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Resumen

En este proyecto se estudiaron las actividades para la gestion del recurso humano desarrolladas
por los supervisores de operaciones, monitores o team leader, los cuales deben desarrollar
procesos de seguimiento medicidn y control de personal de procesos BackOffice y o
funcionarios que siempre producen desde un equipo de computo; se estudiaron programas
existentes en el mercado que ayudan a agilizar esta labor, pero se encontré que varios de estos
programas dejan de lado factores que afectan la produccidn y la calidad; por lo cual se plante6 la
idea de unificar todos los conceptos, identificar variables y estudiar el impacto que estas tienen

en la productividad de una empresa.

Ya con los resultados obtenidos se analizaron los distintos métodos de programacidn para crear
la arquitectura necesaria de un programa que permitiera unificar los factores que ya habian sido
contemplados y factores que no, tales como productividad, adherencia al turno, calidad tanto en
lo producido como a nivel personal de cada trabajador y mejorar los métodos de capacitacion

mediante el desarrollo de archivos de autoaprendizaje y evaluaciones periddicas.
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Abstract

In this project the activities for the management of the human resource developed by the
supervisors of operations, monitors or team leader were studied, which must develop processes
of follow-up measurement and control of personnel of BackOffice processes and or officials that
always produce from a computer equipment. ; We studied existing programs in the market that
help to speed up this work, but found that several of these programs ignore factors that affect
production and quality; Therefore, the idea of unifying all concepts, identifying variables and
studying the impact they have on the productivity of a company was raised.

With the results obtained, the different programming methods were analyzed to create the
necessary architecture of a program that would allow to unify the factors that had already been
contemplated and factors that did not, such as productivity, adherence to the shift, quality both in
the produced and personal level of each worker and improve training methods through the

development of self-learning files and periodic evaluations.
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GLOSARIO

Adherencia: La adherencia es un sustantivo que significa union fisica (designificados, 2018)

Analisis de proceso: Puede definirse como la subdivision o descomposicion de un proceso de
fabricacion o de un procedimiento administrativo en sus operaciones, componentes y en sus

movimientos de materiales (glosarios alicante, 2017)

Absentismo: es la ausencia de un empleado de su trabajo (losrecursoshumanos.com, 2018)

Cuantificar: acto de convertir determinada informacion o datos en nimeros o algan tipo de dato
en forma de cantidad. La palabra cuantificar hace referencia justamente a la idea de cantidad,
algo que puede ser contado, medido 0 mesurado en términos numeéricos y que por tanto puede

conocerse de manera exacta y no aproximada o estimativa. (definicionabc, 2007)

Evaluacion de desempefio: Labor que evaluar la conducta y el trabajo de las personas de la
organizacion, individual y grupalmente, respecto a las labores bajo su responsabilidad y los
logros alcanzados en el mismo (glosarios alicante, 2017)

Flujo: La realizacidn progresiva de todas las tareas a lo largo del flujo de valor. (glosarios

alicante, 2017)

Intangible: Asi se denomina a un activo que no se puede percibir fisicamente. (Porto, 2018)

Inventario: Proceso de identificacion y categorizacion de los recursos de informacion de modo
sistematico. Proporciona una fotografia de lo que tiene la organizacion en términos de recursos

de informacion en un momento determinado (glosarios alicante, 2017)
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Nomina: Una ndmina es una lista o un catalogo de nombres de personas o cosas. (Merino. &

Pérez Porto, 2008)

Nube: Se trata de un servicio que funciona a través de internet que permite a los usuarios
guardar informacion cualquier tipo: musica, videos, en General y poderlos tener alojados en
servidores dedicados, es decir en equipos que siempre permanecen encendido las 24 horas del

dia y los 365 dias del afio. (Cloud Magna, 2014)

Talento humano: la capacidad de la persona gue entiende comprende de manera inteligente la
forma de resolver en determinada ocupacion, asumiendo sus habilidades, destrezas, experiencias

aptitudes propias de las personas talentosas. (Salinas, 2018)

Variable: es una caracteristica que puede fluctuar y cuya variacion es susceptible de adoptar
diferentes valores, los cuales pueden medirse u observarse. Las variables adquieren valor cuando
se relacionan con otras variables, es decir, si forman parte de una hipétesis o de una teoria. En

este caso se las denomina constructos o construcciones hipotéticas (wikipedia, 2018)


https://es.wikipedia.org/wiki/Hip%C3%B3tesis_(m%C3%A9todo_cient%C3%ADfico)
https://es.wikipedia.org/wiki/Teor%C3%ADa
https://es.wikipedia.org/wiki/Constructo_(epistemolog%C3%ADa)
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1 Titulo de la Propuesta

Propuesta de arquitectura de software para la gestion del recurso humano en el sector empresarial

2 Planteamiento del Problema

Actualmente las empresas buscan desarrollarse para mejorar la producir a menor costo,
para lo cual, la implementacion de tecnologia es una herramienta indispensable.
Consecuentemente, las empresas aplican teorias de administracion de operaciones, que es la
funcién que permite a las organizaciones alcanzar sus metas mediante la eficiente adquisicion y
utilizacion de recursos (Krajewski & Ritzman, 2000). La administracion de operaciones son las
estrategias coordinadas para lograr los objetivos de la empresa, dicho lo anterior el coordinador
de operaciones de cada organizacion es la persona que debe velar por el cumplimiento de las
metas.

Segun (Schroeder , 1992) en la tercera edicion de su libro “operations management”
divide en cinco las responsabilidades de la administracién de operaciones: Disefio del proceso,
Planeacion de la capacidad, administracion de los inventarios, administracion de la fuerza de
trabajo, administracion y control de calidad.

En la actualidad existen diferentes programas de computadora “Software” que ayudan y
mejoran el disefio de procesos, realizar los calculos de tecnologia que se desea usar y permiten el
andlisis del flujo de trabajo para cada proceso, de igual forma para el concepto de Planeacion de
la capacidad, existen diferentes programas que permiten medir la capacidad y planear la
produccidn, por ejemplo, programas de manufactura integrada por computadora CIM. La
administracion de inventarios y los controles de calidad también cuentan con sistemas y

programas que permiten realizar mediciones y monitoreos continuos; todos estos conceptos
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tienen algo en comun, pueden simularse; pero la administracion de la fuerza de trabajo es un
concepto diferente, que varia de acuerdo a la cultura, la educacion y hasta factores socio
economicos. Aunque, Schroeder (1992) llama a este conceto Administracion de la fuerza de
trabajo, hoy le llamamos Administracion de los recursos humanos.

Para esta gestion tambien existen diferentes aplicativos que mejorar algunos procesos,
pero dichas aplicaciones no son muy completas, por ejemplo unas realizan la gestion de
nominas, gestion de talento, gestion de carga de trabajo y para algunos casos la gestion de tiempo
por separado.

Uno de los mejores ejemplos es Metad (META4, 2014): Este programa proporciona a los
profesionales de Recursos Humanos la tecnologia mas innovadora con la mejor experiencia de
usuario para gestionar el ciclo completo de sus empleados, desde la administracion de personal
hasta la gestion global del talento humano. Una solucién integrada que aprovecha las ventajas de
la nube para responder a todos los retos de gestion del Capital Humano, incrementando la
productividad y eficiencia de las empresas. (META4, 2014).

Entonces entre las funciones del aplicativo es esta calcular la nomina, agilizar proceso de
contratacion, acertar en los talentos que cuenta cada empleado con respecto a la actividad este va
a desempefiar, y por ultimo medir el tiempo trabajado con respecto a la cantidad producida.
Meta4 no es el unico programa con estas capacidades, tambien estan successfactors, a3equipo,
Taleo entre otros, los cuales ofrecen servicios similares en algunos casos unos mas
especializados en ciertas funciones que los otros.

El Programa successfactors (successfactors, 2016) tiene en cuenta las aucencias del
personal, a3equipo (Wolters Kluwer, 2007) ve como factor fundamental la puntualidad y con

esto hace calculos para la programacion de turnos, otros programas ven los procesos de
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capacitacion, de comunicacion empleado-supervisor y calidad individual, conceptos
fundamentales para mejorar la productividad y medir en tiempo real el estado de una compafiia;
pero ninguno de los programas mencionados acoje a todos los conceptos.

Sin embargo, en la actualidad las empresas no cuentan con una herramienta de software,
adaptada para la gestion de recursos humanos, que permita monitorear y supervisar las conductas
y talentos del personal, acogiendo conceptos como adherencia, productividad, absentismos,
calidad y capacitacion en un solo programa. Por lo anterior, se propone la siguiente pregunta de
investigacion:

¢ Como se puede mejorar la gestion de recursos humanos, mediante el desarrollo de una
arquitectura de software, que permita monitorear y supervisar las conductas y talentos del
personal, acogiendo conceptos como adherencia, productividad, absentismos, calidad y

capacitacion en un solo programa?

3  Objetivos

3.1 Objetivo General

Desarrollar una arquitectura de software para el seguimiento continuo del recurso
humano, midiendo capacidad de adaptacién a turnos, absentismo del personal, productividad,

calidad y resultados de capacitaciones.

3.2 Objetivos Especificos
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e Establecer actividades de la gestion de recursos humanos, que no han sido tenidos en
cuenta por los diferentes programas existentes tales como absentismo, adherencia y
evaluacion de desempefio.

e Definir indicadores para cuantificar las variables relacionadas con los trabajos bajo el
concepto de competitividad y actitudes en el desarrollo de sus actividades.

e Analizar las metodologias para proponer arquitectura de software en el campo del talento
humano.

e Proponer una arquitectura de software para el seguimiento continuo del recurso humano.

4 Justificacién

El presente proyecto planteo la arquitectura de un software para facilitar la gestion del
recurso humano en una empresa, teniendo en cuenta que el recurso humano es uno de los
factores mas importantes de la misma en lo relacionado a la productividad. Existen varios
factores que pueden afectar la productividad laboral, tales como absentismo, no cumplimiento de
horarios, errores de calidad, etc. Al reconocer que la fuerza laborar es uno de los gastos fijos mas
elevados y el area de mayor impacto econémico de una compaiiia, se debe tener un tratamiento

adecuado.

Consecuentemente, el proposito del proyecto se basé en proponer la arquitectura de un
software que ayude a controlar las variables enunciadas, que afectan la productividad laboral,

para esto, la ingenieria industrial intervino para optimizar los resultados de una operacion.
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Cuando el numero de empleados es demasiado grande, las compafiias optan por contratar
personal para supervisar y monitorear las actividades ejecutadas durante cada operacion. Dichos
supervisores 0 monitores adquieren un rol importante, haciendo cumplir las normas y directrices
de una la compaiiia, y su principal funcion es optimizar el capital humano. En otras palabras, la
administracion del personal referente al seguimiento del efecto positivo que surge entre la

adherencia a las directrices o politicas y la productividad de cada empleado.

Las tareas de los supervisores varian ampliamente de una organizacion a otra. Algunos se
extienden hacia las responsabilidades del proceso, supervisores que nos solo dirigen un equipo,
sino al mismo tiempo ayudan a manejar la carga de trabajo, mientras que otros estdn mucho méas
involucrados en las responsabilidades y la gestion de la operacion. Pero, para ambos casos, el
tiempo que los supervisores usan para seguimiento y entrenamiento es mucho mayor. Por lo
anterior, se requiere proponer las bases de un software que agilice el trabajo y que mejore los
resultados, y asi mismo, que permita la gestioén de datos personales y datos obtenidos durante la

ejecucion de labores para manejos estadisticos y la posterior toma de decisiones.

5 Marco Tedrico

Para entender el porqué del desarrollo de esta actividad, el primer concepto que debemos
entender es el de productividad laboral, que es el valor afiadido a un producto o materia prima,
dividido por la cantidad de trabajo que se utiliz6 para generarlo. Se puede definir como producto

por hora trabajada o como producto anual por persona empleada (Naciones Unidas, 2008).
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Entonces para ser mas claros segun las naciones unidas (es la cantidad de producto por hora),
pero existen varios factores que pueden afectar la productividad laboral, tales como absentismo,
no cumplimiento de horarios, errores de calidad, etc. Y al reconocer la fuerza laboral como uno
de los gastos fijos mas elevados y el area de mayor impacto econémico de una compaiiia, se debe

tener un tratamiento adecuado.

“Una organizacion inteligente es aquella que frente a un entorno complejo y cambiante
reacciona rapidamente, gestionando sus activos intangibles para asegurar que la toma de
decisiones se base en el maximo nivel de conocimiento disponible” (Calagari, 2006). Es
entonces cuando se percibe que todos estos conceptos se refieren al estudio de la ingeniera de
métodos, la cual “es la técnica encargada de incrementar la productividad con los mismos

recursos u obtener lo mismo con menos dentro de una organizacion” (Revista Virtual Pro, 2008).

La planificacidn de recursos humanos comprende el proceso gerencial de identificacion y
analisis de las necesidades organizativas de recursos humanos y el consiguiente desarrollo de
politicas, programas, sistemas y actividades que satisfagan esas necesidades, a corto, medio y
largo plazo, con el fin de asegurar la realizacidn de las estrategias del negocio, de los objetivos

de la Empresa y de su continuidad bajo condiciones de cambios. (Lucena, 1995)

5.1 Historia de la supervision

5.1.1 Etimologia
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“La palabra supervision se deriva de los vocablos latinos “super” y “vision”, que significa
“ver sobre”, lo cual se traduce como mirar desde arriba una actividad” (Hernandez Meléndrez,
2006). Pero mucho antes que esta palabra fuera traducida a nuestro idioma estas actividades ya

eran historia.

En la antigua China los mandarines “(funcionarios de confianza del Imperio), que a su
vez estaba formado por: los gobernadores, jueces, funcionarios policiales, recaudadores de
impuestos y supervisores de las labores agricolas” (P. Soca, 2008). Cumpliendo estas minimas
actividades en el antiguo Egipto estaban los “capataces” y se podria decir que la supervision de
trabajadores o esclavos también era historia para esta época. Quiza desde que los seres humanos
nos unimos en los conglomerados que llamamos ciudades y delegamos la autonomia a un
gobierno, se empez0 a ejecutar esta actividad como parte del cumplimiento de las actividades de

cada trabajador.

5.1.2 Revolucion industrial

Entre 1760 y 1840 cuando se empezé a manufacturar productos y servicios de forma
masiva, la figura del supervisor adquirié mas importancia ya que fue necesario contratar menos
fuerza obrera, que debia ser monitoreada en tiempo real. "En primer lugar los obreros tenian que
aprender a trabajar de modo adecuado a la industria, esto es, a un ritmo de trabajo diario regular
ininterrumpido” (Eric John, 1980). Y no solo tenia que adaptarse a los nuevos horarios de
trabajo también era necesario capacitarlo, medir su capacidad de producir “productividad” y lo

mas importante que el obrero se adaptara a las normas.
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5.2 Supervision en la actualidad

En el siglo XX época dorada de los sistemas analdgicos, diferentes aparatos eran usados

para para el control del ingreso del personal.

Destacan la empresa Bundy, que fue creada en 1889 por William Bundy, un
joyero del Estado de Nueva York que el afio anterior habia inventado el reloj de fichar
mediante tarjetas perforadas y, sobre todo, la empresa Tabulating Machine Company
(TMC), de Hermann Hollerith (1860-1929). Este es quien puso a punto la maquina de
tarjetas perforadas, que constituye el primer sistema de procesamiento automatizado de

datos recogidos. (Mattelart & Vitalis, 2015)

Los datos recogidos eran usados para medir el cumplimiento de los empleados, estos
datos eran comparados con los datos de los compariero para medir la capacidad productiva de
cada uno agilizando el trabajo de los supervisores, gracias a esto su rol cambio a ahora no solo
eran vistos como individuos con autoridad: los supervisores ahora debian tener interés para
medir las necesidades de contratacidn, la rotacion de personal, acciones correctivas, despedir si
era necesario, podia centrar sus acciones a la disciplina de todos los empleados a su cargo, por
ello las empresas confiaban en la responsabilidad para dirigirlos, o para ajustarse y ajustar su
personal a las necesidades del mercado, con eficacia para recomendar y tomar opinion sobre los
proyectos, su naturaleza meramente operativa cambio a un &mbito mas administrativo, ahora

eran mas que obreros y con un juicio méas independiente.
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521 Supervision en Colombia

Por lo general Colombia no es sinébnimo de avances tecnologicos “Asi mismo preocupa el
serio retraso en el pilar de innovacion, fundamental para aumentar la productividad” (Dinero,
2017). Nos hemos quedado por debajo de otros paises y en especial de paises latinoamericanos.
“Segun datos del reporte, la productividad promedio de los empleados colombianos esté incluso
por debajo del de la region” (Dinero, 2017). En donde el promedio es (US$34.713) y Colombia

cuenta con una capacidad productiva de (US$27.487).

Es necesario tener claro que el mantenimiento de la disciplina laboral no se logra
exclusivamente mediante el castigo al mal comportamiento, pues existen medios preventivos que
son muy eficaces para lograr conductas deseables (Castillo Aponte, 2006). En base a este

concepto y con el fin de innovar algunas empresas compran programas como:

Meta4:

Proporcionan a los profesionales de Recursos Humanos la tecnologia mas
innovadora con la mejor experiencia de usuario para gestionar el ciclo completo de sus
empleados, desde la Nomina y Administracion de Personal hasta la Gestion Global del
Talento. Una solucién integrada que aprovecha las ventajas de la nube para responder a
todos los retos de gestion del Capital Humano, incrementando la productividad y

eficiencia de las empresas. (Meta4, 2014)
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a3EQUIPO:

Es el software de RRHH integral y modular que te ofrece escalabilidad funcional
segun tus necesidades de gestion: nomina, portal del empleado, gestion de RRHH
(seleccion, formacion, evaluacion), gestion del tiempo y cuadro de mando de RRHH

(Wolters Kluwer, 2007).

Las empresas que no cuentan con la capacidad econémica para comprar software
destinados a estos servicios usan por lo general el programa Microsoft Excel en el cual
desarrollan tablas y macros que permiten simular algunas de las facultades de los programas

antes mencionados.

6 Aspectos Metodologicos

6.1 Tipo de estudio
El tipo de estudio utilizado en este proyecto es de tipo descriptivo, el cual se basa como su
nombre lo dice en describir la realidad de situaciones, personas, grupos o comunidades. En este
caso planteamos lo mas relevante del problema y con esta investigacion pretendimos desarrollar
una propuesta de arquitectura de programa (software) que permita realizar seguimiento continuo
al recurso humano de cualquier compafiia.
6.2 Metodo de Investigacion
Este proyecto utilizo la observacion cientifica y de analisis, el meétodo de observacion como

instrumento de analisis
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Observacion cientifica: nos dio la posibilidad de describir y explicar comportamiento a

partir de datos fiables

Anaélisis — Sintesis: con este método nos apoyamos para abstraer los datos mas importantes

de la investigacion, haciendo una sintesis de ellos.

6.3 Fuentes y técnicas para recoleccion de la informacion
Para efectos de esta investigacion se implementd varias fuentes primarias de recopilacion

de informacion tales como:

o Observacion: se realizé observacion de campo en 2 empresas objeto de esta

investigacioén, dichas empresas conocen algun tipo de método de supervision:

6.3.1 CONTACT SERVICE:

Con la finalidad de hacer un andlisis a las diferentes formas que usan las empresas para
llevar el control de ingreso y productividad de los empleados hemos decidido realizar un informe
de las por la CONTACT SERVICE ubicada en la Calle 13 Avenida Centenario No. 108 - 85
Zona Franca Edf 114D de la ciudad de Bogota Empresa multinacional dedicada a Outsourcing
Ofrecen servicios de Contact Center a el sector salud y financiero cuyo fuerte son procesos input
and output de llamadas telefénicas y adicionalmente también procesos de back office. Sus
clientes mas grandes actualmente son MEDIMAS EPS, CRUZ BLANCA EPS y PROGRESSA

S.A. y su estructura jerarquica se encuentra definida de la siguiente forma:

Nivel Cargo Cantidad de personas
1 Agentes, Consultores, Auxiliares 1000 a 1100
2 Facilitador 37
3 Supervisor 16
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4

Coordinador

4

5

Director de Operaciones 1

Son los Facilitadores, y Supervisores los encargados del monitorear las actividades de los

Agentes, consultores y Auxiliares. Segun el cargo las funciones se distribuyen asi:

Cargo Actividad Subactividad Frecuencia
) Verificar Hora de ingreso, salida,
Adherencia de . ) ..
; tiempo de Break, pausas y tiempos Diaria
operarios
muertos
Productividad de Analizar la productividad del dia Diaria
operarios anterior, llevar consolidado del mes
Hacer pruebas de | Realizar monitoreo a las llamadas en .
; . ; e Diaria
calidad vivo e identificar errores
Facilitador De acuerdo con el tiempo laborado y
] la productividad, debe estimar la
Medir TMO de pre .
. cantidad de llamadas, correos o Diaria
actividades L. i
solicitudes contesta cada operario en
el dia
Debe indicar a los operarios
., . . Una semana
Evaluacion manuelas de estudio y realizar una al mes
evaluacion de conocimientos
A Analizar los datos obtenidos por los ..
Andlisis de datos o P Diaria
facilitadores
o Encontrar y solucionar malas .
. Seguimiento . Diaria
Supervisor conductas y actitudes del personal
Socializar las novedades encontradas Un diaala
Retroalimentacion con el personal para mejorar
e semana
indicadores
Con los datos de la operacion y de
Toma de . ..
.. acuerdo a las necesidades se deben Diaria
decisiones . .,
tomar las decisiones de la operacion
Informe de eficiencia de los recursos
Informe tanto humano como de Mensual
infraestructura
. Seguimiento a Proyectar metas con los datos de la ..
Coordinador 9 y ., Diaria
metas operacion
Debe crear los turnos para los
empleados, basandose en el Una vez al
Crear mallas e
cumplimiento de las metas mes
proyectadas
. En conjunto con los supervisores y Una vez al
Asignar turnos ;
los resultados obtenidos en el control mes
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diario se deben asignar los turnos
creados

CONTACT SERVICE, usa una gran variedad de programas y herramientas para obtener
la informacion necesaria para la toma de decisiones de la operacion; para obtener los registros
entrada y salida usan los registros emitidos por el programa usado para recibir y sacar llamadas
de nombre AVAYA servicio de interfaz perteneciente a la empresa Allcom. La cual “Permite
hacer un seguimiento, medir y crear informes personalizados de la productividad y el servicio de
atencion al cliente de los empleados” (ALLCOM, 2018) El cual les permite conocer en tiempo

real las colas de llamadas, niveles de servicio y descargar informes de productividad.

AVAYA "
onea>l

PC Application that partners
with your desk telephone

Fuente: (ALLCOM, 2018)

Pero CONTACT SERVICE reconoce que no puede obtener del programa AVAYA
informacion tal como calidad del servicio, como tener la capacidad de medir el conocimiento de
los empleados, o tener un analisis a los causales que estan generando la mayor cantidad de
ausencias en la empresa. Razon por la cual se vio en la necesidad de tener una gran variedad de
formatos en Excel los cuales deben ser controlados por los facilitadores a diario para el control

de la operacion. Por lo que actualmente tienen 3 formatos:
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Control de ausencias: este archivo se diligencia a diario dependiendo de los turnos
asignados a los empleados, si el trabajador no se presenta a su turno, el facilitador debe Ilamar e
indagar las razones de la ausencia, para lo que se manejan 20 opciones por las cuales el
empleado no se presento a su turno, entre ellas: abandono, ausencia injustificada, calamidad

doméstica, compensatorios, incapacidad, diferentes tipos de licencias etc.

AB Abandono de Puesto
Al Ausencia Injustificada
APO Apoyo Otro Servicio
ASC Ascenso
cJ Calamidad Justificada
CMA Compensatorio Mes Actual
CMP Compensatorio Mes Pasado
CT Cambio de Turno
INC Incapacidad
INCP Incapacidad Permanente
LM Licencia Maternidad
LNR Licencia No Remunerada
OK Asistencia Normal
PPMA Permiso Pago Mes Actual
PPM$S Permiso Pago Mes Siguiente
PS Permiso Sindical
REN Retiro - Renuncia
SIT Sin Turno
SUSP Suspension
VAC Vacaciones

Fuente: (Arguellez, AHDERENCIA, 2015)

Otro archivo llamado Adherencia: este es el archivo que permite analizar de forma
general la capacidad del personal de adherirse al turno asignado por el coordinador, el cual mide
indicadores tales como retardos, tiempo tomado para las pausas y el break, salidas antes, tiempo
total tomado a la hora del almuerzo, y otros tiempos por fuera de la operacion. Este archivo le da

un valor porcentual a cada anomalia y cuantifica la capacidad de adaptarse.
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70 7 7 7 5 5 ADHERENCIA
LABORADC _ BREAK PAUSAS _ | ALMUERZO _ | ENTRAD, _| SAUDA _| NOTA
100,00% | 100,00% | 100,00% | 16,67
96,77% 100,00% 100,00% | 18,12
100,00% 100,00% | 100,00% | 80,00
99,95% 100,00% | 100,00% | 100,00% | 86,63
100,00% 100,00% | 100,00% | 80,00
95,10% 100,00% 100,00% | 78,23
100,00% 100,00% 100,00% | 81,67
100,00% 93,85% 100,00% | 100,00% | 100,00% | 92,92

100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% | 100,00% | 100,00

100,00% 62,89% 100,00% 100,00% 85,86
100,00% 100,00% 97,40% 100,00% 100,00% 94,83
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% | 100,00% | 100,00

100,00% 99,56% 65,93% 100,00% | 100,00% | 100,00% | 97,70
100,00% 92,50% 99.67% 100,00% | 100,00% | 100,00% | 99,48
100,00% 99,01% 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 99,93

100,00% 95,64% 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 99,71
100,00% 99,45% 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 99,96
100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00
100,00% | 100,00% | 100,00% 100,00% | 25,00

Fuente (Arguellez, AHDERENCIA, 2015)

Un archivo de productividad y TMO: el programa AVAYA les permite verificar el total
de llamadas o interacciones realizadas y el archivo Adherencia les permite verificar la cantidad
de tiempo real trabajado durante el dia por cada empleado. En esta base de datos se lleva el
consolidado del mes de todos los funcionarios con la cantidad de llamadas o interacciones
contestadas durante el dia permitiendo medir tanto la productividad, como el tiempo medio de

operacion de un trabajador.
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~ PRODUCTIVIDAD '

TIEMPO EN LLAMA [BIEMPO SIN LLAﬂ LLAMADASH TMO -
1.20:15 0:00:00 11 0:07:18
6:57:47 0:00:00 43 0:09:43
9:12:08 0:00:00 49 0:11:16
0:00:00 0:00:00 0
0:00:00 0:00:00 0
5:15:14 0:00:00 25 0:12:37
7:51:18 0:00:00 42 0:11:13
6:13:24 0:00:00 32 0:11:40
7:47:49 0:00:00 49 0:09:33
0:00:00 0:00:00 0
0:00:00 0:00:00 0
7.45:52 0:00:00 40 0:11:39
8:43:26 0:00:00 54 0:09:42
0:00:00 0:00:00 0
4:45:31 0:00:00 75 0:03:48
5:37:38 0:00:46 72 0:04:41
7:26:59 0:12:08 126 0:03:33
0:00:00 0:00:00 0
0:00:00 0:00:00 0
7:17:46 0:00:00 103 0:04:15

(Arguellez, PRODUCTIVIVDAD, 2015)

Ahora bien, si decimos que cada facilitador tiene estos 3 mismos archivos y que
CONTACT SERVICE cuenta con aproximadamente 37 facilitadores, en total abrian 111
archivos diferentes con los cuales los coordinadores den tomar decisiones. Pero para facilidad de
los supervisores y coordinadores ellos cuentan con un solo archivo que se alimentan de los otros

quedando en un solo archivo consolidado el cual llaman Ranking.

Por seguridad la empresa solo nos permitid copia de un archivo de los que se usan como
base para general el archivo general de Ranking, donde se consolida inicialmente todos los datos
del grupo de los trabajadores a carga de cada facilitador. Son tantos archivos y requiere de tanto
tiempo diligenciarlos, que el dia a dia de cada facilitador se dedica casi que exclusivamente a

completar la informacion.
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6.3.2 TECNOIMAGENES

Con la finalidad de hacer un andlisis a las diferentes formas que usan las empresas para
llevar el control de ingreso y productividad de los empleados hemos decidido realizar un informe
de las por TECNOIMAGENES ubicada en la calle 100 No 25d — 61 la Rosita, Fontibon Bogot3,
empresa dedicada al procesamiento y Gestion Electronica de Documentos. Su nivel jerarquico se

muestra de la siguiente forma:

Jefe de Operaciones

Coordinador de Operaciones Coordinador de Coordlnqdor de
. . - Operaciones
Agrario Operaciones AV Villas h
Davivienda
. . Monitor . . i
Monitor de Monitor Monitor Monitor Monitor de
. .. . Carpeta . . .
Operaciones | Administrativo Virtual Transaccional | Bancoldex | Operaciones

Operarios, Alistadores, Indexadores.

En el primer nivel estan los operarios encargados de procesar la documentacion enviada
por los diferentes clientes segun los diferentes manuales de operacion. En el segundo nivel se
encuentran los monitores, encargados de verificar y gestionar el recurso humano (operarios) para
efectuar las actividades propuestas por la operacion para el cumplimiento de metas. En el tercer
nivel estan los coordinadores de operaciones, personal encargado de tomar las decisiones de
acuerdo con las diferentes novedades presentes en la operacion. En el cuarto nivel esta la Jefatura
de Operaciones, esta es la Gltima instancia en la toma de decisiones con respecto a las

necesidades de la operacion. Persona encargada de realizar analisis de los datos obtenidos
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durante la ejecucion de las actividades y encargado de tomar las decisiones en casos de procesos

de contingencia.

Observando las actividades de los diferentes cargos mencionados se puede observar que
TECNOIMAGENES cuenta con tres lineas diferentes de mando en cuando al seguimiento de
indicadores y toma de decisiones. Monitores los cuales son un por cada veinte operarios,
coordinadores de operaciones que en promedio son uno por cada dos proyectos y el jefe de

operacion quien es el lider de los 5 coordinadores con los que la empresa cuenta actualmente.

De acuerdo con sus funciones se observa la primera y la segunda linea de mando evallan
las acciones del seguimiento al recurso humano. Los monitores por ejemplo velan por la

capacitacion del personal, cumplimiento en horarios y la ejecucion de las labores,

Para el proceso de capacitacion se cuenta con un documento del paso a paso de cada una
de las actividades que deben hacerse para cada proyecto; las actividades estan determinadas por
el tipo de documento a tratar y los requerimientos de las entidades bancarias, En el proyecto
Banco agrario, por ejemplo, el banco solo envia los documentos pasivos de sus transacciones y
estos a su vez se dividen en 2 grandes “bloques” documentales, punteo electronico y tarjetas de
firmas. El trabajo de los monitores es capacitar a cada uno de los alistadores e indexadores que

estén asignados a estos bloques en conformidad al paso a paso que corresponde para cada uno.

Otra actividad fundamental del monitor es hacer constante seguimiento a cumplimientos

de horarios, TECNOIMAGENES entiende los retardos como el factor que méas impacto tiene
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sobre su productividad y sus politicas internas en cuanto al cumplimiento en horarios son muy

severas. para lograr llevar el registro de entrada y salida, se usa un archivo de Excel formulado

con fecha y hoy que permite generar un archivo plano con el registro de entrada y salida de cada

trabajador:

O

-

TECNO

1022417012

ENTRADA

lunes 01/10/2018

IMAGENES

02:58:45 p. m.

Fuente: Archivo de Registro (Documento Anexo)

Cada que un trabajado ingresa o sale de las instalaciones debe pasar su carne por una

lectora de cddigo de barras, la cual captura el nimero de su cedula y lo ingresa en el archivo,

después el guarda de seguridad debe dar clic en el boton registro. Al dia siguiente el guarda debe

descargar el historial cruzarlo con la base de trabajadores y enviarlo a los monitores.

[ EMPLEADO MOTIVO DIA HORA |
1032370724 ENTRADA 01-septiembre-18 | 06:51 a. m.
1022417012 ENTRADA 01-septiembre-18 | 06:07 a. m.
52484373 ENTRADA 01-septiembre-18 06:01 a. m.
1024532318 ENTRADA 01-septiembre-18 | 06:14 a. m.
1015408083 ENTRADA 01-septiembre-18 | 05:52 a. m.
1023901940 ENTRADA 01-septiembre-18 06:09 a. m.
1022393467 ENTRADA 01-septiembre-18 06:01 a. m.
1030566614 ENTRADA 01-septiembre-18 | 07:01 a. m.
1001053041 ENTRADA 01-septiembre-18 | 05:50 a. m.
52343713 ENTRADA 01-septiembre-18 | 06:05 a. m.
1110454076 ENTRADA 01-septiembre-18 | 06:04 a. m.
1031122600 ENTRADA 01-septiembre-18 05:51a. m.
101 ENTRADA 01-septiembre-18 | 06:59 a. m.
1015408172 ENTRADA 01-septiembre-18 05:56 a. m.
1014260380 ENTRADA 01-septiembre-18 06:02 a. m.
1030637851 ENTRADA 01-septiembre-18 | 06:04 a. m.
1032370724 SALIDA 01-septiembre-18 | 02:10 p. m.
1022417012 SALIDA 01-septiembre-18 | 02:03 p. m.
52484373 SALIDA 01-septiembre-18 | 02:08 p. m.
1024532318 SALIDA 01-septiembre-18 02:05 p. m.
1015408083 SALIDA 01-septiembre-18 | 02:10 p. m.
1023901940 SALIDA 01-septiembre-18 | 02:09 p. m.
1022393467 SALIDA 01-septiembre-18 02:16 p. m.
1030566614 SALIDA 01-septiembre-18 02:03 p. m.
1AN1NE2NnA1 <AlINA N1_cantiamhra_ 12 nN»NAn m

Fuente: Historial Archivo de Registro (Documento Anexo)
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Cada monitor cuenta con un archivo el cual selecciona las personas que tiene a cargo y
genera reportes con relacion a su cumplimiento, el archivo califica novedades tales como tiempo
de retardo, salida antes, total tiempo laborado, si el trabajador esta cumpliendo con lo contratado
etc. A este archivo se le nombro como consolidado de retardos y dependiendo el nombre del

proyecto asi mismo es nombrado:

Insertar Disefio de psgina  Formulas  Datos Vista  Complementos  Ayuda
% Corar Calibri Ju KK = - b Ajustartexto Genera . 4 Homals Mormal 5 2 | €= Fx (g I Autosma - Ay /O
Copiar - - . =[] Rellenar -
NKS- - &-A. == § - om 4 Ffomao Darformato | Normal6 Normal " Insertar Eliminar Format "7 Ordenary  Buscary
¥ Copiar formato - condicional ~ como tabla~ - - - Borrar filtrar - seleccionar =

Portapapeles : Fuemte Aineacion : Nimera. : Estlas Coldas diién ~

uis - F 3 -

A B C D 3 F G H | ) M N o P Q R 5 T -
Tiempo Tiempo Tiempo Nego. Cantidad
1 Laboraddi] U= B Retardfl perdl] B - s - M
2 | 1024532318 CARDENAS FONSECA HENRY ANDRES 01-sep-18 06:51:06 14:53: 08:02:25 L-S07:00 - 15:00 00:00:00 00:06:29 00:00:00 00:00:00 No Bancompartir 0
3| 52343713 CRUZ ROMERO  MILDRED Olsep-18  0607:35  14:5248  08:45:13 15 06:00- 14:00 00:07:35  00:0000 00:52:48  00:00:00 Si Bancompartic 1
4 1015408083 PORRAS ALARCON JULIE ANDREA 01-sep-18 06:01:15 13:56:15 07:55:00 L-5 06:00 - 14:00 00:01:15  00:03:45 00:00:00 00:00:00 Si Bancompartir 1
5 52484373 SANCHEZ SANDRA PATRICIA 01-sep-18 06:14:12 14:10:36 07:56:24 L-5 06:00 - 14:00 00:14:12 00:00:00 00:10:36  00:03:36 Si Bancompartir 1
6 | 1024532318 CARDENAS FONSECA  HENRY  ANDRES O3sepl8 055221 135639 08:04:18 L-S06:00- 1:00 D0:0000 D0:0321 00:00:00 00:00:00 No  Bancompartir 0
7 52343713 CRUZ ROMERO MILDRED 03-sep-18 06:09:16 13:55:58 07:46:42 L-5 D6:00 - 14:00 00:09:16 00:04:02 00:00:00 00:13:18 Si Bancompartir 1
& 1015408083 PORRAS ALARCON JULIE ANDREA 03-sep-18 06:01:48 13:56:57 07:55:09 L-5 06:00 - 14:00 00:01:48 00:03:03  00:00:00 00:04:51 Si Bancompartir 1
9 | 1016060539 RINCON  SANTANA  DEISY JULIETH O3sepl8 070135 17:30:26 1028:51 LV07:00- 17:30 D0:01:35  00:0000 00:00:26  00:00:00 i Praxair 1
10 1024532318 CARDENAS FONSECA HENRY ANDRES 04-sep-18 05:50:31 14:03:17 08:12:46 L-S D6:00 - 14:00 00:00:00 00:00:00 00:03:17 00:00:00 No Bancompartir 0
11 52343713 CRUZ ROMEROQ MILDRED 04-sep-18 06:05:18 13:56:30 07:51:12 L-5 06:00 - 14:00 00:05:18  00:03:30 00:00:00 00:00:00 Si Bancompartir 1
12| 1022393467 GAMBA  GAITAN  DIEGO STEVE Odsep18 060401 16:4106  10:28:27 LV 06:00- 16:30 00:04:41  00:0000 00:1116  00:00:00 i Praxair 1
13 1015408083 PORRAS ALARCON JULIE ANDREA 04-sep-18 05:51:12 13:55:52 08:04:40 L-5 D6:00 - 14:00 00:00:00 00:04:08 00:00:00 00:00:00 No Bancompartir 0
14 1016060539 RINCON SANTANA DEISY JULIETH 04-sep-18 06:59:15 17:30:31 10:31:16 L-V 07:00 - 17:30 00:00:00 00:00:00 00:00:31 00:00:00 No Praxair o
15| 1024532318 CARDENAS FONSECA  HENRY  ANDRES O5sep 18 05:56:27 135007 08:02:40 LS 06:00 - 14:00 D0:0000 D0:0053  00:00:00 00:00:00 No  Bancompartir 0
16 52343713 CRUZ ROMERO MILDRED 05-sep-18 06:02:16 14:08:34 08:06:18 L-5 D6:00 - 14:00 00:02:16 00:00:00 00:08:34 00:00:00 Si Bancompartir 1
17| 1022393467 GAMBA GAITAN DIEGO STEVE 05-sep-18 06:04:41 16:33:08 10:28:27 L-V 06:00 - 16:30 00:04:41 00:00:00 00:03:08 00:00:00 Si Praxair 1
18| 1015408083 PORRAS  ALARCON  JULIE ANDREA 05sepl8 060155 140812 08:03:17 L-S06:00- 14:00 D0:0L:55  00:00.00  00:05:12  00:00:00 i Bancompartir 1
19| 1016060539 RINCON SANTANA DEISY JULIETH 05-sep-18 07:02:29 17:34:00 10:31:31 L-V 07:00 - 17:30 00:02:29 00:00:00 00:04:00 00:00:00 Si Praxair 1
20 52484373 SANCHEZ SANDRA PATRICIA 05-sep-18 06:11:48 14:10:36 08:22:14 1-5 06:00 - 14:00 00:11:48  00:00:00 00:10:36  00:00:00 Si Bancompartir 1
21| 1024532318 CARDENAS  FONSECA  HENRY  ANDRES O6sepl8  05:54:40  14:0952  08:15:03 LS 06:00 - 14:00 D0:0000 DD:0000 00:09:52 00:00:00 No  Bancompartir 0
22 52343713 CRUZ ROMERO MILDRED 06-sep-18 06:06:35 14:16:33 08:09:58 L-5 D6:00 - 14:00 D0:06:35 00:00:00 00:16:33 00: i Bancompartir 1
23| 1022393467 GAMBA GAITAN DIEGO STEVE 06-sep-18 06:06:25 16:29:58 10:23:33 L-V 06:00 - 16:30 00:06:25  00:00:02  00:00:00 Praxair 1
24| 1015408083 PORRAS  ALARCON  JULIE ANDREA O6sepl8 061414 135626 07:42:12 L-S06:00- 14:00 D0:14:14  00:0334  00:00:00 Bancompartir 1
25| 1016060539 RINCON SANTANA DEISY JULIETH 06-sep-18 07:02:39 17:35:46 10:33:07 L-V 07:00 - 17:30 00:02:39 00:00:00 00:05:46 Praxair 1
26| 1024532318 CARDENAS FONSECA HENRY ANDRES 07-sep-18 06:14:06 13:59:55 07:43:49 L-S 06:00 - 14:00 00:14:06 00:00:05 00:00:00 Bancompartir 1
27| 52343713 cRUZ ROMERO  MILDRED O7-sep-18  06:08:22 135731 07:48:09 15 06:00 - 14:00 00:0922  00:0228  00:00:00 Bancompartic 1

28| 1022393467 GAMBA GAITAN DIEGO STEVE 07-sep-18 06:10:12 16:28:01 10:17:49 L-V 06:00 - 16:30 00:10:12  00:01:59  00:00:00 Praxair 1 -

" i egisvo. o | 0. empore QR Comtol General | B0.Comel | Gonempien ] @ — — .
Listo 0 o - 1 + 100%

Fuente: Consolidado Retardos (Documento Anexo)

Los coordinadores se encargan de realizar constante seguimiento a los indicadores de
productividad, capacidad instalada, tiempos medios de operacion y entrega de informes. Para
generar los informes de productividad cada coordinador descarga de la herramienta de
indexacion el consolidado total en un archivo plano TXT. Posteriormente debe copiar esta
informacién en un archivo de Excel el cual se encuentra formulado y con tablas dinamicas que

permiten un analisis facil de la productividad.
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Etiquetas de fila -|18/09/2018 19/09/2018 20/09/2018 21/09/2018 22/09/2018 24/09/2018 25/09/2018 26/09/2018 27/09/2018 28/09/2018 29/09/2018 Total genersl
TRC_SANDRA.SANCHEZ 19 285
TRC_ANDREA.ARENAS 1645 1585 1506 1223 2301 1669 2712 4737 4509 56322
TRC_MILDRED.CRUZ 2205 1835 1511 1151 753 593 3218 2721 3367 3608 91293
TRC_YENI.LARGO 2665 2539 2311 1882 2197 3260 1614 2021 1930 2026 46657
TRC_DEISY.RINCON 2129 2011 3011 4256 272 2214 4037 4296 3772 138 27580
TRC_DIEGO.CASTANEDA 1327 436 2766 2486 727 3839 3923 4112 2301 3795 26542
TRC_HENRY.CARDENAS 1747 1664 917 1694 1943 775 1790 397 11292
TRC_LUIS.ROA 2634 3030 2296 1011 3125 3313 3768 3161 3275 3322 1449 33210
Total general 14352 13100 14337 13703 7178 12156 21818 19391 21263 17302 3872 293181
1 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27
v 1 TRC_SANDRA.SANCHEZ

19 TRC_ANDREA.ARENAS
22 TRC_MILDRED.CRUZ

23 TRC_YENI.LARGO

9 TRC_DEISY.RINCON

8 TRC_DIEGO.CASTANEDA
6 TRC_HENRY.CARDENAS
12 TRC_LUIS.ROA

Fuente: Productividad (Documento Anexo)

La base de datos de cada proyecto la deben llevar los monitores y en base las ausencias se
deben medir en tres tipos de archivos diferentes, en la misma base de datos, en un archivo
Ilamado control de ausencias, y en los archivos de ndGmina. Esto se debe a que cada uno es para
un destinatario diferente y cada uno lo entiende de formas distintas. Las bases de datos generales
son entregadas a los coordinadores para la toma de decisiones y el archivo de control de

ausencias se debe entregar a el area de gestién humana y por Gltimo el archivo de némina debe

remitirse a los contadores para los descuentos aplicables.

Regional cc NOMBRE FUNCIONARIO ROL Fecha CAUSA SOPORT
Bogota 1023901940 John Wilson Duran Estepa Punteo - Digitalizacion - indecaxion 05/09/2018 INCAPACIDAD SI
Bogota 52484373 Sandra Patricia Sanchez Indexacion Activo- cantado de tulas- Calidad 07/09/2018 LICENCIA REMUNERADA SI
Bogota 1030566614 Karla Vanessa Sotelo Avendafio Punteo - Digitalizacion - indecaxion Cra 50 07/09/2018 LICENCIA NO REMUNERADA SI
Bogota 1022393467 Diego Steve Gamba Gaitan Indexacion Praxair Fontibén 10/09/2018 AUSENCIA INJUSTIFICADA
Bogota 1032370724 Diana Alexandra Contreras Cruz Calidad HB - Dia a Dia 11/09/2018 AUSENCIA INJUSTIFICADA
Bogota 1024532318 Henry Andres Cardenas Fonseca Indexacion Activo- cantado de tulas- Calidad 13/09/2018 AUSENCIA INJUSTIFICADA
Bogota 52484373 Sandra Patricia Sanchez Indexacion Activo- cantado de tulas- Calidad 17/09/2018 INCAPACIDAD SI
Bogota 52484373 Sandra Patricia Sanchez Indexacion Activo- cantado de tulas- Calidad 18/09/2018 INCAPACIDAD SI
Bogota 1030566614 Karla Vanessa Sotelo Avendafio Punteo - Digitalizacion - indecaxion Cra 50 20/09/2018 INCAPACIDAD SI
Bogota 1030566614 Karla Vanessa Sotelo Avendafio Punteo - Digitalizacion - indecaxion Cra 50 21/09/2018 INCAPACIDAD SI
Bogota 1030566614 Karla Vanessa Sotelo Avendaiio Punteo - Digitalizacion - indecaxion Cra 50 22/09/2018 INCAPACIDAD SI
Bogota 1030566614 Karla Vanessa Sotelo Avendafio Punteo - Digitalizacion - indecaxion Cra 50 23/09/2018 INCAPACIDAD SI
Bogota 1030566614 Karla Vanessa Sotelo Avendafiio Punteo - Digitalizacion - indecaxion Cra 50 24/09/2018 INCAPACIDAD SI
Bogota 1030566614 Karla Vanessa Sotelo Avendafio Punteo - Digitalizacion - indecaxion Cra 50 25/09/2018 INCAPACIDAD SI
Bogota 1030566614 Karla Vanessa Sotelo Avendafio Punteo - Digitalizacion - indecaxion Cra 50 26/09/2018 INCAPACIDAD SI
Bogota 1030566614 Karla Vanessa Sotelo Avendaiio Punteo - Digitalizacion - indecaxion Cra 50 27/09/2018 INCAPACIDAD SI
Bogota 1030566614 Karla Vanessa Sotelo Avendafio Punteo - Digitalizacion - indecaxion Cra 50 28/09/2018 INCAPACIDAD SI
Bogota 1030566614 Karla Vanessa Sotelo Avendafio Punteo - Digitalizacion - indecaxion Cra 50 29/09/2018 INCAPACIDAD SI
Bogota 1030566614 Karla Vanessa Sotelo Avendafio Punteo - Digitalizacion - indecaxion Cra 50 30/09/2018 INCAPACIDAD SI
Bogota 1024532318 Henry Andres Cardenas Fonseca Indexacion Activo- cantado de tulas- Calidad 24/09/2018 AUSENCIA INJUSTIFICADA
Bogota 1022393467 Diego Steve Gamba Gaitan Indexacion Praxair Fontibon 24/09/2018 INCAPACIDAD SI
Bogota 1022393467 Diego Steve Gamba Gaitan Indexacion Praxair Fontibon 25/09/2018 INCAPACIDAD SI
Bogota 1022393467 Diego Steve Gamba Gaitan Indexacion Praxair Fontib6n 26/09/2018 INCAPACIDAD SI
Bogota 1110454076 Jacquelin Ortegdn Nifiez Monitor 26/09/2018 INCAPACIDAD
Bogota 1110454076 Jacquelin Ortegdn Nufiez Monitor 27/09/2018 INCAPACIDAD
Bogota 1016060539 Deisy Julieth Rincon Santana Indexacion Praxair Fontibon 27/09/2018 INCAPACIDAD SI
Bogota 1016060539 Deisy Julieth Rincon Santana Indexacion Praxair Fontibon 28/09/2018 LICENCIA NO REMUNERADA SI

Fuente: Archivo BD_BPMD Pestaiia Ausencias (Documento Anexo)
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52343713|Mildred Cruz Romero 15/05/2018 30

52484373 |Sandra Patricia Sanchez 01/02/2018 LR inc|inc 27

1,025E+09|Henry Andres Cardenas Fonseca |23/07/2018 AU AU 28

1,015E+09 |Julie Andrea Porras Alarcon 09/07/2018 30

1,014E+09|Luis Eduardo Roa Barbosa 21/08/2018 30

1,031E+09|Diego Fernando Castafieda Arias |23/08/2018 30

Fuente: Archivo Nomina (Documento Anexo)

6.3.3 Diferencias en las mediciones:

e En CONTACT SERVICE la direccion de operaciones han tomado la decision de
realizar continuo control sobre temas como productividad, calidad, tiempo medio
de operacion, TMO, capacitacion y adherencia al turno. Y aunque todos los
archivos se encuentran separados durante el proceso de la obtencion de datos, al
finalizar el mes se realizar un informe general donde se consolida en un solo
archivo, el cual da una medicion porcentual de cada empleado y de acuerdo con

estos resultados los coordinadores crear y asignar los turnos del personal.

e Para TECNOIMAGENES las actividades de control sobre la operacién
principalmente son, productividad y adherencia al horario de entrada, salida y
total tiempo trabajado.

e Todos los formatos de seguimiento estan descentralizados y son bastante
complejos para manejar, no permite realizar observaciones en tiempo real.

e Los archivos no interactian de ninguna forma entre ellos en otras palabras, 10s
resultados obtenidos de las observaciones entre cada archivo no son analizados en
correlacion con los demas. Se debe considerar, por ejemplo, que la productividad
depende en gran medida del total de tiempo laborado y el conocimiento de cada

operario con respecto a la actividad que este desempefiando.
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7 Resultados

7.1 Actividades de gestion
Las actividades de la gestion de recursos humanos, que tuvimios en cuenta para el desarrollo del

proyecto fueron el absentismo, adherencia y evaluacion de desemperio.

7.2 Definicion de las variables
Como lo menciona el (Dr. Bernhard, 2017) “Nos encontramos ante una nueva revolucion
industrial, llamada <<Industria 4.0>>" y para que toda empresa pueda hacer parte de esta 4
revolucién industrial, debe cumplir con dos importantes requisitos, Produccién inteligente y tener

la capacidad de generar informes en tiempo real.

Para poder producir de forma inteligente las empresas deben enfocarse en el aumento de la
productividad a través de la eficiencia de las herramientas y el personal; esto se logra atreves del
desarrollo de sistemas de medicién he interaccion maquina-persona, los cuales deben permitir
observar y analizar de manera sencilla la informacion obtenida las 24 horas y cuando esta se
requiera. ElI (Dr. Bernhard, 2017) explica que “La nueva era indica la transicion hacia la
interconexién inteligente de maquinas y de sistemas, no solo en el propio emplazamiento de
produccion, sino también con todo el ecosistema organizacional.” Los softwares son la solucion a
la transformacion digital, con la capacidad de reducir el desperdicio sea en tiempo 0 materias
primas, asegurando que obtenga el maximo provecho de los recursos que ya tiene y a su vez
significa la capacidad de ofrecer todos los servicios a través de sus procesos de negocio,

completamente en forma digital.
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Por lo antes mencionado debemos limitar una muestra de empresas que tenga metas
similares y se les facilite realizar las mismas mediciones en conformidad a sus necesidades. En
cuanto al desarrollo de programas a esta tendencia se le conoce como desarrollo de software
personalizado. Los procedimientos de evaluacidn se establecen a partir de los objetivos y metas
predeterminados por cada empresa, con el objeto de determinar las contribuciones gue se esperan

de cada trabajador a nivel individual. (Harris, 1987)

Observando los resultados de las visitas empresariales y enmarcando la vision general de
las empresas a las que se quiere llegar, se puede afirmar que las métricas se encuentran
generalizadas en tres indicadores principales, cumplimiento de metas, cumplimiento de politicas
y satisfaccion del cliente. Para lograr los indicadores mencionados se requiere evaluar cinco
variables de vital importancia, productividad, tiempo total operando, puntualidad, capacitacién y

calidad. Tal cual como se observa en el siguiente cuadro:

Cumplimiento de| b oy cividad

Metas . . L
Total g Tiempo medio de operacion
O, ¢lT™O
tiempo
trabajado

Cumplimiento de gg:z 32 g]a%:gzo

politicas Cumplimiento
de horarios Tiempos de descanso

(Puntualidad)

Tiempo dedicado a
capacitacion y evaluacion de
Capacitacion | conocimiento

Satisfaccion del cliente
Calidad Muestreos y hallazgos
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Aunque las dos empresas ofrecen dos tipos de servicios diferentes las caracteristicas de
medicion son similares, pero cada una da un valor diferente al peso ponderado de cada variable

debido a que tienen intereses totalmente diferentes de sus empleados.

Resultados de las visitas empresariales:

Pudimos observar que los enfoques de las empresas son diferentes, de acuerdo con las
necesidades que se requieran en el momento. Por ejemplo, existen empresas en donde la variable
de mayor peso es el cumplimiento de metas o elaboracion de productos en gran volumen; otras en
cambio en donde la variable de mayor peso es el cumplimiento de politicas y seguridad
informatica, por ejemplo, las empresas que quieren conseguir la certificacion en calidad 1SO 9001
deben garantizar la calidad del proceso y la calidad del producto; dando mas valor porcentual a las
variables que califican el cumplimiento de metas y calidad. Por otro lado, una empresa que este
pronta a una auditoria de algun ente de control da mayor valor a las variables relacionadas con
cumplimiento de politicas dentro de la compafiia.

Con la anterior conclusion en cuanto al valor porcentual del peso de cada variable hemos
decidido que el programa debe permitir a cada empresa poder establecer este valor de forma
manual y no que este venga configurado automaticamente, permitiendo asi que cada potencial

cliente nuestro pueda evaluar a sus trabajadores de acuerdo a las necesidades de su compafiia.

El valor de la variable es administrable, el valor se define seguin el modelo de gestion de cada

empresa
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7.3 Analisis de las metodologias para proponer arquitectura de software en el
campo del talento humano
Se analizaron 3 metodologias:

e UML:

Por sus siglas en inglés, (Unified Modeling Language) es el lenguaje de modelado de sistemas de
software mas conocido y utilizado en la actualidad; esta respaldado por el OMG (Object
Management Group). Es un lenguaje grafico para visualizar, especificar, construir y documentar
un sistema de software. UML ofrece un estandar para describir un "plano” del sistema (modelo),
incluyendo aspectos conceptuales tales como procesos de negocios y funciones del sistema, y
aspectos concretos como expresiones de lenguajes de programacion, esquemas de bases de datos

y componentes de software reutilizables.

Es importante resaltar que UML es un "lenguaje™ para especificar y no para describir métodos o
procesos. Se utiliza para definir un sistema de software, para detallar los artefactos en el sistema
y para documentar y construir. En otras palabras, es el lenguaje en el que esta descrito el modelo.
Se puede aplicar en una gran variedad de formas para dar soporte a una metodologia de
desarrollo de software (tal como el Proceso Unificado Racional), pero no especifica en si mismo

qué metodologia 0 proceso usar.

El UML estad compuesto por diversos elementos graficos que se combinan para conformar
diagramas. Debido a que el UML es un lenguaje, cuenta con reglas para combinar tales
elementos. La finalidad de los diagramas es presentar diversas perspectivas de un sistema, a las
cuales se les conoce como modelo. Recordemos que un modelo es una representacion
simplificada de la realidad; el modelo UML describe lo que supuestamente hara un sistema, pero

no dice como implementar dicho sistema
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e SCRUM:

Es un proceso agil de gestion de proyectos creado por ken Schwaber y Jeff Sutherland en los
afios 90 (Ramos D. , Noriega, Lainez, & Durango, 2017)en el que se aplican de manera

regular un conjunto de buenas practicas para trabajar colaborativamente, en equipo, y obtener el
mejor resultado posible de un proyecto. Estas practicas se apoyan unas a otras y su seleccién

tiene origen en un estudio de la manera de trabajar de equipos altamente productivos.

En Scrum se realizan entregas parciales y regulares del producto final, priorizadas por el
beneficio que aportan al receptor del proyecto. Por ello, Scrum esta especialmente indicado
para proyectos en entornos complejos, donde se necesita obtener resultados pronto, donde
los requisitos son cambiantes o poco definidos, donde la innovacion, la competitividad,

la flexibilidad y la productividad son fundamentales.

Scrum también se utiliza para resolver situaciones en que no se esta entregando al cliente lo que
necesita, cuando las entregas se alargan demasiado, los costes se disparan o la calidad no es
aceptable, cuando se necesita capacidad de reaccion ante la competencia, cuando la moral de los
equipos es baja y la rotacion alta, cuando es necesario identificar y solucionar ineficiencias
sistematicamente o cuando se quiere trabajar utilizando un proceso especializado en el desarrollo

de producto.

e MODELO SPIRAL

Es un modelo orientado a riesgos cuyas interacciones iniciales consisten en modelos o prototipos
del Software (Ramos, Noriega, & Lainez, Curso de Ingenieria de Software: 22 Edicién, 2017).

Este modelo es facil de adaptar ya que permite absorber mas facilmente los cambios en los


https://proyectosagiles.org/fundamentos-de-scrum
https://proyectosagiles.org/beneficios-de-scrum
https://proyectosagiles.org/beneficios-de-scrum
https://proyectosagiles.org/historia-de-scrum
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requisitos del software a lo largo del tiempo debido a su caracter de tipo incremental e

interactivo.

7.4 Propuesta de metodologia a usar en una arquitectura de software para el
seguimiento continuo del recurso humano
Para efectos de este trabajo, escogimos la metodologia UML porque este esté orientado a

resultados, nos permite estructurar los datos obtenidos y organizar lo que realizara le programa.

7.5 front-end SUMOPE
Este programa permitira a las empresas realizar seguimiento continuo a todo el personal
back office, obteniendo asi informes de productividad, curvas de aprendizaje, tiempos de

operacion y adherencia al turno.

El programa contara con una interfaz para los trabajadores con un perfil de usuario para
cada uno y el cual concentra la informacion general en las diferentes pestafias. Por otra parte,
también tendréa una interfaz para los supervisores, la cual tendré el resumen de todos los

empleados a cargo y al mismo tiempo permitird observar a detalle el historial de cada trabajador.

75.1 Ventana de Inicio

e Interfaz del empleado.

Ventana principal:

La primera ventana permitird observar un vistazo general del perfil de cada empleado, en
donde se podréa observar foto, informacion personal y el ponderado porcentual de la calificacion
del mes actual. Esta ventana tambien permitira controlar el estado de actividad que debe ocupar

cada empleado en el dia, de acuerdo con los tiempos establecidos en el turno por el supervisor.
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Por ultimo, la interaccion entre las demas pestafias del programa y la valoracion asignada
por cada empresa dara el valor a cada uno de los aspectos tales como adherencia al turno, la
productividad, la calidad de lo producido y los resultados de la evaluacion de conocimientos

mensuales.

e Interfaz del Supervisor.

Ventana principal:

Permitira observar en orden de “mayor a menor” o de “menor a mayor” la posicion que
ocupa cada empleado con respecto a los demas. La vista se observa en forma de lista por Nombre
y el puntaje del Ranking que ocupa, y en el parte inferior de la venta, esté la tltima fecha en la
cual el Supervisor ha completado todas las validaciones para cada dia un y por ultimo el botén
que desplegara otra ventana con el listado de todos los trabajadores a cargo, permitiéndole al

supervisor siempre tener total control y conocimiento del recurso humano asignado.

75.2 Modulo de Adherencia

e Interfaz del empleado.

Ventana principal:

Esta pestafia mide la capacidad de cada empleado en adaptarse al turno que le sea

asignado: Retardos, Ausencias, Excesos en Break, Excesos en Pausas Y Otros.

Para cada uno de estos aspectos, se puede ver un detallado que muestra el dia a dia del
tiempo laborado. Para el caso “Otros” cada empresa podra poner tiempos diferentes a los que ya

tendra preestablecidos el programa.

Ventana Retardos:
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Al dar clic en el detallado de retardos debera abrir un calendario del mes actual y a su vez
al dar clic en cualquiera de los dias, en la parte inferior se llenan los datos correspondientes al

dia.

El turno: el cual es el turno asignado para ese dia con hora de entrada y hora de salida.

T. en retardo: se puede establecer un tiempo limite de llegada y pasado este tiempo el
sistema lo registra como retardo y la cantidad en tiempo que asi fue. Al final “Autorizado” que

por defecto estard marcado en “No” hasta que el supervisor lo modifique segun bitacora.

Ventana Ausencias:

Al igual que la pestafia de Retardos, muestra el calendario del mes actual, pero la Gnica

diferencia con los retardos es que no mide tiempo sino el tipo de ausencia que registro ese dia.

Cuando alguno de los empleados falta, el dia en el calendario quedara marcado en
amarillo. Al dar clic en el recuadro amarillo, en la parte inferior se mostrara el Tipo de ausencia.
Si esta no fue autorizada sera injustificada, pero si el trabajado muestra al supervisor los
soportes, este podra cambiar segun la necesidad: Incapacidad o Lic. de maternidad y paternidad,
Licencia no remunerada, Calamidad doméstica, Licencia remunerada (compensatorio) y

cualquier otro formato que use la empresa.

Ventana Break

Esta pestafia medira el tiempo que tiene cada empleado para el descanso diario. La hora y
el tiempo programado debe ser asignado por el supervisor y cumplida a cabalidad por el
empleado. El detallado mide la hora en la que el empleado tomo el Break, cuanto tiempo se tomo

y si hubo un exceso. Este tiempo no puede ser autorizado, pero si modificado por el supervisor;
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los excesos se marcaran de color rojo para recordarle al empleado que al dia siguiente debe
tomar menos tiempo para reponer el exceso del dia anterior (si debe 0 no reponer lo define cada

empresa).

Ventana Pausas:

Esta pestafia medira el tiempo que tiene cada empleado para realizar sus pausas activas.
La hora y el tiempo programado debe ser asignado por el supervisor y cumplida a cabalidad por
el empleado. El detallado mide la hora en la que tomo las pausas, cuanto tiempo se tomo y si
hubo un exceso. Este tiempo no puede ser autorizado ni modificado por el supervisor; los

excesos se marcaran de color rojo, pero no es un tiempo que se pueda reponer.

e Interfaz del Supervisor.

Ventana Principal:

En la parte superior se encuentran los datos del turno, los cuales cada Supervisor debe
subir la malla de turnos de sus funcionarios a cargo. El programa debe ser desarrollado para

poder importar la informacion en un archivo con extension .xlIsx (Excel).

Mas abajo dejamos un espacio dedicado a la Bitacora, las cuales seran las evidencias que
se diligencian a mano y son firmadas por el supervisor debido a novedades ocurridas durante el
turno que impactan en la produccion. Estas se pueden subir al programa en un archivo PDF con
el fin de mostrar evidencias de las novedades y si llegado el caso al supervisor se le realiza una

auditoria.

Por ultimo, la cantidad y el detallado de cada uno de los factores a seguir: retardos,

ausencias, Break, Pausas y otros.
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Ventana Retardos:

Al igual que en la interfaz de retardos de los empleados al dar clic en Detallados se abrira
un calendario y estaran marcadas de color verde las fechas que ya fueron revisadas. Al dar clic
en cualquier fecha también se podra ver el detallado, donde se podré observar el mismo listado
de la ventana de inicio, en la parte superior de la lista estara la persona que tiene mas tiempo de
retardo y a medida que va bajando las personas que le siguen. EIl Supervisor puede autorizar o no
la llegada tarde dependiendo de las circunstancias y el reloj muestra la cantidad de tiempo tarde

que llego cada persona.

En la parte inferior de la venta una alerta que informa de personas que estan pendientes
por revisar y también tienen retardos. Al finalizar la revision el supervisor bebera dar clic en

guardar y después ya no sera posible volver a editar.

Ventana Ausencias:

Al igual que en la interfaz de retardos de los empleados al dar clic en Detallados se abrira
un calendario y estaran marcadas de color verde las fechas que ya fueron revisadas. Al dar clic
en cualquier fecha también se podra ver el detallado, donde se podré observar el mismo listado
de la ventana de inicio, en la parte superior de la lista estara organizado por nimero de cedula de
mayor a menor; el Supervisor No puede autorizar la ausencia, pero si puede seleccionar el
motivo de esta, injustificada, incapacidad, calamidad doméstica, Licencia no remunerada,

licencia remunerada, vacaciones, o licencia de luto.

En la parte inferior de la venta una alerta que informa de personas que estan pendientes
por revisar y también tienen ausencias. Al finalizar la revision el supervisor bebera dar clic en

guardar y después ya no sera posible volver a editar.
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Ventanas de Excesos de Break y Pausas:

Nuevamente se observa el calendario y al dar clic en cualquiera de los dias en la parte
inferior se llenan los datos correspondientes al dia, esto le permitira al supervisor verificar y
editar un detallado por cada uno de los empleados, tal cual como ya lo ha hecho con retardos y
ausencias, las retroalimentaciones se deben hacer a diario, Lo importante es que al finalizar el

mes la suma del tiempo no exceda el tiempo autorizado.

75.3 Mdédulo de Productividad

e Interfaz del empleado.

Ventana principal:

El programa no mide la productividad, esta debe ser suministrada por el supervisor a
diario, de forma semanal o mensual a gusto del supervisor o por definicion de la empresa. El
sistema estard programado para comparar y graficar, la productividad que ha logrado cada
trabajador durante el Gltimo trimestre, el mes anterior y mes actual. Y en medio el detallado de la

productividad actual, del total tiempo laborado y del tiempo medio de operacion TMO.

Ventana Detallado de Productividad:

Nuevamente volveriamos a ver el calendario que muestra el detallado por dia, al dar clic
en cualquiera de los cuadros, de inmediato en la parte inferior se vera la cantidad en nimeros de
productividad. Esto le permitira al empleado mantenerse al tanto y que pueda corregir a tiempo

cualquier novedad por disminucion en cantidad en alguno dia.

Ventana Detallado de Tiempo laborado:
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Calendario que mostrara el detallado por dia, y en la parte inferior la cantidad de tiempo
que ha trabajado en el dia seleccionado. Este tiempo es calculado de la hora de entrada y salida y

restando los tiempos muertos antes mencionados.

Ventana Detallado de Tiempo Medio de Operacién (TMO):

Por altimo, estard el TMO y nuevamente con el calendario podemos ver en la parte inferior
la cantidad de tiempo promedio que ocupo para procesar una unidad de lo que sea que produzca
la empresa. (productos o servicios). Este tiempo es calculado del tiempo total laborado y la

productividad de cada dia dividiendo las horas trabajadas en la cantidad de unidades procesadas

e Interfaz del Supervisor.

Ventana principal:

Se debe subir la base de datos del personal para gque se alimente la interfaz del empleado y
también la foto de acuerdo con el nimero de cedula de cada uno, con esto el programa reconocera
quienes son las personas que el supervisor tiene a su cargo y las emparejara con la interfaz del
empleado y los datos de cada perfil (si este proceso no se realiza ninguno de los otros modulos se
alimentaran de informacion). El programa no medira la productividad esta debera ser cargada a
diario o semanal de la herramienta que se use para producir, adicionalmente esta ventana mostrara
la dltima fecha que se actualizo la productividad en el detallado, también medira la cantidad de
personas que trabajaron en una fecha en especifico. En la parte inferior de la venta el programa
permitira subir al sistema retroalimentaciones realizadas por productividad, estas van de acuerdo

con el detallado.

Ventana Detallado de Productividad:
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Volveriamos a ver el calendario que muestra el detallado por dia, al dar clic en cualquiera

de los cuadros podemaos ver el detallado por dia se pueden observar tres factores distintos:

Tiempo total trabajado: el reloj muestra el total de tiempo trabajado en el dia. Esta resta

otros tiempos y los retardos y salidas antes.

Productividad del dia: muestra el numero de la productividad que cargo el monitor.

TMO: tiempo medio de operacion el cual se obtiene de dividir el total del tiempo en la

productividad del dia.

Ventana Personal Activo:

Este calendario serd méas informativo que una actividad pendiente por revisar; muestra la
cantidad de personas que estuvieron activas el dia que fue se seleccione. También permitira subir
y guardar la constancia de los soportes tales como incapacidades, licencias, permisos, y de mas

constancias que un empleado pueda llegar para justificar una Ausencia.

75.4 Modulo de Calidad

e Interfaz del empleado.

Ventana principal:

De nada sirve realizar todo el seguimiento que antes hemos mencionado si no medimos la
calidad de lo que producimos, por lo que también es necesario medir las actividades pertenecientes

a anomalias del proceso

Hallazgos: son las connotaciones que ha tenido durante el recorrido del mes.
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Tendra un detallado con un calendario que muestra el dia a dia, y en la parte inferior un
resumen de la falla que se cometio (este resumen fue escrito por el supervisor) y adicionalmente

un PDF con las evidencias firmadas y escaneadas.

Retroalimentaciones: En este espacio se menciona la cantidad de llamados de atencién sean

verbales o por escrito sin gravedad que han realizado el supervisor.

Cartas de solicitud de explicaciones: estas son emitidas por monitor y supervisor y cargadas

en el sistema para tener trazabilidad

Carta de solicitud de descargos: Este espacio se encuentra la carta y la fecha en la que debe

asistir con el abogado de la compafiia.

e Interfaz del Supervisor.

Ventana principal:

La ventana de calidad le permitira al supervisor subir los hallazgos que afectan la calida
de cada trabajador. EI documento debe ser remitido por el area de Calidad en formato JPG o
PNG y el supervisor debera subir esta imagen y guardar con comentarios o aclaraciones al
respecto. El sistema ser& programado para crear un documento con la fecha, el informe realizado
por el area de calidad y la imagen de los hallazgos. Por otra parte, las cartas por solicitud de
descargos las debe emitir el area Jurica de cada empresa y las debe subir el supervisor al
programa. Las retroalimentaciones si las debe manejar el mismo supervisor para ello las debe

escanear y subir nuevamente con firma del empleado.
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Para las retroalimentaciones no solo se tiene en cuenta los temas de calidad, en este
maodulo también se pueden cargar las retroalimentaciones por no cumplimento de politicas

internas lo que facilitara un manejo efectivo y la trazabilidad de todas las novedades

755 Modulo de Evaluacién

e Interfaz del empleado.

Ventana principal:

El programa le permitira mantener una metodologia constante de autocapacitacion, que
mejorara los conocimientos de los procesos que se desarrollan en la operacidn, en especial en la
actividad que desarrolla cada trabajador. EI material de estudio est4 cargado en formato PDF,
archivos a los cuales los trabajadores le deberan dedicar un tiempo determinado para estudiar y

comprender.

Esta ventana menciona la fecha de la en la que se realizara la evaluacion y supletorio.
Cuando llegue la fecha, el sistema habilitara un enlace que permite ingresar y presentar la

evaluacion, después de haber terminado esta ventana también informara la nota que fue obtenida.

e Interfaz del Supervisor.

Ventana principal:

El supervisor es el encargado de subir el material de estudio, para lo que debe disefiar el
archivo lo mas claro posible y cargarlo en formato PDF importar y luego guardar. Después de
cargar los archivos y cerciorarse de que cada trabajador puede acceder al mismo, debe marcar la
fecha en la que se presentara la evaluacion y en caso de quien la pierda, la fecha para el

supletorio.
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La pestafia evaluacion también permite ver el ponderado de las notas que obtuvieron los

empleados. Y por tltimo el tiempo dedicado a capacitarse de cada trabajador.

7.6 Back-end SUMOPE
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retroalimentacion por produccion > iempo pro .

tiermpo de preduccion por opsracion
CALIDAD turnos
| reportsr hallazgos asignacion CALIDAD
hacer retroaimentacion mejors continua J
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EVALUECIOH |

carga de archivos competencias e ]
programar evaluacion | = P—— L -
identficar riesgos de caldad F Capaciacio mjorar
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8 Conclusiones

Con el constante desarrollo tecnoldgico, y en este caso en el desarrollo de software, es
pertinente obtener una estructura que no dependa de plataformas, mecanismos o0 métodos
especificos; obteniendo asi una arquitectura que sea flexible y se pueda adecuar a

diferentes necesidades y entornos.

Se pudo observar que cada empresa puede tener un enfoque distinto en cuanto a calidad
se refiere, encontramos que los intereses de las empresas varian , de acuerdo a las
necesidades instantaneas de su negocio; por ejemplo las que se dedican a la manufactura
de algun producto que elabora en masa, da méas importancia al cumplimiento de metas en
otras palabras al volumen, pero empresas del sector financiero dan méas importancia al
cumplimiento de Politicas y por ejemplo los Call Center dan mas importancia a la
satisfaccion de su cliente.

las empresas que quieren conseguir la certificacién en calidad 1SO 9001 deben garantizar
la calidad del proceso y la calidad del producto; dando més valor porcentual a las
variables que califican el cumplimiento de metas y calidad. Por otro lado, una empresa
que este pronta a una auditoria de algun ente de control da mayor valor a las variables

relacionadas con cumplimiento de politicas dentro de la compafiia.
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