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Resumen

El presente trabajo de suficiencia profesional tiene como propdsito el anélisis de los procesos
de gestion de fuerza de trabajo a través de un sistema especializado en el area de planeamiento
de un callcenter. El objetivo es determinar como el sistema especializado de Workforce
Management mejora la planificacion y programacion para reducir el indice de errores en
dichos procesos. Al iniciar este proyecto, se describieron las funciones del puesto de Analista
de Workforce dentro del &rea de la empresa, asi como los procedimientos a seguir para llevar
a cabo la planificacion. Luego, se identificaron los problemas enfrentados para llevar a cabo
estas funciones, como el manejo de grandes cantidades de informacion y la realizacion de
calculos semi manuales para elaborar el prondstico. Como resultado, la implementacion del
software especializado desarrollado por terceros, permitié a los analistas ingresar los datos
necesarios para su funcionamiento, previa capacitacion, facilitando las funciones que
realizan, ya que se integré los procesos de forma sincrénica y automatizada brindando una
mejora significativa en la planificacién y programacion de turnos de personal, cuyo beneficio
fue el ahorro de tiempo y recursos incrementando la productividad en el area.

Palabras clave: Workforce Management, Operacion administrativa, Teoria de colas,
Gestion del personal, Planificacion integrada.



Abstract

The purpose of this professional sufficiency work is the analysis of workforce management
processes through a specialized system in the planning area of a call center. The objective is
to determine how the specialized Workforce Management system improves planning and
scheduling to reduce the error rate in said processes. At the beginning of this project, the
functions of the Workforce Analyst position within the company area were described, as well
as the procedures to follow to carry out the planning. Then, the problems faced to carry out
these functions were identified, such as handling large amounts of information and
performing semi-manual calculations to prepare the forecast. As a result, the implementation
of specialized software developed by third parties, allowed analysts to enter the necessary
data for their operation, prior training, facilitating the functions they perform, since the
processes were integrated synchronously and automatically, providing a significant
improvement in the planning and scheduling of staff shifts, whose benefit was saving time
and resources by increasing productivity in the area.

Keywords: Workforce Management, Administrative Operation, Queuing Theory, Personnel
Management, Integrated Planning.



Indice

RESUIMBIN ...ttt ekt e ettt e e e bbbt e e e ekt bt e e e sa b bt e e e e bbb e e e e eabb e e e s anbbe e e e e nnreaeas ii
AN ] - (o USSR iii
3T Lot iv
0o 18 oTod o] o F PSPPSR Vii
1.1.1 DesCripCion de 1a EMPIESA .....c.oiveiiiiiiiiiie ettt 9

1.1.1. Estructura Organica de 12 EMPIeSa .........cccovieiiiiiiiiiieisie e 10

L1.1.3. ANALISIS FODA ...ttt ettt te e e be e e stbe e e etae e e saraeans 11
O N 01 (=10t (=] | RSSO 11
1.3, ProbIemMALICA.........ooiiiiie et 14
L4, OBJOUIVOS ...ttt 15

1.4.1. OBJEtIVO GENEIAL .....c.eeiiiiiiiieii et 15

1.4.2. ODjetivos ESPECITICOS: .. iiuiiiiiiieii it 15
1.5.  Descripcion General de 1a EXPErieNCIa ........cccouiiiiriiiiiiiiieieeie e 15
Capitulo 11: FUNDAmMENT0S TEOKICOS .....ciuveiiiiieieiieiteeie sttt sttt ene e 17
P = T T T =T ] o= TSP PR 17
2.2. BaSES CONCEPLUAIES .......covieeiiiiei ittt ettt e et e e st e e st e e e teeesstaeeaneeee e 24
2.3. Informacion de [a EMPIESA...........coiiiiiiiic ettt e e e eaae e 25

2.3.1. Funciones que actualmente se realizan en el area de Planeamiento....................... 25
2.4. Descripcién del Puesto de Analista Workforce Management...........ccccceevveeevieesiiiee s, 25
Capitulo 111: Aporte y Desarrollo de la EXPerienCia..........cccevvvveeiiiiiiie e 27
3.1, CONEEXTUATIZACION ...ttt ettt e bbb e ees 27
3.2. Descripcién Detallada de 1a EXPErienCia..........ccveiviviiiiiiiiec e 28
3.3. ANAlisis de 1a EXPEIIENCIA .......cciiviee it sae e aae e 30
3.4. Aportes y desarrollo de 1a eXperienCia.........ccccoccueeiiiiiiiii i 31
(O 1o 1 (0| ol AV A o o] o1V T=T] =T PSSO SPP 33
(0] 3 Tod [115] o] o2 PSPPSR 40
RECOMENUACIONES ...ttt ettt ettt e b e rb e e bt e be e s re e et e e ebeeanbeebeenneeanneas 41
Referencias BibIIOGrATICAS ........ccuviiiiiiiiie et 42
F N 1= (oL T TP PP PP PPPPPO 46



indice de figuras

[T U] = T TP TP PP T PP PP PPRPPPPPRPRN 10
FIQUI 2 .t b et b ettt b e bttt e bbbt e e 10
[T U] = e T T T P PP PP P PP PPRTPPPPRTRN 15
FIQUI 4 .ttt b e bttt b e e bttt e b e e bbbt be e 16
[T U] = T T T PP PP PP PT PP PPRUPPPPRTRN 28
[T U = O O TSP PP PP P TP PURRPPPOPRTRN 32
[T 8 = O O T PP PP R P PP PPRPPPOPRTRN 32
[T U] = R O O T TP PR P PSP PPPUPPOPRTRN 34
T8 = R O O TP PP PP PPPRRPPPOPRTRN 36



indice de tablas

Tabla 1.Andlisis FODA de la empresa en estudio

Vi



Introduccidn

El presente trabajo de suficiencia profesional se realizé a través del analisis de la experiencia
en el puesto de analista de gestion de fuerza de trabajo en el area de planeamiento de un
callcenter, el objetivo es determinar como un sistema de Workforce Management permite
mejorar la planificacion y programacion de personal de la empresa en estudio. Los
fundamentos tedricos que respaldan este informe son la teoria de colas, la teoria de la
planificacion y la teoria general de sistemas. La metodologia del trabajo fue fundamentar con
bases tedricas la experiencia profesional adquirida en la organizacion.

Actualmente, la importancia que tiene este sistema es mejorar el uso de recursos y reducir
los costos, de modo que pueda brindar un enfoque de la gestién de la fuerza de trabajo que
al estar integrado en un software especializado permite optimizar la planificacion de la fuerza
de trabajo, lo que facilita a los usuarios ajustar el tamafio y la distribucidn de gestién para
asegurar una eficiencia Optima. Ademas, proporcionar herramientas para calcular el
rendimiento de los empleados y establecer objetivos de desempefio realistas, esto ayuda a los
analistas a descubrir las areas en las que los colaboradores pueden mejorar. Por otro lado, su
uso permite monitorear el cumplimiento de los objetivos de tiempo de respuesta permitiendo
a los analistas asegurar que los empleados cumplan con los objetivos establecidos.

Los alcances del presente informe de suficiencia profesional es demostrar la capacidad del
autor para analizar los requerimientos y necesidades especificas de la organizacion en cuanto
a la gestion de la fuerza laboral, el conocimiento en cuanto a las tecnologias y herramientas
de software que pueden ser utilizadas para desarrollar una solucién de workforce
management, la capacidad de aprovechar la solucion de software de manera efectiva en la
organizacion.

La investigacion consta de cuatro capitulos que fueron desarrollados de manera progresiva.
En el primer capitulo titulado “Antecedentes y descripcion general de la experiencia”, se
realizé una resefia breve de la empresa, la mision y vision, precisar sus principales clientes,
la estructura organica del area de planeamiento y un analisis FODA general precisando las
fortalezas y oportunidades como organizacion. Asimismo, se definié los antecedentes
mediante referencias de investigaciones anteriores relacionados con los objetivos donde se
evalUa el uso de un sistema especializado de Workforce Management para la planificacion y
programacion de turnos laborales. Ademas, se hace un detalle general de la experiencia en
el cargo de analista, el propdsito del puesto y actividades.

En el segundo capitulo titulado “Fundamentos tedricos”, se profundiza la base del tema a
través de informacion bibliografica de investigaciones recientes e informacion del puesto en
la empresa. También, se desarrollé bases conceptuales para definir términos relacionados con
el presente trabajo.

En el tercer capitulo titulado “Aporte y desarrollo de la experiencia”, se explica
detalladamente la experiencia, las funciones efectuadas en el dia a dia, el contexto, la curva
de aprendizaje y conocimientos adquiridos. Se precisé sobre los procesos de la gestion de
fuerza de trabajo en el area de la empresa para la planificacion y programacion de personal
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y su relacion con el uso de un software especializado en Workforce Management como una
solucion a los problemas identificados en la plataforma de trabajo. Asimismo, se examina los
aportes de la suficiencia profesional al sistema de gestion de la fuerza laboral y como puede
mejorar la planificacion y la productividad en el call center.

En el cuarto capitulo, se enfoca en las propuestas para mejorar el sistema actual de gestion
de la fuerza laboral. Estas propuestas tienen como objetivo maximizar la eficiencia y eficacia
del Workforce Management, y estan basadas en el analisis de las limitaciones y desafios
identificados en los capitulos anteriores. Por tanto, se presentaran varias propuestas para
mejorar el sistema, tales como la implementacion de inteligencia artificial, la integracion con
Business Intelligence, etc. Ademas, se discutiran los costos y beneficios de cada propuesta,
y se presentaran recomendaciones para la implementacion de las mismas.

Finalmente, se realiz6 las conclusiones y recomendaciones seguido de las referencias
bibliograficas y los anexos correspondientes.
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Capitulo I: Antecedentes y Descripcion General de la Experiencia

1.1.1. Descripcion de la Empresa

La empresa en estudio tiene como vision “convertirse en el proveedor Lider de
soluciones de experiencias de clientes en todos los mercados”. Esta situada como uno
de los proveedores especializados de CRM/BPO, que brinda un veraz y concreto
servicio de subcontratos a todos los clientes, teniendo como compromiso asegurar la
ejecucion de modelos Unicos en prestacion de servicios. Esta organizacion se
especializa en el medio como la solucién de tercerizacion, brindando una cultura
consistente que asegura a sus clientes diferentes grados de estimulos vy
responsabilidades, siendo capaz de elevar sus indicadores de productividad que estan
por encima de los niveles del mercado.

La empresa cuenta con empleados comprometidos y se preocupa por el bienestar de
sus trabajadores. Actualmente, la empresa tiene presencia en Latinoamérica.
Asimismo, trabaja con un singular nimero de empresas de diferentes rubros
destacando el sector de telecomunicaciones, banca y servicios financieros, entre otros.

Entre sus valores se destacan la integridad, responsabilidad, agilidad, siendo el
usuario externo el pilar o ndcleo de su trabajo, brindandole el mejor servicio,
aportando valores afiadidos, maximizando los procesos de alto valor al proporcionar
agentes altamente competentes trabajando en equipo, brindando multicanales
integrados, ofreciendo una experiencia mas rica en diferencia de los canales solos.
Por ultimo, cuenta con una oficina interna automatizada reduciendo el tiempo
requerido para administrar las tareas detras de la escena, aumentando de esta manera
la eficiencia de sus clientes, garantizando una experiencia de consumo, aumentando
la eficiencia de la perspectiva de procesos en toda su amplitud.

Mision:

Ser una empresa de alto rendimiento en el mercado internacional, ofreciendo un
excelente servicio que cumpla con las demandas de nuestros clientes y genere una
rentabilidad para nuestros inversionistas. Contribuimos al éxito de las organizaciones
proporcionando el mejor conocimiento para sus usuarios.

Vision:

Transformarnos en un socio y una referencia para nuestros clientes, ofreciendo
soluciones globales personalizadas de calidad sostenible. La presencia multinacional
de la marca de confianza sera respaldada por un equipo de personas que hara de
nuestra organizacion el mejor lugar para trabajar. Nuestra meta es evolucionar como
un proveedor lider de soluciones de experiencia de clientes en nuestros mercados.



Valores:
Integridad, responsabilidad, agilidad, innovacion y calidad.

1.1.1. Estructura Organica de la Empresa

Figura 1

Organigrama de la empresa en estudio
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Figura 2
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1.1.3. Andlisis FODA

Tabla 1.

Analisis FODA de la empresa en estudio.

Empresa de servicios de atencion al cliente — call center

Fortalezas

Material humano, trabajo en equipo, motivados por la mejora en un ambiente
laboral arménico.

Capacidad dindmica para adaptarse a diferentes tipos de clientes buscando
estandares de calidad en cuanto a servicios.

Soporte en tecnologia, con respaldo de expertos.

Oportunidades

Mejora de condiciones para un favorable ambiente laboral presencial y remoto.
Liderazgo en el sector mediante estandares de calidad para satisfaccion del cliente
en el servicio de atencion.

Gran crecimiento constante de necesidad de atencion, permitiendo ampliar su
mercado objetivo no solo a nivel nacional sino internacional.

Debilidades

Poco control y resolucidn de problemas para problematicas de colaboradores.
Auditoria personal no muy elaborada, el personal de nuevo ingreso requiere un
mejor proceso de aprendizaje para trabajar de forma dptima.

Dependencia de sistemas electronicos obsoletos, algunos basados en sun
microsystems no actualizados.

Capacitacion orientada mas a lo tedrico que a lo préactico.

Amenazas

Competitividad, presenta una competencia sélida con otras empresas del rubro,
cuya operatividad tiende a ser mas efectiva durante ciertos procesos de atencion.
El avance de tecnologia mediante los Sistemas Expertos que con el tiempo
tienden a reemplazar a un asesor humano, cambiando el rumbo de su proceso de
negocio.

Depender de inversionistas y proveedores de capital.

1.2.
1.2.1.

Antecedentes
Antecedentes Internacionales:

Kumwilaisak W. et al. (2022). En el articulo cientifico internacional titulado
"Adaptive Call Center Workforce Management With Deep Neural Network and
Reinforcement Learning”, propuso un sistema especializado de Workforce
Management basado en redes neuronales profundas y aprendizaje por refuerzo para
el manejo de la fuerza de trabajo determinando la programacion 6ptima de ingreso de
personal y el nimero de agentes maximizando funciones para manejar el trafico

11



variable de un call center. Luego de aplicar todo lo planificado en su proyecto,
concluyé que esta herramienta proporciona una solucion eficaz de Workforce
Management al permitir que los sistemas se ajusten dinamicamente a los cambios en
la demanda logrando optimizar la gestion de la fuerza de trabajo y brindar incentivos
de acuerdo al rendimiento de los trabajadores. Ademas, una mayor productividad
contribuye significativamente a la satisfaccion del cliente.

Ik, N., Brusco, M., & Goes, P. (2018), en su articulo titulado "Workforce
management in omnichannel service centers with heterogeneous channel response
urgencies", tuvo como propuesta analizar los componentes clave de la gestion de la
fuerza de trabajo, incluidas la planificacion de la oferta laboral, la evaluacion de la
demanda, la planificacién de la asignacion de recursos y la optimizacion del
desempefio, y proponer un modelo de gestion de la fuerza laboral mediante un
algoritmo aplicado a un sistema para mejorar la eficiencia y el rendimiento. Luego de
utilizar lo planificado, el autor concluyé que el sistema propuesto es una herramienta
atil para mejorar la eficiencia y el rendimiento de la organizacion y recomienda que
los centros de servicio prueben el modelo para mejorar su eficiencia y desemperio.

Cohen, Y., Reis, J., & Amorim, M. (2020), en su articulo titulado "Empirical Analysis
of Call Center Load & Service Level for Shift Planning™, tuvieron como propuesta
desarrollar un enfoque para predecir el rendimiento de un centro de llamadas
utilizando aprendizaje automatico en un sistema especializado para el Workforce
Management. Luego de aplicar la propuesta, concluyeron que el enfoque propuesto
se puede utilizar para pronosticar el volumen de llamadas entrantes, planificar el
tamano de la fuerza de trabajo requerido para atenderlas y optimizar el tiempo de los
procedimientos por parte de los empleados.

Segun Ahmadi, J. et al. (2021), en su articulo "The impact of information technology
on workforce management”, tuvieron como propuesta determinar en qué medida la
tecnologia de la informacion afecta la administracion de la fuerza de trabajo. Luego
de aplicar su propuesta, concluyeron que las empresas que no aprovechan de la
tecnologia de la informacidn, pueden verse afectadas por la competencia, ya que los
rivales que utilizan la tecnologia estaran en una mejor posicién. Por lo tanto, los
autores recomiendan que las empresas inviertan en sistemas que permitan mejorar su
gestion de fuerza de trabajo.

La tecnologia de la informacion tiene una relacion directa con la planificacion de
recursos humanos. Los avances tecnoldgicos facilitan la recoleccién y el
procesamiento de informacién importante para los procesos de planificacion al
proporcionar herramientas para la vigilancia, el seguimiento y la evaluacion de la
gestion de la fuerza de trabajo.

12



1.2.2. Antecedentes Nacionales:

Ramos, J. (2018). En su investigacion titulada “Implementacion de un sistema
Workforce Management para disminuir el indice de error de planificacion de turnos
laborales en el &rea de cajas de una empresa de supermercados” tuvo como propuesta
la implementacién de un sistema WorkForce Management para disminuir el indice
de error de planificacion de turnos laborales en el &rea de cajas de una empresa de
supermercados. Al realizar todo lo planificado, el autor concluye que el sistema de
Workforce Management implementado brinda una mejora en todos los indicadores
de trabajo, disminuyendo el indice de error de planificacion de un 22% a 6,3%
representando el ahorro de 13 horas de trabajo por dia, obteniendo un beneficio
econdmico notable.

Rabanal, R. (2021). En la tesis titulada “Sistema web para la gestion de programacién
de turnos del personal asistencial en el hospital alta complejidad Virgen de la Puerta
utilizando Iconix™, tuvo como propuesta, mejorar la gestion de la programacion de
turnos del personal asistencial en el Hospital Alta Complejidad Virgen de la Puerta,
a través de un sistema especializado que permite optimizar la generacion de
programacion de turnos. Luego de realizar todo lo planificado, el autor concluye que
el sistema implementado mejora la gestion de programacion de personal, ademas, de
optimizar el proceso de programacion reduciendo el nimero de errores y permitiendo
un ahorro considerable de tiempo y recursos en la programacion del personal en el
Hospital Alta Complejidad Virgen de la puerta.

Abanto, C., & Abanto, E. (2018), en su tesis "Propuesta de mejora aplicada a la
programacion de turnos de cajeros y dimensionamiento de la cantidad asistentes de
venta en una tienda por departamentos que incremente la productividad y satisfaccion
del cliente”, tuvo como como objetivo incrementar los indicadores de satisfaccion de
espera en el area caja y la productividad de los asistentes de venta a través de una
propuesta de mejora mediante modelos de programacion lineal y estudio de tiempos
en una tienda por departamentos. Luego de realizar lo planificado, el autor concluyo
que las propuestas de mejora lograron resolver los problemas de planificacion,
aumentando los indicadores de satisfaccion de espera en la caja y de la disponibilidad
de asistentes de ventas.

El enfoque de su estudio incluye el analisis de los problemas y causas raiz
relacionados con la gestion de la fuerza laboral, la recopilacion de datos relevantes,
el disefio de soluciones basadas en la implementacion de modelos de programacion
lineal y estudio de tiempo, y la evaluacion de las soluciones propuestas. Esta solucion
permitiria a los gerentes de recursos humanos mejorar el rendimiento de los
colaboradores, optimizar el tiempo de los procedimientos e incrementar la
productividad y la satisfaccion del cliente.

13



1.3.

Problemética

En el &rea de planeamiento de la empresa, se realizan funciones que buscan alcanzar
el nivel de servicio objetivo a través de estrategias por parte de los analistas, mediante
la planificacion y programacion de personal. Sin embargo, las funciones del analista
se realizan por medio de distintas herramientas que requieren un manejo continuo de
grandes cantidades de informacion y analisis por parte del colaborador. Por ello, se
identifican problemas como la falta de uniformidad en la data debido a la gran
cantidad de informacién para ser integrada; el uso de herramientas inadecuadas que
ocasiona una planificacién inexacta; requiere continuamente calcular indicadores de
forma semimanual afectando las mediciones; el seguimiento manual de actividades
del personal, asi como la actualizacion de bases ocasionando un control impreciso; el
no contar con un software especializado y requerir de diferentes herramientas para la
planificacion y programacién, causando retrasos de los entregables.

Cada analista del area tiene asignado plataformas de servicio donde debe conocer el
namero exacto de agentes con variaciones semanales, llevar un seguimiento diario de
lo que realizan los agentes, supervisar en tiempo real el cumplimiento de las
actividades y controlar el horario del personal, las horas trabajadas, el tiempo de
descanso del personal y el porcentaje de ausentismo. En consecuencia, por la gran
cantidad de fuentes de informacion puede generarse una planificacion incierta que a
su vez afecte el control y seguimiento para cumplir con el requerido de las
plataformas programadas.

De continuar asi la situacion, la empresa tendra los siguientes problemas como
incertidumbre en la planificacién, inexactitud en la medicidn de informacion, generar
mayor rotacion de personal por un alto requerimiento de horas extras debido al
incumplimiento de nivel de servicio. Por ello, se requiere la migracion de todas las
fuentes a un software especializado de Workforce Management que permita optimizar
la programacion de turnos segun la demanda estimada por intervalos de hora en el dia
y mejorar la planificacion.

14



1.4.

Figura 3

Diagrama Ishikawa — Problemética en planificacion
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Objetivos

1.4.1. Objetivo General:

Determinar como el sistema Workforce Management mejora la planificacion y
programacion en el area de planeamiento de la empresa.

1.4.2. Objetivos Especificos:

1.5.

- Determinar como el sistema Workforce Management mejora la planificacion en el
area de planeamiento de la empresa.

- Determinar como el sistema Workforce Management mejora la programacion en el
area de planeamiento de la empresa.

Descripcion General de la Experiencia

La experiencia se llevo a cabo en el area de planeamiento de la empresa con el cargo
de analista. De este modo, el analista se encarga de programar horarios del personal
para brindar atencion al cliente y asegurar el cumplimiento del nivel de servicio.
También participa en reuniones con jefes de servicio para brindar detalles acerca de
la planificacion y los indicadores en el servicio. Asimismo, el analista debe mantener
un control de horarios de los agentes, evitar que los intervalos de atencién queden
desatendidos y gestionar inconvenientes que puedan surgir en torno al horario del
personal. Ademas, debe intervenir durante las propuestas de capacitacion para el
personal programado Y distribuir los recursos de la manera mas adecuada.

Adicionalmente, presenta limitantes de tiempo debido a las herramientas que utiliza
para llevar a cabo sus procedimientos, asi como grandes cantidades de informacion
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para realizar los calculos y analisis correspondientes en el pronostico y la
programacion.

Debido a dicha experiencia, los analistas fueron convocados a una capacitacion piloto
de una herramienta Workforce Management que se implementd en el servicio. Se
inform6 a los involucrados que la implementacion de dicha herramienta tiene como
finalidad la optimizacion de los procesos en el area de planeamiento donde se traslada
toda la base de datos y el sistema a dicha plataforma. Esta capacitacion fue de gran
importancia para los analistas, ya la implementacion de esta nueva herramienta
permitiria mejorar los procesos de programacion y planificacién en el area de
planeamiento y aumentar la eficiencia a través del software especializado de
Workforce Management.

Figura 4

Factores clave de la gestion de fuerza de trabajo

Prevision
Habilidades
Planificacion
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Capitulo I1: Fundamentos Tedricos

2.1. Bases Tedricas
Para realizar este informe de suficiencia profesional se trabajo en tres teorias:

La teoria general de sistemas, propuesta por el bidlogo aleméan Ludwig von Bertalanffy
en el afio 1930. De la Pefia, G. (2018), menciona que Bertalanffy define su teoria como
una doctrina del area logico — matematica cuya funcion es el planteamiento y
consecuencia de principios que son adjudicados a todos los sistemas, sin importar su
condicion, naturaleza y relacion entre los elementos que lo conforman. Asimismo, define
al sistema como un conjunto de elementos cuya caracteristica es interactuar entre siy su
objetivo es que dicha interaccién haga que estos elementos actlien como un todo.

La teoria de la planificacion estratégica, propuesta por el matematico y economista ruso
Igor Ansoff en 1965 y el economista ruso Peter Drucker en 1954, ambos reconocidos
como los padres de la planificacion estratégica. Davalos, M. & Ramirez, O. (2019),
mencionan que Kotler y Bloom (1998) la definen como un proceso gerencial para
mantener y desarrollar un camino estratégico que permita direccionar los objetivos y
recursos de una organizacién. Asimismo, sefialan que el economista Peter Drucker
define esta teoria como el proceso de establecer metas y objetivos, desarrollar planes
para alcanzarlos, y asegurar su cumplimiento a través del establecimiento de estrategias,
politicas, y procedimientos cuya finalidad principal es ayudar a la organizacion a
alcanzar sus metas a largo plazo.

La teoria de colas, propuesta por el matematico A. K. Erlang en el afio 1909, siendo el
primero en tratar el trafico telefonico de manera cientifica. Esteban, G. (2018), define a
la teoria de colas como el estudio matematico del comportamiento de sistemas o lineas
de espera, que cuentan con recursos disponibles que pueden ser limitados en
comparacion con la demanda lo que ocasiona la demora en la atencion dentro de un
servicio. Su objetivo es el estudio matematico de colas y lineas de espera, utilizando el
proceso de Poisson que actualmente es aplicada en la distribucién de Erlang para analizar
las causas y la solucion del embotellamiento.

2.1.1. Workforce Management:

Segun Kumar, A. & Singh, P. (2013), el Workforce Management es una disciplina de
direccion que aborda la gestién de empleados, recursos y procesos, de esta manera,
permite a las empresas identificar, desarrollar y mantener a sus empleados para alcanzar
sus objetivos de negocio. Sus caracteristicas principales incluyen la identificacion de
necesidades de recursos humanos, la planificacion de la asignacién de trabajo, las
capacitaciones de personal, la programacién de turnos, el seguimiento de la
productividad y el analisis de resultados.
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Las partes que abarca el Workforce Management seguin los autores son:

1. Andlisis de necesidades: implica investigar el mercado laboral y entender las
necesidades de recursos humanos de la organizacion, asi como identificar y evaluar las
habilidades y competencias necesarias para satisfacer esas necesidades.

2. Planificacién de recursos humanos: esta fase implica la planificacion de la asignacion
de trabajo y el entrenamiento necesarios para los empleados. Esto incluye determinar
qué habilidades son necesarias para una tarea determinada, la cantidad de tiempo
necesaria para completar la tarea, y los recursos necesarios para completarla.

3. Implementacién de procesos de gestion de recursos humanos: esta fase involucra la
implementacion de procedimientos de seleccion, contratacion, programacion y
evaluacion de los empleados. Esto ayuda a garantizar que los empleados seleccionados
cumplan con los requisitos de la organizacién y tengan las habilidades necesarias para
satisfacer sus necesidades.

4. Seguimiento de la productividad: implica monitorear y evaluar la productividad de los
empleados. Esto ayuda a identificar los factores clave de éxito para una tarea especifica,
asi como los factores que estan limitando la productividad.

5. Analisis de los resultados: esta fase implica revisar los resultados obtenidos a traves
del proceso de gestion de fuerza de trabajo. Esto ayuda a determinar si los objetivos
establecidos se han alcanzado y a identificar areas de mejora.

Deepika, B. et al. (2018) definen al Workforce Management como una disciplina de
administracion que aborda la gestion de empleados, recursos y procesos. Esta disciplina
ayuda a las empresas a identificar, desarrollar y mantener a sus empleados para alcanzar
sus objetivos de negocio. Ademas, se enfoca en el desarrollo, implementacion vy
optimizacion de estrategias de recursos humanos para mejorar la productividad, reducir
los costos, aumentar la satisfaccién de los empleados, y mejorar la eficiencia de los
procesos operativos.

Asimismo, Koole, G. y Li, S. (2021), definen un sistema Workforce Management como
una herramienta fundamental en un centro de llamadas, ya que ayuda a alcanzar los
objetivos de las tres partes interesadas, clientes, empleados y direccion.

Ademas, Angarita R. (2021), manifiesta que el workforce management en los callcenter
tiene como objetivo determinar el balance entre los recursos y la demanda del servicio y
que a través de un modelo integrado con la aplicacion de software permite mejorar la
confiabilidad del prondstico de llamadas, la dotacion de personal y la programacion de
agentes.

Igualmente, Kumwilaisak, W. et al. (2022), postulan que un sistema especializado de
workforce management que unifique los procesos de la gestion y el calculo experto
(Erlang, algoritmo Q-learning) permiten una Optima tarea de programacion y
planificacion. Ademas, indican que una empresa que no cuenta con un sistema
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Workforce Management tiene riesgo de reducir la calidad de servicio y la satisfaccién
del cliente.

Por otro lado, Reynolds P. (2010), define al Workforce Management como una
metodologia precisa para cumplir niveles de servicio minimizando costos, sin embargo,
el proceso se puede volver complejo debido a la alta carga de trabajo entrante en una
organizacion del rubro de atencién de llamadas, y la precision del pronéstico dependera
del criterio y experiencia del especialista mediante un proceso matematico paso a paso
que usa datos histéricos para predecir eventos futuros. Por ello, es fundamental para las
organizaciones del rubro contar con un software especializado de Workforce
Management para automatizar el proceso de previsién y programacién comprendiendo
los célculos para verificar la precision de los resultados y para explicar los nimeros a la
gerencia. La gestion de la fuerza laboral es fundamental para el éxito de cada centro de
Ilamadas.

Asimismo, Koole, G., Li, S., Angarita, R. y Kumwilaisak W. (2022) definen al
Workforce Management de la misma manera, siendo una herramienta de solucion que
facilita la gestion de la fuerza de trabajo en una empresa. Sin embargo, para Reynolds
(2010), el Workforce Management por si mismo puede tener dificultades debido a la
gran cantidad de procesos por lo que es necesario que las empresas cuenten con un
software especializado que integre todas sus funciones para mejorar sus resultados.

2.1.2. Planificacion de recursos humanos:

Segun Mendoza, D. et al. (2016), la planificacion de recursos humanos es el proceso por
el cual una organizacion identifica y planifica el nGmero de empleados necesarios para
cumplir con sus objetivos. Esto implica la definicion de los puestos y la descripcion de
las responsabilidades y requisitos asociados a cada uno. Esta disciplina se caracteriza
por ser un proceso continuo donde se deben tomar decisiones sobre el nimero de
empleados, la naturaleza de sus trabajos, el nivel de compensacién, la formacion y
desarrollo y otras areas relacionadas. Ademas, la planificacion se realiza con el objetivo
de asegurar que la organizacion tenga el personal adecuado para cumplir con sus
objetivos estratégicos.

Las fases de la planificacion de recursos humanos segun los autores son:

1. La primera fase es la definicién de los objetivos de la organizacion. En esta etapa se
analizan los objetivos estratégicos y los requerimientos en términos de recursos humanos
necesarios para lograrlos.

2. La segunda fase consiste en el analisis de la situacion actual, que involucra la
identificacion de los puestos existentes, sus descripciones y requerimientos.

3. Latercera fase consiste en la toma de decisiones acerca de los puestos necesarios, tanto
en la programacién como en las responsabilidades y los requisitos asociados.
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4. La ultima fase consiste en la implementacion de la planificacion, que implica la
seleccion, contratacion y compensacion del personal.

Bohorquez-Castellanos, J. et al. (2018) definen la planificacion de recursos humanos
como el proceso de gestionar, organizar y planificar los recursos humanos de una
organizacion para optimizar los costos, mejorar la productividad y aumentar la eficacia.
Esta planificacion implica la identificacion de las necesidades de la empresa, el anélisis
de la disponibilidad de recursos humanos y la planificacion de la asignacion de trabajo
y el entrenamiento necesarios.

También, Cuenca, J. (2018), define a la planificacion de recursos humanos como un
proceso de gestion que consiste en identificar, anticipar y satisfacer las necesidades de
recursos humanos para una organizacion e incluye la evaluacion de los empleados
existentes para determinar si estdn cumpliendo con los objetivos de la organizacion.

Ademas, Garcia, V. (2019), define a la planificacion de recursos humanos como un
proceso sistematico y proactivo para lograr los objetivos de la organizacion mediante el
disefio de estrategias de seleccion, desarrollo, motivacion, retencion y reconocimiento
de los empleados mediante el uso de herramientas y técnicas de gestion de recursos.

Al mismo tiempo, Cuesta-Santos, A. et al. (2018), definen a la planificacion de recursos
humanos como un proceso de gestion que implica identificar las necesidades de la
organizacion en términos de recursos humanos, desarrollar planes para satisfacer esas
necesidades y asegurar que la organizacion esté bien equipada para alcanzar sus
objetivos.

Por otra parte, Ribes, G. et al. (2018), definen a la planificacion de recursos humanos
como un proceso que implica identificar los requerimientos de los empleados y contratar
a las personas adecuadas para los puestos. Ademas, se debe evaluar el desempefio de los
empleados existentes para determinar si estan cumpliendo con los objetivos de la
organizacion.

Es evidente que la planificacion de recursos humanos es una herramienta indispensable
para el éxito a largo plazo de una organizacion. Los autores mencionados han destacado
la importancia de anticipar y satisfacer las necesidades de recursos humanos, evaluar el
desempefio actual, contratar al personal adecuado para los puestos y desarrollar
programas de formacién para mejorar las habilidades y el conocimiento de sus recursos.
Todos estos elementos se relacionan de manera importante para garantizar el éxito de la
organizacion en el futuro.

2.1.3. Teoria de colas:

La teoria de colas tradicional se define como una aplicacion para mejorar el
rendimiento de una organizacion del rubro de telecomunicaciones. Para ello, se miden
y analizan las tasas de llegada de los clientes, la tasa de servicio del personal de la
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oficinay el nimero de servidores disponibles mediante el proceso de Poisson. (Linares,
J, et al., 2020)

Asimismo, Sunday A., et al. (2019), indican que la aplicacién de la teoria de colas en
el sector bancario y su impacto en la productividad y el rendimiento, mejora
significativamente la gestion de las colas y reduce los tiempos de espera para los
clientes.

Por otra parte, Shamal, T. y Shawkat, S. (2019), exploran a la teoria de colas como una
disciplina fundamental para optimizar la capacidad de recursos humanos en los centros
de llamadas. Definen que la implementacion de la teoria de colas puede ayudar a
optimizar el rendimiento y la eficiencia de estas organizaciones, ya que cuentan con
altas demandas y grandes volimenes de trafico

Ademas, Kumaran, S. K. et al. (2019), definen como la teoria de colas se puede aplicar
para mejorar la programacién inteligente del trafico de llamadas, lo que permite obtener
un mejor uso de los recursos y una mejor administracion del trafico, asimismo, se
utiliza para estudiar el comportamiento de los sistemas y ayudar a los gerentes a tomar
decisiones sobre el tamafio y la estructura de los recursos humanos, el disefio del
sistema y los tiempos de espera.

Por otro lado, Prados-Garzon, J. et al. (2019),definen la teoria de colas como un marco
de trabajo matematico para entender y modelar los sistemas donde las personas,
clientes y empleados se mueven a través de una cola. Asimismo, exploran la teoria de
colas para modelar la performance de servicios software de redes en una organizacion
y que esta teoria puede validarse de forma experimental mediante un modelo de colas
que permita predecir la performance de los servicios.

Finalmente, Li, Y. (2018), indica que la teoria de colas tradicional, que se basa en
distribuciones exponenciales o de Poisson, puede no ser adecuada para modelar
sistemas de servicio que experimentan colas pesadas. En su lugar, propone el uso de
distribuciones de colas pesadas como la distribucién de Pareto, que pueden capturar
mejor la variabilidad en los tiempos de espera y en la capacidad de los sistemas de
servicio.

Los cinco primeros autores mencionados definen que la teoria de colas implica un
analisis matematico del comportamiento de sistemas o lineas de espera, y que
utilizando la teoria tradicional que aplica la distribucion de Poisson a distintos sectores
funciona de manera eficiente. Sin embargo, Li, Y. menciona que la teoria de colas
tradicional puede no ser la mas adecuada para colas pesadas y recomienda la
distribucion de Pareto.
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2.1.4. Teoria de la Planificacion Estratégica:

En lo que respecta, Gomez-Osorio, J. (2021), menciona que, la teoria de Drucker se
basa en el uso de herramientas para la toma de decisiones, la planificacion y la gestion
de recursos humanos para garantizar que una organizacion tenga una fuerza de trabajo
calificada y motivada que pueda satisfacer sus objetivos. El autor también sefiala que
Drucker propuso la utilizacion de modelos de simulacion para predecir el
comportamiento de los empleados y el impacto de la planificacion en la productividad
y la rentabilidad.

Ademas, Ronquillo, M. et al. (2020), indican que aplicaron la teoria de Drucker para
el liderazgo, el management y su impacto en el clima organizacional. Asimismo,
definen la teoria de Drucker como un enfoque para el desarrollo de planes de gestion
de recursos humanos para ayudar a las empresas a alcanzar sus objetivos mediante el
uso de herramientas para la toma de decisiones, la planificacion y la gestion de
recursos humanos garantizando que una organizacion tenga una fuerza de trabajo
calificada y motivada que pueda satisfacer sus objetivos.

Al mismo tiempo, Champanit T. (2022), define a la teoria de la planificacion
estratégica de la fuerza de trabajo como el uso de herramientas, metodologias y
andlisis para ayudar a los gerentes a desarrollar planes de personal que satisfagan los
objetivos de la organizacion para definir el modelo mas 6ptimo para la prevision con
la finalidad de ingresar y mantener al personal en las cantidades requeridas para
ofrecer un servicio de calidad.

De igual manera, Tovar, J. (2020), define a la teoria de la planificacion como una
disciplina que permite ayudar a los gerentes a comprender mejor las habilidades de
los agentes de los centros de llamadas y como pueden aprovecharse para obtener
mayor productividad. Ademés, su estudio demuestra cémo la teoria de la
planificacion se puede aplicar actualmente al Workforce management para optimizar
el uso de los recursos y mejorar el rendimiento de una organizacion.

Por otra parte, Oruna Calderon, V., & Quispe Vilela, C. D. (2021), aplicaron la teoria
la planificacion estratégica para determinar como la planificacion afecta la
rentabilidad de los centros de llamadas demostrando que este tipo de planificacion
tiene un impacto significativo en la rentabilidad y que al complementarse con el
Workforce management logra optimizar el uso de los recursos y mejorar el
rendimiento de una organizacion.

Por ultimo, Legros, B. et al. (2018), aplicaron esta teoria para proponer un modelo
que planifique el tiempo de espera en los centros de atencion telefonica hibridos. El
modelo propuesto se basa en la teoria de la planificacion para minimizar el costo total
de los llamantes y el personal del centro de atencion apoyandose en un enfoque
matematico para encontrar una solucion éptima de los pardmetros de planificacion.
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A través de la teoria propuesta por Drucker, se viene aplicando la planificacion
estratégica en investigaciones recientes, por lo que sigue siendo vigente en la
actualidad. Esta se basa en el uso de herramientas para la toma de decisiones, la
planificacion y la gestién de recursos humanos garantizando que una organizacion
tenga una fuerza de trabajo calificada y motivada que pueda satisfacer sus objetivos.

2.1.5. Teoria General de Sistemas:

En primera instancia, Lorenzon, E. (2020), menciona que Bertalanffy define a la
teoria general de sistemas como una forma de abordar la realidad y comprender su
conducta futura. Esta teoria se basa en un enfoque holistico que considera la totalidad
de los fendbmenos de un sistema y utiliza mecanismos interdisciplinarios para explicar
los diferentes aspectos de un sistema. Asimismo, el autor define a un sistema como
un conjunto de elementos relacionados con un objetivo comun.

Asimismo, Garcia, R. (2018), menciona que Arnold y Osorio (1998) definen a la
teoria general de sistemas como una manera cientifica y sistematica de representacion
y cercania de la realidad y también como una orientacion significativa de inspiracion
para formas de trabajo en maltiples disciplinas. Ademas, el autor menciona a Kast
(1998) quien define a un sistema como un todo organizado, compuesto por
componentes o subsistemas interdependientes delimitados por los limites de su
suprasistema.

En este mismo contexto, Garcia, M. et al. (2018), aplican la Teoria General de
Sistemas para desarrollar un modelo de administracion de marcas. Este modelo se
basa en la Teoria General de Sistemas, que aborda el comportamiento de los
elementos de la realidad frente a otros elementos, de esta manera, definiendo a la
teoria general de sistemas como un enfoque de vision integral y total para abordar la
realidad y su comportamiento.

En conclusién, Martinez, E., & Esparza, L. (2021), indican que Bertalanffy argumenta
que la Teoria General de Sistemas se ha convertido en un nuevo modelo conceptual,
que ha cambiado la forma en que miramos el mundo al proporcionar una herramienta
de pensamiento y analisis sistémico en su estudio mediante un enfoque para
comprender los sistemas de la naturaleza y la sociedad como un todo, y coémo las
partes interactUan entre si. Esta teoria se basa en el principio de gque los sistemas estan
compuestos de partes interdependientes e interconectadas, que influyen entre si para
producir resultados.

A pesar de que la teoria general de sistemas tiene muchos afios, todavia sigue vigente
y es utilizada cientificamente. Ademas, ofrece una perspectiva Gtil para comprender
los retos y problemas que enfrentan los sistemas de gestion del personal, como el
reclutamiento y la retencién de personal, la gestion de la diversidad y el desarrollo de
liderazgo.
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2.2. Bases Conceptuales
Ausentismo de personal: El ausentismo es el porcentaje de tiempo no autorizado
que los miembros del equipo del centro de contacto estan ausentes durante la gestion.
Segun Frick, E. et al. (2018), representa la constante ausencia de personal necesario
para llevar a cabo las actividades de la empresa.

Nivel de servicio: El nivel de servicio es una medida porcentual de qué tan bien se
cumplen los estandares de servicio al cliente de un centro de Illamadas. Segun,
Rodriguez, M. & Piedrahita, C. (2022), el objetivo de una planificacion es mejorar el
nivel de servicio a partir de la reduccion del tiempo de duracion de las llamadas por
parte de las agentes de call center.

Planeamiento: Segun Quiroz, H. et al. (2020), el planeamiento considera cuatro
dimensiones de analisis: Planeacion, organizacion, direccion y Control. Se define
como un conjunto de acciones para establecer el objetivo general a futuro de una
empresa.

Planificacion: Es el proceso de pronosticar las necesidades de personal en funcion
del volumen anticipado y garantizar que todo esté listo para contratar, capacitar,
programar y administrar el equipo de agentes requerido. Segun Guerrero, A. et al.
(2020), es una herramienta de gestion que permite apoyar la toma de decisiones de
las organizaciones en torno al camino que deben recorrer para adecuarse a los cambios
y a las demandas que les impone el entorno y lograr la mayor eficiencia, eficacia,
calidad en los bienes y servicios que se proveen.

Programacion de turnos: Es la creacion del horario de personal de una empresa de
acuerdo a su jornada laboral semanal. Cuenta con una hora de ingreso, refrigerio,
retroalimentacion y salida. Su propdsito es la correcta distribucién de colaboradores
para asegurar el cumplimiento de los objetivos. Segun Echeverri, S. (2018), la
programacion de turnos debe ser eficaz y eficiente de acuerdo a la demanda,
contribuye a optimizar una parte significativa de los recursos de la empresa.

Rotacion de personal: Es el porcentaje de bajas de personal de una plataforma de
servicios por motivos como, despido, renuncia, ascenso, cambio de area, entre otros.
Segun Zaballa, P. et al. (2021), la rotacion de personal es un riesgo para las empresas
ya que compromete la productividad y atenta contra la correcta gestién del
conocimiento.

Workforce Management: Segun Ward, C. (2020), el WFM en el rubro de callcenter
es una herramienta que ayuda a las empresas a planificar, supervisar y gestionar la
oferta de agentes y la demanda de los clientes de forma manera eficiente y eficaz. Es
un conjunto de procesos disefiados para lograr y mantener la eficiencia operativa
asegurando que el nimero correcto de agentes, con la habilidad adecuada conjuntos,
cuentan con personal en el momento adecuado.
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2.3. Informacion de la Empresa
La informacidn recopilada para la realizacion de este estudio fue a través del manual
de organizacién y funciones, los estatutos sociales, los reglamentos internos, los
reportes de planificacion estratégica, los documentos de procedimientos del area de
planeamiento, los reportes de evaluaciones de desempefio y los documentos de
gestion de riesgos. Estos documentos ayudaron a obtener una comprension profunda
de la empresa y su entorno competitivo.

2.3.1. Funciones que actualmente se realizan en el area de Planeamiento.

En el area de Planeamiento las funciones que se realizan son:

a Planificacion operativa de recursos para el cumplimiento de objetivos por parte
del cliente a través de un equipo de Workforce Management, que cuentan con las
habilidades y experiencia para realizar la planificacion de acuerdo a la necesidad
requerida. Ademas, comprender lo fundamental de la planificacion a largo plazo,
trabajando en el pronostico de la demanda, analizando las necesidades de los
meses siguientes permitiendo definir los requerimientos de personal combinando
la planificacion a largo plazo con la rotacion de personal.

b. Programacion de personal.

¢ Gestion a tiempo real.

2.4, Descripcion del Puesto de Analista Workforce Management:

Las funciones del puesto de analista son la actualizacion de las bases de datos del
area, el analisis de datos multiples, gestion de horarios, programacién considerando
los niveles solicitados (mes, semana, dia e intervalo) asegurando el cumplimiento del
nivel de servicio y mantener controlado el proceso de cambios en dichas
programaciones y elaborando informes de reportes semanales para el cliente,
gestionar los horarios de los agentes, evitando que algun cliente quede desatendido e
interactuar con todos los miembros del equipo, para poder gestionar aquellos
inconvenientes que puedan surgir en torno al horario. También, otra de las funciones
es realizar el analisis actual de la operacion y elaborar propuestas de mejoras que
optimizan el prondstico permitiendo resolver problemas inmediatos a través del
desempefio.

Las aptitudes requeridas para el puesto de analista es la planificacion, workforce
management, el analisis de datos estadisticos y descriptivos, manejo experto de Excel,
base de datos, SQL y PowerBIl. Asimismo, es fundamental tener capacidad de
aprendizaje, compromiso, responsabilidad, la habilidad para trabajar en equipo,
liderazgo, iniciativa y adaptacién a cambios. Entre los objetivos principales, se
encuentra la planificacion, el pronostico y programacion. Ademas, la medicion de la
asistencia y reduccién del ausentismo de personal para lograr el nivel de servicio
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objetivo. El personal es el recurso fundamental de la empresa por lo que la
implementacion de turnos eficiente es esencial para alcanzar los niveles de
satisfaccion requeridos para la productividad. Adicionalmente, la gestion en tiempo
real cuya accion permite reforzar el cumplimiento del nivel de servicio. (Anexo 1).
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Capitulo I11: Aporte y Desarrollo de la Experiencia

3.1. Contextualizacion

El sistema de Workforce Management se aplicé en una empresa de Callcenter, ubicada
en el departamento de Lima. Especificamente en el area de planeamiento que provee las
funciones de la gestion de fuerza de trabajo. Esta experiencia se llevd a cabo durante
ocho meses, desde junio de 2022 hasta febrero de 2023. En el area de planeamiento de
la empresa, se aplicé un sistema de Workforce Management como solucién para mejorar
los procesos de planificacién y programacion de servicio. Este sistema computacional
contribuye en automatizar los procesos de la gestion de fuerza de trabajo como el
pronostico de la demanda o prevision del volumen de atencidn, la planificacion del
personal, la programacion de turnos de los colaboradores y la gestion en tiempo real para
el control de desempefio diario.

Las empresas de este rubro que requieren una mejora en su planificacion, invierten en la
implementacion de un software especializado en Workforce. Las circunstancias para la
implementacion de una herramienta son mediante las recomendaciones de las auditorias
donde se evalua la situacion actual de un area de trabajo buscando evidencia de quiebres
en procesos que puedan ocasionar indices de error en la planificacion afectando la
productividad y concluyendo en la necesidad de una herramienta especializada para su
solucion. ElI modo de la implementacion es a través de un enfoque en los procesos
requeridos para realizar la planificacion adecuada, es decir, gestionar una herramienta
que permita integrar todos los procesos para facilitar el método de Workforce,
finalmente, testear la herramienta y realizar las capacitaciones al personal involucrado.
Como marco, se tiene a un sistema de Workforce Management, que permite gestionar la
fuerza de trabajo que contribuyen a mejorar las estrategias definidas para optimizar los
procesos operativos del area. Asimismo, la finalidad de implementar el Workforce
Management es la estandarizacion de procesos y su integracion para aumentar su
efectividad. Al tener un alineamiento en los procedimientos, el talento humano de la
organizacion tendra mayor capacidad de mejorar en su desempefio a largo plazo.

La figura que a continuacion se muestra, representa los cuatro procesos fundamentales
en el desarrollo del proyecto que se contempla en el Workforce Management.
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Figura 5

Procesos que contempla el Workforce Management
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3.2. Descripcion Detallada de la Experiencia

Actualmente, el cargo de analista se obtiene a traves de convocatorias. Las funciones
que debe realizar son exclusivamente para el cliente en las plataformas de soporte
técnico, canales escritos de atencién y facturacion. Al principio, debe familiarizarse
rapidamente con actividades de gran importancia en la gestion como la programacion de
horarios del personal que brinda la atencion, de manera que se cumpla con el requerido
por parte del cliente, sin embargo, anteriormente, consolidar la informacion y las bases
requeria de mucho tiempo, debido a que la informacidn se encontraba en diversas fuentes
y cada fuente debia actualizarse de forma manual. Asimismo, el analista participa
durante las programaciones de turnos en base al requerimiento del cliente, considerando
los niveles solicitados (mes, semana, dia e intervalo), asegurando el cumplimiento del
nivel de servicio y mantener controlado el proceso de cambios en dichas
programaciones.

Otra de las actividades que implica el cargo de analista es formar parte de reuniones con
jefes de servicio para alinear la planificacion correspondiente, reportar indicadores y
buscar acciones que permitan mejorar el nivel de servicio del negocio. A raiz de ello, se
puede ejecutar cambios en la programacion habitual como cambiar la hora de ingreso
del personal, solicitar horas extras, ofrecer un cambio de jornada de part time a full time,
entre otros. Estas acciones tienen un impacto positivo en el nivel de servicio.

Sinembargo, algunas de las acciones como el cambio de turno de personal puede generar
consecuencias en un sector de los colaboradores, ya que el cambio de su horario puede
interferir con motivos personales o de estudios, por lo que el analista debe mantener un
control de horarios de los agentes, evitando que algun intervalo de atencion quede
desatendido e interactuar con todos los miembros del equipo para poder gestionar
aquellos inconvenientes que puedan surgir en torno al horario.
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Adicionalmente, el analista debe intervenir durante las propuestas de capacitacion para
el personal programado, en el area que corresponda debe validar la programacion para
identificar cupos libres en ciertos intervalos de horario y apoyar al area de formacién
liberando agentes para su refuerzo en la mejora de atencion al cliente. Debido a dicha
experiencia, el analista debe identificar las tendencias que afectan la programacién como
capacitaciones y toda actividad del colaborador que pueda preverse con antelacion para
poder distribuir los recursos de la manera mas adecuada.

A raiz de ello, se informd a los analistas acerca de la implementacion de una herramienta
especializada en Workforce Management cuya finalidad es la integracion de los procesos
en el area de planeamiento donde se traslada toda la base de datos y el sistema a dicha
plataforma.

El proyecto realizado en la empresa para la implementacion del sistema fue dirigido por
la gerencia del &rea de planeamiento quienes tuvieron el nivel mas alto de
responsabilidad. Dentro del proyecto, participaron el 100% de los analistas donde el
investigador formo parte del equipo.

Respecto a los analistas, recibieron inicialmente la capacitacion sobre el uso de la
herramienta y conjuntamente con los otros especialistas se realizo las evaluaciones de
los procedimientos de dicho sistema para facilitar sus funciones. Todos los analistas
recibieron una capacitacion cuya duracion fue de 2 a 3 semanas.

En un primer escenario, antes de la aplicacion del sistema, los procesos en el trabajo del
analista eran poco practicos, debido a la gran cantidad de informacion que se gestionaba
y por la aplicacién de diversas herramientas que se empleaban para realizar las labores.

Antes de implementar el sistema, se comunicO a todo el personal involucrado la
aplicacion del nuevo sistema especializado de Workforce Management indicando las
ventajas que se generaria para la gestion de fuerza de trabajo de los colaboradores. Esto
fue muy importante, ya que la involucracién de todos los participantes fue el eje principal
para el éxito del proyecto.

En la segunda fase, conjuntamente con los otros analistas, se brindd una introduccion
acerca de las ventajas que ofrece la herramienta para la gestion de Workforce, por lo que
se programaron capacitaciones para el manejo a nivel basico del software. Antes de
finalizar la capacitacion se rindié una evaluacién final.

Para utilizar la herramienta en la gestion diaria se crearon cuentas de acceso para todos
los analistas participantes, mediante una solicitud a través del ServiceNow. Una de las
tareas que se desarrolld al ingresar a la plataforma fue la prevision y la dotacién de
personal de las unidades de servicio asignadas al analista en turno para llevar a cabo el
prondstico y la programacidn de personal. Para ello, se trabajo en una interfaz donde se
identifica algunas las unidades de servicio de la empresa y los agentes asignados a cada
una de ellas, en la cual el analista definié la disponibilidad de horario de atencion
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(aperturay cierre), los dias de trabajo, la jornada laboral correcta, el skill del colaborador
para registrar las reglas de distribucién y su estado de conexidn.

Seguidamente, se registro el historial de la cola de llamadas de los clientes necesitando
un minimo de siete dias de informacién para poder establecer los objetivos de prediccion
y determinar el porcentaje de reductores como el ausentismo, las faltas, descansos no
programados, etc. Luego, se realizd la asignacion de reglas de trabajo semanal del
empleado para poder generar una prevision de llamadas y generar la distribucion de
previsiones para que la plataforma calcule el requerido de agentes por intervalo en
funcién de la curva de clientes. Posteriormente, al tener todas las configuraciones
necesarias y con la distribucidn de las previsiones activas, se generd los horarios del
personal eligiendo las fechas en las que se deben establecer los turnos. En cuanto a la
relacién con otros actores, el analista programador trabaja conjuntamente con el analista
de prondstico, el gestor de cuenta y el agente especializado en el control a tiempo real
(GTR), cada uno de ellos tuvo una funcion asignada en el sistema. El analista de
prondstico se encargd de importar la malla diaria para poder realizar la programacion; el
gestor de cuenta superviso que todo el proceso se haya realizado de manera correctay el
GTR monitoreo la capacidad a tiempo real y ejercié cambios de turno y refrigerio segin
correspondia.

3.3. Analisis de la Experiencia

El rol como participante de la experiencia fue a través del cargo de analista para emplear
este software en trabajo diario y realizar la programacion de turnos. Este trabajo se
realiz6 conjuntamente con otros actores involucrados como son los analistas
especializados en prondstico, el gestor de cuentay el GTR.

A través de la implementacion de esta experiencia, se logro la eficiencia en los procesos
de Workforce como el forecasting (estimacion y prevision de la demanda), ya que
anteriormente al realizarse semi-manualmente se consolidaba la data de diversas fuentes,
ocasionando una alta demanda de tiempo y control generando indices de error que
afectaban el prondstico y que luego eran observados por los gestores del area requiriendo
revisiones constantes, por ello, este sistema facilité dinamizar este proceso, previniendo
errores y reduciendo costos al integrar la data siendo posible identificar las tendencias y
asegurando la calidad del prondstico.

Ademas, en el proceso de staffing (dotacion de personal) el sistema permitié evaluar la
gestion del trabajo de manera eficiente, asignando al personal, los turnos y horarios de
descanso elaborando una planificacion méas detallada. Este proceso se realizaba de
manera manual, mediante la formula de Erlang; sin embargo, el célculo no era éptimo
para operaciones complejas y no se podia agregar factores de la realidad que dicha
formula no podia modelar.

Por otro lado, el proceso de scheduling (programacién de agentes) mediante este
software especializado facilito, la forma en que se definieron las reglas de trabajo, se
pudo actualizar los estados de los agentes y realizar movimientos de turnos de acuerdo
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3.4.

a las necesidades logrando minimizar tiempo y costo. También, prevenir eventos
fortuitos que impacten el trafico de llamadas reales pudiendo tomar medidas de manera
eficiente a cambios que afecten lo pronosticado.

Los resultados en la planificacion fueron 6ptimos en los procesos de la gestion de la
fuerza de trabajo, logrando un mayor control, ya que los procesos fueron integrados en
un sistema especializado.

En conclusion, a través del uso de este sistema se obtuvo una gestion de fuerza de trabajo
mas dinamico con un alto volumen de informacion logrando un beneficio competitivo
considerable, complementando la necesidad que tiene el area de manejar informacion
precisa y apropiada.

Aportes y desarrollo de la experiencia

Como parte del equipo de Workforce Management, el investigador ocupa el cargo de
analista de workforce. En el tiempo que ha realizado este cargo, ha adquirido
conocimientos de analisis para evaluar estandares que le han permitido diagnosticar la
cantidad de personal que se requiere en los servicios planificados del area, cumpliendo
con las normas dispuestas, teniendo en cuenta la demanda y los requerimientos del
cliente para lograr la satisfaccion y las retribuciones por el servicio.

Al realizar este trabajo, ha logrado minimizar el tiempo de los procedimientos,
aumentando la eficacia del trabajo y la productividad en un 35%, asimismo, ha logrado
que la programacién de turnos sea mas rapida a través de la informacion que
proporcionaba al software. De esta manera, el investigador ha logrado cubrir
estratégicamente los intervalos de tiempo, donde se genera mayor trafico de llamadas,
minimizando el tiempo de espera.

Por otra parte, la empresa lo capacitd en el manejo de la herramienta a nivel basico
aprobando exitosamente las evaluaciones que le ayudaron a realizar un autoaprendizaje,
investigando mas sobre la herramienta, lo que conllevo a que sus superiores le solicitaran
capacitar a algunos analistas, permitiendo compartir los conocimientos adquiridos.
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Figura 6

Aportes del sistema en el Workforce Management
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SOLUCION FINAI, Razones por Escogerla y Conclusiones
La empresa implementd un software especializado en workforce management desarrollado por terceros,
capacito al personal y ahora los procesos son mas dptimos. Asimismo, es la mejor opcion para mejorar los

rocesos de la empresa ya que mejora la eficiencia, es segura y ofrece una amplia gama de funcionalidades,
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Capitulo 1V: Propuestas

Las propuestas que se realizaron en la investigacion fueron:

4.1. Implementar en la herramienta un sistema de monitoreo de la fuerza de trabajo en
tiempo real.

Esta propuesta permite mejorar la eficiencia de la fuerza laboral, reducir los costos, mejorar
la satisfaccion del cliente y mejorar la toma de decisiones en la empresa. obteniendo
beneficios financieros y mejorar su posicién competitiva en el mercado.

Etapas a sequir:

1

Identificar los requisitos: Se debe identificar los requisitos para la funcionalidad de
monitoreo en tiempo real que se propone implementar al software de Workforce
existente. Esto puede incluir la capacidad de rastrear la asistencia y el tiempo de
trabajo de los empleados, la ubicacion de puestos de los empleados, las tareas
asignadas a los empleados y su progreso, etc.

Desarrollar soluciones: Se debe elaborar las modificaciones que permitan al software
realizar el monitoreo de tiempo y asistencia y gestion de recursos humanos. Esto
puede requerir la ayuda de un equipo de desarrollo de software.

Validar que los requisitos se cumplan: Es importante validar que los requisitos
identificados formen parte de la solucion, esto se lleva a cabo mediante testeos
iniciales en la herramienta antes de su lanzamiento.

Integracién de la solucion: Una vez realizado todas las pruebas satisfactoriamente, se
debe integrar en el software de Workforce existente. La integracion debe ser probada
exhaustivamente para asegurarse de que no haya errores y de que la solucion funcione
Como se espera.

Capacitacion de los usuarios: Una vez que se haya integrado la solucion, se debera
capacitar a los usuarios del software de Workforce sobre como utilizar la nueva
funcionalidad de monitoreo en tiempo real. Esto puede requerir sesiones de
capacitacion, documentacion y soporte técnico adicional.

Monitoreo y mejoras continuas: Una vez que se haya implementado la solucién, se
debe monitorear su desempefio y realizar mejoras continuas. Esto puede incluir la
identificacion de areas de mejora, la recopilacién de comentarios de los analistas y la
realizacion de ajustes en la funcionalidad.
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Costos:

Costo de la solucion: Dependiendo de la solucion seleccionada, puede haber un costo
asociado con la adquisicién e implementacion de la solucion.

Costo de capacitacion: Es posible que se necesite capacitacion para el personal sobre
como utilizar la nueva funcionalidad de monitoreo en tiempo real.

Beneficios:

Mejora la eficiencia de la fuerza laboral: Con una solucion de monitoreo en tiempo
real, la empresa puede identificar rapidamente cuellos de botella y realizar ajustes en
tiempo real para mejorar la eficiencia y productividad de los empleados.

Reduccidn de costos: Al tener una mejor visibilidad de la fuerza laboral, se pueden
identificar rapidamente los empleados que estan subutilizados y reasignarlos a otras
tareas. Esto puede reducir los costos de horas extray mejorar el uso del tiempo de los
empleados.

Mejora la toma de decisiones: Una solucién de monitoreo en tiempo real proporciona
informacién valiosa que puede ayudar a la empresa a tomar decisiones informadas
sobre el personal, la asignacion de tareas y el flujo de trabajo en general.

Mayor satisfaccion del cliente: Al mejorar la eficiencia de la fuerza laboral, se puede
garantizar una respuesta mas rapida y eficiente a las necesidades de los clientes.

Figura 8
Procesos del desarrollo de una actualizacion para el monitoreo en el software de
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4.2. Implementacion de Business Intelligence:

La implementacion del Business Intelligence mejorara la eficiencia y productividad de la
fuerza laboral, asimismo, se lograra satisfacer al cliente y contribuira a la toma de decisiones
tacticas y estratégicas en la empresa.

Etapas a sequir:

1

Descripcion del problema: Debido a que actualmente la empresa maneja mucha data,
lo que genera demora en el cumplimiento de servicios, demora en la generacion de
reportes, penalidades y pérdida de clientes, la cual no es aprovechada para la toma de
decisiones a nivel tactico y estratégico.

Objetivos de la implementacion: Una vez identificado el problema, se define los
objetivos que se espera alcanzar con la implementacion de Bl. El objetivo de la
propuesta es mejorar la eficiencia del manejo de la data en un 20%, reducir los costos
de la fuerza laboral en un 10% y mejorar la toma de decisiones en un 50%.

Seleccion de herramientas: La herramienta que se propone es utilizar el Power BI, ya
que cuenta con integracion de productos y servicios de Microsoft, facilitando la
vinculacién con otras aplicaciones y herramientas que ya se utilizan en la empresa.
Asimismo, ofrece una amplia gama de visualizaciones, lo que permite a los usuarios
explorar y analizar datos de manera efectiva, siendo una solucion escalable.

Identificacion de los datos necesarios: Identificar los datos que son criticos para la
organizacion y que permitiran alcanzar los objetivos establecidos. Su aplicacion al
Workforce seria con la dotacion de personal, unidades de servicio, programacion de
turnos, nivel de productividad semanal, informacion de tiempo y asistencia, datos
financieros, etc.

Disefio de informes y paneles: Con los datos mencionados, se disefiara los formatos
adecuados para elaborar los informes que proporcionaran informacidn significativa y
ayudaran a la toma de decisiones.

Implementacién y entrenamiento: Implementar la solucidn, previo testeo del
funcionamiento y la aprobacion de los directivos. Adicionalmente, elaborar un
programa de capacitacion a los usuarios que utilizaran la herramienta.

Monitoreo y mejora continua: Después de la implementacion, es importante
monitorear el rendimiento de Bl y realizar mejoras continuas.
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Costos:

e Costo de la solucion: Inicialmente se utilizara la parte gratuita que ofrece Power Bl
para visualizar datos en paneles e informes interactivos.

e Costo de capacitacion: Las capacitaciones se realizaran con personas especializadas
que trabajan en la empresa lo cual no generaria un gasto adicional.

Beneficios:

e Mayor visibilidad y andlisis de datos: Con una solucion de Business Intelligence, la
empresa puede tener una mejor visibilidad y analisis de datos sobre la fuerza laboral,
logrando que se tomen decisiones tacticas y estratégicas.

o Identificacion de patrones y tendencias: Al analizar los datos de la fuerza laboral, se
pueden identificar patrones y tendencias que pueden ayudar a la empresa a mejorar
la eficiencia y productividad de la fuerza laboral.

e Mejora la planificacion y asignacion de tareas: Con una solucion de Business
Intelligence, la empresa puede planificar y asignar tareas de manera mas efectiva, lo
que puede mejorar la eficiencia de la fuerza laboral.

e Mejora la satisfaccion del cliente: Al mejorar la eficiencia de la fuerza laboral, se
puede garantizar una respuesta mas rapida y eficiente a las necesidades de los clientes.

Figura 9

Proceso de Business Intelligence

4 calidad del modelo de datos

Generacion

de datos 4 calidad en el registro de informacion

Funciones Core de Business Intelligence

Multiples Reportes y
fuentes de datos dashboards
& _ . . . ¢
—fll Consolidacion Modelamiento Reporting
W = [
M v AV A N

== Data Warehouse

Seguimiento, analisis y toma de decisiones } Distribucion

Nota: Proceso de Business Intelligence por el Real Time Management.
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4.3. Integrar la Inteligencia Artificial en el sistema:

A largo plazo integrar en el sistema la inteligencia artificial, que permita un analisis mas
profundo y preciso de los datos para una mejor toma de decisiones. Ademas, identificar
patrones y tendencias en los datos que pueden ser dificiles de detectar en el dia a dia.
Finalmente, realizar simulaciones de escenarios para predecir el comportamiento de la fuerza
de trabajo en funcién de los datos histéricos, lo que permite a los analistas tomar decisiones
informadas.

Costos:

e Desarrollo e implementacion de la IA: El desarrollo de la IA y su integracion en el
software de workforce puede ser costoso, especialmente si se necesita contratar a
especialistas en 1A.

e Datos y almacenamiento: La IA requiere grandes cantidades de datos para entrenar y
mejorar el modelo. Esto puede requerir almacenamiento adicional y recursos para
administrar y procesar los datos.

e Mantenimiento y actualizacion: La IA requiere un mantenimiento regular y
actualizacion para mantener el rendimiento del modelo. Esto puede requerir costos
adicionales en términos de tiempo y recursos.

Beneficios:

e Mejora de la eficiencia: La IA puede automatizar tareas repetitivas y aumentar la
eficiencia del software de workforce. Esto puede liberar tiempo para que los
empleados se concentren en tareas mas importantes y criticas.

e Tomade decisiones mas informada: La A puede ayudar a analizar grandes cantidades
de datos y proporcionar informacion méas detallada y precisa. Esto puede ayudar a los
gerentes a tomar decisiones determinantes y mejor informadas.

e Personalizacion y adaptabilidad: La IA puede ayudar a personalizar el software de
workforce para satisfacer las necesidades especificas de los empleados y la
organizacion. También puede adaptarse a medida que cambian las necesidades y el
entorno empresarial.

e Mejora de la calidad: La IA puede ayudar a detectar y corregir errores en el software
de workforce, mejorando asi la calidad del software y reduciendo los costos a largo
plazo.

En resumen, la integracion de la 1A en un software de workforce puede tener costos
significativos, pero también puede proporcionar una serie de beneficios. Si se implementa
correctamente, la 1A puede mejorar la eficiencia, la toma de decisiones, la personalizaciony
la calidad del software de workforce.
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4.4.Implementar herramientas de analisis de desempefio:
El analisis de desempefio permite a los gerentes establecer objetivos de desempefio realistas
e identificar las oportunidades.

Costos:

e Adquisicion y configuracion de herramientas: La adquisicion de herramientas de
analisis de desempefio puede ser costosa, especialmente si se necesita comprar
licencias de software o hardware especializado.

e Entrenamiento y capacitacion: Los empleados pueden requerir capacitacion adicional
para aprender a utilizar las nuevas herramientas y tecnologias. Esto puede requerir
recursos adicionales y tiempo.

e Integracion con sistemas existentes: Las nuevas herramientas de analisis de
desempefio pueden requerir integracion con sistemas existentes, lo que puede ser
COStoso y consumir tiempo y recursos.

Beneficios:

Mejora de la toma de decisiones: Las herramientas de analisis de desempefio pueden
proporcionar informacion valiosa y detallada sobre el desempefio de los empleados.
Esto puede ayudar a los gerentes a tomar decisiones mas informadas sobre el
desarrollo y la asignacion de tareas.

Identificacion de fortalezas y debilidades: Las herramientas de analisis de desempefio
pueden ayudar a identificar las fortalezas y debilidades de los empleados. Esto puede
ayudar a los gerentes a proporcionar retroalimentacion constructiva y personalizada
para mejorar el desempefio.

Mejora del desempefio general: Al proporcionar una mejor comprension del
desempefio de los empleados, las herramientas de analisis de desempefio pueden
ayudar a mejorar el desempefio general de la organizacion.

Ahorro de tiempo y recursos: Las herramientas de analisis de desempefio pueden
automatizar procesos que de otro modo serian manuales, ahorrando tiempo y
recursos.

En sintesis, la implementacion de herramientas de analisis de desempefio puede tener costos
significativos, pero también puede proporcionar una serie de beneficios. Si se implementa
correctamente, las herramientas de analisis de desempefio pueden mejorar la toma de
decisiones, identificar fortalezas y debilidades, mejorar el desempefio general y ahorrar
tiempo y recursos.
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4.5.Reforzar las capacitaciones del uso de la herramienta actual y mejoras futuras:

Se sugiere asignar a un responsable para reforzar las capacitaciones a través de videos
didécticos y evaluaciones, ya que al ser una herramienta nueva todavia se busca mejorar la
adaptacion al cambio y medir el aprendizaje de los nuevos empleados.

Costos:

Disefio e implementacion del programa: El disefio y la implementacién de un
programa de capacitacion pueden ser costosos, especialmente si se necesitan recursos
adicionales como materiales de capacitacion, entrenadores y tiempo dedicado de los
empleados.

Tiempo Yy recursos dedicados: La implementacion de un programa de capacitacion
puede requerir tiempo y recursos adicionales de los empleados y gerentes. Esto puede
afectar la productividad diaria y otros proyectos importantes.

Beneficios:

Mejora de la productividad: La capacitacion adecuada en el uso de la herramienta
actual y mejoras futuras puede mejorar la productividad de los empleados, lo que
puede aumentar la eficiencia general de la organizacion.

Reduccion de errores: La capacitacion puede ayudar a reducir los errores cometidos
por los empleados al utilizar la herramienta. Esto puede ahorrar tiempo y recursos al
reducir la necesidad de corregir errores y retrabajo.

Adaptabilidad y flexibilidad: La capacitacion en el uso de la herramienta actual y
futuras mejoras puede ayudar a los empleados a adaptarse a los cambios y mejorar su
flexibilidad. Esto puede ser especialmente Gtil en un entorno empresarial en constante
cambio.

Retencion y motivacion de los empleados: La capacitacion puede ayudar a los
empleados a sentirse mas competentes y seguros en su trabajo, lo que puede mejorar
su motivacion y retencion en la organizacion.

Finalmente, si la implementacion de un programa para reforzar las capacitaciones del uso de
la herramienta actual y mejoras futuras se lleva a cabo de forma correcta, la capacitacion
puede mejorar la productividad, reducir errores, mejorar la adaptabilidad y flexibilidad, y
mejorar la motivacién y retencion de los empleados.
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Conclusiones

1 El software de gestion de la fuerza de trabajo es una herramienta esencial que ha permitido
mejorar los procesos del analista, simplificando y automatizando la planificacion y la
programacion de los turnos del personal. Ademas, el uso de un software especializado en
Workforce Management permite a los analistas tener una mejor visibilidad de los horarios
de los empleados, lo cual ayuda a optimizar los procesos de planificacion y programacion
de turnos de personal, dando como resultado un mejor rendimiento, mayor productividad
y mejores resultados globales para la empresa.

2 Por medio de la aplicacién de esta experiencia, se obtuvo una mejora de los procesos de
gestion de fuerza de trabajo, logrando la eficiencia en los procesos de estimacion y
prevision de la demanda, asegurando la cantidad 6ptima de trabajadores disponibles, para
satisfacer el requerimiento del cliente. De esta manera, se redujo las observaciones por
parte del personal auditor respecto al cumplimiento de niveles de servicio.

3. El software de gestion de la fuerza de trabajo ha permitido ayudar a los analistas a mejorar
el cumplimiento de la ley laboral, logrando evitar sanciones legales y asegurar que los
empleados reciban los beneficios adecuados.

4. El uso del software de gestion de la fuerza de trabajo proporciona a los analistas una mejor
comprension de la capacidad de la empresa para cumplir con los objetivos, mejorando sus
estrategias de recursos humanos y aumentar su productividad y rentabilidad.
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Recomendaciones

. Se recomienda que los analistas estén en constante capacitacion para seguir logrando un
mejor rendimiento garantizando la planificacion y maximizar la eficiencia y el
desempefio.

. Se sugiere establecer objetivos de desempefio medibles para mejorar el trabajo de los
empleados y mantener el cumplimiento de los objetivos establecidos en la empresa.

. Se recomienda que los analistas estén en constante capacitacion con la finalidad de
asegurar el cumplimiento de la ley laboral y evitar sanciones, es importante que utilicen
el software de gestion de la fuerza laboral de manera que permita controlar y monitorear
las horas de trabajo, los descansos, las vacaciones y otros beneficios de los empleados.

. Se sugiere implementar herramientas de analisis de Bussines Intelligent y de la

Inteligencia Artificial, para lograr que la Alta Gerencia tome decisiones Optimas en
relacion a los recursos financieros que llevaran a la empresa a estar en la vanguardia.
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ANexos
Anexo 1

Proceso de programacion de turnos

Programacién de turnos

¢El periodo asignado
esta dentro de los

—
objetivas de reourss?
Validar el Tabular Establecer Defiir yin ] N N Asignar recursos
requerido reductores ) objetivos calengtaiio 4 s 7l
_ | I
-~
NO
° Definir turnos,
= Reportar con el Descansos y
2 areade Tl refrigerios
Enviar informe Notificar Tos NO i
c de nuevos turnos a
< programacién al <—f— losresponsables Cargarturnos en
GTR del personal S| el sistema
[E—
Ejlecutar ¢Lacargade turnos
acciones de impacto en el
refuerzo sistema
Gestionar el
cumplimiento de
la programacion
.
Monitorear el
Alertar cumplimiento
desviaciones del nivel de
servicio
\
NO

Sl

¢Se cumple con el

Nivel de Servicio

Controlar el
cumplimiento de 4)0
indicadores

Pawered by

bizog
Modeler
46




