion pues a través de ella se familiariza el trabajador con las politicas,
los manuales que existen dentro de la empresa, los patrones de comportamiento
requeridos, las funciones, las responsabilidades inherentes a su cargo y los jefes
inmediatos, quienes en Onelink asumen el rol de supervisores de operacién y se
encargan de guiar y orientar a los asesores con las novedades que ocurren dentro de las
diferentes unidades de negocio que componen los servicios prestados al cliente, en este

caso Rappi.



Por esto, la siguiente pregunta se realizé con el fin de calificar el compromiso y la
gestion de los supervisores, y asi contestaron el grupo de asesores que respondieron la

encuesta:

Califica de 1a 5 la gestion y el compromiso de los supervisores en la operacion.
231&nbsp;respuestas
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Figura 8 - Valoracién del Compromiso y Gestion de los Supervisores - Elaboracién Propia con
Datos de la Encuesta.

Como se observa en la figura # 8, el 34,6% aprueba la gestidon de los supervisores,
el 34,2% califica con una nota de 4, mientras tanto, el 22,1% asigna una nota de 3, el
7,3% asigno una nota de 2 y el 1,4% una nota de 1, por consiguiente, 72 del total de
asesores encuestados no aprueban por encima de 4 la gestion y el acompafiamiento de

los supervisores.

Ahora bien, después de interrogar al grupo de asesores encuestados sobre el
tiempo de permanencia dentro de la empresa, su nivel de satisfaccion en la operacion de
Rappi, su percepcién acerca de la induccion recibida y el compromiso y gestién de los
supervisores; es fundamental preguntar acerca de cudles factores los desmotivan para

continuar haciendo parte de la organizacién con el fin de detallar aquellos aspectos que



para Onelink podrian ser obstaculos que impidan disminuir el indice de rotacién del
personal en caso de que se lleven a cabo propuestas y medidas efectivas para su mejora

continua.

En este sentido, la siguiente grafica muestra las respuestas de los asesores frente

a esta pregunta:

Selecciona cuales factores te desmotivan para continuar dentro de la companiia

231 respuestas

Salario
Falta de oportunidades y creci...

Poca flexibilidad vy rotacionen ...

Falta de las herramientas e ins__. 66 (28.6 %)

Poca induccidn v claridad en lo... 98 (42.4 %)

Insatisfaccion desde el bienest. .. 40 (17.3 %)

Falta de acompafiamiento-sup... 69 (29.9 %)
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Figura 9 - Factores que Desmotivan a los Asesores para Continuar Dentro de la Compafiia -
Elaboracion Propia con Datos de la Encuesta.

De esta forma, la opcidn con mas respuestas es la poca flexibilidad y rotacion en
los horarios con un 48,5%, de acuerdo con lo observado en la operacion, se podria decir
que la distribucién en algunas lineas de negocio no es equitativa, si bien se permite
flexibilidad por temas de estudio y transporte cuando se encuentran desde el site, también
se presentan inconformidades con la programacién de turnos. Es importante considerar
que la programacion de turnos se realiza de forma semanal y al ser un contact center, la
cobertura en los servicios prestados al cliente deben ser 24/7, lo que ocasiona que

algunos asesores cuenten con turnos asignados en horarios nocturnos por mas de una



semana, al ser una jornada mas pesada, esto les genera inconformidad pues lo ideal es
rotar de acuerdo con la programacion de la semana anterior, Por lo tanto, los horarios se
convierten en un factor de desmotivacion y una razon para querer retirarse de la

compainia.

Seguidamente, la segunda opcidon con mas respuestas es la poca inducciéon y
claridad en los procesos con el 42,4%, en este caso, la organizacion posiblemente no
esté considerando una correcta planeacion estratégica del talento humano, pues este
proceso es fundamental para asegurar que el trabajador tenga mejores habilidades y
competencias para su cargo. El capacitar tanto al personal nuevo como al actual permite
que estos puedan responder a las necesidades y funciones que implica el correcto

desemperio y adaptacion a los procesos organizacionales.

Teniendo en cuenta lo observado al interior de la empresa, se identifica que a los
asesores se les da la induccion acerca de sus funciones especificas considerando las
necesidades del cliente y la linea de servicio a la que ingresan, esta etapa de
entrenamiento tiene una duracion de 10 dias, en donde los formadores fortalecen las
habilidades del personal frente a la gestién de los diferentes casos que presentan los
clientes de Rappi y el funcionamiento general de la operacion. Sin embargo, los asesores
no reciben la correcta capacitacion en relacién con el tratamiento y los procesos que se
dan desde esta cuenta para las novedades que afectan su desempefio, y que por
supuesto de no realizar el reporte de estas a UGA, su pago y calculo de indicadores de

productividad para recibir el bono se veran afectados.

Este proceso de reportar las novedades que impiden el normal desarrollo de sus

funciones como el bloqueo de sus usuarios en los aplicativos, fallas o errores en las horas



conexion, entre otras, es fundamental para corregir asuntos que impactan directamente
la facturacion y los informes presentados al cliente, ademas de afectar como se menciono

anteriormente su salario y la posibilidad de recibir una bonificacion.

Asi mismo, se presenta carencia de informacion en cuanto a la claridad y la forma
correcta de cOmo y a quién escalar solicitudes referentes a informacion sobre su salario,
sus beneficios dentro de la organizacion, el envio de documentacion pertinente para la
radicacion de incapacidades, vacaciones Yy licencias. Por consiguiente, este
desconocimiento de informacion en algunos se convierte en un factor que desmotiva a
los asesores y finalmente los lleva a tomar la decision de retirarse de la compafia. Por
ello, se puede inferir que una mayor capacitacion en donde la informacion sea oportuna
y completa contribuiria a la adaptacién de los asesores a los requerimientos y procesos

gue se realizan en la organizacion y que por supuesto los involucra.

Por otro lado, continuando con los factores ilustrados en la gréfica y que
desmotivan a los asesores, la falta de acompafamiento de los supervisores se posiciona
en el tercer lugar con el 29,9%, es decir que, para 69 de los 231 asesores encuestados
los supervisores no orientan con informacién oportuna los procesos y esto ocasiona que
su acompafnamiento y liderazgo sea ineficiente para el grupo de asesores a cargo. Lo
anterior, coincide con lo mencionado al inicio en donde 72 del total de asesores no

aprueban por encima de 4 el compromiso y la gestion de sus supervisores.

A pesar de que estos, antes de ratificarse en este cargo, inician en una etapa de
semillero, existen algunas falencias que se relacionan precisamente con el
desconocimiento en varios procesos en los cuales la gestion eficaz es primordial, pues

de lo contrario, se podrian presentar situaciones que impactan negativamente al asesor



0 asesora bajo su cargo; incluso una de las funciones de UGA es alertar a los
supervisores cuando hay eventualidades o inconsistencias en los procesos que estos

desarrollan y en donde UGA también tiene injerencia.

Finalmente, otras de las opciones como factores que influyen en la desmotivacion
de los asesores con mas respuestas fueron la falta de herramientas e insumos,
insatisfaccion desde el bienestar laboral, falta de oportunidades y crecimiento profesional

y el salario respectivamente.

Es importante considerar ahora la siguiente pregunta realizada en la encuesta,
donde a diferencia de la anterior se interroga acerca de los factores que se convierten en
motivos para continuar dentro de Onelink y desde la cuenta de Rappi, como se evidencia

en esta gréfica:

Selecciona motivos para continuar dentro de la empresa

237 respuestas

Salario 104 (45 %)

Crecimiento profesional
Adicionar experiencia a la hoja__. 48 (20.8 %)
Bienestar Laboral 139 (60.2 %)

Flexibilidad Horaria 65 (28.1 %)

Buena direccion y claridad en ... 63 (27.3 %)
Bonificaciones
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Figura 10 - Factores que Motivan a los Asesores para Continuar Dentro de la Compafiia -
Elaboracion Propia con Datos de la Encuesta.



Como se observa en la figura, el bienestar laboral con el 60,2% de las respuestas
es el componente que mas motiva a los trabajadores, lo anterior considerando que, desde
el area de gestibn humana, especificamente desde cultura y vida, se lleva a cabo todo
tipo de actividades encaminadas a mejorar el ambiente de trabajo, fortalecer la

satisfaccion laboral y la motivacion.

Posteriormente, las bonificaciones con el 45,5% corresponde al segundo
componente que contribuye a que la organizacion pueda retener el personal, de acuerdo
con lo observado dentro de la compafia y como se menciond en uno de los apartados ya
desarrollados, los asesores reciben un bono por mantener por encima de cierto
porcentaje sus indicadores de productividad. Asi mismo, la tercera opcién con mas
respuestas es el salario, seguido de crecimiento profesional, flexibilidad horaria, direccion

y claridad en los procesos y adicionar experiencia a la hoja de vida.

Para culminar, la Gltima pregunta realizada en la encuesta interroga a los asesores
acerca de cuales mejoras podrian disminuir la rotacion del personal, de esta manera se

obtiene lo siguiente:



:Como crees que podria disminuir la rotacion de personal?
2318&nbsp;respuestas

@ Mas capacitaciones y mejor inducciones
@ Mayor acompafiamiento
Mejorando la rotacion de horarios

@ Mas incentivos y actividades
motivacionales desde el Bienestar
Laboral

Figura 11 - Factores que Podrian Disminuir la Rotacion del Personal - Elaboracion Propia con
Datos de la Encuesta.

Observando la gréfica, se evidencia que los asesores respondieron en coherencia
con lo contestado acerca de los factores que los desmotiva para continuar dentro de la
empresa, pues bien, estos mismos factores son los que creen que podria disminuir la
rotacion del personal, en primer lugar, se encuentra el mejoramiento en la programacion
de horarios, seguido de mas capacitaciones e inducciones, mayor acompafiamiento y

mas incentivos y actividades motivacionales desde el bienestar laboral.

En definitiva, a través de la observacién, la revision documental y la encuesta se
recolecto informacion que permitié detallar aspectos de gran relevancia acerca del estado
actual de la rotacion del personal donde se evidencié que mes a mes la organizacion
debe seleccionar y contratar personal nuevo para satisfacer las demandas y necesidades
de su cliente ante las bajas que presenta en este mismo periodo. Por otro lado,
permitieron conocer las causales por las cuales se dan los retiros en la compaiiia

realizando un consolidado de estas. Asi mismo, se logré6 conocer la opinion



representativa de los asesores frente a los temas incluidos en las preguntas y que dan

indicios con respecto a su nivel de satisfaccion dentro de la compafia.

En cuanto a la segunda accion, definir los procesos en los cuales se presentan las
inconsistencias de caracter administrativo entre la operaciéon y UGA, es importante
resaltar que esta area tiene funciones especificas que sirven de apoyo para otras areas
de la compafia, cada una con tareas fundamentales para el correcto desempefio de la

operacion.

En ese orden de ideas, mediante la observacion también se evidencia que la
capacitacion tanto para asesores como para supervisores sobre el reporte de novedades
dentro de la cuenta Rappi, presenta falencias considerables generando reprocesos al
momento de la gestion desde el area de UGA. Con lo anterior, se describen los
principales aspectos en los que el personal operativo cuenta con los mayores

desconocimientos al momento de hacer sus reportes.

De esta forma, una problematica identificada tiene que ver con el reporte de las
vacaciones Y licencias de los agentes, funcion especifica de sus supervisores, quienes
no cuentan con la informacion necesaria sobre la ruta a seguir para la debida gestiéon
ante el area de UGA, asi mismo, la gran mayoria desconocen la forma correcta de
diligenciar los formatos estipulados por la empresa y que aplican para este tipo
solicitudes. Esto ocasiona inconvenientes con el pago de los asesores, pues los formatos
deben estar debidamente diligenciados para su posterior paso al area de relaciones
laborales y nOmina, quienes son los encargados de efectuar el pago teniendo en cuenta

el tiempo en el que se les hace entrega de estos.



Es importante mencionar que en Onelink, el pago se realiza quincena vencida, es
decir, si unas vacaciones no se reportan dentro de las fechas de cierre establecidas por
la empresa para formalizar el pago en la quincena proxima, estas pueden llegar a tardar
mas de un mes en liquidarse y por ello, en ocasiones los asesores salen a vacaciones
sin contar con el dinero, lo que estimula el desinterés en continuar dentro de la

organizacion.

Por otra parte, del reporte de novedades parciales también surgen inconvenientes
principalmente en dos escenarios, por un lado, el desconocimiento en los tiempos de
reporte de novedades que provoca afectaciones en el indicador de ADH por el cual se
establece el bono mensual del asesor y, por el otro, la falta de entendimiento sobre las
tipologias de novedades y su aplicabilidad para asi evitar afectaciones en némina, en
este sentido, las causales por las cuales se atribuyen la mayoria de errores al momento
del reporte via formulario son: el desacierto de la novedad que se reporta, demoras en el
tiempo del reporte con respecto a la fecha en la que se presenta la novedad, errores de
diligenciamiento de la informacion y el envio de las evidencias que se requieren para la

aprobacion de cada tipologia.

De igual forma, el personal operativo de Onelink para la cuenta de Rappi, considera
en su gran mayoria que cualquier inquietud puede ser resuelta desde el area de UGA, al
punto de que, asocian funciones del area de Workforce, gestion humana y nomina como
responsabilidad de UGA. De cualquier modo, desde esta area se ha asumido el rol de
gestionar temas ajenos a sus funciones e incluir al personal competente para que plantee
una solucién al caso expuesto, en pocas palabras, UGA se ha convertido en el area

intermediaria de las demas.



Finalmente, desde la tercera accién, planteada con el fin de disefiar una estrategia
para el desarrollo del personal ligada a la capacitacion de los asesores que permita la
disminucién de la rotacion del personal desde la cuenta de Rappi en Onelink, es
necesario resaltar que, dicha estrategia se basa en formar a los asesores acerca de los
requerimientos y asuntos de caracter administrativo y operativo que afectan su
desempefio y por supuesto su pago, para ello, es fundamental que tengan claro los
procesos y las areas encargadas de dar solucién directamente a las novedades que

presentan dentro de su jornada laboral.

Asi mismo, es de gran relevancia que los asesores cuenten con diferentes
herramientas de ayuda y guias de apoyo considerando los constantes cambios en los
procesos que se llevan a cabo no solo desde la operacion sino también en las areas con
funciones administrativas, donde UGA tiene una amplia intervencién teniendo en cuenta

gue es un area de apoyo para las demas.

Estas guias de apoyo deben contar con indicaciones precisas a cerca del correcto
reporte y gestion de novedades y solicitudes referente a sus indicadores de productividad
y pago, pues como se ha mencionado anteriormente, constituye una falencia desde la
operacion, motivo por el cual los asesores se ven afectados y esto incide en querer

retirarse de la compaidia.

Ahora bien, de acuerdo con lo observado, una estrategia que puede contribuir a
disminuir la rotacion del personal es la creacion de una plataforma en la cual los asesores
puedan consultar a través de una guia practica y estructurada que cuente con los
procedimientos a seguir al momento de reportar sus novedades e inconsistencias. Esta

estrategia se realiza en conjunto con el area de Relaciones Laborales, donde el contenido



cuenta con la participacion del personal de UGA implicado en la solucion a esta
problematica en especifico. Con el apoyo de esta area se facilita la implementacién de la

plataforma y la difusion de esta guia a través de la misma para el uso de la operacion.

Igualmente, esta estrategia también incluye la realizacion de una serie de videos,
cuyo contenido permita comunicar de forma creativa e ilustrada el paso a paso de los
procesos donde se presentan las falencias identificadas. Como temas claves que
estructuran la realizacién y contenido de dichos videos se encuentran las funciones
desarrolladas desde UGA, los tiempos establecidos en el reporte de novedades para el
ajuste de Adherencia y némina y la correcta gestion ante UGA y otras areas para el
tratamiento y recepcion de las diferentes novedades parciales y totales que puedan

presentarse.

2.4 Nivel de Andlisis.

2.4.1 Reflexiones sobre el proceder de la organizacion a partir del problema u

oportunidad identificada.

Desde este apartado, es importante mencionar el actuar y los cambios propuestos
por la organizacién para mitigar los impactos que la problematica identificada causa a su
principal objetivo, adaptarse a las necesidades del cliente ofreciendo un servicio de
calidad, sin embargo, de acuerdo con lo identificado, este interés en sus clientes no es
en algunas ocasiones reciproco hacia el personal que conforma la operacion (asesores

y supervisores). Por tal motivo, existen ciertos vacios de informacién, comunicacion y



conocimientos de caracter operativo que son esenciales para que se pueda generar una

verdadera construccion de valor agregado, factor primordial para Onelink.

En tal sentido, para algunas problematicas la organizacién ha adoptado una serie
de cambios con el fin de mitigar varios asuntos que, por supuesto inciden en la
experiencia del cliente con los servicios prestados, tales como la implementacion del
reciente cargo de Coordinador administrativo, quien se encargara principalmente de
realizar seguimiento y control a situaciones y casos en donde ocurran afectaciones
directas a la operacién. Actualmente, ha llevado a cabo varias mejoras en donde incluye
la formacién de los asesores frente a varias de las falencias especificas para el reporte

de novedades presentadas en la operacion.

No obstante, partiendo de una opinion critica, las soluciones deben ser propuestas
antes de que ocurran dichas situaciones eliminando de raiz las falencias y los vacios
anteriormente mencionados, de forma que los asesores se sientan orientados y
comprendan el debido proceso para la gestion de sus novedades. Probablemente, esta
sea una de las intenciones de quien ocupa el cargo actualmente y para ello debera iniciar
un plan de formacion que incluya inicialmente a la formacion de los supervisores para
que después estos guien correctamente a los asesores y transmitan la informacién una
vez se produzcan cambios en los procesos que los involucran, asi mismo, este plan
podria incluir estrategias que permitan evitar los reprocesos y los retrasos en el

tratamiento de las novedades que reportan la operacion.

Cabe resaltar que, por tratarse de un contact center, su constitucion exige ciertos
requerimientos y responsabilidades de parte de los asesores para asi evitar afectaciones

en sus indicadores de productividad y pago, entendiendo que estos dependen de las



horas conexion que arrojen los informes del aplicativo usado para atender e interactuar
con los clientes. Por ello, se infiere que al desconocer las formas correctas de reportar
incidentes que impacten los factores ya mencionados, los asesores deciden renunciar,
puesto que, como se dijo en el apartado anterior, el salario y las bonificaciones es uno

los principales motivantes que influyen en la permanencia y en el grado de satisfaccion.

Por ahora, la organizacion debe ejecutar cambios que impacten positivamente el
indice de rotacidn del personal enfocandose directamente en las causas, entre ellas el
desconocimiento de los asesores frente a los ajustes de su pago e indicadores, lo cual
podria estar ligado a la falta de liderazgo en algunos supervisores y que a su vez también
ocasiona una falta de acompafiamiento y asesoria para los asesores que hacen parte de

la cuenta de Rappi.

2.4.2 Reflexiones sobre el proceder del practicante a partir del problema u
oportunidad identificada.

Desde el proceder como practicantes en la Unidad de Gestion Administrativa
(UGA) de Onelink para la cuenta de Rappi, es importante aclarar aspectos que
establecieron factores determinantes en cuanto a la problemética identificada y el rol
como aprendices, en primer lugar, es necesario evaluar el nivel de injerencia para
contribuir a una solucién, en consecuencia, se podria decir que, desde el area de UGA
se facilitdé la forma de encontrar alternativas que posibiliten tras su implementacion
mejoras en el grado de satisfaccion de los asesores y por ende disminuir la rotacion del
personal, teniendo en cuenta una de las principales causas de retiro y desmotivacion que

presenta la operacion, con ello se hace referencia a los vacios que tanto los asesores



como los supervisores tienen para gestionar y reportar novedades de caracter operativo

gue impiden el normal desempefio en los servicios prestados al cliente.

Asi mismo, fue posible proponer mejoras para replantear algunos procesos en los
cuales se presentaban inconvenientes y retrasos con la operacion, igualmente, en
acuerdo con otras areas fue viable acordar cambios frente al relacionamiento de la
operacion con las areas administrativas y asi incentivar el acompafiamiento que los
asesores requerian para gestionar sus novedades. Lo anterior, se dio gracias al contacto

directo y a la atencion que desde UGA se brinda al personal.

Ahora bien, desde las emociones, actitudes y posibilidades de accion, la
experiencia en Onelink permitié adquirir y aplicar conocimientos en temas relacionados
al andlisis de informacion, manejo de sistemas de informacion, la comunicacion, el
relacionamiento entre las areas que conforman la organizacion y la toma de decisiones

que por supuesto influyeron para identificar la problematica.

Por otro lado, el buen ambiente laboral facilité la socializacién y a su vez proponer
e implementar en equipo con apoyo del jefe inmediato mejoras dentro del area de UGA
para optimizar y cumplir con las responsabilidades con las que cuenta el area. Por lo
tanto, estas practicas se convirtieron en una etapa enriqguecedora al satisfacer las

expectativas de la organizacion considerando las funciones delegadas.

Con respecto a las limitaciones, es de agregar que, una vez identificada la
problematica y solicitar informacion relacionada a esta al area de gestibn humana, se
tuvo un primer acercamiento para agendar una reunion con el fin dar a conocer aspectos

claves del trabajo a desarrollar como aprendices en UGA, igualmente, propuestas para



mitigar los impactos de dicha problematica al interior de la organizacion y desde la cuenta
de Rappi. Sin embargo, se dificulto llegar a un acuerdo con la Coordinadora y un auxiliar
de esta area para llevar a cabo dicha reunién, después de insistir para el agendamiento
de esta, se tomo la decision de recopilar y consolidar la informacién pertinente y a la cual
se tenia acceso. Por ello, tomé mas tiempo contar con los datos requeridos para

caracterizar el estado actual de la rotacion del personal.

Ahora bien, frente a las funciones desempefiadas, desde un punto de vista parcial
y objetivo se podria decir que al inicio se presentd una limitacion en cuanto a la induccion
recibida, pues al iniciar las practicas a finales del segundo semestre del afio 2020, se
incrementaba el trabajo y las responsabilidades en el area, lo cual dificulté recibir de
manera inmediata la capacitacion y socializacion con el jefe inmediato. En tal sentido,
tener un conocimiento apropiado de todas las funciones tomé mas tiempo, no obstante,

con las indicaciones de compafieros ya vinculados en el area se aceleré este proceso.

Prosiguiendo con los factores que influyeron en estas practicas, los aportes
generados para contribuir a la mejora continua desde el area fue el fortalecimiento de la
comunicacién, asi mismo, con la participacion de todos los integrantes del equipo de
trabajo se aprobd una propuesta con la cual se logré dividir las tareas de forma periddica
considerando el horario de ingreso con el fin de tener un orden y especializacion en todas

las funciones que desde el area se debian llevar a cabo.

Por el contrario, es importante mencionar que desde el rol de aprendices hubiese
sido fundamental incentivar el liderazgo y la comunicacion con el jefe inmediato, pues en

algunas ocasiones los cambios y las decisiones que se tomaban desde la gerencia y



otros niveles administrativos tenian un periodo de adaptabilidad mas extenso en UGA

debido a que la informacion no se transmitia por este de forma oportuna.

Por ultimo, en lo que concierne a la problematica identificada, los aportes
generados se basan en el disefio de las estrategias que puedan contribuir a la
capacitacion del personal de operacion frente a la gestion y el reporte de sus novedades,
y asi disminuir los retiros que se dan a causa del desconocimiento en el funcionamiento
y relacionamiento con otras areas de la organizacibn que dan solucion a estas

novedades.

2.4.3 Aproximaciones tedricas o conceptuales sobre la problematica u
oportunidad identificada

Considerando la problematica identificada en relacion con el alto indice de rotacion
de personal desde la cuenta de Rappi, es importante mencionar que, para el
planteamiento de soluciones que permitieran contribuir con mejoras teniendo en cuenta
las principales causales de retiro y, los factores que generan un impacto negativo en el
grado de satisfaccion de los asesores en Onelink, se tiene como base algunas teorias
que fundamentan la importancia de llevar a cabo ciertos procesos desde la organizaciéon

para evitar que se presentan este tipo de problematicas.

Conforme a lo anterior, inicialmente se hace alusion a la teoria de los
macroprocesos de la gestion humana, dado que, estos de forma agrupada se convierten
en procesos fundamentales para el logro de uno de los principales objetivos del area de
gestion humana como el apoyo estratégico para la organizacion, en funcion de tomar las
medidas necesarias para corregir, mejorar o reforzar aspectos relacionados con la

direccion del personal. En tal sentido, desde el rol como aprendices esta teoria en general



permitidé a su vez determinar propuestas de mejora ante una de las principales causas de
la problematica, definida como la falta de capacitacion en relacibn con las

responsabilidades inherentes al cargo de asesor y la gestion de sus novedades.

Ahora bien, de los cinco macroprocesos que conforman esta teoria se
seleccionaron dos, dada su especial relacidon con la problematica. En cuanto a la
incorporacion y adaptacion de las personas a la organizacion, se puede evidenciar que,
si bien Onelink tiene buena capacitacion frente a las funciones especificas del cargo para
la prestacion del servicio al cliente, teniendo en cuenta lo planteado por la autora de esta
teoria, se presentan falencias en cuanto al desconocimiento de aspectos de gran
relevancia para su incorporacion y adaptacion total a la organizacion y sus
requerimientos. Asi se puede inferir que, si los asesores no cuentan con la informacion
necesaria para el buen desempefio desde su cargo, esto se convierte en un factor que

influye en la desmotivacion y desinterés en continuar haciendo parte de la organizacion.

Con respecto al segundo macroproceso, desarrollo del personal, se puede
entender como la ausencia de una adecuada capacitacion, impide potenciar las
habilidades y destrezas de los trabajadores en una organizacion y a su vez como la falta
de procesos como la evaluacion del desempefio y monitoreo enfocados en el nivel de
conocimientos adquiridos por el personal desde el ambiente y bienestar laboral afectan

la percepcion y la motivacién que tienen estos hacia la compafia.

Por lo tanto, esta teoria desde este macroproceso en especifico permite
comprender como lo anteriormente mencionado puede ser un obstaculo para acelerar

procesos asociados a la generacion de valor y la construccion de procesos de calidad



desde la cuenta de Rappi y donde por supuesto es fundamental el buen desempefio y la

experiencia de los asesores que hacen parte de la operacion.

3. CONCLUSIONES

3.1 Reflexiones finales

3.1.1 Sobre el proceder de la organizacion.

En la organizacion Onelink, especialmente desde la cuenta de Rappi, se han
tomado medidas con el fin de disminuir la rotaciéon del personal, asi mismo, se han
realizado cambios importantes que implican la adaptacion desde UGA y otras areas con
funciones administrativas, con el fin de disminuir los eventos que se presentan para el

adecuado tratamiento de las novedades.

Por otro lado, desde la coordinacion administrativa para la operacion
recientemente se inicié un plan de seguimiento para hallar las causas en las afectaciones
gue se producen en los indicadores de productividad, bonificaciones y pago de los
asesores, considerando que estas son un motivo de malestar y desmotivaciéon tanto para

asesores como supervisores, lo cual influye en el indice de rotacion del personal.

Conforme a lo anterior y teniendo en cuenta un enfoque estratégico y operativo, la
organizacion debe empezar a tomar decisiones enfocadas desde la problematica
identificada considerando la principal causa de esta, pues de lo contrario, estaria

perdiendo recursos y tiempo valioso para implementar mejoras que puedan contribuir a



la agregacion de valor y ofrecer servicios de alta calidad, aspectos que tras una constante

rotacion del personal se ven afectados.

No obstante, faltan cambios importantes desde la induccién y capacitacion del
personal frente al funcionamiento de los tres aspectos mencionados anteriormente para
impedir que estas afectaciones se den por retrasos en los reportes y los reprocesos que
surgen desde UGA, debido a la desinformacion de asesores y supervisores en la forma

correcta de realizar los reportes.

Es este caso, uno de los mayores retos para la organizacién ser4 aumentar la
calidad de la informacién que se brinda a través de estos espacios, de forma que esta
sea clara y explicita para que asi, los asesores tengan una visién global frente al
funcionamiento del reporte de sus novedades y la intermediacion de las areas
administrativas. Implementados estos cambios, se podria evidenciar una disminucién

significativa en el retiro del personal para esta cuenta.

3.1.2 Desde el proceder del practicante

La recoleccion de los datos facilitdo consolidar de forma ordenada la informacion
asociada a la problematica identificada, para asi, caracterizar las variables y causales
gue influyen en la rotacion del personal, considerando el historial de retiros que presenta
la cuenta. Igualmente, fue posible proponer soluciones desde un enfoque practico sin
dejar de lado la eficacia en los resultados que se puedan obtener. Lo anterior, se dio tras
analizar las causas por las cuales se presenta el retiro del personal y tras recopilar la

percepcion de los asesores frente al tema.



Por lo tanto, un analisis detallado de la informacion permiti6 contrastar lo
identificado con la observacion, la revision documental, y la opinidon del personal por
medio de la encuesta, para no solo definir la rotacion del personal sino también para
generar discusiones como equipo de trabajo entorno a los impactos y las propuestas de

mejora que la organizacion podria implementar.

Ahora bien, considerando la primera accion a desarrollar, se puede inferir que la
rotacion de personal en Onelink es una problemética constante desde la cuenta de Rappi,
pues analizando las cifras obtenidas en los consolidados de retiro del personal hasta el
mes de mayo, se tiene que aproximadamente el 55% de los asesores renuncia antes del
primer afio dentro de la empresa, asi mismo, uno de cada tres asesores se retira antes
de completar 3 meses en la operacidén. De esta forma, los datos anteriores permiten
dimensionar el estado actual de la rotacion del personal dadas las causales de retiro

encontradas.

Con respecto a la segunda accion planteada, las principales inconsistencias que
presenta la operacién frente a los procesos que se llevan a cabo desde UGA, se atribuyen
a la carencia de informacion en cuanto a la claridad y la forma correcta de cdmo y a quién
escalar solicitudes referentes a informacién sobre su salario, sus beneficios dentro de la
organizacion, el reporte de novedades parciales y el envio de documentacion pertinente

para la radicacion de incapacidades, vacaciones y licencias.

En relacion con los asuntos propios de las practicas, este proceso resultd ser
satisfactorio principalmente por dos aspectos, en primer lugar, por la aplicabilidad de
diversos conocimientos adquiridos a lo largo de la formacion académica que facilito que

estas practicas se desarrollaran en un ambiente ameno desde lo individual como en lo



grupal, y finalmente, por la experiencia vivida en funcién del crecimiento personal y laboral

para la obtencion de nuevos conocimientos y desarrollo de nuevas habilidades.

3.1.3 Desde lo teorico:

La teoria a la cual se acudid permiti6 entender y buscar soluciones frente a la
problematica identificada, lo anterior, gracias a las discusiones y la socializacion de
opiniones que como equipo de trabajo surgieron frente a temas de gran relevancia, de tal
forma, se logro asociar los conceptos de la teoria con procesos en los que la organizacion
no obtiene los mejores resultados que generen un impacto positivo desde su propésito

misional.

Ahora bien, es importante resaltar que, desde los contenidos vistos a lo largo de la
carrera, se destacan los conocimientos adquiridos en asignaturas como habilidades
comunicativas, taller de habilidades gerenciales y comportamiento organizacional, pues
aportaron herramientas para establecer buenas relaciones, obtener una comunicaciéon
asertiva y resolver asuntos donde surgieran dificultades, igualmente, el area de sistemas
de informacion contribuyé a acelerar la adaptacion a cada una de las funciones
asignadas. No obstante, desde un criterio propio, es fundamental la profundizacion de
conceptos y teorias desde la asignatura de gestién del talento humano, pues hubiera
facilitado la comprension de las causas que dan origen a la problematica, pero se resalta

el acompafamiento y las guias tedricas aportadas desde la asesoria metodologica.



3.2 Propuestas Para la Organizacion

3.2.1 Desde lo Estratégico y Operativo

Teniendo en cuenta la problematica analizada, se sugiere a la organizacion
Onelink para la cuenta Rappi, atender las siguientes recomendaciones, considerando la
caracterizacion de la problematica que se obtiene a partir de la aplicacion de las

diferentes técnicas utilizadas para la recoleccion de la informacion y el andlisis de esta.

En tal sentido, se recomienda a la organizacion aplicar desde un enfoque mas
estratégico mejoras en la capacitacion e induccion que realiza al personal que ingresa a
la cuenta de Rappi, y para ello debera considerar cada una de las etapas que conforman
los procesos anteriormente mencionados de tal forma que la informacion suministrada a
los asesores sea clara y contenga las politicas, los procedimientos y las
responsabilidades para el cargo y asi se asegure la calidad en los procesos y su

adecuado desemperio.

Es importante resaltar que, en las capacitaciones se debera explicar en detalle el
reporte de novedades, tomando en consideracion herramientas o plataformas en las
cuales el personal operativo cuente con el acceso, asi mismo, la implementacién de guias
informativas y videos practicos sobre el reporte de novedades parciales y totales que
afectan a la operacion, por otro lado, se debe aclarar el funcionamiento de los tiempos
limites para el reporte y su respectiva correccion para asegurar que sean aplicados los
ajustes en la ndbmina e indicadores de productividad. Lo anterior, contribuiria a estimular

la permanencia en la compafiia, considerando que la compensacién salarial es uno de



los principales factores de motivacion, por ende, al afectarse, los asesores toman la

decision de retirarse.

Asi mismo, es fundamental hacer énfasis en las funciones correspondientes a las
areas administrativas, de manera que la operacion pueda escalar o reportar sus
inquietudes al area encarga evitando los reprocesos y asegurando una mayor eficiencia

que facilite solucionar sus novedades en el menor tiempo posible.

En consecuencia, se propone incluir a los supervisores en una capacitacion para
que estos cuenten con la informacién necesaria para guiar a los asesores que ya se
encuentran vinculados con la Organizacion para la cuenta de Rappi, esto permitiria tanto
en el personal nuevo como al antiguo un mayor nivel de adaptacion a los requerimientos,

estandares y procesos que se llevan a cabo al interior de la compaifiia.

Finalmente, se recomienda iniciar la construccién de un plan de seguimiento y
monitoreo que incluya a los supervisores, formadores, analistas del area de gestion
humana, y por supuesto a los asesores mediante el nombramiento de representantes de
cada una de las lineas de servicio que conforman la cuenta Rappi. En dicho plan se invita
a contemplar espacios en donde se cuente con la participacion y socializacion de los
actores anteriormente mencionados, quienes a su vez podrian debatir posibles
propuestas de mejora planteadas directamente desde la operacion. La implementacion
desde un enfoque estratégico de estas recomendaciones aportaria a disminuir la rotacion
del personal dadas las inconformidades y las causales que presentan los retiros desde la

cuenta Rappi.



3.2.2 Para las Practicas

En funcion de lograr una mejor experiencia en el area en la cual se dio la
vinculacion para el desarrollo de las practicas, se recomienda a la organizacion una
mayor planeacion para la convocatoria y la seleccion de los nuevos aprendices, debido
que, su ingreso se formaliza cuando los aprendices antiguos estan a pocos dias de
culminar el proceso con la compaifiia, lo anterior, considerando que las capacitaciones
recibidas fueron dadas principalmente por estos, y se conté con menor tiempo para la

aclaraciéon de inquietudes frente a los procesos a desarrollar.

Por altimo, se recomienda incentivar la comunicacién entre el lider encargado del
area y los aprendices de UGA, en cuanto a la contextualizacién de nuevas decisiones y
cambios que se plantean desde las diferentes areas administrativas para que el

alineamiento y proceso de adaptacién sea mas rapido y efectivo.



Anexos

A continuacién, se anexa a este trabajo los enlaces para visualizar los videos realizados
y a través de los cuales la operacion podra aclarar las dudas frente a las funciones del
area de UGA, y el correcto reporte de las novedades parciales y totales. Asi mismo, la
guia informativa en donde podran ver las respuestas a preguntas frecuentes una vez el
area de Relaciones Laborales lleve a cabo la implementacion de la plataforma y se

haga la difusion por medio de los canales de contacto.

https://www.youtube.com/watch?v=7iw6 XMmOQKeA&t=1s

https://www.youtube.com/watch?v=JPGTqg9d5HAc&t=1s

https://www.youtube.com/watch?v=80A8UiIFHMM8&t=1s

]
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https://www.youtube.com/watch?v=7iw6XMmQKeA&t=1s
https://www.youtube.com/watch?v=JPGTq9d5HAc&t=1s
https://www.youtube.com/watch?v=80A8UiFHMM8&t=1s
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