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1 Resumen

El presente trabajo de fin de master tiene como objetivo analizar y proponer una solucion
alincremento sostenido de los costos operativos por concepto de horas extras en el area
de Call Center de la empresa Servicios Tecnologicos LATAM SA. el cual impacta
negativamente la rentabilidad de la compania.

A partir de un enfoque de investigacion-accion, se realizo un diagnostico del proceso
actual de registro, aprobacion y control de horas extras, identificando como principales
causas la ausencia de un sistema automatizado, la falta de integracion entre la
informacion operativa y financiera, y una planificacion inadecuada de turnos que no
considera la demanda real del servicio ni la cobertura requerida durante fines de semana
y dias festivos.

Con base en este analisis, se diseno un plan de accion orientado a mejorar el control
operativo y financiero del proceso mediante la implementacion de una solucion
tecnologica basada en herramientas del ecosistema Microsoft 365, incluyendo Microsoft
Lists, Power Apps, Power Automate y Power Bl. Esta solucion permite automatizar el
registro de horas extras, los flujos de aprobacion, y generar indicadores en tiempo real
aplicando analisis de datos para facilitar la toma de decisiones.

Adicionalmente, la propuesta incorpora un analisis de datos historicos del sistema de
tickets del Call Center para optimizar la planificacion de turnos del personal, incluyendo
la implementacion de nuevos esquemas rotativos que permitan cubrir la demanda sin
incurrir en costos adicionales por horas extras.

Finalmente, se definio el alcance de la solucion, los responsables del proyecto, el
cronograma de ejecucion y el presupuesto aproximado, asegurando la viabilidad de la
implementacion y su alineacion con los objetivos empresariales. En conjunto, la
propuesta busca robustecer el control presupuestario, mejorar la eficiencia operativa y
promover una gestion mas estratégica de los recursos humanos dentro del proceso en
cuestion.

Palabras clave: Costos operativos, Control de Horas Extras, Sistema automatizado,
Analisis de datos, toma de decisiones.

2 Abstract

This master's project aims to analyze and propose a solution to the sustained increase in
operational costs associated with overtime in the Call Center area of Servicios
Tecnologicos LATAM S A., which directly impacts the company's profitability.

Using an research-action approach, a diagnosis of the current process for recording,
approving, and controlling overtime hours was conducted, identifying the main causes as
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the absence of an automated system, a lack of integration between operational and
financial information, and inadequate shift planning that does not consider the actual
service demand or the required coverage during weekends and holidays.

Based on this analysis, an action plan was designed to enhance the operational and
financial control of the process through the implementation of a technological solution
utilizing tools from the Microsoft 365 ecosystem, including Microsoft Lists, Power Apps,
Power Automate, and Power Bl. This solution enables the automation of overtime
recording, approval workflows, and the generation of real-time indicators by applying
data analysis to facilitate decision-making.

Additionally, the proposal includes an analysis of historical data from the Call Center's
tickets system to optimize personnel shift planning, including the implementation of new
rotating schemes that allow for demand coverage without incurring additional costs for
overtime.

Finally, the scope of the solution, project responsibilities, execution timeline, and
approximate budget were defined, ensuring the feasibility of implementation and
alignment with business objectives. Collectively, the proposal seeks to strengthen
budgetary control, improve operational efficiency, and promote a more strategic
management of human resources within the process in question.

Keywords: Operational Costs, Controlling overtime hours, Automation, Data Analysis,
Decision-Making.
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3 Introduccion

Este proyecto de aplicacion en investigacion-accion se centro en la identificacion vy
resolucion del incremento de costos operativos por la precariedad en el sistema de
control de las horas extras del area Call Center de la compania Servicios Tecnologicos
LATAM, permitiendo integrar teoria y practica en un entorno real. Mediante un enfoque
de investigacion-accion, se desarrollaron habilidades de diagnostico, analisis vy
planificacion orientadas a mejorar la eficiencia y efectividad de un proceso critico en la
organizacion. La estructura del proyecto incluyd una revision exhaustiva del contexto
organizacional y la implementacion de una solucion factible que responde a las
necesidades de la organizacion y optimiza su desemperno.

3.1 Objetivo General

El objetivo principal del proyecto fue desarrollar una solucion operativa al problema del
incremento de los costos operativos por la precariedad en el sistema de control de horas
extras del area de Call Center, que brinda soporte a la cadena de valor del Servicio
Teécnico proporcionado por la empresa Servicios Tecnologicos LATAM SA. La
intervencion se orientd no solo a corregir el problema identificado, sino tambiéen a
proporcionar una propuesta sostenible que pudiera integrarse a la estructura de la
organizacion, elevando los niveles de eficiencia y alcanzando los estandares de
desempeno requeridos en el proceso intervenido.

3.2 Objetivos Especificos

Para cumplir con el objetivo general, se establecieron tres objetivos especificos:

1. Realizar unaidentificacion detallada del problema en su contexto organizacional,
determinando causas raiz y evaluando su impacto en el desempeno general del
proceso.

2. Disenar un plan de accion estructurado con objetivos claros, actividades
especificas y recursos definidos para la ejecucion de la solucion.

3. Establecer el alcance de la intervencion, definiendo responsables, cronograma
y presupuesto, para asegurar que la implementacion sea organizada y efectiva.

3.3 Metodologia

El proyecto se desarrolld mediante la metodologia de investigacion-accion, la cual
facilito la colaboracion continua entre el equipo de estudiantes y docente asesor. Esta
metodologia permitic un enfoque sistematico para identificar problemas, formular
hipotesis y aplicar soluciones en un contexto real, ajustando las estrategias conforme se
avanzaba en el proyecto. La investigacion-accion proporciond un marco flexible y
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participativo para ejecutar el proyecto de manera estructurada, generando una
intervencion bien fundamentada y con alto potencial de impacto.

El desarrollo del proyecto se estructuro en tres etapas secuenciales, cada una de las
cuales abordo un aspecto especifico de la intervencion. En la primera etapa, se identifico
y analizo el problema organizacional, incluyendo una descripcion detallada de la
organizacion, su mision, vision y el proceso especifico afectado. La segunda etapa se
centro en la planificacion de la solucion, estableciendo objetivos y actividades concretas
para abordar el problema. En la tercera fase, se definieron aspectos operativos como el
cronograma, el presupuesto y la asignacion de roles.

3.3.1 Identificacién y Andlisis del Problema

En la primera etapa, se realizd un analisis exhaustivo de la organizacion y del contexto en
el cual se desarrolla el proceso afectado. Se documento el problema identificando sus
causas raiz, efectos y puntos criticos que afectaban el desempeno del proceso. Este
diagnostico inicial fue esencial para estructurar la solucion y asegurar que la intervencion
respondiera de manera precisa a las necesidades de la organizacion.

El diagnostico del problema se desarrollo bajo el enfoque de investigacion-accion, de
manera participativa, tomando en cuenta el contexto y la evidencia disponible, asi como
el analisis de los datos cuantitativos.

La empresa presta su servicio a sus clientes en horarios de 08:00 am hasta las 20:00 pm,
donde se debe cumplir los niveles de servicio (SLA), considerando la demanda o la
temporada de atenciones tecnicas, cronograma de mantenimientos, proyectos
temporales en ejecucion y tambien la ausencia del personal por enfermedad, vacaciones
o casos fortuitos, lo que ha llevado a un incremento en los costos operativos por las horas
extras del area del Call Center.

Considerando la informacion financiera del Estado de Resultados de los ultimos tres anos,
se ha encontrado desviaciones presupuestarias significativas. Y mediante las entrevistas
realizadas al personal de finanzas, evidencian que ha habido una tendencia hacia arriba
en los costos por horas extras. El supervisor encargado del Call Center, manifiesta en la
entrevista, que el personal trabaja bajo demanda, y que tiene dos horarios rotativos,
donde la mayoria del personal trabaja de lunes a viernes de 08:00 am hasta las 17:00 pm,
otro grupo de 11:00 am hasta 20:00 pm de lunes a viernes, y que los demas dias se utilizan
horas extras para cubrir el horario total, los fines de semana y festivos. Estos horarios se
han definido asi porque con la informacion actual se deduce que la mayor demanda esta
de lunes a viernes de 11:.00 am hasta 17:00 pm.

Desafortunadamente la empresa no cuenta con un software para controlar y medir en
tiempo real las horas extras generadas en el mes, el ERP que utiliza la compania no tiene
habilitado este modulo y un desarrollo adicional seria muy costo para la region. EL
supervisor encargado va registrando las horas extras generadas en un Excel, que
contiene el listado del personal, para luego enviarlas a RR. HH. y que sean pagadas en la
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nomina. Posterior a eso el area de Finanzas y la Gerencia General revisan el impacto
generado en el P&L (Profit and Loss).

Haciendo un analisis causa-efecto, se ha identificado que la falta de visibilidad en tiempo
real de horas utilizadas, la falta de turnos rotativos que consideren los fines de semana,
la planificacion de turnos sin considerar faltas, y la ausencia de indicadores de alerta
temprana, no permiten reaccionar ante los picos de alta demanda sin incurrir en costos
adicionales por la falta de integracion de la informacion operativa y financiera en tiempo

real.

En el siguiente FODA podemos apreciar lo antes mencionado de manera ordenada:

Tabla 1. FODA Horas Extras Call Center

considerando  los

fines de semana.

Fortalezas Debilidades Oportunidades Amenazas
Experiencia técnica | Falta de visibilidad | Implementacion de | Incrementos en los
del personal del | en tiempo real de | solucion en | costos operativos.
Call Center las horas extras Microsoft 365.

Existencia de | Registro manual de | Modelos Mayor exigencia en
turnos horas extras en un | predictivos con la | los niveles de
estructurados Excel informacion servicio SLA.

operativa

disponible.
Registro  historico | Inexistencia de un | Optimizacion de | Cambios abruptos
de horas extras a | modulo de horas | turnos creando | en la demanda.
nivel financiero extras en el ERP nuevos horarios

rotativos

Cultura Falta de | Implementacion de | Casos fortuitos
organizacional integracion de | Dashboards en | recurrentes con el
orientada a | informacion Power Bl con los | personal, producto
resultados y | operativa y | indicadores de calamidades o
cumplimiento financiera. principales 'y en | temas medicos.
tiempo real.
Ausencia de | Fortalecimiento del | Limitacion en el
indicadores de | control financiero | presupuesto para
alerta temprana. en gastos | la solucion
operativos. requerida.
Trabajo reactivo en | Cambios  en la
los picos de alta | legislacion laboral
demanda. vigente, en materia
de turnos y
flexibilidad.

Desviaciones
presupuestarias
importantes.
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3.3.2 Planificacion de la Solucion

En la segunda etapa, se desarrolld un plan de accion detallado que incluyo la definicion
de objetivos especificos y una secuencia de actividades que permitiria mitigar o resolver
el problema identificado. Esta fase incluyo el diseno de una estrategia de ejecucion
organizada y estructurada que facilitara el logro de los objetivos propuestos y maximizara
la eficiencia del proceso intervenido. La planificacion detallada de actividades y recursos
fue clave para asegurar una implementacion precisa y efectiva.

3.3.2.1 Definicion de Alcance y Recursos

La tercera etapa se enfoco en delimitar el alcance de la intervencion y los recursos
necesarios. Se establecieron responsables para cada actividad, y se elaboro un
cronograma de ejecucion para controlar el avance de la implementacion. Asimismo, se
desarrolld un presupuesto que detalld los costos asociados a cada fase, permitiendo
optimizar la asignacion de recursos. Esta fase aseguro que todas las variables criticas
estuvieran alineadas para una ejecucion sin interrupciones.
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4 Identificacion y descripcion un problema al interior de la
organizacion

Servicios Tecnologicos LATAM S A. es una empresa de la region que brinda los servicios
de mantenimiento tecnologico con modalidad de contratos que exigen el cumplimiento
estricto de niveles de servicio SLA (Service Level Agreement). Su accion eficiente esta
sujeta a la coordinacion entre el Call Center, los especialistas de areas como Soporte,
Almacen, Recursos Humanos y Finanzas.

Dentro de la cadena de valor de nuestra Compania, el Call Center desempena el rol mas
relevante en el proceso, ahi es donde tenemos el punto de ingreso de las solicitudes de
servicio, con un horario de lunes a domingo, incluidos dias festivos, con horario de 08hoo
am a 20hoo pm, dando cumplimiento a lo contratado. Cualquier tipo de incumplimiento
de los SLA, conlleva penalizaciones econdmicas por parte de los clientes, afectando la
rentabilidad del negocio.

En la actualidad, El Call Center cuenta con dos turnos rotativos de lunes a viernes (08h00
am -17h00 pm y 11h00 am -20h00 pm), los fines de semana se unen con los festivos, y
en el proceso actual son considerados como horas extras. De igual forma se aclara que
la organizacion no cuenta con una herramienta que permita el control y monitoreo de las
mencionadas horas adicionales. En el presente su registro o conteo se realiza de manera
manual, mediante hojas de calculo (Excel), las cuales son remitidas al Departamento de
Recursos Humanos para ser conciliado en el pago de ndmina, y por ultimo esta
informacion es enviada al Departamento de Finanzas para su evaluacion y analisis del
impacto que genera en el Estado de Resultados (P&L), que afecta la rentabilidad de la
empresa.

La Compania es consciente del problema actual, el mecanismo de monitoreo y control
de las horas extras es deficiente, con este vacio se estan exponiendo a un personal que
no asista o llegue tarde sin lograr detectarse, errores de nomina, un incremento sostenido
de costos operativos, generando desviaciones presupuestarias significativas en los
ultimos tres anos, casos que provocan errores en el registro, pagos incorrectos por una
mala gestion del personal que realiza esta tarea. El proceso no esta siendo gestionado
de manera preventiva y eficiente, primero a la ausencia de integracion en la informacion
Operativa y Financiera y segundo a la inexistencia de indicadores en tiempo real que
permitan monitorear el consumo acumulado de horas extras.

41 Descripcion de la empresa a intervenir
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4.1.1 Mision

La mision de Servicios Tecnologicos LATAM S A. es proporcionar soluciones integrales
de soporte y mantenimiento tecnologico que garanticen la continuidad operativa de
nuestros clientes, a traves de servicios técnicos especializados, seguros e innovadores,
orientados al cumplimiento satisfactorio de los niveles de servicio contractuales (SLA),
transformando positivamente la experiencia de los clientes finales en entornos fisicos y
digitales.

4.1.2 Vision

Ser un socio estratégico lider en la transformacion de soluciones tecnologicas en
Latinoamérica, reconocido por su excelente operativa, innovacion en gestion de servicios
y su alta capacidad de respuesta, impulsando un ecosistema de comercio conectado al
autoservicio fisico y digital de los consumidores.

4.1.3 Mapa de procesos

La empresa de Servicios Tecnologicos LATAM SA. presta servicios de mantenimiento
técnico a empresas del sector tecnologico. Trabaja bajo modalidad contractual y debe
cumplir niveles de servicios (SLA) establecidos, para lo cual tiene una flota de técnicos
de campo en varios paises de Latinoamérica, con presencia en Ecuador. Los horarios de
servicio son de lunes a domingo, incluyendo dias festivos, de 08:00 am a 20:00 pm.
Cuando un problema presentado en un equipo tecnologico del cliente no es atendido a
tiempo, la empresa incurre en penalidades. Para cubrir estos horarios, la empresa de
Servicios Tecnologicos LATAM S.A. tiene horarios rotativos para el personal del Call
Center y su flota de técnicos de campo, asi como las demas areas relacionadas.

El proceso inicia con la solicitud de atenciones técnicas de los clientes, mediante
llamadas telefonicas o correos electronicos, los cuales son receptados por el
departamento de Call Center de la empresa. El cliente proporciona detalles relevantes
sobre todos los danos del equipo tecnologico, asi como la hora y fecha en la que necesita
la visita técnica, con esta informacion se abre un ticket en el sistema de Call Center por
el Operador, quien busca a un técnico de campo disponible para cubrir dicha atencion
técnica.

El técnico de campo acude al sitio en la fecha y hora programada, el cliente lo recibe y
le concede el acceso al lugar para que el téecnico de campo realice un diagnostico mas
preciso. En caso de necesitar un repuesto para reparar el equipo, el técnico de campo lo
solicita al area de Almacen. Esta area encargada gestiona el pedido del repuesto vy lo
envia al técnico de campo al lugar del cliente. Una vez recibido el repuesto, el técnico de
campo procede a realizar la reparacion, realiza las pruebas correspondientes y deja el
equipo en funcionamiento. Si no existe novedad por parte del cliente en el lugar de la
reparacion, el técnico procede a cerrar el ticket en el sistema detallando las actividades
realizas y la solucion brindada.
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El Operador del Call Center realiza un seguimiento desde la apertura del ticket hasta el
cierre, y llama al cliente para confirmar que todo se encuentre bien, y le pide llenar una
encuesta de satisfaccion al cliente, la cual sera registrada en el CRM (Customer
Relationship Management).

En esta cadena de valor se generan horas extras, tanto para el personal de técnicos de
campo, como para los operadores de Call Center y area de Almacen. Pero para efectos
de este proyecto, solo abarcaremos el subproceso de Horas Extras del Personal del Call
Center.

Para ilustrar mejor este mapa de procesos, se anexa el flujograma del proceso de la
Cadena de Valor de la empresa Servicios Tecnologicos LATAM SA. ilustracion 1, a
continuacion:

Ilustracion 1. Flujograma del proceso de la cadena de valor

Servicios Tecnolégicos LATAM S.A.

Proceso de la Cadena de Valor

Cliente ‘ Supervisor Call Center ‘ Operadores Call Center Técnicos de campo Almacén

Sub proceso
Programamacion de turnos
del personal del Call Center

Asiste en el horario de
trabajo programado

por el supervisor

Realizar una solicitud AN Sistema Call
SR Recepta la solicitud
de atencion técnica. Center

Notifica a los operadores sus

Inicio
horarios

Acude al sitio y realiza
un diagnéstico

Llamada o correo Genera un ticket por
atencion técnica 5 N
Gestiona el pedido

Solicita repuesto del repuesto

Asigna un técnico

Recibe el repuesto y Envia el repuesto
repara el equipo al técnico de
tecnolégico campo

Llamada Realiza pruebas y deja
en funcionamiento
Confirma que todo

esta Ok y llena la Realiza un seguimiento
encuesta qe para verificar que todo
satisfaccion esté Ok

Cierra el ticket

Sistema Call

Formulario Center
Encvuestafje Reporta las horas extras Horas Extras
satisfaccion generadas (Excel)
Sub proceso de
CRM P!

4.1.4 Descripcion del proceso a intervenir
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El subproceso que sera intervenido es el de Horas Extras del Personal del Call Center,
que a continuacion se describe:

Las horas extras generadas por el personal del Call Center son reportadas al supervisor
del area en un formulario en Excel, donde se detallan los nombres y apellidos del
empleado, los dias y horas extras generadas, y las actividades realizadas que justifican el

pago.

El supervisor recibe estos formularios de todo el personal, los consolida en un Listado en
Excel para validar que efectivamente son correctas y respondan a una demanda adicional
de trabajo. El Supervisor envia un listado resumido en Excel de las horas extras aprobadas
del personal a su cargo al departamento de Nomina de Recursos Humanos.

El area de nomina de Recursos Humanos recibe el archivo, y consolida la informacion de
todas las areas de la empresa, y las carga en el sistema de Nomina para proceder con el
pago mensual. Cuando se ha terminado de procesar toda la nomina del mes, el
departamento de Recursos Humanos informa al departamento de Contabilidad que
realice la contabilizacion de todos los registros.

Cuando el departamento de contabilidad ha terminado de cerrar el periodo contable en
el ERP (Enterprise Resource Planning), procede a generar los estados financieros, como el
Estado de Resultados, que a su vez es compartido con el departamento de Finanzas.

El departamento de Finanzas revisa periodicamente los Estados de Resultados,
analizando detenidamente las desviaciones/variaciones presupuestarias que han
afectado negativamente la Rentabilidad Financiera de la compania. Cuando las
desviaciones son muy significativas se agenda reuniones con los supervisores de cada
departamento, y se realizan las recomendaciones de mejoras correspondientes.

Los supervisores revisan los costos generados en su departamento, y analizan con
finanzas las desviaciones presupuestarias de las cuentas del gasto del Estado de
Resultados, y aplican planes de accion para conseguir los ahorros necesarios. En este
punto, se ha determinado que las horas extras del Call Center tienen un impacto mayor
al presupuestado y se debe reforzar el control, y aplicar estrategias para corregir las
desviaciones presupuestarias negativas y no afectar a la rentabilidad de la compania en
los meses subsiguientes.

Para entender mejor este subproceso de Horas Extras del Call Center, se anexa el
flujograma, ilustracion 2, a continuacion:
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Ilustracion 2. Flujograma del Subproceso Horas Extras del Call Center

Servicios Tecnolégicos LATAM S.A.
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4.1.5 Descripcion del problema que presenta el proceso

La empresa tiene un incremento en los costos de las horas extras del personal de Call
Center, que afectan negativamente la rentabilidad de la compania. Este problema es
causado por una insuficiencia de horarios rotativos en la programacion mensual de turnos
del personal y la falta de un software especializado para el manejo y control de horas
extras por departamento, que esté integrado a nivel operativo y presupuestario, y que
permita monitorear oportunamente los costos de horas extras generadas dia a dia para
asi tomar medidas correctivas antes de cerrar del periodo contable, y que la rentabilidad
de la compania se ve afectada. La gerencia general busca robustecer el control
presupuestario en todos los departamentos y procesos, y ha definido un presupuesto
mensual para lograr las metas financieras propuestas.

En larevision con el supervisor del Call Center, se evidencia que los dos horarios rotativos
que tiene actualmente, de lunes a viernes 1) de 08:00 am hasta 17:00 pmy 2) de 11:.00 am
hasta 20:00 pm son insuficientes y estan disenados solo para cubrir los dias laborables
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de la semana, porque se cree que la mayor demanda de los clientes es de lunes a viernes
entre las 08:00 am hasta las 17:00 pm con horas pico de 11:00 am hasta 15:00 pm , y que
los fines de semana baja considerablemente la demanda. En este punto no se ha
considerado que el contrato firmado con los clientes es de lunes a domingo de 08:00 am
hasta 20.00 pm, incluyendo dias festivos o feriados. El supervisor del Call Center
considera que los recursos humanos que tiene actualmente y estos dos horarios rotativos
son mas que suficientes para atender el servicio en optimas condiciones.

Otro punto que afecta el incremento de horas extras del personal del Call Center es que
la base de calculo para la programacion de turnos del personal no contemplan el analisis
de la cantidad de tickets historicos de los clientes, la alta demanda por temporada y/o
proyectos especiales, asi como tampoco las ausencias del personal por permisos
medicos, calamidades domesticas o ausencias injustificadas. Tampoco se planifica
adecuadamente las vacaciones del personal, lo que afecta significativamente la
programacion de turnos, y conlleva a un incremento de horas extras para cubrir
adecuadamente la demanda con los recursos humanos disponibles.

Actualmente la informacion de horas extras es preparada por los empleados en archivos
de Excel, que posteriormente pasa al supervisor del Call Center, quien elabora un informe
unificado que a su vez es enviado al departamento de Recursos Humanos para el pago
de ndmina. Luego pasa al departamento de Contabilidad para el registro en el ERP por
centro de costos y finalmente Finanzas analiza la informacion general por cuentas
contables vs presupuesto. Bajo este contexto es imposible realizar el tracking de inicio a
fin de ese horario extendido por empleado, asi como también los motivos reales que lo
causaron, las incidencias de su incremento, o sino es producto de desperdicios de
tiempo, generando incertidumbre sobre la productividad del departamento.

El supervisor invierte muchisimo tiempo en la consolidacion, validacion y envio de
reportes de horas extras de su personal, asi como también esta expuesto a errores
humanos en la digitacion o perdida de tiempo en la aclaracion de las horas extras no
aprobadas a su personal. Lo mencionado anterioremente merma su productividad y
cuarta su rol estrategico para mejorar los niveles de Servicio (SLA), reducir penalidades
por incumplimiento, y lograr los objetivos del area.

En consecuencia, el problema no se limita a un descontrol operativo, sino que representa
una brecha estructural en la gestion y analisis de informacion, donde la falta de
integracion entre datos operativos y financieros impide tomar decisiones oportunas y
basadas en evidencia.

5 Establecimiento de planes de accidn para la soluciéon del
problema
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El incremento sostenido en los costos por horas extras del personal del Call Center
evidencia una debilidad estructural en el control operativo y financiero del proceso. El
diagnostico realizado identifico como causas principales la ausencia de un sistema
automatizado para el registro y control, la falta de visibilidad en tiempo real y una
planificacion de turnos que no considera adecuadamente la demanda real del servicio ni
la cobertura contractual durante fines de semana y dias festivos.

Con base en las evidencias obtenidas mediante el analisis del proceso actual y el enfoque
de investigacion-accion, se propone un plan de accion orientado a robustecer el control
operativo y financiero del subproceso de Horas Extras mediante la implementacion de
herramientas tecnologicas de analisis de datos y automatizacion de procesos, asi como
la optimizacion de la planificacion de turnos del personal del Call Center.

La solucion planteada busca integrar informacion operativa y financiera en tiempo real,
mejorar la trazabilidad del registro de horas extras y facilitar la toma de decisiones
mediante indicadores de gestion que permitan anticipar desviaciones presupuestarias y
optimizar la asignacion de recursos humanos.

51 Establecimiento de objetivos

Para llegar a resolver el problema sobre el incremento de costos de horas extras del
Departamento del Call Center y para robustecer el control, se establecen los siguientes
objetivos bajo la metodologia SMART, los cuales cumplen con los criterios de ser
especificos, medibles, alcanzables, relevantes y delimitados en el tiempo (Miro, s.f).

Objetivo # 1

Implementar en un plazo de nueve meses un sistema digital de registro y control de horas
extras del personal del Call Center mediante herramientas de Microsoft Power Platform
(Power Apps, Microsoft Lists y Power Automate), logrando que al menos el 90% de las
solicitudes de horas extras del departamento se registren y aprueben de forma digital,
eliminando el uso de archivos Excel manuales.

Indicador de medicion:
Porcentaje de solicitudes de horas extras registradas en el sistema digital respecto al
total de solicitudes generadas en el periodo del Departamento del Call Center.

Objetivo # 2

Desarrollar en un plazo de nueve meses un Dashboard (Tablero de Control de Mando) en
Power Bl que permita monitorear en tiempo real el registro de horas extras del Call Center
y su impacto financiero en el presupuesto del departamento, permitiendo a los equipos
de Contabilidad, Finanzas, Recursos Humanos y la Gerencia General visualicen en tiempo
real al menos 3 KPI's claves de control presupuestario.

KPIS clave:
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- Variacion Presupuestaria de Horas Extras no mayor al 5%:
Costo Real de Horas Extras — Costo Presupuestado de Horas Extras

< 5% Presupuesto
Costo Horas Extras Presupuestado ? P

- Ahorros requeridos de Horas Extras del >= 10% del Presupuesto:
Presupuesto de Horas Extra—Costo Real

D > 10%

Presupuesto de Horas Extras

Ahorro =

- Proyeccion de la tendencia de los costos de horas extras para los siguientes 3
meses
Costo Mensual Actual — Costo Mes Anterior

Tendencia de Crecimiento Mensual = -
Costo Mes Anterior

Costo Proyectado Préximo Mes = Costo Mes Actual x (1 + Tendencia)

Indicador de medicion:
Numero de indicadores financieros implementados en el Dashboard y disponibilidad de
acceso para las areas responsables.

Objetivo # 3

Optimizar en un plazo de nueve meses la planificacion de turnos del personal del Call
Center mediante el analisis de datos historicos de tickets y demanda de servicio,
implementando al menos un nuevo esquema de turnos rotativos que incluya cobertura
de fines de semana, para reducir en al menos un 10% el uso de horas extras mensuales.

Indicador de medicion:
Reduccion porcentual de horas extras registradas en el Call Center respecto al promedio
historico del periodo analizado.

5.2 Descripcion de la soluciéon

La solucion propuesta consiste en la implementacion de un sistema integrado
digitalizado para la gestion y control de horas extras del Departamento de Call Center,
mediante el uso de herramientas de analisis de datos, automatizacion de procesos vy
optimizacion de la planificacion de recursos humanos.

En primer lugar, se desarrollara una base de datos centralizada utilizando Microsoft Lists,
que permitira almacenar de manera estructurada la informacion relacionada con las
solicitudes de horas extras del personal del Call Center. Esta base de datos permitira
registrar informacion como; el nombre del empleado solicitante, departamento al que
pertenece, horario de trabajo asignado ese dia, fecha y hora adicional trabajada, motivo
de la solicitud para el pago en nomina y actividad realizada. Debera manejar estados de
solicitud como nuevo, rechazado, aprobado, enviado a RR. HH. y pagado. Ademas, debe
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permitir agregar los comentarios del aprobador en caso de rechazo o modificacion de la
solicitud, para reducir el tiempo de explicaciones.

Posteriormente, se desarrollara una aplicacion en Power Apps que permitira conectarse
a esta base de datos en Microsoft Lists, creando una interfaz mucho mas interactiva, con
facilidad de uso, diseno visual y accesible, aplicando correctamente User Experience - UX
(Teaganne & Downie, s.f). Lo que permitira a los empleados registrar de manera digital
las solicitudes de aprobacion de horas extras, reemplazando el proceso actual basado
en Formularios de archivo Excel. Esta aplicacion facilitara la captura de informacion,
reducira errores humanos y mejorara la trazabilidad del proceso al incorporar mas
variables.

Para automatizar el flujo de aprobacion, se implementaran flujos de trabajo mediante
Power Automate, que permitiran gestionar el proceso de aprobacion de horas extras por
parte del supervisor del area y notificar automaticamente al departamento de Recursos
Humanos cuando las solicitudes de ese mes hayan sido aprobadas o rechazadas.

La informacion recopilada sera utilizada para desarrollar reportes y Dashboards en Power
Bl, los cuales permitiran visualizar en tiempo real indicadores como:

- Horas extras acumuladas por empleado.

- Horas extras por periodo.

+ Comparacion entre horas extras reales y presupuesto.
- Tendencias historicas de generacion de horas extras.
- Impacto financiero en el Estado de Resultados.

Adicionalmente, se realizara un analisis de los datos historicos del sistema de tickets del
Call Center con el objetivo de identificar patrones de demanda de servicio por temporada
0 proyectos especiales. Con base en este analisis, se evaluara la implementacion de
nuevos esquemas de turnos rotativos que permitan cubrir la demanda durante fines de
semana sin incurrir en horas extras, respetando la legislacion laboral vigente en Ecuador.
Estos nuevos esquemas tambien consideraran la programacion de vacaciones del
personal, para que la ausencia de un miembro del equipo no incremente las horas extras.

De esta forma, la solucion propuesta no solo incorpora herramientas tecnologicas para
mejorar el control del proceso, sino que también plantea una mejora organizacional en la
planificacion de turnos del personal, permitiendo una gestion mas eficiente de los
recursos humanos disponibles.

5.3 Secuencia de actividades para ejecucion de la solucién

Para la implementacion del plan de accion se establece la siguiente secuencia de
actividades:
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10.

11.

12.

Levantamiento detallado del proceso actual de registro y aprobacion de horas
extras, considerando a todos los Stakeholders.

Diseno del modelo de datos para la base de informacion en Microsoft Lists,
donde se almacenara la informacion de las horas extras del personal del Call
Center.

Desarrollo de la aplicacion de registro de horas extras en Power Apps, que sera
una interfaz intuitiva y aplicado User Experience.

Configuracion de flujos de aprobacion y notificacion mediante Power Automate,
para garantizar la integridad del proceso y el estatus de cada solicitud.
Integracion de la base de datos de Microsoft Lists con Power Bl para la
generacion de reportes, anadiendo el costo de hora extra por empleado
(informacion de RR. HH) vy los horarios rotativos programados que tienen
mensualmente, para que mediante formulas incorporadas en el modelo
semantico se realice una validacion y cruce de informacion entre bases de datos.
Diseno de indicadores clave de desempeno (KPIs) para el monitoreo de horas
extras dentro del Dashboard de Power Bl, que permitan monitorear los costos de
horas extras en tiempo real y compararlos con las metas presupuestarias, para
tomar acciones correctivas oportunas.

Analisis de datos historicos del sistema de tickets del Call Center, para predecir
mejor la demanda de tickets por temporadas o picos producto de proyectos
especiales en ejecucion.

Rediseno de la planificacion de turnos del personal incorporando cobertura de
fines de semana.

Capacitacion al personal del Call Center en el uso de la nueva aplicacion en
Power Apps.

Implementacion de un piloto del nuevo sistema de control de horas extras, con
algunos empleados del area.

Evaluacion de resultados y ajustes al modelo implementado, considerando los
hallazgos del piloto y las mejoras del usuario y los Stakeholders.
Implementacion definitiva del sistema y monitoreo continuo del desempeno.

5.4 Descripcion de recursos necesarios para la ejecucion de la solucién

Para la implementacion del plan de accion se requieren los siguientes recursos:

a.

Recursos humanos
Supervisor del Call Center
Analista de datos o especialista en Business Intelligence en modalidad
freelance (experiencia en Power Bl y manejo de bases de datos).
Especialista de Power Platform en modalidad freelance (conocimientos
en Power Apps, Microsoft Lists, Power Automate).
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Personal del area de Recursos Humanos (Colaboracion y asesoria en
materia laboral).

Analistas del area de Finanzas (para informacion financiera y KPIs
financieros claves).

Personal operativo del Call Center.

b. Recursos tecnologicos

.

Licencias Microsoft 365 para todos los usuarios.

Microsoft Lists

Licencia Pro de Power Apps

Licencia Pro de Power Automate

Licencia Pro de Power Bl.

Almacenamiento en la Nube de Microsoft para crear espacios de trabajo
compartidos con el personal de la empresa.

Conexion a las bases de datos del Sistema de gestion de tickets del Call
Center.

Conexion al ERP corporativo para tomar los presupuestos e informacion
financiera de los periodos historicos y en curso.

c. Recursos financieros

Los costos asociados al proyecto estaran relacionados con:

Desarrollo de la aplicacion digital en Power Apps por nueve meses,
porque incluye pruebas y estabilizacion.

Configuracion de flujos de automatizacion en Power Automate.
Desarrollo de Dashboards analiticos en Power BI.

Capacitacion del personal.

Costo de Licencias Pro de Power Automate y Power Apps por nueve
meses y licencia Pro de Power Bl por un tiempo no menor a un ano.
Costo de asesoria legal en temas laborales.

Al utilizar herramientas disponibles dentro del ecosistema Microsoft 365, el costo de
implementacion es significativamente menor en comparacion con el desarrollo de un
modulo adicional dentro del ERP corporativo.

d. Recursos legales y regulatorios

Para la implementacion de nuevos turnos rotativos sera necesario revisar la
normativa laboral vigente en Ecuador y coordinar con el area de Recursos
Humanos la validacion de los nuevos horarios laborales conforme a la legislacion
del Ministerio de Trabajo. Porque necesitan ser aprobados por el representante
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legal, cargados en la plataforma del Ministerio de Trabajo y aprobados por el
ente de control para su aplicacion en la empresa.

INSTITUTO EUROPEO DE POSGRADO®

Nota Técnica preparada por el Instituto Europeo de Posgrado. Este contenido es propiedad del Instituto Europeo de
Posgrado.

Su difusién, reproduccion o uso total o parcial para cualquier otro propdsito queda prohibida. Todos los derechos
reservados.



® QOptimizacion del Control de Horas Extras - Empresa Servicios Tecnoldgicos LATAM S.A.

6 Definicion del alcance de la solucion, partes interesadas,
cronograma y presupuestos.

En esta seccion se define el alcance de la solucion propuesta, estableciendo los limites
de la intervencion, los resultados esperados y los responsables de cada una de las
actividades necesarias para su correcta ejecucion. Asimismo, se presenta el cronograma
de implementacion de la solucion y el presupuesto aproximado para su realizacion.

La planificacion detallada de estos elementos permite garantizar que la solucion
propuesta sea viable, estructurada y alineada con los objetivos planteados en el plan de
accion. De igual forma, facilita el seguimiento del avance del proyecto y la correcta
asignacion de recursos para su implementacion dentro de la organizacion.

6.1 Alcance final de la solucién

El alcance de la solucion propuesta esta enfocado en mejorar el control operativo y
financiero del subproceso de registro, aprobacion y analisis de horas extras del personal
del Call Center de la empresa Servicios Tecnologicos LATAM S A

La solucion contempla la implementacion de una herramienta tecnologica basada en el
ecosistema Microsoft 365, mediante el uso de Microsoft Lists, Power Apps, Power
Automate y Power BI, con el objetivo de automatizar el proceso de registro de horas
extras, el flujo de aprobacion y generar reportes analiticos que permitan monitorear en
tiempo real el impacto financiero de estas horas adicionales en el presupuesto del
departamento del Call Center.

Dentro del alcance de la solucion se incluyen las siguientes mejoras:

Desarrollo de una aplicacion digital en Power Apps para el registro de
solicitudes de horas extras del personal de Call Center.

Concentracion de la informacion en una base de datos estructurada,
utilizando Microsoft Lists.

Automatizacion del proceso de aprobacion de horas extras mediante
flujos de trabajo en Power Automate, que permitan al supervisor hacerlo
de una manera mas eficiente.

Integracion de la informacion operativa y financiera para la generacion
de Dashboards con analisis de datos en Power Bl.

Implementacion de indicadores de control presupuestario vy
seguimiento de horas extras.

Analisis de datos historicos de tickets que recibe el departamento del
Call Center para identificar patrones de demanda del servicio y picos por
temporadas.
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Rediseno de los turnos rotativos del personal incorporando cobertura de
fines de semana.

Robustecer el control interno para evitar posibles fraudes o malas
practicas al reportar valores mayores a los reales por parte de los
empleados.

El alcance de la solucion se limita al subproceso de horas extras del personal del
departamento del Call Center y no contempla cambios en otros departamentos de la
organizacion, como tecnicos de campo o personal de almacen. Sin embargo, la solucion
propuesta podra servir como referencia para futuras mejoras en otros subprocesos de la
compania.

Lo que se espera de esta implementacion es mejorar la visibilidad y control de las horas
extras generadas en el departamento de Call Center, reducir el uso de hojas de calculo
en Excel manuales, minimizar los errores humanos en el registro y la consolidacion de
informacion, optimizar la planificacion de turnos del personal, reducir el impacto
financiero negativo de las horas extras en el Estado de Resultados de la compania y
facilitar la toma de decisiones basadas en datos.

6.2 Identificacion de responsables de las actividades para ejecucion

Para garantizar una correcta gjecucion del plan de accion propuesto, es necesario asignar
responsables claros para cada una de las actividades definidas en la fase de
implementacion de la solucion.

Las principales partes interesadas (Stakeholders) involucradas en el proyecto son las
siguientes:

Gerencia General

Supervisor del Call Center
Departamento de Recursos Humanos
Departamento de Finanzas
Especialista en Power Platform
Analista de Business Intelligence
Personal operativo del Call Center

Cada uno de estos involucrados cumple un rol especifico dentro del proceso de
implementacion de esta solucion.

La Gerencia General es el principal sponsor (patrocinador) y sera el responsable de
aprobar el proyecto y apoyar su ejecucion dentro de la compania, y tambien debera
evaluar los resultados obtenidos una vez completada la implementacion de la solucion.

El Supervisor del Call Center, dueno del proceso, sera responsable de coordinar las
actividades relacionadas con el levantamiento de la informacion necesaria para este
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proyecto, la validacion de los nuevos turnos rotativos y la implementacion piloto de la
solucion planteada (incluyendo pruebas y sugerencias de mejora).

El Especialista en Power Platform sera responsable del desarrollo de la aplicacion en
Power Apps, la creacion de la base de datos en Microsoft Lists y la configuracion de los
flujos de aprobacion en Power Automate.

El Analista de Business Intelligence sera responsable del desarrollo de los Dashboards en
Power Bl y del analisis de datos historicos del sistema de tickets del Call Center.

El departamento de Recursos Humanos brindara soporte en la validacion de los turnos
laborales y en la integracion del nuevo sistema a los procesos de pago de horas extras
en nomina.

El departamento de Finanzas sera responsable de validar los indicadores financieros
utilizados en el Dashboard y monitorear el impacto de la solucion en el control
presupuestario de la empresa. Por pedido del gerente general y para no incurrir en
mayores costos, el Analista de Finanzas va a fungir como Product Owner, reportando
todos los avances de las diferentes etapas del proyecto a los stakeholders.

Finalmente, el personal operativo del Call Center participara en la fase de capacitacion y
en el piloto y pruebas de la nueva aplicacion, asi como tambien compartira comentarios
sobre el funcionamiento para aplicar mejoras y apoyara en la implementacion de la
version final.

6.3 Cronograma de ejecucion

El cronograma de ejecucion del proyecto contempla una duracion aproximada de nueve
meses, considerando las fases de analisis del proceso, desarrollo de la solucion
tecnologica, implementacion piloto, calibracion y mejoras, y despliegue definitivo de la
nueva aplicacion dentro de la compania.

Durante los primeros meses se realizara el levantamiento de la informacion necesaria y
el diseno del modelo de datos. Posteriormente se desarrollara la aplicacion en Power
Apps, se configuraran los flujos de aprobacion en Power Automate y se desarrollaran los
Dashboards analiticos en Power BlI.

En una etapa posterior se realizara el analisis de datos historicos de tickets del Call Center
para mejorar la planificacion de turnos rotativos del personal. Finalmente se realizara la
implementacion piloto, la evaluacion de resultados y la implementacion definitiva del
sistema dentro del departamento en cuestion.

Este cronograma permitira realizar ajustes progresivos durante la implementacion vy
garantizar que la solucion sea correctamente adoptada por el personal del area.
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Tabla 2. Cronograma de actividades.

Mes | Mes | Mes | Mes | Mes | Mes | Mes | Mes | Mes

Actividades 1 5 3 4 5 6 - 8 9

Levantamiento de la informacion
necesaria para la aplicacion. X

Disefio del modelo de base de
datos (Microsoft Lists). X X

Desarrollo de aplicacion Power
Apps. X X

Configuracion del flujo de
aprobacion en Power Automate. X

Desarrollo de Dashboards Power
Bl X X

Diseno de KPIs de control
financiero y operativo. X

Analisis de datos historicos de
tickets. X X

Rediseno de turnos rotativos con
base en el analisis de datos
historicos, demanda y picos por

temporada. X X
Capacitacion del personal del

Call Center. X
Implementacion piloto X X

Evaluacion de resultados
obtenidos en el piloto y las
recomendaciones recibidas. X

Implementacion definitiva de la
solucion propuesta. X X
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6.4 Presupuesto

El presupuesto aproximado para la implementacion de la solucion contempla los costos
relacionados al desarrollo de la aplicacion, la configuracion de herramientas de
automatizacion, la creacion de Dashboards analiticos y la capacitacion del personal.

Es importante mencionar que la empresa ya cuenta con licencias de Microsoft 365, por
lo que gran parte de las herramientas necesarias para el desarrollo de la solucion se
encuentran disponibles dentro de la infraestructura tecnologica existente, lo que reduce
significativamente los costos del proyecto. Adicional la empresa ya cuenta con una
analista de finanzas, asi que no es necesario contratarlo, sino involucrarlo en esta
actividad.

Sin embargo, se considera necesario incluir algunos costos relacionados a otros rubros
adicionales, desarrollo técnico especializado y capacitacion del personal.

Tabla 3. Presupuesto.

Rubro Valor

Analista de datos en Business Intelligence | 10.800 USD
modalidad Freelance (experiencia en Power Bly
manejo de bases de datos)

Mensualmente 1.200 USD por nueve meses
Desarrollador de Power Platform modalidad | 10.800 USD
Freelance (conocimientos en Power Apps,
Microsoft Lists, Power Automate).
Mensualmente 1.200 USD por nueve meses
Licencia Pro de Power Apps 180 USD
Costo Mensual por usuario 20USD por nueve
meses

Licencia Power Automate 135 USD
Costo Mensual por usuario 15 USD por nueve
meses

Licencia Power Bl 120 USD
Costo Mensual por usuario 10 USD por un ano.
Almacenamiento en la Nube de Microsoft Power | 144 USD
Bl para crear espacios de trabajo compartidos
con el personal de la empresa
Costo Mensual por usuario 6 USD por dos anos
Dos capacitaciones al personal de Call Center de | 600 USD
300 USD por cada evento.

Asesoria legal para validacion de turnos segun
legislacion laboral y posibles contingentes

laborales. 500 USD
Imprevisto del proyecto. 500 USD
Total Presupuesto aproximado 23,779 USD
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El presupuesto aproximado representa una inversion aceptable para la empresa,
considerando los beneficios esperados en téerminos de mejora del control operativo,
reduccion de horas extras innecesarias y fortalecimiento del control presupuestario del
departamento del Call Center, el cual se vera reflejado positivamente en la rentabilidad
de la compania.
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