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1.1 Centro de Préctica.

Nombre o razon social: Teleperformance Colombia S.A.S

Mision: En Teleperformance ofrecemos en todo momento una experiencia Unica para el
cliente, resultado de nuestro compromiso y pasion por la excelencia. Asi, creamos oportunidades
y valor para nuestros empleados, clientes, consumidores, accionistas y la Sociedad en general.

Vision: Invertimos constantemente en investigacion y desarrollo para obtener una
comprension méas profunda de los pensamientos, comportamientos y necesidades de los clientes;
para diferentes paises, industrias, canales y generaciones. Nuestro conocimiento, tecnologia y
experiencia en el mercado, construida a través de afios de experiencia, nos permiten brindar con
éxito interacciones Unicas en todo el mundo.

Objetivos institucionales: La compafiia profesa los siguientes conceptos como objetivos
principales y filosofia de desarrollo;

“Este es un lugar donde creemos en las personas, donde gana el trabajo en equipo.

Este es un lugar donde trabajamos para personas. Asi €s como ponemos nuestro compromiso
en practica.

Esta es la compafiia que te inspira a aprender, a ensefiar, a crecer; para hacer las cosas.

Esta es la compafiia que te motiva; a ser feliz para marcar la diferencia.

Esto es lo que importa; su negocio es nuestro negocio. Juntos construimos la mejor alianza.
Tenemos el conocimiento y los recursos para garantizar una experiencia de servicio al cliente
excelente en todo el mundo.”

Estudio organizacional: La empresa tiene varias dependencias divididas en las siguientes areas
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- Gerencia

- Comité de gerencia

- Area Administrativa y de recursos humanos

- Operaciones por empresa

- Split u operaciones por compafiia y division de servicios
- Personal administrativo de operacién

- Personal operativo

1.2 Objetivo de la Practica Empresarial.

Obijetivos de la practica empresarial:

Desarrollar un sistema que permita procesar, analizar y proyectar con datos certeros, en las
operaciones internacionales de la compafiia, para que la gerencia pueda tomar decisiones,
basandose en valores cuantitativos, en relacién a los resultados de todos sus agentes. Que la
gerencia pueda llevar a la empresa a un crecimiento exponencial teniendo en cuenta las
correcciones, mejoras y cambios en los procesos de cada una de las teles operaciones y

generando optimizaciones de procesos ya existentes dentro de la compafiia.

1.3 Funciones
Realizar alertas de bases de datos, generar reportes de facil interpretacion con todos los datos

para proceder a la toma de decisiones por parte de la gerencia de la compafiia, a nivel nacional e

internacional.
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1.4 Justificacion de la Practica Empresarial.

Dentro de la compafiia se ve la necesidad de un practicante que realice las operaciones de
andlisis y sintesis de todos los procesos internos de las operaciones. La labor de proyectar los
resimenes en gréficas claras y datos concisos permite que la compafiia esté al tanto de todos sus
operadores. Por dichos motivos la compafiia solicita la ayuda de un practicante que les facilite y
les agilice los procesos de analisis pasando reportes diarios y ser asi consecuentes con las mejores

decisiones al interno de la compafiia.

1.5 Equipo de Trabajo.

Dentro del area se forma un equipo de trabajo de 4 practicantes los cuales nos dividimos los
trabajos de la siguiente manera para la realizacion de los diferentes reportes de forma rotativa:

1. Encargado de reporte general que implica la descarga de todos los datos de las

operaciones y generacion de reportes

2. Encargado del reporte de Auxiliares segin semana, dia, fecha y hora.

3. Encargado de la generacion de diversos tipos de reportes para gerencia

4. Encargado de realizar las alertas y reportes generales.

De dichas responsabilidades y cargos segun el encargado mi responsabilidad es el nimero 4.

En la cual desempefiaré mi labor y deberé potenciar mis capacidades.

2. Propuesta para la agencia o centro de practicas
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2.1 Titulo de la Propuesta

Creacidn de alertas segun indicadores de productividad y desempefio de la compafiia.

2.2 Planteamiento del problema.

La empresa tiene un sistema de consolidacion y analisis de datos para los diversos centros de
operaciones. La problematica se genera por la necesidad de generar alertas de manera mas agil y
eficiente con el andlisis de los datos y que los mismos ayuden a la toma de decisiones dentro de la

compafiia de forma diaria.

2.3 Justificacion.

Para la empresa Teleperformance es de suma importancia la optimizacion del tiempo. El
tiempo es uno de los factores que afectan el desarrollo y productividad y representa parte del cor
de la compafiia, por ello los procesos deben realizarse con la mayor eficiencia posible. Unificar
parametros y estandarizar procesos de manera automatica, ayuda a que la empresa disminuya
estos tiempos para la toma de decisiones, evita errores en el cruce de matrices y forjar informes
solidos, consistentes, veraces, agiles, eficientes y faciles de interpretar. Las alertas constituiran

una herramienta fundamental para el analisis de datos y para la toma de decisiones.

2.4 Objetivos
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Objetivo General: Crear alertas y analisis gréficos para el mercado de Colombia y Peru.

Objetivos especificos:

- Realizar la sabana de datos con graficos de facil interpretacion.

- Cruzar datos con distintos tipos de analisis graficos para la creacion de las alertas.

- Consolidar los reportes de forma automaética para la creacion semanal de alertas para cada

una de las empresas a las que se les presta el servicio de call center.

2.5 Disefio Metodoldgico.

Realizar la sabana de datos con los diferentes indicadores para cada una de las empresas

indicando el tipo de alertas sea por rendimiento, procesos, utilizacion del tiempo, ocupacién de

los servicios fisicos de la compafiia, rendimiento en indicadores financieros y diversas categorias

ya internas. Una vez realizada la sabana pasaria a crear las tablas dinamicas con el cruce de

informacién y culminaria en el dashboard o tablero dindmico, con el analisis para cada una de las

empresas.

2.6 Cronograma de Actividades.

llustracién 1 Cronograma de actividades
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B semana 1 B semana 2 B semana 3 B semana 4B semana 5 B semana 6 B semana 7 B semana 8 B semana 9B semana 10 |
Realizar la sabana de datos con graficos de ficil

interpretacion.

Cruzar datos con distintos tipos de andlisis gréficos
para la creacidn de las alertas.

Consolidar los reportes de forma automatica para
la creacidn semanal de alertas para cada una de las
empresas a las gue se les presta el servicio de call
center.

2.7 Presupuesto

Tabla Propuesta Econdémica

1. Presupuesto global del proyecto
Fuente
Rubros
Institucional
Personal $1.200.000
Computadora 'y
$2.500.000
Software
TOTAL $3.700.000

3. Desarrollo de la propuesta

3.1 Marco de Referencia

Antes de comenzar con cualquier especificacion se debe aclarar que es la “Creacion de alertas

segtn indicadores de productividad y desempefio de la compafiia”. Se tomaran definiciones y
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bases de conocimiento administrativo para definir con claridad lo que es la productividad y el
desempefio. Sin embargo, todo lo descrito en el documento apunta a que se comprenda con
facilidad y claridad, en cualquier nivel intelectual, cual es el objetivo principal del proyecto que
es presentar un desarrollo aplicable y practico dentro de la empresa a la cual se esta brindando el
acompafiamiento. Dentro de la investigacion realizada no se encontré trabajos semejantes o
iguales al informe de alertas desarrollado en tablas especificas.

Marco Conceptual

Alertas: La raiz etimoldgica de advertencia viene del latin que es “adventitius” que quiere
decir venido de otro lugar y su construccion es ad de “hacia” que tiene una connotacion privativa,
“ventus” participio del verbo venir y “i0”, prefijo que significa resultado. Alerta tiene una
etimologia similar que viene del italiano “a la erta” (Frias, 1985) que hace atribucion al verbo
“ergere” que significa erguir o levantar. Antiguamente usaban este verbo para subir a la torre de
vigilancia. Esta parte nos da una orientacion a que una alerta o advertencia hace referencia a algo
de suma importancia.

La creacion de una alerta indica una advertencia que indicando un nivel critico en algin
aspecto determinado que se esta evaluando. Dicha alerta puede darse por un bajo desempefio, una
caida en ventas, una mala administracion de un recurso sea econdmico, fisico o intelectual. Un
informe destinado a indicar cuales son las alertas en diferentes campos puede ayudar a tomas
decisiones dentro de la empresa para ejecutar en acciones concretas.

Las alertas, en fin, de cuentas, ayudan a la analizar posturas frente los items mas relevantes

para la ejecucion de estrategias que controlen o eliminen los factores que estan causando



Caodigo: F-PD-46
_ I_| MSTITUCIAN INFORME FINAL DE |
& — UNIVERSITARIA Version: 01
= Dt ENVIGADO PRACTICA
Ciencia , educacion y desarollo Péagina 11 de 26

afectacion. Todas las alertas tienen una afectacion final que es la financiera y si no se controla
con regularidad dichos items puede llegarse hasta una gran afectacion patrimonial de la empresa.

Indicadores: Indicar también tiene ascendencia etimoldgica del latin “in” (hacia dentro) y el
verbo “dicare” que significa “sefialar con el dedo” (Roca, 2015). Un indicador aluce a un
horizonte determinado y especifico. Esto quiere decir que: los indicadores son nimeros,
fracciones o porcentajes que muestran un significado mas grande que unos simples digitos, el
trasfondo por el cual la empresa puede estar pasando.

Un indicador en el area administrativa hace alusion a una caracteristica especifica observable
y medible que puede ser utilizada para ensefiar cambios y progresos, por los cuales estd pasando
la compafiia, dentro de un programa especifico, para alcanzar metas o alejarse de errores que se
estén cometiendo. Los indicadores deben ser claros, especificos y enfocados a la medicion de
resultados.

Productividad y desempefio: La productividad indica la relacion que existe entre los recursos
invertidos en el proceso de produccion y los resultados y frutos obtenidos con dicho uso. En
cuanto sean menor el tiempo que se utilice y menos los recursos invertidos para lograr metas se
dice que hay mayor productividad. No optante dicha productividad también esta relacionada con
el rendimiento del personal operativo. El desempefio, juega un papel importante dentro de los
analisis a presentar, es la forma en la cual se cataloga el cumplimiento de las obligaciones dentro
de cada una de las areas, es un dato que sirve para valorar, estimar y juzgar las competencias y

excelencias de una persona en determinado cargo.
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Estos dos items revelan, a nivel ejecutivo, valores agregados como el rendimiento real de cada
uno de los recursos de la empresa dispuestos a disposicion de los empleados. Estos indicadores
bien interpretados ayudan a tomar decisiones que pueden afectar directa o indirectamente el
presupuesto de la empresa. La licencia de un programa en un computador genera un gasto
mensual y el rendimiento del empleado que la utiliza debe ser suficiente para cubrir ese gasto
mensual y poder mantener la balanza del PYG del lado positivo.

Como sintesis en esta parte, es importante considerar que las alertas hacen parte de un informe
esencial para la valoracion interna, en el aprovechamiento de todas las areas, recursos y métodos
utilizados al interno de la empresa para alcanzar un mayor rendimiento y utilidad financiera para
la empresa y asi incrementar las capacidades productivas de la empresa.

Las advertencias realizadas oportunamente ayudaran a que las falencias mas criticas dentro de
la empresa sean solucionadas con métodos mas innovadores, ayudaran a que la gerencia sea mas
recursiva a la hora de motivar a los empleados, sea en la parte remunerativa o con beneficios
alternativos como oportunidades académicas o de crecimiento personal.

Al interno de la empresa se manejan datos e informacion de alta confidencialidad, ligados a la
parte financiera, al reclutamiento de personal, el manejo la salida del personal, entre otros. Todos
estos datos también se ven reflejados dentro del informe general de alertas, que permite ver, de
un vistazo y de facil interpretacion, los puntos criticos en los cuales la empresa esta fallando y las
posibles medidas que debe tomar para corregir los errores. No obstante, al ser informacion
confidencial solamente se le asigna su manejo a personal de alta confianza.

Marco Legal
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El 17 de octubre del 2012 fue aprobada una ley estatutaria, la ley No. 1581 de 2012, dedicada
a la proteccion de datos y a la confidencialidad de la informacion perteneciente a terceros y a
clientes internos a la empresa. La ley obliga a todas las entidades que manejan informacion
personal como bancos, call centers, EPS, bolsas de empleo entre otros estan obligadas a proteger
los datos de cualquier forma de hurto o uso indebido de las mismas. Por ejemplo, en el caso de
que los empleados utilicen la informacién de las datas de la empresa para beneficio propio se
puede dar terminacion del contrato por justa causa, dado que se trata de un delito con respecto a
la informacion de terceros.

El incumplimiento de la normatividad de proteccidn de datos puede ser sancionado por parte
de las autoridades, se a personas e instituciones publicas como privadas, que vulneran la
confidencialidad, e integridad de los datos pertenecientes a terceras personas. Una multa con
relacion a este delito puede llegar hasta los dos mil salarios minimos mensuales legales vigentes,
la cancelacion temporal o suspension de los servicios y actividades que brinda dicha entidad o
persona por un lapso de tiempo de hasta 6 meses, como puede ser el cierre inmediato de las
operaciones que involucran el manejo inadecuado de dichos datos.

Esta normatividad garantiza que los colombianos tienen el derecho de tener bajo secreto sus
datos personales y que solamente ellos pueden modificarlos o actualizarlos, en caso extremo
cancelar sus datos en el momento que sea requerido. Toda empresa que administre datos debe
certificar su proteccion y seguridad tanto al interno de la empresa por parte de los empleados
realizando clausulas de confidencialidad de la informacién como en la utilizacion de softwares de

alta eficiencia que eviten cualquier tipo de robo cibernético.
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Segun el articulo 58 del codigo sustantivo del trabajo, segundo parrafo es obligacion del
trabajador:

2a. No comunicar con terceros, salvo la autorizacion expresa, las informaciones que tenga
sobre su trabajo, especialmente sobre las cosas que sean de naturaleza reservada o cuya
divulgacién pueda ocasionar perjuicios al empleador, lo que no obsta para denunciar delitos
comunes o violaciones del contrato o de las normas legales del trabajo ante las autoridades
competentes. (Colombia, 2011)
El incumplimiento de este articulo comprende penas legales que deberan ser asumidas por

parte del empleado en caso de que incurra en la divulgacion de informacion privada.

3.2 Desarrolloy Logro de Objetivos

3.2.1. Sabana de Datos con Graficos de Facil Interpretacion

Respecto al desarrollo de los objetivos se ha cumplido con claridad cada uno de los puntos. La
sabana de datos se construyo de la siguiente manera. Se tomaron todos los criterios que
conformarian las alertas en las areas financieras, de desempefio, calidad y eficiencia en cuanto al
personal y a la ocupacion de la planta los cuales tienen nombres propios como C-sag (es el
indicador que indica los reportes con respecto a las calificaciones de los usuarios en las
Ilamadas), NPS (es el indicador que indica la satisfaccion por parte del cliente en la encuesta final
net promoter score, FCR (indica si se dio solucion al requerimiento del cliente en la primer

Ilamada first call resolution), entre otros. Una vez todos los criterios fueron discriminados se
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construyé la matriz en Excel, que se ilustra en el pantallazo posterior a este parrafo, indicando los
criterios correspondientes de cada una de las campafias de Medellin, Bogota y Lima. Ya realizado
el listado de criterios dentro de la matriz se procedio a crear la tabla alimentadora con mas de 190
columnas y 50 rangos de filas. Cuando la tabla en Excel ya estuvo realizada se paso a escribir las

formulas anidadas correspondientes a cada una de las celdas con relacion a los criterios de alertas

que fueron tomados en cuenta.

llustracién 2 Matriz

H - ODR_RBE %M o= dashboard - Excel (Error de activacién de productos) Hsamrmsr-msnsnmi_ 2 E - 5 %

FUGHIT] NICO  INSERTAR  DISENODEPAGINA  FORMULAS — DATOS  REVISAR  VISTA | INQUIRE  POWERPIVOT DISENO Iniciar sesién
T =1 [ Dividir oo
.- Regla /| Barra de férmulas Q [‘3 ! gl =
- D ) e Q i T Ocultar =
Normal Ver salt. Disefio istas 7 Lineas de cuadricula [¥] Tiulos Zoom 100% Ampliar Mueva Organizar Inmovilizar Cambiar M
Pég. de pégina personalizadas seleccién ventana  todo - Mastrar ventanas =
Vistas de libro Mostrar Zoom Macros A

2 |campafia 1 23
3 |campafia 2 43
4 |Camparia 3 12|
5 |Camparia 4 23
6 [Campafia 5 45|
7 |Camparia 6 43|
8 |Camparia 7 23
9 |Campafia 8 43|
10 |Campafia 9 32|
11 |Camparia 10 38|
12 [Campafia 11 29|
13 |Campafia 12 28|
14 |Camparia 13 23
15 [campafia 14 23
16 |Campafia 15 43
17 |Campaia 16 12|
18 [campafia 17 23
19 |[Campafia 18 45|
20 |Camparia 19 43
21 |Ccampafia 20 23
22 |Total 30,85 50,00 #iDIV/O! 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
23
Hojal | Hoja2 | Hoja3 | Hojas @ 4 3

 -——+ 100%
112 p.m.

~ 4 Qi) 7 ESP

25/10/2018 EZ

La matriz esta constituida por los campos basicos de columnas y filas donde en cada

columna se indica una caracteristica o criterio que se desea tener en cuenta para la construccion
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completa de la sdbana de datos. Algunas de las columnas tienen nombres como: Campafia,
Ciudad, Némina, Penalizacion, Formadores... éstos campos van indicando, seglin la fila, los
criterios que se deben diligenciar a través de las formulas realizadas en Excel. Las formulas méas
usadas son la funcion si, si.error, buscarv, coincidir, concatenar, suma, promedio.si entre otras.

(lustracion de elaboracion propia)

En el siguiente punto se anexaran pantallazos de modelos semejantes al realizado dentro con

cambio de datos por proteccién de informacion y confidencialidad.

3.2.2. Datos con Distintos Tipos de Analisis

La ventaja de pasar la matriz a tabla inteligente es que dicho formato permite la actualizacién
automatica de todos los datos que se van afiadiendo y asi facilita los procesos de copiado y
pegado en las distintas tablas dinamicas. Esto permiti6 dentro del reporte automatizar procesos

que podrian tardar horas pasandolos manualmente.

llustracién 3 formato de tabla
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INICIO INSERTAR DISERIO DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR VISTA INQUIRE POWERPIVOT DIsERIO Iniciar sesién
Calibii ] x a = = 9 Eeajustarieto General - E'—l F‘ D EEIED EEX @ 2 Atosuma AY i
E% ” NKS- E- H-A- 5 § - g om %38 Formato Darfmmam Estilosde  Insertar Ehmmar Farmato .:EHE”IV Ordenary  Buscary
condicional ~ como tabla~  celda - - - - Borrar filtrar - seleccionar -
Portapapeles Fuente 5 Alineacién [ Nimero 5 Estilos Celdas Modificar -
AL2 - Jfx || campafiai1 v
A [ 3 D 3 P G H | J K L M N 0 p[=]
il Columnai B criterio 1 Bl criterio2 [ criterio 3 B criterio 4 | criterio 5 [ criterio 6 B criterio 7 B criterio 8 [ criterio 9 |l criterio 10 [ criterio 11 criterio 12 B criterio 13 B criterio 12 criteric
2 |Campafia 1 23 $29.649.231,00 13% 42.483.384 2292729 25.690.020 28.584.106 32.321.923 35.556.381 37.913.983 40.926.049 45.193.249  47.827.852 36751695,38
3 Campafia 2 43 $2.200.438,00 23% 7.130.334  -2.956.401 2.317.045 2.090.724 2.408.447 2.522.542 2.624.757 3.299.447 3.737.433 3.887.086 2862185,125
4 Campafia 3 12 $34.142.398,00 13% 20.021.377 -2591845 12.423.237 14.041.613 16.729.991 18.731.187 19.481.886 20.621.266  23.039.711  24.170.511 18654925,25
5 | Campaia 4 23 $9.559.135,00 14% 7511978 2765248 10386656 11.849.289 12.503.894 13496539 14.836.802 15.900.078 17.180.405 18.559.719 14339172,75
6 Campafia 5 45 $2.013.161,00 15% 6.915.982 -2.951.004 563.082 602.480 679.591 806.113 960.538 1.105.258 1.235.700 1.210.536 895412,25
7 |campaita 6 43 $34.273.602,57 14% 12602159 2993130  608.902]  633.558  654.980 741532 769.892 808,072 915.027 943.911  759484,25
4 Campafia 7 23 $29.221.190,00 13% 6.741.488  -3.840 652 608.902 633.558 654.980 741.532 769.892 808.072 915.027 943.911 759484,25
9 |Campafia 8 43 $1.917.463,00 14% 7.106.717 3625706 17.238.665 15.830.587 17.044.513 22.454.045 26.227.719 30.735.480  36.883.952  37.987.643  25550325,5
10 Campa#a 9 32 $33.395.439,00 15% 42.483.344 2292729 2.228.467 3.192.290 3.219.002  4.453.362 6.024.341 7.675.234 8.934.687 8.837.409 5570599
11 Campafia 10 38 $29.823.056,00 14% 7.130.334 2956401 13.013.737 10.372.978 11.014.147 13.571.829 15.304.596  17.897.875 20.911.130  20.792.551 15359855,38
12 [Campaiia 11 || 29 $2.279.473,00 13% 20.021.377 -2.591845 1.216.714 1.372.165 1.699.488 3.131.062 3.474.254 3.467.931 4.948.935 5.939.370 3156240
12 Campafia 12 28 $34.127.717,00 16% 7.511.978 -2.765.248 779.747 893.154 1.111.876 1.297.791 1.424.528 1.654.440 2.089.200 2.418.313  1463631,125
14 | Campatia 13 23 $32.952.753,00 12% 6915982 2951004 88465480 99.356.601 108828593 127.504.164 145281536 160.403.805 183.283.512 203.278.501 139550774
15 Campafia 14 23 $2.442.977,00 10% 12.602.159 -2.993.130 7.233.418 8.016.518 8.444.567 9.052.183 10.039.785 10.726.891  11.683.151  13.128.712 9790653,125
16 |Campafia 15 43 $37.528.097,00 12% 6.741.488  -3.840 652 2.036.415 2.192.290 2.496.133 3.065.333 3.236.253 3.205.972 3.421.649 3.887.129  2942646,75
17 Campafia 16 12 $35.385.852,00 2% 7.106.717, -3.625.706 3.617.590 4.378.337  4.668.941  5.047.657 5.488.454 5.921.779 6.540.789 7.172.114 5354457,625
18 |Campafia 17 23 $2.736.644,00 23% 6.236.982 2292729 6.646.536 7.279.283  8.215.687  9.306.606  10.336.299 11.003.743 12.071.505 14.010.750  9858801,75
19 Campafia 18 45 $40.237.553,00 25% 14.190.121 -2.956.401 3.182.044 2.974.982 3.056.388 3.287.345 3.606.879 4.693.730 4.980.411 5.231.585 3876670,5
20 Campafia 19 43 $38.247.474,00 10% 130.340.482 -2.591845 1.877.043 2.133.738 2.333.154 2.525.926 2482171 2.479.475 3.023.454 2.935.635  2473825,25
21 | Campaiia 20 23 $3.294.755,00 12% 6236982 2765248 1514.625 1684211 1948739 2.209.883 2421074 2538304 2356478  3.147.574 2230111
22 Total 30,85 $455.428.408,97 15% 378.631.325 -58.639.653 201.652.331 218.112.467 240.035.034 279.503.013 312.715.630 345.912.901 393.845.405 426.310.812 302.260.950
23

En la ilustracion se muestra la sabana ya diligenciada con las formulas correspondientes y los

datos necesarios para la elaboracion del tablero dindmico o dashboard. (llustracion de elaboracién

propia)

Una vez terminados los procesos de diligenciamiento de formulas se inici6 el paso de la
presentacion gréfica de las mismas. Se realizaron varias pruebas con gréficos dinamicos de
barras, columnas, anillos, gréaficos cruzados y segmentadores de datos. Sin embargo, las
dimensiones eran muy extensas para la presentacion de todos los informes. En total fueron 14
informes en una sola presentacion, por ello se debia sintetizar ain mas la presentacion de los
datos y se optd por un tablero movil dependiente de una lista desplegable y relacionada a cada

una de las campafias correspondiente a las ciudades. Esto permitié reducir de 14 informes por
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campana relacionados a 40 camparias, o sea, un aproximado de 300 informes diferentes en un

solo pantallazo con facil diligenciamiento de datos para la presentacion de los mismos.

llustracion 4 Dashboard dentro de la imagen

BHS T RAE D E dashboard - Excel (Erros de activacién de productos)
INCIO INSERTAR  OISENODEPAGINA  FORMULAS  DAIOS  REVISAR  WSTA  INQURE  POWERPVOT
Columnat
Campafia1 Campafia 10 Campafia 11 Campafia 12 Campafia 13 Campafta 14 Campafia 15
Campafta 16 campafia 17 campafia 1 Campata 19 campafia 2 campafia20 Campafia 3
Camnafiad Camnafia § Camnafa f Camnafa7? Camnafia & Camnafia g

T ?,v-a"v'-v Frog

Promedio de Criterio 1

& -
4

El dashboard es el tablero dindmico que se puede modificar segun los criterios que se

presionen en los segmentadores de criterios superior, segin se presionen los datos la tabla cambia

su figura. (llustracion de elaboracidn propia)
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Grafico 1 Torta de participacion segun criterios

Promedio de Criterio 1

Al

= Campafia 1
= Campafia 10
Campaiia 11
Campafia 12

= Campafia 13

A

. = Campafia 14
‘ » Campaiia 15
= Campafia 16

= Campafia 17

= Campaiia 18

El gréfico de la torta muestra la participacion segun el criterio que se seleccione para el

analisis o segun el indicador que se esté revisando en el momento para poder tener presente su
participacién al interno de la empresa y tomar la decisién mas acertada respecto a un plan de

accion que se pueda trazar. (Grafico de elaboracion propia)

Una vez realizado los procesos anteriores pasamos a cruzar datos para distintos tipos de
analisis, esto permitié que a la hora de relacionar las alertas fueran mas objetivas utilizando
algunos indicadores estadisticos como el coeficiente de variacion o a relacion entre la proporcién
de agentes por puesto. Estos analisis permiten valorar el rendimiento de cada uno de los recursos
dentro de la empresa y verificar si el rendimiento econémico de la empresa esta en su punto
optimo o hay factores mejorables dentro de cada uno de los reportes a los cuales se hace alusion

dentro del informe general de alertas.
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3.2.3.- Reportes automaticos para la creacion semanal de alertas para cada una de

las empresas a las que se les presta el servicio de call center.

Las alertas quedan reflejadas al interno del informe con datos en color rojo y valores Unicos
que tienen una representacion en datos numéricos, porcentuales, decimales y datos en miles de
millones. Segln corresponda la alerta correspondiente. Con todos los procesos, anteriormente
descritos, el sistema alcanza objetivo de que sea de facil diligenciamiento por parte de la persona
que introduce los datos, de facil analisis y ubicacién de los puntos criticos para la persona que
debe interpretar el dashboard de las alertas. Estos informes se deben de pasar de manera semanal
y lo que anteriormente podia tardar dias ya basta con un par de horas para diligenciar la

informacion, con solidar los datos y pasar el reporte.

llustraciéon 5 Alertas

0 H S 1@ v = I
I Mo MSERIAR  OIERODEPAGINA  FORMULAS  DAIOS  REVISAR  WISTA

5231585
a3 5,70% 2935635
43 5.69% 3887086
23 2,99% 1147574
12 22,26% 24170511
21 30,45% 18559719
a5 LE2% 1210536
EE) L6T% 243911
34625 100,00% 60086557

Campafia 1 76.03% 68,59% 68.59%
fia 17 76,03% 17,95% 17,95%

a 142,15% a,87% 4,87%
Campafa 9 105,79% 8,59% 8.5%%
Total general 100,00% 100,00% 100,00%
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En el tablero se presentan las alertas segun criterio y prioridad de las campafias. Las tablas
dinamicas se modifican semana a semana con la informacion que se va actualizando en la sdbana
de datos y esto permite que el rastreo de informacion sea generalmente de datos cuantitativos
para pasar a planes de accion dentro de las &reas del call center. (Ilustracion de elaboracion

propia)

llustracién 6 Alertas Financieras

Etiguetas de fila|-T|Suma de Criterio 5 Suma de Criterio 5_2

Campafia 1 -2297729 23,31%
Campafia 17 -2292729 23,31%
Campafia 2 -2956401 30,06%
Campafia 9 -2293729 23,31%
Total general -G834588 100,00%

En las alertas principales son aquellas que estan relacionadas con los factores financieros de la
empresa y su participacion al interno de la misma. Se expresan en color rojo dado que son
perdidas financieras por diferentes criterios al interno de las capafias u operaciones. (llustracién
de elaboracion propia)

Respecto al cumplimiento de los objetivos especificos se describen claramente a lo largo del
proceso realizado. La realizacion de la sabana de datos con gréaficos es una de las partes mas
importantes dado que el archivo permanecera como una herramienta facil de manejar y de
interpretar para que los directivos de la empresa puedan tomar decisiones frente a las
circunstancias internas que se pueden estar presentando. Adicionalmente su diligenciamiento esta
sincronizado con los distintos informes generales para que los datos sean actualizados cada

semana con toda la facilidad del caso.
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4. Conclusiones

A lo largo del periodo de las practicas los conocimientos aprendidos han sido amplios en el
campo de la informética, anlisis e interpretacion de datos. Excel es la herramienta principal en la
cual se alcanzaron niveles de conocimiento avanzados iniciando desde el diligenciamiento de
matrices hasta al manejo de dashboard y principios de macros para la presentacion de informes a
nivel ejecutivo. El principal apoyo obtenido para el mejoramiento de las habilidades en Excel
fueron decenas de tutoriales vistos en youtube como herramienta para la comprension del
programa. Este aprendizaje se evidencia en los resultados presentados en los informes que ahora
son mas féciles de diligenciar y que de manera fécil alimentan los gréficos de manera automatica
disminuyendo considerablemente el tiempo de elaboracion de los mismos y facilitando la
relacion e interpretacion.

El principal valor agregado del proyecto es la optimizacion de los tiempos que se dedicaban
anteriormente a realizar, de forma parcial, cada informe, unificados en un solo informe. Esto
también permite que el foco de trabajo se pueda centrar en otros informes que tengan una mayor

complejidad y no se les esté dando la importancia debida por su dificil interpretacion.

5. Recomendaciones
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Segun lo observado dentro de la empresa y viendo las necesidades de todas las areas,
principalmente del area de calidad, seria impartir capacitaciones en la herramienta de Excel con
el objetivo de que las 11 personas que deben enviar reportes constantes a diferentes areas
optimicen su tiempo y puedan dedicar una mayor parte de su jornada laboral al monitoreo y
menos tiempo a la elaboracién de informes que se pueden automatizar y optimizar en su
diligenciamiento y presentacion a nivel ejecutivo. Esta propuesta permitira que, de manera
escalonada, se realicen informes ligados unos entre si dentro de todas las areas y se estandaricen
las presentaciones graficas de las mismas. Todo esto permitira un mejor desempefio laboral de
cada uno de los empleados en sus cargos especificos.

El curso debe iniciar con las bases del programa que serian: diligenciamiento de matrices,
manejo de tablas, elaboracion de férmulas que brinden soluciones certeras, consolidacién de
tablas dinamicas e interpretacion de datos, presentacion de graficos dinamicos desde la relacion
de los datos hasta la forma, los colores y la ubicacion dentro de un dashboard que sea ejecutivo y
de féacil manejo para los directivos de la empresa.

Este proceso puede tardas varias semanas hasta alcanzar un alto nivel de manejo en Excel
como apoyo principal en todas las areas de la empresa.

El trabajo desarrollado en la creacion del informe de alertas generales, mas que requerir una
continua transformacion, es una plataforma para ayudar a las demaés areas que alimentan los
informes a mejorar la estructuracion de los mismos. De esta manera la empresa se beneficiara de
mas personas capacitadas que multipliquen los conocimientos al interno de las camparfias y areas

encargadas de los reportes.
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Como conclusion final se observa que, de forma objetiva, se alcanzo el objetivo principal y los

objetivos especificos descritos a lo largo del proyecto y que, satisfactoriamente, los niveles de

conocimiento alcanzados son una herramienta poderosa que hace la diferencia en cualquier area

de trabajo en la que se desempefie la labor, dado que la optimizacion del tiempo siempre serd un

factor esencial dentro de cualquier empresa.
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Firma del estudiante:
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