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RESUMEN

El presente proyecto se lleva a cabo dentro del departamento de Gestion Humana y
Tecnologia en una empresa logistica que a partir de la emergencia sanitaria por el
COVID19 decidi6 dejar la modalidad de trabajo presencial, cerrando dos oficinas y
cumpliendo sus funciones desde casa, lo cual representé un ahorro de costos fijos y de
mantenimiento de instalaciones, pero también afecté el rendimiento de sus operaciones
administrativas. El objetivo de la investigacion es impulsar el uso de herramientas virtuales
de tal manera que se planifique las actividades por area, se controle la carga laboral y
reduzca los retrasos por la espera de documentos con el fin de mejorar el rendimiento del
trabajador. Se utilizaron metodologias de investigacion de necesidades del cliente, y se
logro identificar tres problemas principales a los cuales atacar con soluciones adaptadas a
las restricciones de la situacion. Se concluyd que, teniendo en cuenta el alcance del
proyecto y las restricciones del mismo, al realizar una simulacién de las soluciones
propuestas, se obtuvo una reduccion del tiempo de respuesta de aprobacion de
documentos de 4 a 1 dia laboral, la personalizacion de dashboards figurando la carga
laboral de los colaboradores basado en las tareas asignadas, lineamientos de
capacitaciones ajustadas a las especificaciones de los transportistas y la realizacion de
instructivos para poder replicar los modelos en otras areas de la organizacion.

Palabras claves: teletrabajo, cargo laboral, herramientas virtuales, capacitacion.



ABSTRACT

This project is carried out within the Human Management and Technology department in a
logistics company that, from the health emergency caused by COVID19, decided to leave
the face-to-face work modality, closing two offices and fulfilling its functions from home,
which represented savings in fixed costs and facility maintenance, but also affected the
performance of your back-office operations. The objective of the research is to promote the
use of virtual tools in such a way that activities are planned by area, the workload is
controlled and the delays due to waiting for documents are reduced in order to improve
worker performance. Customer needs research methodologies were used, and it was
possible to identify three main problems to attack with solutions adapted to the constraints
of the situation. It was concluded that, taking into account the scope of the project and its
restrictions, when carrying out a simulation of the proposed solutions, a reduction in the
response time for document approval was obtained from 4 to 1 business day, the
customization of dashboards appearing the workload of the collaborators based on the
assigned tasks, training guidelines adjusted to the specifications of the carriers and the
completion of instructions to be able to replicate the models in other areas of the

organization.

Keyword: telecommuting, job title, virtual tools, training.
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1.

CAPITULO 1

INTRODUCCION

En Ecuador, la modalidad del teletrabajo era una practica poco comun en el sector
productivo representando solo un 0.47% de los 3.1 millones de empleados, segun el
Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC). A partir de la pandemia del COVID-
19 estas cifras cambiaron significativamente debido a las condiciones presentadas con
la emergencia sanitaria, subiendo al 8% lo cual representa a las 1238 empresas que
decidieron adoptar esta modalidad, ya sea totalmente en casa o de manera parcial

(combinacién entre presencial y teletrabajo). (El Universo, 2020)

El actual proyecto se basa en la implementacibn de manera permanente del
teletrabajo en una empresa de servicio logistico que se dedica al transporte terrestre
nacional e internacional y a la distribucion de productos a mayoristas y minoristas
teniendo como cliente principal empresas multinacionales. En el area administrativa
cuentan con una nomina de 63 empleados distribuidos en las ciudades de Tulcén,
Quito y Guayaquil. Sin embargo, el teletrabajo se implementara totalmente en las dos
dltimas ciudades mencionadas con un total de 33 empleados en teletrabajo. Sin
embargo, en el alcance del proyecto se tiene las areas de gestion humana y
tecnologia, las cuales no presentan procedimientos adecuados a esta modalidad y
desea mantener la productividad de sus empleados por encima del 80%.

1.1. Descripcion del problema

En el 2020, se presentd una de las situaciones mas criticas que se ha vivido en
los ultimos afios, la pandemia del COVID-19. Dado a la gravedad de la situacion
y la facilidad de contagio, los gobiernos de muchos paises alrededor del mundo
tomaron medidas estrictas de confinamiento especialmente con el cumplimiento
de la cuarentena, lo cual impidié que las personas puedan acudir a su trabajo

de manera presencial. En Ecuador, varias empresas adaptaron la metodologia



del teletrabajo ante esta situacién como medida para poder continuar con sus
actividades. Sin embargo, muchas de ellas no se encuentran correctamente
estructuradas para lograr esta implementacion. Luego de escuchar las
necesidades y opiniones del cliente, se pudo establecer la siguiente
oportunidad:

“‘Desde marzo 2020, dado a la pandemia del COVID-19, varia empresas
ecuatorianas, incluyendo las empresas de transporte, tuvieron que modificar su
metodologia de trabajo presencial a el sistema del teletrabajo, encontrando
nuevas ventajas competitivas como la reduccion de costos fijos y servicios
basicos pero enfrentando desafios con respecto a la flexibilidad de horarios y el
poco control de la distribucién de la carga laboral sobre sus empleados por lo
qgue se vieron obligados a disefar sus protocolos y procesos en las areas de

Tecnologia y Gestion Humana.”

1.2. Alcance

A través de la herramienta SIPOC se establece el alcance que tendra el
proyecto. En la Figura 1.1 se puede ver a nivel macro los procedimientos mas
relevantes en ambas areas a analizar dentro de la empresa de transporte.
(Rasmusson, 2008) Estos procedimientos son los que requieren mayor atencion
dado a la nueva modalidad de teletrabajo ya que fueron estructurados para ser
manejados de manera presencial y su realizacion debe adaptarse al uso de

herramientas virtuales.
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Figura 1-1: Diagrama SIPOC de procesos internos Gestién Humanay Tecnologia

Elaborado por las autoras

1.3. Restricciones

Se pudieron identificar varias restricciones que presenta la situacion a analizar,
las cuales son factores externos o propios del proceso que no se pueden
modificar y pueden tener cierto nivel de impacto en los resultados que se

tengan mas adelante. Entre ellos estan:

e Horas de trabajo indefinidas. Al no existir un control de horarios fijo como se
lo tiene en el método presencial, en el teletrabajo cada persona maneja su
tiempo de una manera mas flexible y pausada. (Velasquez Camacho, C. M., &
Vera, M. , 2018) Por lo que ocurren los “cruces” de horarios dedicados al
trabajo, refiriendo que no todos los empleados estan conectados/disponibles en
el mismo horario como seria en una oficina, un claro ejemplo es la diferencia de
horarios entre un padre de familia que ayuda a sus hijos a la educacion en linea
y una persona sin hijos que puede mantener su horario laboral normal. creando
demoras en la respuesta de documentos y dificulta la interaccion entre

personal.



e No validacién de la data. Dado que se trata de un proyecto de disefio desde
cero se tiene cierto nivel de dificultad para obtener informacién validada ya que,
al ser una situacion nueva, muchos de los resultados que se van dando en el
area administrativa aparecen durante la implementacion y se realizan de

manera manual, lo cual impide que se verifique la veracidad de esta.

e Diversos perfiles de empleados. En la empresa de transporte se tiene en
némina tanto a personas administrativas de altos cargos como a personal
operativo que en este caso son los transportistas. La diferencia tanto en niveles
de estudio, edad y funcion dentro de la empresa crea que ciertas actividades

virtuales no puedan ser elaboradas de la misma manera para todo el personal.

e Diferente ambiente laboral. Dado a que el trabajo se realiza desde casa,
cada persona tiene su propia realidad la cual incluye responsabilidades
personales y familiares, es decir, se trata de las diferentes situaciones que

pueden afectar al teletrabajo de una persona.

1.4. Justificacién del problema

Debido a factores externos y a la pandemia causada por el virus COVID-19,
muchas empresas se han visto obligadas a cambiar su metodologia y estructura
de trabajar convirtiendo muchos de sus procesos administrativos y de soporte
en actividades que se pueden realizar de formar remota desde el hogar de cada

trabajador.

Esta metodologia de trabajo, aunque no es nueva, su implementacion significa
varios desafios. Entre ellos el control y monitoreo de las actividades, el
establecimiento de la cultura organizacional en los trabajadores y la inversion

en herramientas digitales que den soporte a esta modalidad del teletrabajo.



Es esa la importancia de analizar y estudiar la forma adecuada de controlar el
rendimiento de los trabajadores que estan en la modalidad del teletrabajo, para
invertir en herramientas tecnolégicas que se adapten a las necesidades de la

empresa.

1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo General

Disefiar procedimientos, basados en los procesos actuales, que se adapten a
la modalidad del teletrabajo en una empresa de transporte por medio del uso
de herramientas virtuales y reduciendo los retrasos por la espera de

documentos con el fin de mejorar el rendimiento del trabajador.
1.5.2. Objetivos de Disefio

e Diseflar un modelo de evaluacion del teletrabajo para el control de la carga
laboral en los empleados y alcanzar la linea base de productividad establecida
por la compaiiia.

e Disefiar un procedimiento de respuesta rapida, reduciendo la cantidad de
documentos requeridos para la disminucion del tiempo de espera por
respuesta de documentos.

e Brindar soporte en el uso de una plataforma para capacitaciones y
evaluaciones calificadas para los transportistas con el proposito de motivar la
cultura de seguridad, fomentando correctas actitudes y valores dentro de la

organizacion.

1.6. Marco Teorico

Para el desarrollo de proyectos donde se requiere el disefio o mejora de
procesos, existen varias metodologias que buscan la estandarizacién ya que
con esta se asegura que los resultados tengan efecto a largo plazo. Una de las
principales, en el ambito industrial, es Six Sigma que es una disciplina que tiene

como prioridad la satisfaccion del cliente, cuenta con gran numero de
5



herramientas que ajustan los procesos de tal manera que se reducen
desperdicios e irregularidades. Esta metodologia puede ser llevada a las
compafias de servicio, como lo es la logistica, ya que cumple con tres puntos
principales: todo el trabajo ocurre en un sistema de procesos interconectados,
todos los procesos presentan variabilidad y todos los procesos crean datos que
explican la variabilidad. Al aplicar Six Sigma se pueden obtener beneficios como
eficiencia en la toma de decisidon por parte de gerencia ya que los datos son de
gran relevancia y no subjetivas, operaciones internas eficientes y confiables que
conducen a una mayor participacion de los colaboradores (Antony, 2015).

1.6.1. Design for Six Sigma

Dentro de esta gran disciplina, se encuentra Design for Six Sigma (DFSS) la
cual tiene principios dirigidos al disefio de productos y sus procesos,
haciéndolos mas capaces y con la menor cantidad de defectos. Sus
herramientas pueden identificar los atributos criticos para el cliente por medio
del CTQ, reducir las variables del proceso (estandarizacién) y disefio de
rendimientos superior para satisfacer las expectativas del cliente y este pueda

seguir mejorando continuamente (Villanova University, 2019).

1.6.2. Desperdicios de Lean Manufacturing

Lean Manufacturing tiene como obijetivo la eliminacién desperdicios dentro de
la organizacion, estos se los identifica como la utilizacion de recursos en
actividades que no agregan valor ni al proceso ni al cliente. Entre ellos estan:
la sobreproduccion, tiempo de espera, transporte, retrabajo, inventario,
movimientos, defectos y conocimiento no utilizado. Para ello se tiene

herramientas como: kaizen, kanban, gemba, entre otros.



1.6.3. Mapeo de Procesos As —Is

Es una herramienta que demuestra el proceso tal como es, representa una
situacion actual de un procedimiento de modo real. A partir de este mapeo, se
logra identificar actividades que no agregan valor dentro del mismo

procedimiento.

1.6.4. SIPOC

Es una representacion grafica de un proceso que permite identificar entradas,
salidas, proveedores, clientes y como se relacionan entre si (Marques, 2009).

1.6.5. Definir

Se identifican deseos y necesidades que se cree que son considerados mas
importante para los clientes. Deseos y necesidades se identifican a través de

comentarios del cliente y otras fuentes de informacién. (Selvi, 2014)

1.6.6. Medir

Se recopilan datos y especificaciones que permitan definir métricas para dar

soporte al resto del proyecto. (Selvi, 2014)

1.6.7. Andlisis

Se analiza los datos recolectados para establecer lineas base y se establecen

areas de ajustes donde se podria implementar mejoras. (Deshpande, 2016)

1.6.8. Disefo

Se muestran los resultados de las pruebas internas para la fabricacion de un
piloto donde se compara los resultados con los deseos del cliente y sus
necesidades. (Selvi, 2014)



1.6.9. Verificar

Las métricas se desarrollan alin mas para realizar un seguimiento continuo de
los implementando cumple con las necesidades del cliente. Los nuevos datos
pueden conducir a otros cambios que deben ser abordados para que el

proceso inicial pueda conducir a nuevas aplicaciones. (Selvi, 2014)

1.6.10. CTQ

Herramienta de la metodologia Six Sigma que permite asociar criterios de
calidad con necesidades y requerimientos del cliente. Dando pausa a nociones
de medicién. (Knop, 2016)

1.6.11. Kanban

Es una herramienta visual que permite tener un mayor control en el flujo de
materiales o informacion, en un espacio presencial se utiliza un sistema de
tarjetas en un area visible para transmitir cierta informacién. Sin embargo, para
el tema virtual, el Kanban se lo asocia con la utilizacion de dashboards o
paneles de graficos donde una persona puede gestionar tareas y proyectos de

un equipo de trabajo.

En la actualidad existen gran variedad de softwares que brindan esta ayuda, y
todos se basan en la idea principal que es el controlar y analizar el trabajo con
ciertas métricas elegidas, obteniendo una vision consolidada de los avances
de proyectos o actividades. Los mayores beneficios de Kanban es que reduce
los movimientos de material o informacion, organiza las areas de trabajo y
evita la sobreproduccion ya que, en el caso de tareas administrativas, se basa
en no repetir una tarea ya realizada por falta de conocimiento en el avance de

la misma. (Cabrera, 2015)



CAPITULO 2

2. METODOLOGIA

La metodologia a ser usada para la resolucién del problema descrito anteriormente es
la DMADV (Definir, medir, analizar, disefiar y verificar). Se procedera a detallar las

etapas realizadas para la resolucion del problema.

2.1. Definir

En esta etapa se desea conocer las necesidades del cliente y opiniones de
todos los involucrados dentro de las areas a ser analizadas (gestion humana y
tecnologia) con el fin de poder convertir estas necesidades en especificaciones
técnicas y medibles para poder identificar el enfoque y determinar los objetivos

de disefo del proyecto.

2.1.1. Variable de Interés

Se desarrollaron reuniones con el equipo de proyecto con el propésito de
identificar las necesidades del cliente sobre los cambios presentados
actualmente. Esto se realizé a través de la voz del cliente, que permitid
identificar las necesidades que mas se repetian. Las cuales estan detalladas

en el diagrama de la Figura 2.1.
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carga laboral y asistirdn a largos
familiar” entrenamientos de
seguridad"

Figura 2.1 Diagrama VOC del area de Gestién Humanay Tecnologia

Elaborado por las autoras

Estas necesidades surgen de preguntas como: ¢Cual es mayor reto del
teletrabajo?, ¢Qué problemas se han presentado desde que comenzé esta
modalidad? Permitiéndonos tener un mejor panorama de lo que quiere la
compafia. Es importante traducir las necesidades en variables que se puedan
medir ya que permite tener un control y conocer si mejora o no la situacion.
Esto se logra a través de la aplicacion del CTQ, donde se toman estas
necesidades y se identifican conductores, que son una manera mas técnica de

entender lo que el cliente realmente requiere.
Estos medios a su vez estan relacionados a variables medibles. En la figura

2.2 se puede observar los requerimientos de la compafiia asociada a sus

conductores y criterios de calidad.
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Figura 2.2 Diagrama de arbol de criterios de calidad

Elaborado por las autoras

Con los criterios establecidos la siguiente fase es definir prioridades de tal
forma que se concentre la mayoria del esfuerzo en lo que cause mas impacto
en beneficio del cliente. Por lo que se hizo uso de la casa de la calidad, esta
herramienta permite priorizar los requerimientos del cliente y asociarlos a
requerimientos técnicos. Estos requerimientos son obtenidos a través de

reuniones con el equipo, donde se indica que se desea en el producto final.
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Figura 2.3 Casa de la calidad

Elaborado por las autoras

En la figura 2.3 se observa que las necesidades del cliente que tienen una
mayor prioridad y en las cuales se centra este estudio son:

o Modelo de evaluacién para teletrabajo.

o Alto tiempo de espera para la respuesta del documento.

o Entrenamiento de transportistas.

o Equilibrio entre trabajo y carga familiar.
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2.1.2. Voz del cliente

Se utiliza la herramienta del VOC (Voice of Costumer) para poder conocer las
diferentes perspectivas de las areas involucradas en el teletrabajo. Para la
fecha de inicio del proyecto, estas areas ya habian adoptado la metodologia
del trabajo remoto desde aproximadamente dos meses atras por lo que se

enfocd en sus experiencias y los desafios del mismo.

Se realiz6 una reunién virtual en conjunto con gestion humana (2 empleados),
tecnologia (1 empleado) y la gerente administrativa financiera. Las preguntas
principales de esta reunidon fueron: “;Qué piensas del teletrabajo? ;Qué
desafios encuentras en esta metodologia? ¢Qué procesos estan teniendo

dificultad para adaptarse?”.

Las ideas en las que todos los participantes estuvieron de acuerdo fueron las
siguientes:

e El teletrabajo es la nueva realidad de la empresa.

e Los tiempos de espera por respuesta de documentos y autorizaciones ha
incrementado.

e Las capacitaciones de seguridad virtuales no captan el nivel necesario de
retencion de informacion por parte de los transportistas (son muy largas y no
hay control de que se esté prestando atencion).

e Con el teletrabajo se pierde el balance entre la vida familiar y la carga
laboral.

e Seria eficaz tener un modelo de evaluacién para los teletrabajadores
alineado a esta nueva metodologia.

2.2. Recoleccion de datos

Una vez que se tiene definido las necesidades del cliente, se prosigue a la

etapa  de recoleccién de datos donde se indaga de qué manera se puede

adquirir la informacion necesaria para obtener las mediciones mencionadas
13



anteriormente en la Funcion de Despliegue de la Calidad (Quality Function
Deployment - QFD).

2.2.1. Diagrama de flujo de procesos

A pesar de que se trata de un proyecto de disefio desde cero, se toma como
referencia los procedimientos que la empresa utilizaba en trabajo presencial y
gue actualmente también se los aplican al teletrabajo, sin considerar alguna
modificacion, con el fin de poder encontrar actividades que no agregan valor y
pueden causar retrasos y aumento en la duracién del proceso. Con excepcién
del proceso de las capacitaciones a los transportistas, que fue modificado,

pero sin embargo se lo analizara para ver potenciales mejoras.

2.2.2. Proceso de Requerimiento de personal

Este proceso se realiza cuando el area requisitoria desea contratar un
reemplazo o un puesto totalmente nuevo. Uno de los desafios de este proceso
en teletrabajo es la necesidad de varios documentos de autorizacion
prevenientes de la misma jefatura requisitoria, gestion humana y gerencia
general manteniendo un formato utilizado en trabajo presencial, donde obtener
una firma para autorizacion es mas eficaz que en teletrabajo. Esta autorizaciéon
es considerada una actividad que no agrega valor y potencial a incrementar el
tiempo del proceso. Asimismo, que el jefe no realice el procedimiento de
manera directa, requiere otra aprobacion que aumenta el tiempo del proceso.

Este diagrama se encuentra representado en el Anexo A.

2.2.2.1. Proceso de Reclutamiento

Una vez que el proceso de requerimiento es terminado, en el reclutamiento de
candidatos Gestion Humana se encarga del andlisis y publicacion de la
vacante en plataformas digitales. Obsérvese el Anexo B.

14



2.2.2.2. Proceso de Seleccion de personal

En este proceso se filtra, analiza y verifica informacion recibida por parte de
los candidatos, a los cuales se les agenda reuniones de manera virtual (antes
las entrevistas con jefatura eran presenciales). Sin embargo, las pruebas
psicométricas son realizadas antes de seleccionar a la terna final, lo cual
genera esfuerzo extra de analisis de un mayor numero de pruebas. Este

diagrama se encuentra representado en el Anexo C.

2.2.2.3. Proceso de Capacitacion a transportistas

Otro proceso a analizar es la capacitacion a transportistas la cual si se ha
modificado desde que se empezd la modalidad de teletrabajo. Sin embargo,
existen varias oportunidades de mejorar el proceso, las cuales seran tomadas
en cuenta en el desarrollo de este proyecto. El proceso esta representado en
el Anexo D.

2.2.3. Plan de recoleccion de datos

Este plan recolecta la informacion y data de interés para alcanzar los
objetivos. Indica las unidades y tipo de informacion que se requerird, quién en
la empresa facilitara la data y de donde proviene, y la razén de por qué esta

informacion es crucial para el avance del proyecto.
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Elaborado por las autoras

Esta informacion se proceso de diferentes maneras para poder llegar a lo que
se necesitaba, tener en cuenta que la informacion proporcionada debe ser
considerada como “materia prima” ya que se debe filtrar y analizar para poder
obtener lo que realmente se necesita para la sustentacion y elaboracion del

proyecto.

El andlisis de la totalidad de informacion obtenida se especificard mas
adelante, sin embargo, se mencionara que para el caso de las actividades
diarias se obtuvo un reporte llenado de manera manual en el que el
colaborador indicaba las actividades que se realizaban y el tiempo (en dias) en
gue se completaban, para el resto de las actividades se detallan en la
siguiente seccion. La confiabilidad de los datos es baja ya que no se puede
validar la veracidad de las fechas de elaboracion que indican. Adicionalmente,
existen actividades que no necesariamente se demoran un dia en realizar,

entonces el tiempo de proceso no se lo logra identificar.

16



Tabla 2.1 Reporte de actividades manuales de la empresa

# ACTIVIDADES PENDIENTES RESPONSABLE | JEFE INMEDIATO | DIA DE REALIZACION | FECHA OBJETIVO | FECHA DE CULMINACION ESTADO

1 Generacidn y revision de cargue Belcorp 0000 VYVYY 3/23/2020 3/23/2020 3/23/2020 I (0%

2 Teleconferencia Telconet 30000( VWYY 3/23/2020 3/23/2020 3/23/2020 1 (%,

3 Respaldos de carpetas compartidas on premise 000 VYVYYY 3/23/2020 3/23/2020 3/31/2020 I o,

4 Subir respaldos de carpetas compartidas on premise s plataforma Azure O VYvYYY 3/23/2020 3/23/2020 3/31/2020 I 7

5 Reunion Diana Herrera revisién desarrollo procedimiente de Seguridad Informatica 20000( VYVYY 3/23/2020 3/23/2020 3/23/2020 (0%

6 Monitoreo conexiones a servicios remotos 30000( Vivyy 3/23/2020 3/23/2020 3/23/2020 (0%

7 Revision de respaldos de Servidores Fisicos UI0. 30000 VY 3/23/2020 3/23/2020 3/23/2020 I | ()%

8 Reunidn Politicas BASC 000K VYYYYY 3/24/2020 3/24/2020 3/24/2020 W— | ()%,

] Pruebas acceso carpetas compartidas con BIT 300000 VWYY 3/24/2020 3/24/2020 3/31/2020 I 52,

10 Revision configuracion instalacion Antivirus servidores Azure. 00000 VYV 3/24/2020 3/24/2020 3/31/2020 L i

11 . _ L 0000 VYYYYY 3/24/2020 3/24/2020 3/24/2020 7 5%,
Revision de respaldos de Servidores Fisicos UIO.

12 Preparacion bosguejo sitio Gestién Humana Intranet. 0000 VYVYY 3/25/2020 3/25/2020 3/25/2020 I (0%

13 Revision Esqueleto Sitio Gestién Humana. 30000( VWYY 3/25/2020 3/25/2020 3/25/2020 1 (%,

14 Revision proyecto Power Bl / Indicadores 00000 VYV 3/25/2020 3/25/2020 3/25/2020 PROYECTO

15 Soporte Técnico Lorena Yandun OO0 VYYYYY 3/25/2020 3/25/2020 3/25/2020 W— | ()%,

Elaborado por las autoras

Para esto se clasificé las actividades en categorias sefaladas en el perfil del
puesto de trabajo o cargo, de tal manera que se crearon macro actividades a
partir de las tareas realizadas y se identificO a que actividad dentro del perfil

mas se acoplaba.

Tabla 2.2 Macro actividades y Actividades de Perfil

MACROACTIVIDADES ACTIVIDADES DE PERFIL

Revision y generacién de respaldos y Cumplir con el plan tecnolégico de continuidad

carpetas compartidas

Soporte técnico Garantizar formacion tecnoldgica del cliente interno

Monitoreos y Reuniones Mantenimiento a la plataforma tecnolégica segun la

necesidad del negocio

Elaboracién de reportes y respuestas Medir el uso de las herramientas y soluciones tecnoldgicas

Administrar proyectos tecnologicos / Construir soluciones

Proyectos o
tecnologicas

Elaborado por las autoras

Estas macro actividades seran consideradas para un nuevo formato de

planificacién y control de tareas en los trabajadores.

Asimismo, con relacion a los resultados de las evaluaciones de capacitacion a

transportistas, de la cual una encuesta llamada “Confirmacién de capacitacién”

contaba con un promedio de un puntaje de 80/100. Sin embargo, este puntaje
17



debe mejorar ya que la evaluacién constaba de 20 preguntas de 5 puntos
cada una, los resultados comparados con los de modalidad presencial si
sufrieron un cambio tomando en cuenta que mMAas personas reciben las

capacitaciones.

2.2.4. Confiabilidad de datos

Debido a la pandemia, no es posible realizar una verificacion de los datos por
medio del método GEMBA, y teniendo en cuenta la modalidad de teletrabajo
que la empresa implementd, una de las restricciones es la dificultad para

validar los datos.

De la informacién recibida, se elaboraron los diagramas de flujo de los
procesos principales del area de recursos humanos a partir de los
procedimientos elaborados por la organizacién. Estos diagramas fueron
presentados al equipo del proyecto quienes validaron y corroboraron la
informacion. En el caso de validacion de tiempos de demora de documentos
se brind6 informacion confiable ya que provenia de fechas de correos, sin
embargo, el tamafio de la muestra brindada no es suficiente para crear un

analisis estadistico de confiabilidad.

Asimismo, con el resto de informacién no se contaba con una base de datos
confiable ya que manejaban una gran cantidad de formatos manuales, por lo

gue se tomod en consideracion los comentarios de los colaboradores.

2.3. Andlisis
2.3.1. Identificacién de variables de mayor criticidad

Teniendo en cuenta que se trata de tres problemas por solucionar se realizd
un andlisis para cada uno, sobre las variables que pueden afectar su

resultado. Estas fueron identificadas por medio de reuniones con los
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colaboradores y mediante lluvias de ideas se seleccionaron las mas criticas,
es decir, se identificaron los requerimientos y especificaciones del cliente

debido a que las soluciones propuestas deben cumplir con estas restricciones.

2.3.2. Planificacién y control de tareas

e Tipo de medicion: anteriormente se median a los empleados por horas
trabajadas, ya sea por control de horarios de entrada y salida, pero en el
teletrabajo es complejo mantener este esquema ya que una de las
restricciones son las horas de trabajo no definidas, por lo que este control no
es posible. Por lo que, se considerd que la medicién al colaborador debe de
ser por cumplimento y/o avance en los proyectos que se presentan en las
reuniones de planificacion de tareas, en las que los gerentes o jefes analizan
junto al trabajador un avance minimo que se tendra en las tareas. También se
debe tomar en cuenta, que las planificaciones no son definitivas, ya que en el
dia laboral se pueden presentar tareas las cuales, al ser imprevistas no se
planifican, por lo tanto, en las reuniones solo se tratan temas planificados y
especificos.

e Tiempo de reporte: los reportes manuales tienen ciertas limitaciones como la
falta de veracidad, y son propensas a incluir errores humanos (errores de
escritura) y tienen diferentes tipos de formato ya que cada persona tiene su
propia manera de registrar la informacién. Esto dificulta que se tomen esos
reportes y se ingresen a una base de datos general y sea procesada por un
programa ya que todos los softwares necesitan un formato estandarizado para
funcionar. Adicionalmente, la segmentacién de informaciéon creaba tiempos
muertos en el proceso de reportar los avances por area.

Tabla 2.3 Tiempo en realizacion de evaluacion teletrabajo

TIEMPO (minutos) ACTIVIDAD
30 Llenar el reporte semanal
120 Analizar la data

Elaborado por las autoras
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El reporte de cada colaborador era enviado al jefe directo un viernes, este se
tomaba el fin de semana para corroborar la informacién en el reporte y lo
enviaba a recursos humanos el lunes, quienes el martes enviaban el
consolidado a gerencia general. De esta manera, se demuestra que el flujo de
informacion se encuentra segmentado y esto puede crear conflictos dentro de
la empresa ya que el gerente no podra ver en todo momento el progreso de

las actividades de sus empleados.

e Productividad: Toda organizacion debe definir un nivel minimo de
productividad por parte de sus colaboradores, y en este caso, es de 80%.
Dentro de este porcentaje se considera: el cumplimiento de tareas, avances

de proyectos y el estatus de tareas que aparecen a lo largo del dia laboral.

2.3.3. Retraso en las respuestas de documentos

Uno de los problemas existentes en la organizacion es el retraso en la
respuesta de documentos, las jefaturas/gerencias se toman largos periodos de
tiempo para la firma de requisitos 0 permisos para procesos internos tal como
permisos de salida, solicitud de requerimiento de personal, entre otros.
Actualmente, la empresa no cuenta con firmas digitales, y el procedimiento de
firma se realiza de manera manual, es decir, recibir el correo, imprimirlo,
leerlo, firmarlo, escanearlo y luego enviarlo. Esto toma un tiempo que no
agrega valor a ninguno de los procesos mencionados anteriormente, es mas
solo crea demoras y retrasos en el cumplimiento de aquellas tareas, sobre
todo para el area de gestion humana quienes son los responsables de hacer

gue estos procesos se cierren satisfactoriamente.

Para este caso, se tomd en consideracion los tiempos registrados tanto en
modalidad presencial como teletrabajo y se realizd una comparacion

revelando que, en el caso de requerimiento de personal, el tiempo de
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culminacién del proceso, pasé de un dia en modalidad presencial a 7 dias en
modalidad teletrabajo. Asimismo, con el proceso de seleccion el cual pasé de
8 dias a 14 dias. Los datos utilizados fueron data historica de la modalidad
presencial y evidencia de correos por los cuales se sefialaban fecha y hora de
envio y de respuesta, por lo que la confiabilidad de esta informacion es alta.

Grafico de invertavlo de Requerimiento de personal, Reclutamiento, Seleccion

Datos

95% IC para la media
75

50
25
7 8
0 P 3 IS'S

-25

® 14

-50
Cc6 Presencial Teletrabajo Presencial Teletrabajo Presencial Teletrabajo
Requerimiento de personal Reclutamiento Seleccién

Figura 2.5 Toma de tiempos en dias de procesos de Gestion Humana

Elaborado por las autoras

Con respecto a las restricciones que afectan la firma de documentos, en
primera instancia el formato de las solicitudes funciona mayormente en
modalidad presencial ya que esta ajustado para ser impreso, presentar el
documento fisico al jefe o gerente y que lo firme. Sin embargo, esto no
funciona de la misma manera en teletrabajo ya que, como se mencioné
anteriormente, las horas de trabajo no estan definidas, por lo que todos
manejan su tiempo de diferente manera dependiendo de la realidad en el

hogar.
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La segunda restriccion es el hecho de que no todos cuentan con los equipos
necesarios para la realizacion de esta tarea, durante las entrevistas surgi6 el
tema del tiempo adicional que se demoraba una persona, que no cuenta con
los equipos para firmar los documentos. A pesar de que la organizacién
colaboré con equipos indispensables como computadoras para el personal, no
se consider6 las necesidades de impresion, lo cual en las tareas
administrativas es recurrente. Sin embargo, es una oportunidad de mejora
debido a que la impresién de documentos puede ser reemplazada e incluso
eliminada. Ademas, por temas ambientales se debe considerar la reduccién de

uso de papel.

2.3.4. Capacitaciéon atransportistas

Con respecto a este punto, la mayor restriccién presentada es la diversidad de
perfiles de los transportistas, a diferencia de la parte administrativa quienes
tienen un perfil con mayor estandarizacion (Villar, 2010). Es primordial
entender que la problematica es no llegar a los transportistas por medio de las
capacitaciones virtuales, ya que no se garantiza que se preste la suficiente
atencion al contenido por lo que no hay control visual. Se debe considerar una
metodologia en la que se certifique que el transportista entendié el contenido

de la capacitacion. Teniendo en cuenta, diferencias como:

e Rango de edades: En este caso, el grupo enfocado puede tener desde 18 a
60 afos. Existen estudios referentes a la andragogia, que es el término
referente a la educacion para adultos, teniendo como pionero a Malcom
Shepherd Knowles (1913-1997) quien es considerado el padre de la teoria del
aprendizaje en el adulto. Estos indican que la capacidad de entendimiento y
aprendizaje va variando con el paso de los afios, es decir, un nifio pequefo
esta en la etapa de su vida que el cerebro capta la informacién y la guarda, sin
embargo, para la gente mayor esta capacidad ya esta mas limitada por lo que

existen diferentes tipos de metodologias o lineamientos para la ensefianza a
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mayores, los cuales en su mayoria se basan en la experiencia vivida y no en
lo tedrico. Para esto se identific6 las edades de los transportistas, de tal
manera que de 108 personas registradas en la base de datos se identificé que

el 61% esta entre 30 a 50 afios, lo cual lo convierte en el grupo de enfoque.

Rangos de edad

ar

3.43%

33.14%
Ane Ranna

-y
®20-30
*51-60

mas 61

19.43%

28.57%

Figura 2.6 Rango de edades de transportistas

Elaborado por las autoras

e Infracciones recurrentes: utilizando la base de datos (reporte estadistico) de
la organizacion, se revela las infracciones mas recurrentes por parte de los
transportistas. Tomando en cuenta los comentarios del area de seguridad, se
consideran como prioridad las faltas como: uso de paradas no autorizada, 41
en total, lo cual influye en los robos e intentos de robo, 6 y 10
respectivamente, lo cual han representado $60,000 de pérdidas en lo que va
del afio (Enero 2020 — Junio 2020).
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Infracciones
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Uso de paradas no Robos Intento de robos
autorizadas

Figura 2.7 Infracciones recurrentes

Elaborado por las autoras

e Accesibilidad: dado que las capacitaciones se daran por medio de
plataformas virtuales, se realiz6 una encuesta que se encuentra en el ANEXO
E. En esta encuesta se pregunté a los transportistas sus medios de acceso a
internet, ya sea por dispositivos moviles (i.e. celular, tablet) o computadoras en
casa. Se obtuvo los siguientes resultados:

& Tiene servicio de internet en su dispositivo
mavil (celularftable)?

61 (100%)
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¢ Tiene servicio de internet en su casa?

12 (19.67%)

49 (80.33%)

¢ Tiene correo electronico personal?

3 (4.92%)

58 (95.08%)

Figura 2.8 Encuestas a transportistas

Elaborado por las autoras

2.3.5. Matriz de priorizacion de soluciones

La matriz de priorizacion es una herramienta utilizada para, en base a criterios
de ponderacién que son seleccionados del QFD a partir de los requerimientos
del cliente, seleccionar soluciones a un problema identificado. Tiene gran
efectividad para la toma de decisiones, ya que pertenece a una de las 7
nuevas herramientas de calidad también denominadas «7 herramientas de

planificacion y gestion». (Vilar, 1997)
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Sus resultados son objetivos, lo cual ayuda a que sean soluciones reales y
posibles. En este caso se atacan varias problematicas, pero los
requerimientos/requisitos del cliente se mantienen en los mismos parametros

o criterios. Para esto se explicara cada uno de estos.

e Facil de implementar: hace referencia a que su instalacién se pueda realizar
autbnomamente por parte de cualquier colaborador de la organizacion, es
decir, que por medio de un instructivo o pequefia capacitacion el colaborador
pueda aplicar la solucién de forma independiente.

e Implementacion rapida: su instalacion o aplicacion no debe consumir mas de
10 horas-hombre del equipo de Tecnologia.

e Bajo costo: No debe requerir costos extras a la empresa, es decir, los
recursos deben ser ya parte de algun paquete o herramienta utilizada por la
empresa.

e Alto impacto: Se trata de que la solucion sea realmente efectiva para la
problematica seleccionada, es decir, que se trate de una solucion confiable y a

largo plazo.
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Tabla 2.4 Matriz de priorizacion de opciones

Criteria

_ _ Facil de Implementacion ) Alto
Opciones presentadas al cliente Bajo costo

implementar rapida impacto

Implementar aplicaciones de gestion
_ 3 9 9 9 120
de equipos
Elaborar plantilla de Excel para la
) _ 3 3 9 9 102
evaluacion del teletrabajo
Establecer CSAT para medir el
. ] 1 3 1 3 30
desemperio de las areas.
Implementar firmas digitales 9 9 3 9 114
Autorizacion automatica de intranet 1 3 9 9 94
Redisefio de diagramas de flujo
9 3 9 3 102
actuales
Desarrollar una plataforma /
aplicacion para que la utilicen los 3 1 1 9 56
conductores
Utilice equipos de Microsoft para
_ 1 3 1 3 30
capacitar a los conductores
Use la intranet para capacitar a los
3 9 9 3 96
conductores

Elaborado por las autoras

Para la primera problematica que trata sobre la planificaciébn y control de

tareas se tomaron tres posibles opciones.

1. Implementar aplicaciones de gestion de equipos tales como Monday, Asana
y Microsoft Planner que son herramientas virtuales que conectan a los
miembros de un equipo en todo momento, presentando una visualizacion

mas completa de todo el personal de trabajo. Aplican los principios de la
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herramienta Kanban, ya que utilizan tarjetas virtuales con datos relevantes
de cada tarea, los clasifica por colores indicando su estado (terminado, en
progreso, atrasada) facilitando la identificacién visual del progreso en las
tareas y envia alertas cuando la fecha limite se acerca. Cabe recalcar que
solo Planner ya se encuentra dentro del paquete contratado por la empresa,

mientras que los otros si formarian parte de un gasto extra.

2. Otra forma de automatizar el control de tareas recurrentes es por medio de
una Macros de Excel, la cual permite que un grupo de acciones se puedan
ejecutar muchas veces, estas se guardan dentro de una hoja de Excel y son
activadas cuando sea necesario. De esta manera, se elimina el llenado de
reporte manual y se utiliza herramientas disponibles para la planificacion de
tareas.

3. Dado que las éareas de interés son de caracter interno, es decir, sus
procedimientos y tareas tienen netamente clientes internos de la
organizacion, se puede evaluar el desempefio de los colaboradores por
medio de una encuesta de satisfaccion del cliente. Existe una herramienta
llamada Customer Satisfaction Score (CSAT) que son métricas de interés
evaluadas periédicamente y crean un histérico de la satisfaccion u

oportunidades de mejora que el cliente crea oportuno.

Teniendo en cuenta estas tres opciones presentadas, el cliente decidié
priorizar las herramientas dentro del paquete tecnoldgico ya contratado. Por lo
gue la utilizacion de herramientas virtuales, especificamente Planner de
Office365, cumple con sus especificaciones anteriormente mencionadas.
Asimismo, dado que una de las especificaciones del cliente es que la mayoria
de sus colaboradores aprendan a utilizar esta herramienta, se crearan

lineamientos o instructivos sobre el correcto uso de este.
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Adicionalmente, se analiz6 que los gerentes que tienen multiples areas bajo su
cargo no cuentan con un consolidado. Es decir, Planner tiene como restriccion
la visualizacion de gréaficos segmentados por area, lo cual representa un
problema al visualizar un grupo consolidado de colaboradores impidiendo
controlar su carga laboral tanto de sus tareas recurrentes mas los proyectos
en los que esté involucrado, por lo que, se aplicard Power Bl que es una
herramienta que permite unir base de datos, como hojas de Excel, y las
modeliza, analiza y convierte en dashboards, o tableros visuales que
representan de manera gréfica y facil de entender. A diferencia de una base
de datos, esta los consolida y crea informes o paneles que pueden ser

consultados facilmente.

Por otro lado, se tiene un incremento en el tiempo de cierre de procesos dado
al retraso de documentos, teniendo desperdicios como el retrabajo y el talento
humano ya que se utiliza incorrectamente tiempo y recursos, por lo que se

propuso las siguientes opciones:

1. Implementar firmas digitales, esta es una solucioén factible para el problema
gue se esta teniendo, sin embargo, para su correcto funcionamiento son
necesarios requisitos como: la estandarizacion de documentos y acceso a
la red corporativa. En esta solucion, se trata de realizar flujos utilizando
Power Automate, de tal manera que los responsables que deban firmar
documentos lo puedan hacer digitalmente sin realizar la impresién y firma
manual. Para esto, es necesario tener una firma electronica por lo que se
realizara un instructivo para poder obtenerla de manera gratuita ya que, en
la actualidad, hay varias herramientas/empresas que brindan este servicio.
Es importante reconocer, que como son procesos internos como: solicitud
de vacaciones o solicitud de requerimiento de personal, la parte legal no es
una limitacion. También se sincroniza una aplicacion indispensable como el
correo electronico, en este caso Outlook, y se pueda aprobar o rechazar

solicitudes en cualquier momento.
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2. Autorizacién automatica de intranet: se refiere a un proyecto interno de la
organizacion en el cual, mediante un programa, los documentos se firmar
automaticamente. Sin embargo, por temas que tienen una mayor
importancia para la organizacion, se encuentra en etapa de propuesta. Una
restriccion es el alto costo de horas-hombres que requiere su
implementacion dado que es 100% personalizado para las necesidades de

la empresa.

3. Redisefio de diagramas de flujo actuales: en la organizacion ocurria una
situacion que es mucho mas comun de lo que parece, en la que los
procedimientos y lo que realmente se realiza no coincide. En los
procedimientos fueron disefiados para una modalidad presencial, donde
todos se encuentran en un espacio compartido y la agilidad para temas
administrativos es mucho mayor que en teletrabajo, por lo que el redisefio
de los flujos es necesario ya que para optimizar los tiempos de los procesos
se requiere disminuir el cuello de botella, que es la firma de documentos. Se
debe diferenciar entre autorizar y gestionar, ocurre que, en algunos casos,
segun el procedimiento se requiere una firma y en realidad no es asi. Por
ello, el redisefio de flujos es importante para poder mejorar los tiempos de

proceso.

En este caso, se escogid dos opciones la firma automatica por medio de la
herramienta Power Automated, en la que se genera un flujo basado en una
accion especifica y se activa el proceso, esto es personalizado a los
documentos de la organizacion. Sin embargo, para su aplicacion el
colaborador que requiera utilizar la automatizacion deberd tener su firma
personal por lo que se realizara un instructivo para: obtener la firma y convertir
los formatos de documentos (en modalidad presencial) para la automatizacion
en modalidad teletrabajo. Adicionalmente, trabajar en el redisefio de los flujos

con el fin de liberar firmas innecesarias para procesos internos.
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Para el tercer objetivo el cual es la capacitacion a transportistas se propuso lo

siguiente:

1. Desarrollar una plataforma / aplicacion utilizada por los conductores con la
finalidad de eliminar la restriccion de horarios fijos en las capacitaciones y
las repetitivas veces que los capacitadores tenian que realizar las charlas
dividas en pequenos grupos. Esta idea se basa en la creacion de un portal
virtual en el cual los transportistas tuviesen acceso por medio de un usuario
y clave, donde se muestren videos interactivos con sus respectivas
evaluaciones de manera cronologica. Estos videos seran divididos en
modulos y/o etapas de acuerdo al andlisis de edad y accesibilidad
anteriormente mencionado. Sin embargo, esta opcidon dado que seria 100%
personalizada representaria un costo extra para la empresa. Sin embargo,
es de facil utilizaciéon para los usuarios y disminuiria el retrabajo de repetir

charlas.

2. Utilizar equipos de Microsoft para capacitar a los conductores: una de las
herramientas de interaccién virtual es Microsoft Teams en la cual no solo se
puede realizar reuniones, también se puede compartir contenido y mantener
informado a un grupo de personas. La restriccion de esta opcién, es que los
transportistas no cuentan con correo corporativo, es decir, no cuentan con
la licencia de Office 365 como el personal administrativo, entonces tendran
acceso limitado. Otra opcion por la que no es muy viable es porque al
intentar implementar las capacitaciones por este programa los usuarios
detallaron que no era tan facil unirse a la reunién dado que no todos
cuentan con cuenta Outlook, ocasionando que los colaboradores recurran a
otras herramientas de reuniones virtuales que no tienen seguridad de

informacion ya que son gratuitas.

3. Uso de la intranet para capacitar a los conductores: este fue uno de los
puntos que mas se analizd debido a que requiere un alto costo de
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horas/hombre por parte del grupo de Tecnologia ya que se trata de la
creacion de un espacio externo para subir contenido pedagogico para los
transportistas, de manera en que se envia una invitacion a su correo
personal para un modulo de temas necesarios a revisar. Por otro lado, el
mantenimiento es de bajo costo y en largos periodos de tiempo, también

cumpliria con las diferencias en la disponibilidad de cada transportista.

Al analizar las diferentes opciones se decidi6 invertir el tiempo necesario a la
creacion de un espacio dedicado para contenido dirigido a visitantes o
colaboradores externos (en este caso los transportistas) dentro de la red
corporativa, en este caso se apoyara con los lineamientos especificos para el
tipo de contenido que se difundird, ya que al tratarse de los transportistas no
se recomienda que las presentaciones mantengan un formato formal,
gerenciales o de largas lecturas. El contenido debe crear impacto en el
espectador por lo que el uso de multimedia es fundamental para captar la
atencion visual de los transportistas y de esta manera los conocimientos sean

adquiridos.

2.4. Disefio
2.4.1. Plan de desarrollo de prototipo

Para el disefio de las soluciones propuestas se tomd en consideracion los
costos relevantes y las etapas de validacion con el cliente, de esta manera se
mantenian alineado lo propuesto con lo realmente solicitado, y en caso

contrario, se modificaba hasta obtener una aprobacion.

En el caso de planificacion de tareas, se cumplié con el requerimiento de cero
costos adicionales o inversion en herramientas extras, ya que los costos que
intervienen son: costo de la herramienta, el cual la empresa ya contaba con
este paquete, costo de implementacion que va asociado a las horas-hombre a

utilizar y las horas estudiantes que en este caso se asumio un costo cero. Con
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respecto a las etapas de validacion se tiene: la presentacion de la alternativa
escogida (Microsoft Planner), seleccién de actividades recurrentes segun el
perfil del empleado con el propésito de poder crear categorias dentro del
programa Yy la clasificacién sea mas clara y la presentacion de combinaciones
de herramientas de Microsoft para satisfacer las necesidades del cliente
(Planner, Excel, Power BI, Power Automate) lo cual incluye la creacién de
flujos para automatizaciones especificas y la implementacion dentro de la red

empresarial.

Para mejorar los tiempos en la respuesta de documentos, los costos
asociados fueron cero en su totalidad, ya que al disefiarse desde cero solo se
obtuvo las horas estudiantes que fueron asumidas con valor cero, lo cual
también cumplié con las especificaciones de inversion cero en herramientas.
Por una parte, en las etapas de validacion se decidié realizar flujos de
procesos de los principales procesos de Gestibn Humana en base a los
procedimientos aprobados por la empresa, de esta manera poder reconocer y
analizar actividades que no aportan valor y finalmente proponer un redisefio
de flujos considerando mejoras tales como: disminuir la cantidad de actores en
las actividades, es decir, numero de firmas en los requerimientos y menos
pruebas en el proceso de seleccion. También se redisefio el formato de los
documentos utilizados por la empresa a un formato mas digital, adaptandolo
para la sincronizacién con los flujos entre programas con el fin de obtener
aprobacion automatizada de documentos. Dado que, por alcance del proyecto
se considerd dos procedimientos se considero la realizacion de guias para la

modelacion y replica en otros formatos de demas areas.

Para la capacitacion a transportistas se observd dos opciones paralelamente,
la primera es el disefio de contenidos formativos aliados a: edad, accesibilidad
y nivel educativo de los conductores. Ademas, brindar soporte al contenido de
la nueva plataforma Extranet, proponiendo cambios en la secuencia de los
videos, el tipo de informacion y de videos a ser utilizados.
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Planificaciéon de tareas

Tiempo

Semana 10:
3-7/ Agosto

Semana 10:
3-7/ Agosto

Semana 11:
10-15/
Agosto

Semana 12:

17-21/Agosto

Semana 12:

17-21/Agosto

Tabla 2.5 Planificacién de tareas

Herramienta

Microsoft

Planner

Microsoft
Planner
Excel
Power Bl
Power

Automate

Responsables

Gestion G.

Humana /

Tecnologia

Gestién G.

Humana /

Tecnologia

Gestién G.

Humana /

Tecnologia

Gestién G.

Humana /

Tecnologia

Gestion G.

Humana /

Tecnologia

34

Alarcon

M. Torres

Alarcon

M. Torres

Alarcon

M. Torres

Alarcon

M. Torres

Alarcon

M. Torres

Costos

relevantes

No tiene costo
agregado por el
paquete de
Microsoft
contratado por la
empresa.
$ 20 usuario /

mes

Costo por hora
laboral: $ 3.13

No tiene costo
agregado por el
paquete de
Microsoft
contratado por la
empresa.
$ 20 usuario /

mes

40 horas de
estudiante (costo
$0)

10 horas de
estudiante (costo
$0)

Etapas de

validaciéon

Presentacion de la
herramienta /

alternativa elegida

Seleccion de
actividades
recurrentes segun el
perfil del empleado
Presentacion y
seleccion de
combinaciones de
herramientas de
Microsoft para
satisfacer las
necesidades del
cliente (Planner,
Excel, Power BI,
Power Automate)
Elaboracion de
lineamientos y
modelos / flujos para
representacion de
meétricas estadisticas
y automatizaciéon de
tareas.
Revision del
desempeiio del

modelo



Retraso en documentos

Capacitaciéon a transportistas

Semana 5:
29 Junio -3

Julio

Semana 6: 6-
10/ Julio

Semana 10:
3-7/ Agosto

Semana 11:
10-15/
Agosto

Semana 12:
17-21/
Agosto

Semana 10:
3-7/ Agosto

Semana 10:
3-7/ Agosto

Semana 11:
10-15/
Agosto

Lucidchart

Lucidchart

Power

Automate

Microsoft

Teams

My Powtoon

Gestién
Humana /

Tecnologia

Gestion
Humana /
Tecnologia
Gestion
Humana /

Tecnologia

Gestién
Humana /

Tecnologia

Gestién
Humana /

Tecnologia

Gestion
Humana /

Tecnologia

Gestién
Humana /

Tecnologia

Gestion
Humana /

Tecnologia
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G.
Alarcon

M. Torres

G.
Alarcén
M. Torres
G.
Alarcon

M. Torres

G.
Alarcon

M. Torres

G.
Alarcon
M. Torres

G.
Alarcon

M. Torres

G.
Alarcon

M. Torres

G.
Alarcon

M. Torres

10 horas de
estudiante (costo
$0)

4 horas de
estudiante (costo
$0)

15 horas de
estudiante (costo
$0)

40 horas de
estudiante (costo
$0)

12 horas de
estudiante (costo
$0)

No tiene costo
agregado por el
paquete de
Microsoft
contratado por la
empresa.
$ 20 usuario /
mes
Costo laboral: 56
Horas $ 5
1 hora de
estudiante (costo
$0)

8 horas de
estudiante (costo
$0)

Realizar flujos de
corriente de los
principales procesos
de GH
Reconocer y analizar
actividades que no
aportan valor
Redisefio de flujos
considerando
mejoras
Sincronice los flujos
para la aprobacién
automatizada de
documentos con la
herramienta /
alternativa elegida
Elaboracién de guias
adaptadas a las
necesidades del
cliente

Presentacion y
seleccion de
opciones:
Equipos / Stream: se
requiere correo
Extranet: invitado por
correo electrénico

personal

Seleccion del tema a
dispersar en el
prototipo
Disefiar contenidos
formativos aliados a:
edad, accesibilidad y

nivel educativo de los



conductores

Establezca una fecha
tentativa del

Gestion G. 1 hora de ]
Semana 12: i ) entrenamiento en
- Humana / Alarcon estudiante (costo _ )
17-21/Agosto i Vivo y revise los
Tecnologia M. Torres $0)

resultados de las
pruebas.

Elaborado por las autoras

2.4.2. Aplicacion de herramientas virtuales para control de tareas

Para la planificacion y control de tareas se habia establecido el uso de
Microsoft Planner. Para esto se empleo la combinacion de varias aplicaciones
para mejorar el control de tareas. La primera combinacion consistié en el uso
de PowerAutomated, Planner y Outlook para generar un resumen semanal de
las tareas establecidas en Planner. Esto se pudo lograr porque
PowerAutomated es una aplicacion de Office 365 que permite relacionar
varias aplicaciones de Office y crear flujos que se activan de forma
automaética, utilizando la programacion y establecimiento de las acciones que
se deben cumplir en cada aplicacion relacionada. Para la generacion del
resumen de tareas se desarrolldé el siguiente flujo, donde se establece un

iniciador para que se active de forma semanal.
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Recurrence

*Intervalo *Frecuencia

1 Sermnana ~

Mostrar opciones avanzadas

Figura 2.9 Aplicaciéon de Recurrencia de Power Automated

Establecido el inicio, la siguiente fase consistié en elaborar el formato con el
gue se enviaria el correo, en este caso a través del establecimiento de
variables, las cuales cambiaran de forma semanal de acuerdo con las tareas
establecidas en Planner. En este paso se definié que informacién es la que se
va a mostrar en la tabla de resumen tal como el titulo de la tarea, la fecha de

inicio, la fecha de fin, el responsable y el porcentaje de cumplimiento.

{.\'} Initialize BodyTeSend variable
{.\} Initialize TaskDetails variable
{.\} Initialize Tasks variable

{.\'} Initialize EmptyArray variable

— = o

Figura 2.10 Flujo de definicién de variables en Power Automated
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Initialize BodyToSend variable

*Nombre ‘ BodyToSend

*Tipo ‘ Cadena ~ ‘

Walor Escriba el valor inicial

LSRR itz TaskDetails varianle ® -

¥Nombre ‘ TaskDetails ‘

*Tipo ‘ Objeto ~ ‘

"PercentComplete”: ™,

“"CompletedDate™ ™"

Figura 2.11 Definicién del contenido de cada variable

Definidas las variables se determina de cual plan (grupo de trabajo) se escoge
la informacién, se tomd en cuenta que los planes tienen diferentes cubiculos
(categorias) y cada cubiculo tiene sus respectivas tareas, por lo que se enlista

cada una de ellas para asi obtener la informacion de los cubiculos

seleccionados.

List buckets

*Id. del plan Planificacidn Finanzas '

List tasks

*Id. del plan Planificacidn Finanzas '

|

Figura 2.12 Flujo de la aplicacién Listar cubiculos y tareas de Power Automated

El paso anterior permitié6 obtener la informacion necesaria para alimentar las
variables definidas al inicio, en este caso la informaciéon se la almacena en

“valor”. En la figura 2.13 se detalla el flujo para la creacion automatica de la
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tabla resumen de las tareas establecidas en el plan escogido en el paso

anterior.

lterate through bucket

*Seleccionar una salida de los pasos anteriores

valor

{.\} Append to string variable

(R terate through tasks

(43| Create HTML table

—~
=

} Reset Task

{.\} Append to FinalResult string variable

Figura 2.13 Flujo de elaboracién de tabla

Por dltimo, se programa para enviar el correo a la persona o personas que
requieren de esta informacion tales como gerentes y jefes de areas. Se detalla
en la seccion de cuerpo el orden como se deben exponer las variables
almacenadas en BodyToSend. El producto final que se recibe se detalla en la
figura 2.15.
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Send an ernail @

.
_
" - - . . .
. | iEspecn‘lque laz direcciones de correo electrénico separadas por ‘
Agregar contenido dinamico [
¥ Asunto | Resumen semanal de tareas |
*Cuerpa
=html=
<head=
< shylex
table, th{

borderpx solid black;
i
td {
barder1px solid black:
text-align:left;
width: 200
h
<fstyle=
=/head=
<body=
u BodyToSend =
< /hady=
</html=

Figura 2.14 Actividad de enviar un correo en Power Automated con la tabla de resumen
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Clases DF PO

" Limpiar 53 Mover a ~ < Categorizar ~ (D Posponer Mafiana 00

Resumen semanal de tareas

Bucket:Realizaco

Title StartDate DueDate PercentComplete CompletedDate
Pago a General Motors| 2020-09-18T10:00:002 ||0
Bucket:Pendiente
Bucket:Planificaco

Title StartDate DueDate PercentComplete CompletedDate

Solicitar estado de
cuenta actualizado a
MOWISTAR y CLAROD con|
corte adual

2020-08-23T10:00:002 (|0

Curnplirniento de fechas
de Pagares Globandina, 0
Ransa

Cevolucion de
retenciones en tu fuente 2020-09-30T10:000002 (|0

Lo

Figura 2.15 Correo recibido con la tabla resumen de tareas

Luego, se combinan las herramientas Planner con Power Bl para la
generacion de graficas que permitan tener una mejor visualizacidén para un jefe
de area de las tareas asignadas a su personal a cargo. Debido a la nueva
modalidad de teletrabajo la organizacion impulsé el uso de la aplicacién
Planner para mejorar la planificacion y desenvolvimiento de las diferentes
areas de la empresa.Uno de los limitantes del programa es que mantiene la
informacion segmentada en sus respectivos equipos y para cargos como
gerencias y jefes de areas que manejan multiples equipos y necesitan
informacion en tiempo real para tomar decisiones de calidad que beneficien a
la empresa y controlar la cantidad de tareas asignados al personal a su cargo.

A continuacioén, se detalla el proceso de creacion de los graficos en Power BI.

Se ingresa a la carpeta donde se almacena de forma automética el archivo

Excel de las tareas detalladas en Planner y se copia la ruta de la carpeta.
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s | REPORTES TSP 9SEPT

nicio Compartir vista
A 07, Nueve elemento = Abrir H setecaicnar todo
X iy v :
Wil Copiar ruta de acceso 1 ] Facil acceso Edita No seleccionar ninguno
Anclar 8l Copiar  Pegar i _ Mover Copiar Ebminar Cambsar  Nueva Propiedades oy ot
acceso rapido =TS AL a - - e Mistorial (17 Invertir seleccién
Nuevo Abrit Seleccionar

Norn ama
3 Acceso rapido
o B Compras y legal xisx 21K
B Escritorio v BiasyRd
811 Control de activos y ¢ > xlsx 25K
& Descargas :
81 Planificacion Finanzasxisx 35
= Documentos * &
811 Tareas Calidad-Proceso.xlsx 24
I iridggnes 81 Tareas Gestion Humana xlsx 34
8D 81 Tecnologia xdsx

Migracion_Postgres

MigracionFinal

Figura 2.16 Excels con las tareas de los diferentes equipos de Planner

Se ingresa a la plantilla de Power BIl, denominada Planner V2 que se

encuentra en la carpeta de POWER BI en el escritorio.

= | PowerBI-Planner-master

Compartit  Vista
' T 4o,
b 4 v
Andlar ol Copiar Pegar i ~ Mov piar Ekminar Cambiar  Nueva Propiedades o
acceso rapido ects a a SRt oal) Sosing S e Historial (4 Inv
Portapapele Grganaar Nuevo Abeie Seleccionar
= N > Este equipo > Documentos > mirella tesis > PowerBl-Planner-master
ombre Fex maz
3 Acceso rapido
] LICENSE 19
Bl Escritorio v
% Plannerv7.1pbit  <(u— 19 A
& Descargas
=] PowerB! View.png 19
% Documentos v o

1 README.mgd
& Imagenes

BD

Figura 2.17 Sefializacién de icono de Planner V2

Una vez ingresado se abrird la siguiente pestafia mostrada en la figura 2.18,
donde se debera pegar la ruta de la carpeta copiada en el primer paso.

PlannerV7/.1

Planner task template v7.1 - ben@applepark.co.uk, May 2020 Supports English, Catalan, Dutch, French, German, f
Portuguese (Brazilian), Spanish and Russian

PathToPlannerFiles ()

I
LL ANDAN Do A icalla tacicAREDARTLC TCO OCEOT
Enter the path to the folder that contains ONLY the exported planner files eg c\mydocs\plannerfiles l
() I
Language ©

Spanish

Cargar  ~ Cancelar

Figura 2.18 Ventana de inicio al ejecutar la plantilla de Power Bl
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Luego, se escoge el lenguaje, en este caso Spanish tal como se muestra en la
Figura 2.19. Se debe recordar que la plantilla elaborada esta programada en
espafiol y en caso de no seleccionar el idioma adecuado el programa mostrara

error y no se generaran las graficas.

O Buscar
o ar\/7 1
PlannerV7.1
Planner task template v7.1 - ben@applepark.co.uk, May 2020 Supports English, Catalan, Dutch, French, German, fic
an), Spanish and Russian
s
CONDTCC TCO ACCOT
Y the exportad planner files eg c:\mydocs\plannerfiles |
1
Spanish
Englist
Spanish
Cargar = Cancelar

Portuquese (Brazilian)

Figura 2.19 Seleccion de idioma para la plantilla de Power Bl

Para que se generen las graficas se hace clic en el botébn cargar que se

muestra en la Figura 2.20.

PlannerV7.1

Planner task template v7.1 - ben@applepark.co.uk, May 2020 Supports English, Catalan, Dutch, French, German

Portuguese (Brazilian), Spanish and Russian

PathToPlannerFiles (1

1icaesl DDANN D cumant sl nsizalia tacict DEDADTLC TCA OCCOT
Enter the path to the folder that contains ONLY the exported planner files eg c\mydocs\plannerfiles I

Language (0

Spanish

Cargar T Cancelas

Figura 2.20 Ventana con la configuracion inicial para cargar la plantilla.

Luego aparecera una pestafia donde se indica que se esta actualizando las

gréficas ilustrado en la Figura 2.21. Este paso puede tomar ciertos segundos.
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Actualizar

Figura 2.21 Ventana que se muestra luego de accionar en cargar

La siguiente pestafia que aparece, indica que existe un error en la carga de
informacion, este mensaje es propio del programa y se presenta debido a que
existen columnas en el archivo en el Excel que no seran tomadas en cuenta
en Power Bl ya que contiene informacién irrelevante para la creacion del
dashboards. En la Figura 2.22 se muestra que se debe seleccionar cerrar y el

programa se seguirda ejecutando de forma normal.

Actualizar

Figura 2.22 Ventana de error que aparece por cubiculos vacios en Planner

Se generan las graficas y en la parte inferior de la figura 2.23 se observan las
pestafias que permitiran filtrar la informacion segun sea necesario. Ya sea
gue desee ver el grafico del estado de las tareas, prioridades de las tareas o

tareas asignadas por colaborador.
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Portapapele: Datcs Consultas nsortar Calados Compartir

Planner tasks by Status 7 Filtros R

Status Bucket | | Priority ik Kinivia bl pe7;
Plan Name Tasks left 0O Buscar
@iwn Blerammyer @towrain @faniaet b | 80 by @in o @lae @iorerar Beracom | [ @10 o) @incns @lwe @riosene
24
24 Filtros de esta pagina
92 o Z3s
Tasks left £ Agregar campos de datos
o = " Compras y legal
Total 92
— Filtros de todas las paginas
Agregar campos de datos
Task Assignments Tasks lsft *
24
. S TN .
I T
T I or 5
. 3
B 9
e l(E——— 5
| ——
X
About Plans by Status & Priority With buttons Plans by Status Plans by Priority Remaining Tasks Tasks Decomposition

Figura 2.23 Pagina de inicio de la plantilla y sefializacion de las pestafias disponibles

Dentro de cada pestafia existe la opcion de filtrar la informacion por
colaborador o equipo de trabajo. Para esto se debe seleccionar las opciones

dentro del recuadro rojo como se muestra en la Figura 2.24.
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Planner tasks by Status

Status [Bucket Priority

Olwn Blaracompe @Nomrain @nbinet B[ | @ biseer @1 @lwe @hovera | Blehncon ®1n tixeco) @incuno @laee @ hosehe i

(/ 24

Tasks left : e

Task Assignments
tatus @ — n9 @late @No se hy imciado

About Plans by Status & Priority With buttons Plans by Status Plans by Priority Remaining Tasks Tasks Decomposition

Figura 2.24 Sefializacion del &rea de filtros para modificar las graficas

De esta forma se visualiza la informacion del estado de las tareas, conoce el

progreso de proyectos y las cargas laborales del personal.

2.5. Re-disefo de flujos de procesos

Para atacar la demora en recibir documentos firmados o aprobados, se
comenzo con el re-disefio de los flujos de trabajos. Dos de los flujos que tienen
mayor tiempo de esperar son los Requerimiento de personal y el de Seleccion,
por lo que se analizaron ambos procedimientos y se identificaron las actividades
gue no agregan valor con el fin de disminuir tiempos y mejorar el rendimiento de

los trabajadores.
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2.5.1. Re-disefio de flujos de proceso de requerimiento de personal

El proceso de requerimiento de personal consiste en la descripcion de las
caracteristicas del personal necesitado desde la unidad requisitoria hasta el
area de Recursos Humanos, quien a su vez pasa el requerimiento a Gerencia

General, quien da la autorizacion tal como se detalla en Anexo A.

Al analizar el flujo se observé que el area requisitoria hacia un doble trabajo,
ya que la solicitud de requerimiento de personal era iniciada por una persona
dentro del area, quien luego pasaba su solicitud al jefe del area y en caso de
gue el perfil sea nuevo se debia obtener doble aprobacién por parte del jefe de
area. El jefe antes de dar su aprobacion debia recibir la aprobacion del area

de Gerencia y Recursos humanos.

Esto ocasionaba que el proceso tome mas tiempo y mayor uso de capital
humano para una misma actividad. Por lo que dentro del re-disefio se propuso
gue el proceso sea realizado por solo dos actores quienes serian el jefe del
area y Recursos Humanos pero por politicas de la empresa se debia contar

con la aprobacion de Gerencia.

Se establecio que el proceso debia ser iniciado y gestionado por el jefe del
area requisitoria, para evitar las esperas ocasionadas por la falta de
aprobacion y que exista un mal uso del talento humano al realizar dos

personas la misma tarea dentro de la misma area.

2.5.2. Re-disefo de flujos de proceso de seleccion de personal

El proceso de seleccion de personal fue uno de los procesos que tuvo un
mayor aumento de tiempo desde que se inicié la modalidad del teletrabajo
segun la informacion obtenida. Esto se debia a las entrevistas se realizan por
videos llamadas, primero por el area de recursos humanos y luego por el area

requisitoria.
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Se realizé el analisis del proceso para identificar las actividades que no
agregan valor. Se identific6 que se toma las pruebas psicométricas a todos los
candidatos, que en modalidad presencial esta gestion no requeria de tanto
tiempo. Esta es una actividad que puede ser reemplazada, y se decidié que

las pruebas psicométricas serian realizadas solo a la terna seleccionada.

Esta terna es seleccionada por Recursos Humanos y Unicamente los tres
finalistas pasan a entrevistarse con el jefe del area requisitoria. Con la
modificacion del proceso se disminuye el tiempo del proceso ya que le
personal de Recursos Humanos no debera realizar esta actividad a todos los

candidatos.

Estos dos procesos tienen en comun las esperas de la aprobacion de los
documentos. Esta es una actividad que no se pueden eliminar y que al
cambiar a teletrabajo significO un aumento en los tiempos de esperas de los
documentos, por lo que en el siguiente punto se detalla la automatizacion de la
aprobacion de los documentos a través del uso de firma digitales y

herramientas virtuales.

2.6. Flujos para firma automética de documentos

Luego de redisefiados los procesos se identificd que una de las actividades que
tomaba mayor tiempo era la firma de documentos de forma manual. Debido a
gue esta es una actividad que no puede ser eliminada, se busca reducirla a
través del uso de herramientas y aplicaciones que la empresa ya contaba pero
gue no eran usadas, que es lo que ocurria con Power Automate. Esta es una
aplicacién del programa de Office 365 que permite programar y crear flujos
automaticos de interaccion entre las diferentes aplicaciones de Office 365. Esta
aplicacion permitid relacionar Outlook, Word, OneDrive y SharePoint para
generar firmas de autorizacion con la aprobacion mediante un correo

electroénico.
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Se debe tener en cuenta que esta creacion de firma estd disefiada para
procesos internos de la compafiia, y que se debe aplicar para formatos de
documentos ya establecidos por la empresa. Por lo cual, se tomaron en cuenta
los formatos méas usados por al area de Recursos Humanos, que son solicitud

de vacaciones y requerimiento de personal ANEXO F.

Para comenzar el flujo automético en Power Automated se debe iniciar un
desencadenador que es la primera accién que se coloca en el flujo. Debido a
gue se reciben correos de forma constante, para evitar que el flujo se active de
forma innecesaria se coloc6 como condicibn que debe estar la palabra

“SolicitudVacaciones”, tal como se detalla en la figura 2.25.

When a new erail arrives [W3) @

Carpeta Ik il |
A Direcciones de correa electranico del destinatario, separadas por
to Direcciones de correo electranico del destinatario CC, separadas p
Fam o0 Direcciones de corren electranico del destinatario Para o CC, separ
De Direcciones de corren electranico del remitente, separadas par sig
Incluir datos adjuntos | 5 v |
Filtro de asunto | Solicitudvacaciones |
Imporanca Ay S
Solo con datos Mo N
adjuntos

Dcul@ar opciones avanzadas ™

ES
Figura 2.25 Inicio de flujo con la accién recibir mensaje con sus respectivas

configuraciones

49



Luego de que se recibe el correo, lo siguiente que hara el flujo es conseguir la
firma de la persona que recibe el correo, la cual es una imagen png de la firma

gue se registro usando la pagina https://www.docsketch.com/online-signature/.

Se elabord un instructivo para la obtencion de la firma que se detalla en el
Anexo G. La firma esta almacenada en una carpeta de OneDrive con el nombre

de Firma digital.

Get file cartent (i
*Anchhio fFirmnaffirmadigital jpeg =1

Most@ar opciones avanzadas ™"

Figura 2.26 Detalle de ubicacion y nombre de donde obtiene la firma digital

Parte del proceso es lograr que la firma del documento se logre a través de la
aprobacion via correo electronico. Es donde ingresa el segundo punto que
consiste en que a través de la aplicacion Approval, se envia un correo donde le
indica a la persona que se le solicita la aprobacion para el documento solicitud
de vacaciones. La aplicacién permite establecer el titulo con el que se desea
gue se envié el correo, y colocar otro detalle.

Apphy to each

# Seleccionar una @lida de kos pasos anteriores

Datos adjuntos x

Start and wait for an approval @

*Tipo de aprobacion Aprokar o rechazar todos deksn aprobar '

w

*Tituko Requerimiento de aprobacian y firma de vacaciones
*fzignado a A

Detalles Por fawvior leer detenidaments el documento antes de aprobar
Wincuks delelermento | Agregar un wincuks al elemento que dessa apokar

Descripcion del winculs | Deseribir 2l winculs del elmants
del ekmeanto

Mostar opciones avanzadas "

Figura 2.27 Configuracié'n:a la aplicacion de Approve
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https://www.docsketch.com/online-signature/

En este caso se coloco que cada vez que se envie el correo debe ir con la frase
“Por favor leer detenidamente el documento antes de aprobar” ya que, una vez
aprobado, el flujo procedera a colocar la firma al documento. En la figura 2.28

se muestra un ejemplo del correo recibido.

Requerimiento de aprobacion y firma de vacaciones

mm Microsoft Flow < maccount @ microssftooms
m ko 1502000 21: 59
Parax MariaGabriela Slarcan [strada

Farm atoSolicituhacaciones do...
EFY)

Solicitado por Maria Gabriela &larcon Estrada <mgalarco@espol.edu,ecs

Requerimiento de aprobacion y firma de
vacaciones

Fior fawor keer detenidamente el documento antes de aprobar

Fecha de creacidn: miércoles, 16 de septiembre de 2020 2:59 GhT

Aprobar Rechazatr

Figura 2.28 Ejemplo de correo que se recibe cuando se ejecuta el flujo

Cuando se recibe el correo, este se puede aprobar o rechazar, es por eso que
el siguiente paso del proceso es definido mediante un condicional. El

condicional se activa de acuerdo con la aprobacion. En caso de que la
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respuesta sea “Aprobada”, se toma el documento y se combina con la firma que

se obtuvo en el primer paso.

Por lo que, el documento debe ser programado para establecer donde se debe
colocar la firma. Para la programacion del documento se elaboré un instructivo,
el cual esta detallado en el ANEXO H. Luego de que combina la firma con el

documento, convertira el documento Word en un PDF, para evitar manipulacion

N
Condition
J Resutado = esiguala || Approve
D @ Resutmdo x esiguala ~ || Aprokeds
~+ agregar >
En caso positive En caso negativa
Fopulate a Microsoft Word template e Send an ernail (12) 2
Create file e =
ke A o

E Corvertfile [Versién preliminary
Send an email (v2)

Figura 2.29 Flujos que se activa en caso de que larespuesta recibida sea Aprobado

(seccion verde) o Rechazado (Seccién Roja)

En caso de que la respuesta sea “Rechazado”, se envia un correo indicando
como titulo “Documento Rechazado” y en el cuerpo del correo “Favor
comunicarse conmigo”, con el fin de que la persona que vea rechazada su

solicitud pueda tener mas detalles del motivo.
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En casa negatho

Send an email (v2) 2 @ oo
e De x

*sunto Documents Rechazado

*Cuerpo Fant > 2B ] U £i= F o

Fawar comunizarss conmige.

Mostar opciones avanzdas v

Agregar una aceidn

Figura 2.30 Detalle del correo que se envia en caso de Rechazado

2.7. Disefio del proceso de capacitaciéon a transportistas

Teniendo en cuenta variables como la edad de los transportistas y su
disponibilidad de tiempo se establecid desarrollar una plataforma donde se
tenga disponible el contenido de las capacitaciones, las evaluaciones que
deben tomar luego de ver las capacitaciones y las calificaciones que obtienen.

Por lo que se realizd un re-disefio del proceso de capacitacion, las cuales
debido a la emergencia sanitaria se realizaron via telefébnica a cada
transportista, significando una mayor carga laboral para el personal a cargo de
las capacitaciones, ya que debian realizar esta actividad varias veces al dia. En
la figura 2.31 se detalla los beneficios de implementar una plataforma con los
contenidos de las capacitaciones para que estén disponibles segun los horarios
de los transportistas.
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ANTES DESPUES

LECTURAS PREVIAS DEL

ENTRENAMIENTO POR CONTENIDO DE LAS
TELEFONO x CAPACITACIONES

. 7 PRESENTACIONES DE 5
UNA SOLO PRESENTACION MINUTOS APROX
DE UNA HORA

CAPACITACIONES SE
ADAPTAN AL HORARIO DEL
TRANSPORTISTA

CAPACITACIONES EN
HORARIOS FLIOS

INGRESO MANUAL A LA
BASE DE DATOS DE LAS
CALCIFICATIONS

INGRESO AUTOMATICA DE
LAS CALIFICACIONES A BASE
DE DATO

Figura 2.31 Comparativa de la situacién actual vs. la esperada

Una parte fundamental era el contenido de la plataforma. Debido a que la
presentacion actual no era acta para una modalidad de capacitaciones en linea
por la falta de recursos visuales y una duracion de aproximadamente una hora.
Por lo que se desarroll6 una herramienta mas visual y amigable con el
transportista y se dividi6 la presentacion en 7 videos de una duracion
aproximadamente de 5 minutos cada uno. Estos videos serian colocados en la
plataforma para las capacitaciones, la cual se denominé Extranet. En la figura
2.32 se puede observar la pagina de inicio, donde se observa la primera

seccion de la plataforma que es Capacitacion Flota.
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Figura 2.32 Plataforma virtual de capacitaciones de flota

La Extranet se dividio en 6 secciones:
e Capacitacion Flota

e Evaluacion y desempefio

e Finanzas

e Salud y Seguridad Ocupacional

e Proveedores convenios

e Galeria de imagenes

En la seccion “Capacitacion Flota” el transportista tiene acceso a los materiales
de estudio y a los videos desarrollados. Después de que el transportista haya
visto los videos debera acceder a la seccion “Evaluacion y desempefio”, donde
debe tomar la evaluacion que consiste en pregunta acerca de los videos vistos.
En esta seccion también se visualizan las calificaciones y desempefio mensual
segun el area de Flotas. En la seccion de “Finanzas” se muestra cuando sera
su proximo pago y su valor. Estas secciones fueron creadas con el fin del que
transportista tenga su informaciéon en tiempo real y realice de una forma

eficiente su trabajo.
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2.8. Anélisis de sensibilidad

Tabla 2.6 Ponderaciones para especificaciones

Especificaciones del
Peso )
cliente
1 Poca relevancia
3 Media relevancia
9 Mucha relevancia

Elaborado por las autoras

Tabla 2.7 Relacién con las variables cualitativa

Relaciéon con las variables

Peso
cualitativas
1 Ninguna
3 Periodica
9 Continua

Elaborado por las autoras

Tabla 2.8 Ponderaciones para tipo de informacion

Relacién con las variables
Peso o
cualitativas
1 Ninguna
3 Segmentada
9 Unificada

Elaborado por las autoras

Con los disefios presentados se realizdé un analisis de sensibilidad con el fin de
determinar el costo de invertir en las opciones presentadas. Para este analisis

también se tomo en cuenta las prioridades del cliente y se les asigno un valor.
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2.8.1. Planificacién y control de tareas

Se presentaron dos opciones las cuales se analizé desde el punto econémico
tomando en cuenta los requerimientos técnicos de la empresa con relacién a

las caracteristicas que debian cumplir los disefios.

En la tabla 2.9 se detalla las horas invertidas y los costos asociadas a cada
opcion presentada para cara variable seleccionada. En el caso del tiempo de
registro se consideré que para la planificacion de tareas por Excel tomando en
cuenta que los 33 colaboradores en teletrabajo se demoraban alrededor de 30
minutos en completar el registro de tareas realizadas, y un costo promedio de
$5,50 la hora hombre se obtuvo un total de $90,75. Por otro lado, el costo de
la herramienta, ya que ambas opciones se encuentran dentro del paquete te
Office 365 se considera el valor de la membresia de $2,5 por cada

colaborador que en total representa $82,5 para la organizacion.

Teniendo en cuenta estos valores, que consideran la inversion economica y
laboral, se tiene como resultado que la mejor opcién fue el disefio de Microsoft
Planner con Power Automate para la gestiébn de planificaciéon de las cargas

laborales.

Tabla 2.9 Andlisis financiero planificacion de tareas

Andlisis de sensibilidad Planificacién de tareas de teletrabajo

Hipotesis: Al implementar herramientas de planificacion de tareas virtuales en el teletrabajo, mejora el

flujo de informacién y controla la carga de trabajo de los empleados

Peso MEJOR PEOR
Escenarios / Variables
Microsoft Planner + Power Excel
Automate
Tiempo de registro 9 N/A 0 16.5 horas * $5,5 90,75
Costo de herramienta 9 2,5 82,5 2,5 82,5
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Control de carga de 9 Continua (9) Periddica (3)
trabajo

Flujo de informacion 9 Unificada (9) Segmentada (3)

Tiempo de

implementacion

Flujos de creacion 1 6h $0 0 Formato 6h $0 0
Flujos de 3 8h $5 40 Validacion de 2h $5 10
implementacion formato
Método de Capacitacion 2h 6,26
socializacion $3.13
o 3 4h $3.13 12,52 Consolidaciéon de | 3h 9,39
Capacitacion
documentos $3.13
) 1 6h $0 0 Validacién por 1h 18,78
Instructivo
area (6 areas) | $3.13
$135,02 $ 217,68
Por hora Por hora

Elaborado por las autoras

2.8.2. Automatizacion de firma de documentos

Siguiendo el mismo método, para la reducciéon de tiempo de autorizacién de
documentos, se analizaron los costos de disefiar cada una de las opciones
como se detalla en la tabla 2.10 donde se asocian los costos de mano de obra
del personal de Recursos Humanos y Tecnologia para la implementacion de
las opciones, siendo la mejor opcion por costos la automatizacion de la

aprobacion.
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Tabla 2.10 Andlisis financiero Autorizacién automatica

Analisis de sensibilidad Autorizacién automatica

Hipotesis: El tiempo de respuesta de la autorizacion de documentos disminuira al automatizar el

proceso de aprobacion.

MEJOR PROMEDIO PEOR
Escenarios / Variables| Peso Firma digital Automatizar la Imprima documentos,
automética con respuesta rapida: firme y escanee
power automated | aprobar o rechazar manualmente
Tiempo de respuesta 9 8h $3,13 | 25,04 8H $3,13 25,04 |37,36 h$3,13| 116,94
Costo de herramienta 9 2,5 82,5 25 82,5 25 82,5
Costo de entrada 1 N/A N/A 0,22
Confiabilidad de _
respuesta alto (9) medio (3) alto (9)
Seguridad de datos 9 alto (9) alto (9) Alto (9)
Tiempo de
implementacion
Creacion de flujos 1 10h $0 0,00 7h $0 0 N/A 0
Flujos de
mplementacion 3 10h $5 | 50,00 5h $5 25 N/A 0
Tener entradas 1 24h $3,13, 75,12 N/A N/A 0
Método de
socializacion
Capacitacion 3 4h $3,13| 12,52 4h $3,13 12,52 3h $3,13 9,39
Instructivo 1 12h $0 0,00 6h $0 0 N/A
$187,43 $87,31 $151,08
Por hora Por hora Por hora

Elaborado por las autoras
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2.8.3. Capacitacion a transportistas

Tabla 2.11 Anélisis financiero -capacitacion de transportistas

Andlisis de sensibilidad Capacitacion de transportistas

Hipdtesis: Se reduciran los tiempos de formacién y se generard un mayor compromiso por parte de los

transportistas al tener la formacion en una plataforma virtual que permita horarios flexibles

Escenarios / WhatsApp/Llamada )
) Peso _ Equipos Extranet
Variables telefonica
No. de capacitaciones
1 7 2 1
mensuales
Tiempo de formacién $ 0,5hx1
N 9 lhx7 $5 lhx2% |$ 10,00 $ 2,50
(h / formacién) 35,00 $5
Tiempo de $
. ) 3 0,5 41 $ - 100 $ -
implementacion (h) -
Costo de la s s
herramienta ($ / 9 20 20 $ 20,00 20
20,00 20,00
mensual)
Costo de mano de obra|
$ $
MO Fota ($5/h) 9 1 40 $ 33,33 20
0,83 16,67
$
MO TI ($7/h) 9 N/A N/A 5 $ 5,83 80
93,33
Flujo de informacion 3 Segmentada Segmentada Unificada
$
$ 55,83 $ 69,16
132,50

Elaborado por las autoras

Este andlisis de sensibilidad consistiéo en revisar los costos asociados a las
horas de implementacién que le tomaria al area de Tecnologias y las horas
gue se requieran por parte del personal de Flota para capacitar a los

transportistas.

En la tabla 2.11 se detalla los costos. En este caso la opcion seleccionada es

la de mayor costo, esto se debe a que tuvo mayor peso para la empresa el
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namero de capacitaciones mensuales que deberia realizar el personal de Flota

y los futuros uso que se podria dar a la plataforma denominada Extranet.

61



CAPITULO 3

RESULTADOS

De los disefios presentados se logré simular la firma automética de documentos en la
aplicacion de Power Automated, la cual permite hacer prueba para verificar que el flujo
se ejecute de forma adecuada. Se realizaron 6 pruebas que resultaron con éxito, cada
prueba tuvo una duracion promedio de 0:51 segundos, los detalles de la duracién de
cada prueba se muestran en la figura 3.1. Se debe tener en cuenta que se asume que

la persona responde de forma inmediata el correo.

19 sept. 11:08 (hace 1 sem.) 00:01:45 Correcto
1 sept. 16:19 (hace 3 sem.) 00:00:30 La prueba se realizé ¢
1 sept. 16:16 (hace 3 sem.) 00:00:35 La prueba se realizd ¢

31 ago. 16:48 (hace 3 sem.) 00:01:04 Correcto

31 ageo. 15:56 (hace 3 sem.) 00:00:42 Correct

- \ AL

31 ageo. 15:49 (hace 3 sem.) 00:00:32 La prueba se realizé ¢

Figura 3.1 Duracién de la ejecucién del flujo de automatizacion de firma de documentos.

Confirma la correcta ejecucién del flujo, se realizd la simulacion con personal de la
empresa para validar si este cumplia con las necesidades de la empresa. Los cuales
guedaron satisfechos con el disefio elaborado. Se obtuvo una respuesta positiva de
parte de la empresa, pero también si identificaron algunas limitantes tales como, se
debe implementar el flujo de forma manual para cada una de las personas que deseen
usar el flujo, y para un mismo documento que requiera mas de una firma se debe
realizar un flujo para cada firma. Adicionalmente, con el fin de poder capacitar a los
colaboradores a poder aplicar el modelo se hizo entrega de instructivos paso a paso
de como obtener la firma electronica, la creaciébn de documentos con el formato
necesario para el funcionamiento del flujo y la solicitud de vacaciones por medio de
aprobacion automética, demostrados en el ANEXO G, ANEXO H y ANEXO |,

respectivamente.



Para la aplicacion de herramientas virtuales para control de tareas, se desarrollé la
plantilla de Power Bl que permite monitorear varios grupos de trabajos de Planner en
una sola grafica. Para simulacion de esta herramienta se uso la informacion de la Jefa
Administrativa quien tiene a su cargo el area de recursos humanos, el area financiera
y el &rea de tecnologia. Implicando el manejo de multiples grupos. La presentacion de
la plantilla cumplié con las necesidades de la Jefa Administrativas ya que permitio
identificar la carga laboral total de trabajadores que forman parte de mas de un grupo.
Una de las limitantes de la plantilla es que la informacion de los grupos se debe de
bajar de forma manual y guardarlos en una carpeta, como se muestra en la Figura
2.14, ya que la plantilla trabaja con la ubicacion de los archivos. Adicionalmente, con el
fin de capacitar a los administrativos se cre6 un instructivo que explica detenidamente

los pasos a seguir para obtener los dashboards, se demuestra en el ANEXO J.

Para la capacitacion a los transportistas, se presentd los videos didacticos que se
almacenaria en la plataforma denominada “Extranet”. Los videos fueron desarrollados
en base en la presentacion inicial que manejaba la empresa cuando daba las
capacitaciones de forma presencial. Esta consistia en una presentacion de una
duraciéon de una hora y poco contenido visual, tal como se puede observar en el
ANEXO I. Se cambi6 la metodologia de las capacitaciones de diapositivas a videos
con animaciones y voz guia que explica los temas de importancia que debia conocer
el transportista de acuerdo con las necesidades de la empresa, adjuntados en el
ANEXO J. Los videos satisficieron a la empresa, ya que eran cortos, de facil

entendimiento y visualmente atractivos.

Es importante mencionar, que cada entregable fue traspasado a la empresa quienes
brindaron el aprobado de cada punto sefialado anteriormente. Tal como se lo puede
observar en el ANEXO M, un correo por parte del jefe de tecnologia corroborando la

entrega de los archivos dentro de la red empresarial.
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CAPITULO 4

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

e Muchas empresas sufren al menos de uno de los ocho desperdicios. En este
proyecto se priorizé la disminucién de esperas, desperdicio de talento humano,
sobreproduccion y reprocesos.

e Las empresas de servicio tienen grandes inversiones en el capital humano,
es decir, el tiempo de los colaboradores. Por ello, se debe evitar el retrabajo en
actividades que no agregan valor a la organizacion.

e La utilizacién de dashboards para la representacion de la carga laboral de los
empleados de una empresa tiene mayor impacto en el gerente o jefe de
visualizar el estado de su organizacion. Mientras que, para el colaborador,
facilita la organizacion del tiempo y priorizacion de tareas, ya que al obtener
informacion consolidada de todos sus proyectos y actividades se tiene una idea
mas clara de las fechas limites, las personas involucradas y se puede llevar un
avance mas controlado de la realizacion de tareas.

e Para brindar una correcta capacitacion es necesario identificar las
caracteristicas del publico para crear mayor impacto de lo que se quiere
transmitir, por lo que en las capacitaciones a transportistas se tomoé en cuenta

una presentacion mas didactica y grafica.

4.2. Recomendaciones

e Considerar la aplicacion de metodologias de mejora continua en ciertas
actividades con el fin de reducir el retrabajo por parte del talento humano.
e Se recomienda difundir la implementacién de flujos de procesos por

automatizacion de documentos al resto de areas involucradas en el teletrabajo,



de esta manera el tiempo total del proceso disminuird ain mas y se disminuye
la utilizacion de papel.

e Ultilizar los instructivos para capacitar a los demas colaboradores para el
correcto uso de herramientas virtuales, de esta manera el colaborador también
planificard correctamente sus tareas y podra invertir su tiempo laboral en otras
actividades.

e Considerar el redisefio de los flujos de informacién disminuyendo actores en
el proceso, al no estar en modalidad presencial, la firma manual crea un cuello

de botella.
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Anexo B Diagrama de flujo del proceso de reclutamiento de candidatos
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ANEXO C
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ANEXO E

Transportistas

Hola! Somos dos estudiantes de la ESPOL que cuentan con un proyecto dentro de la organizacion.
Esta pequefia encuesta es para conocer su accesibilidad a recibir capacitaciones virtuales.
Muchas gracias por sus respuestas :)

1. Cuantos afios tiene? *

Escriba su respuesta

2. Cuenta con alguno de estos aparatos tecnol6gicos (puede marcar mas de uno) *
Ll Celular
O Computadora de escritorio
O Laptop

L1 Tablet

0 Otras

3. Tiene servicio de internet en su casa? *
O s

O No

4.Tiene servicio de internet en su dispositivo movil (celular/table)? *
O g
O Mo

Anexo E Encuesta realizada a transportistas sobre accesibilidad a internet
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Anexo G
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Anexo G Instructivo de programacion de documentos con la opcién de desarrollador de
Word



Anexo H
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Anexo H Instructivo para utilizacion de aprobacién automatica




Anexo |

3
ol D 5 punde s Corton g,
o 3 TSP, w1 ol s e La il Panner pars e 13 plican |
S g 5 e mantins 4 AN WA o7 AT
oqupes y pars Cargen com Gerwncie y eiet Ge dress Gue manejen. mateL
> - - 7
0 e Power & Trasawhi. esle e €5 (HUP) G4) BUgS | 20 pursents Be § e exien
v & Lumgs 60 e,

et o o y Coplam 1 it O 8 carpeta

E B -— - ' Q@

e g e oy o 0 e b s Stererie peitas G e

Anexo | Instructivo del manejo de Power Bl para visualizacion de tareas



AnexoJ

Politica en control y seguridac

Somos una organizacion especializada en el desarrollo
de soluciones integrales y eficientes de procesos
logisticos y de transporte, garantizamos el
cumplimiento de la normativa legal nacional e
internacional, ofrecemos un servicio controlado vy
monitoreado minimizando los riesgos, manteniendo la
integridad en nuestros procesos, la prevencion de
actividades ilicitas, corrupcion y soborno mediante el
mejoramiento continuo al Sistema de Gestion en
Control y Seguridad BASC.

Anexo J Presentaciones de capacitaciones a transportistas modalidad presencial
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Anexo K Videos de capacitaciones a transportistas en modalidad teletrabajo



Anexo L
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CC: Marie Gabrels A8 ron Estada <m . B>

Asunt: |mpleme macionss Proyecto”

Esnmado Javier,

De acuerdoalotrabajado enlaintranetse ha modelado losiguiente:

1)Realizacidn de videos para capacitaciones a trans portistas y contenido paraintranet y extranet incluyenda eluso de onedrive.

2)Creacidn de flujos para la autarizacidn y firma digital en las formatos de: Requerimiento de persanal ySolicitud de vacaciones en la carpeta de Gesticn Humana,

3)Sincronizacian de Power Bl con las tareas de Plannerteniendo como res ultado dashboards sobre 1a planificacion y control de carga laboral para varios canales de un mismogrupo (aplica para
gerentes )y envio de resumen de estado/progres o de tareas semanalmente.

Le agradeceriamos su respuesta de aprobacidn o n caso de existir un comentario también mencionario.

Anexo L Correo de aprobacion de entregables



