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Resumen

Este trabajo de grado se desarroll6 en el marco de un seminario de herramientas
aplicadas a la toma de decisiones utilizando Excel y Power BI, con el objetivo de mejorar
la gestion operativa en una empresa del sector de apuestas deportivas. El enfoque
principal del proyecto fue el andlisis de la cobertura de las lineas de atencion al cliente, la
capacidad del personal entrenado para la gestion de llamadas y la identificacion de
esquemas de turnos fijos (fixed schedules), con el fin de optimizar la operacion durante

periodos de alta demanda, especificamente en el contexto de la Copa del Mundo.

A partir de una matriz de datos estructurada, se construy6 un dashboard en Power
BI que permite visualizar de manera integral la distribucion de la fuerza laboral, el nivel
de entrenamiento del personal por linea y el comportamiento del ausentismo. Este tltimo
fue uno de los principales focos del analisis, ya que impacta directamente la capacidad de

respuesta operativa y la calidad del servicio al cliente.

El desarrollo de esta herramienta permiti6 identificar brechas en la cobertura de
las lineas, asi como variaciones significativas en los niveles de ausentismo por equipo.
Adicionalmente, el dashboard facilita la evaluacion del cumplimiento de la capacidad
instalada frente a la demanda proyectada, permitiendo una mejor planificacion de

recursos humanos.

Como resultado, el proyecto proporciona una base sélida para la toma de
decisiones estratégicas en la gestion operativa, al integrar datos clave en una sola

herramienta visual y dinamica. Esto permite a los lideres de operacion anticiparse a



riesgos de sobrecarga, mejorar la asignacion de turnos y fortalecer la continuidad del

servicio.

En conclusion, el uso de herramientas como Power Bl y Excel en este contexto
demuestra su valor en la optimizacion de procesos operativos, especialmente en entornos

de alta exigencia como el sector de apuestas deportivas durante eventos globales.
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Marco Conceptual y Contextual

1. Fundamentos de Business Intelligence para la gestion de cobertura operativa y
ausentismo en una empresa de servicios de atencion al cliente.
1.1 Aplicacion de Excel y Power BI en el analisis de datos en Hillside Colombia

Shared Services (Bogota, Colombia).

El presente trabajo de grado se enmarca en la aplicacion de herramientas de
Business Intelligence (BI) para el soporte a la toma de decisiones en entornos operativos
de alta variabilidad, propios del sector de servicios de atencion al cliente. En particular,
se aborda el uso de Excel y Power BI como herramientas analiticas para la
transformacion de datos operacionales en informacion estructurada que permita la
evaluacion de indicadores criticos como cobertura operativa, capacidad instalada,

ausentismo laboral y asignacion de turnos.

Desde la perspectiva de la Ingenieria Industrial, el Business Intelligence se define
como un sistema integrado de captura, procesamiento, analisis y visualizacion de datos
que soporta la gestion eficiente de los recursos organizacionales. Su propdsito principal
es mejorar la toma de decisiones mediante la reduccion de la incertidumbre operativa, el
aumento de la visibilidad del desempefio y la optimizacion de la utilizacion de recursos.
En este contexto, Power BI se consolida como una herramienta de analitica descriptiva y
diagnostica, permitiendo la construccién de modelos de datos relacionales y dashboards

interactivos orientados al monitoreo de indicadores clave de desempeiio (KPIs).



El desarrollo de este proyecto se realiza en Hillside Colombia Shared Services,
organizacion ubicada en Bogot4, Colombia, perteneciente al sector de servicios de
atencion al cliente para operaciones de apuestas deportivas. Este tipo de operacion se
caracteriza por alta variabilidad en la demanda, comportamiento estacional y picos de
carga asociados a eventos masivos como la Copa del Mundo. Estas condiciones generan
una alta presion sobre la capacidad operativa, requiriendo modelos de planificacion de
fuerza laboral (Workforce Management) altamente precisos para garantizar niveles

adecuados de servicio.

En este entorno, la cobertura operativa se entiende como la relacion entre la
demanda de servicio y la capacidad efectiva de atencion disponible en un periodo
determinado. Desde un enfoque técnico, este indicador permite evaluar el grado de
cumplimiento entre el forecast operativo y la disponibilidad real de agentes entrenados
por linea de servicio. Una desviacion negativa en la cobertura implica subcapacidad
operativa, lo que puede traducirse en incremento de tiempos de espera, degradacion del

nivel de servicio (Service Level) y sobrecarga del recurso humano.

Complementariamente, la capacidad instalada se define como el conjunto de
recursos humanos disponibles y entrenados para la ejecucion de actividades operativas
dentro de la organizacion. Su andlisis considera variables como headcount activo, nivel
de entrenamiento por skill, distribucion por turnos y asignacion a lineas de servicio. La
correcta administracion de esta capacidad es fundamental para asegurar eficiencia

operativa y alineacion con la demanda proyectada.



El ausentismo laboral constituye una variable critica dentro de la gestion
operativa, dado que representa la desviacion entre la capacidad planificada y la capacidad
efectiva disponible. Este indicador impacta directamente la productividad, la estabilidad
de los niveles de servicio y la eficiencia del esquema de Workforce Management. En este
proyecto, el ausentismo se analiza como una variable de comportamiento operativo que

afecta la confiabilidad de la planeacion de capacidad.

Adicionalmente, los turnos fijos (fixed schedules) corresponden a esquemas de
programacion de personal definidos previamente con el objetivo de estabilizar la
asignacion de recursos en funcion de la demanda historica y proyectada. Desde un
enfoque de ingenieria de procesos, estos esquemas permiten reducir la variabilidad
operativa, aunque su efectividad depende de la adherencia del personal y de la precision

del modelo de demanda.

El proyecto incorpora el enfoque de toma de decisiones basada en datos (data-
driven decision making), el cual se fundamenta en el uso de informacion cuantitativa
estructurada para soportar decisiones operativas y estratégicas. Este enfoque permite
transitar de modelos de gestion reactivos a modelos predictivos y analiticos, mejorando la

capacidad de respuesta organizacional frente a variaciones en la demanda.

En el desarrollo metodoldgico, se implementd una matriz de datos construida en
Excel como sistema base de estructuracion y depuracion de informacion operativa.
Posteriormente, esta base fue integrada en Power BI para la construccion de un modelo
analitico relacional, permitiendo la generacion de visualizaciones dindmicas orientadas al

analisis de KPIs operativos. Esta integracion refleja un enfoque tipico de arquitectura de



BI compuesto por capas de extraccion, transformacion y visualizacion (ETL

simplificado).

Es importante destacar que el andlisis se desarrolla bajo el contexto operativo de
Hillside Colombia Shared Services, donde, por politicas internas de proteccion de datos y
confidencialidad corporativa, la informacién sensible fue anonimizada y algunos
atributos fueron modificados. Sin embargo, se conservaron las lineas de servicio reales,
dado que constituyen la estructura funcional critica para el analisis de cobertura 'y
capacidad operativa. Esta condicion garantiza la validez del modelo sin comprometer la

integridad de la informacion organizacional.

Finalmente, la integracion de herramientas como Excel y Power BI dentro del
contexto operativo permite evidenciar la aplicacién de conceptos propios de la Ingenieria
Industrial, tales como gestion de capacidad, balance de carga operativa, anélisis de
variabilidad y optimizacion de recursos. El uso de estas herramientas facilita la
conversion de datos operacionales en informacion accionable, contribuyendo a la mejora
del desempefio organizacional en entornos de alta demanda como el sector de apuestas

deportivas.

En conclusion, el marco conceptual y contextual del presente trabajo articula los
fundamentos del Business Intelligence con la realidad operativa de Hillside Colombia
Shared Services en Bogotd, Colombia, permitiendo analizar de manera estructurada la
interaccion entre capacidad instalada, cobertura operativa y ausentismo laboral. Esta

integracion posibilita el fortalecimiento de la toma de decisiones basada en datos y la
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optimizacién de la gestion del recurso humano en entornos altamente dinamicos y

competitivos.

Desarrollo e implementacion del aprendizaje

1. Desarrollo del aprendizaje y aplicacion de herramientas analiticas
1.1 Implementacion de Excel y Power Bl para el andlisis de cobertura

operativa y ausentismo.

El desarrollo de este proyecto de grado estuvo directamente relacionado con la
aplicacion practica de los conocimientos adquiridos durante el seminario de herramientas
aplicadas a la toma de decisiones, especialmente en el uso de Excel y Power BI. El
proceso de aprendizaje requirié un enfoque disciplinado y constante, ya que, debido a la
complejidad de los temas abordados, fue necesario asistir a todas las sesiones del curso y
posteriormente revisar nuevamente las clases grabadas. Esta metodologia de estudio
permitid reforzar los conceptos vistos en clase y asegurar una comprension mas profunda

antes de iniciar la construccion de la base de datos y el desarrollo del dashboard.

A partir de este proceso de aprendizaje progresivo, se inicid la estructuracion de la
base de datos en Excel, la cual sirviéo como insumo principal para la construccion del
modelo en Power BI. Este paso fue fundamental para garantizar la calidad de la
informacion y la coherencia de las variables utilizadas en el andlisis. En este contexto, es
importante resaltar que algunos datos fueron modificados o anonimizados debido a

politicas de confidencialidad y privacidad de la empresa. Sin embargo, se mantuvieron
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intactas las lineas de servicio, ya que estas representan la estructura operativa real sobre

la cual se desarrolld el analisis de cobertura.

La conservacion de las lineas de servicio permitio realizar un estudio detallado
sobre la dinamica operativa de la empresa, especialmente en lo relacionado con la
cobertura de personal, la disponibilidad de agentes entrenados y la distribuciéon de turnos
fijos. A través del dashboard desarrollado en Power BI, fue posible visualizar de manera
clara el comportamiento de la operacion y detectar posibles brechas en la cobertura, asi
como patrones asociados al ausentismo laboral. Esta visualizacion facilito la
interpretacion de los datos y fortaleci6 la capacidad de andlisis para la toma de

decisiones.

Adicionalmente, el proceso de desarrollo del proyecto cont6 con el
acompanamiento académico del ingeniero Jhon Edward Aguirre Cuervo, tutor del
seminario, con quien se realizaron dos tutorias personalizadas. En estas sesiones se
presentaron avances del proyecto, se resolvieron inquietudes metodoldgicas y técnicas, y
se recibieron recomendaciones clave para el mejoramiento del dashboard y la estructura
del analisis. Estas tutorias fueron fundamentales para alinear el proyecto con los objetivos
académicos del seminario y garantizar la correcta aplicacion de las herramientas de

Business Intelligence.

El proceso de iteracion entre el aprendizaje tedrico, la practica en herramientas
digitales y la retroalimentacion del tutor permitié consolidar un producto final funcional,
coherente y alineado con las necesidades reales de la organizacion. De esta manera, el

uso de Excel como herramienta de estructuracion de datos y Power BI como plataforma
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de visualizacion se integraron de manera efectiva para generar un analisis integral de la

cobertura operativa.
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Skill y Phone con Fix Schedule

USA Suppart VER + SPA | Helpclesk Betting SPA + HD

% Phone x

Promedio de ABS por Skill

LISA Sspport
Helpdesk Betsing

VER + SPA + HD

Fix Schedule

Skill x Shift (Hours)

Shift (Hours)

Nombre
fina Garcia C5 Bra Por Helpdesk Eetting Yes 8,00 Ve es 0,20
Juan Pérez C5 Bra Por USA Support Mo 10,00 Yoz ez 0,00
MariaLdpez C5 Bra Par Verification Suppart o 2,00 Yes o 0,00
Carlos Fodriguez | C5EBraPor SPA Suppart Mo 2,00 Yoz ‘ez 0,05
Laura Martinez CS BraPor Verific-ation Suppart Mo 2,00 ez Mo 0,00
Joszé Hermandez C5 Bra Por WER + SP& + HO Yes 8,00 Yes Mo 0,00
Safia Ganzalez C5 Bira Par VEFR « SP& i 8,00 Yoz =] 0,00
Daniel Sanchez C5 Bra Por SPA «USa Fo 8,00 Mo Mo 0,00
Lucia Ramirez C5 Bira Par SPA& +HD Yoz 8,00 Yoz Yes 0,00
Miguel Tarres C5 Bra Par Verification Suppart Mo 10,00 Yes Mo 0,00
Paulz Flores CS Bra Por Verification Suppart Mo 2,00 Yoz ez 0,00
Andrés Oiaz TS5 Bra Por Verification Suppart Mo a,00 Yeg ez 0,00
W aleria Castillo CS Bra Por erification Suppart Mo 2,00 Yes Yes 0,00
Diego Homera C5 Bra Por Werification Support 1= 2,00 Mo ez 0,00
Camila'Yargas C5 Bra Paor Verification Support Mo 10,00 Yes Mo 0,00
Jarge Rojas C5 Bra Par VER « SPA - HD Yes 10,00 Yes T 0,00
Matalia Morales C5 Bra Por WER + SP& + HO Yes 8,00 Ve Yes 0,00
Sebastiian Oriz C5 Bra Par WEFRi « SP& « HD Ves .00 Yes Yes 0,07
ElernaMavarra C5 Bra Por WER + SP& + HO ez 10,00 ez Mo 0,00
Ricardo Castro C5 Bra Por WER + SF& + HD es 10,00 Tes Mo 0,00
Gabrigla Herrera CS BraPor WER « SP& « HO ez 2,00 ez Mo 0,00
Fernando Suarez | CSBraPor WER + SP& + HO Yes 8,00 Yes Mo 0,00
Andrea Mendoza | CF BraPoar WER « SFA + HD Yoz 8,00 Yoz =] 0,00
Luis Oelgada C5 Bra Por WER + SP& + HO Yes 8,00 Yes Mo 0,00
Daniela Aguirre C5 Era Par VEFR « SFPA - HO Yes 8,00 Yoz Tl 0,00
PablaVega 5 Bra Por WER + SP& + HO Yes 2,00 Yes Mo 0,00
Criztina Beyes CS Bra Por WER « SPA+HD ez 2,00 Yoz Mo 0,00
Sergio Cabrara TS5 Bra Por WER « SP&+ HO ez a,00 Yeg Mo 0,00
lsabel Campas CS Bra Por VER + SPA+ HD Yes 2,00 Yes Yes 0,00
Martin Paredes C5 Bra Poar WER « SFPA+ HD Yoz 2,00 Yes -] 0,00



Tabla 1: Se utiliz6 una muestra de 150 empleados para el analisis. Para fines

visuales del documento, se presentan unicamente 5 registros, ya que la base de datos

completa se encuentra anexada al trabajo de grado.
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N.Empleado | Nombre Departamento | Linea Entrenamiento | Turno | Rotacion | Recomendaciéon | Ausentismo
(Skill) en telefono /Horas de Horario Fijo
(Phone) (Shift)

Ana Helpdesk

EMO001 Garcia CS Bra Por Betting Si 8,00 Si Si 0,20
Juan USA

EMO002 Pérez CS Bra Por Support No 10,00 Si Si 0,00
Maria Verification

EMO003 Lopez CS Bra Por Support No 8,00 Si No 0,00
Carlos SPA

EMO004 Rodriguez | CS Bra Por Support No 8,00 Si Si 0,05
Laura Verification

EMO005 Martinez CS Bra Por Support No 8,00 Si No 0,00
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Conclusiones

El desarrollo de este trabajo de grado permiti6 evidenciar la importancia de
aplicar de manera practica los conceptos tedricos vistos en el seminario de herramientas
aplicadas a la toma de decisiones, particularmente en el uso de Excel y Power BI como
herramientas de Business Intelligence. La implementacion del proyecto en el contexto de
Hillside Colombia Shared Services, en Bogota, Colombia, facilitd la comprension de
coémo la analitica de datos puede transformar la gestion operativa en entornos reales de
alta demanda, como lo es el sector de servicios de atencion al cliente en apuestas

deportivas.

Uno de los principales aprendizajes obtenidos fue la relevancia de estructurar
adecuadamente la informacion desde su origen, ya que la calidad de los datos define
directamente la utilidad del analisis. La construccion de la base de datos en Excel
permitid organizar variables criticas como la cobertura de lineas, el nivel de personal
entrenado, los esquemas de turnos y el ausentismo laboral, lo cual fue fundamental para

garantizar la consistencia del modelo desarrollado en Power BI.

Asimismo, el uso de dashboards interactivos demostro el valor de la visualizacion
de datos como herramienta clave para la toma de decisiones. A través de Power BI, fue
posible identificar de manera clara brechas en la cobertura operativa, comportamientos de
ausentismo por linea de servicio y posibles riesgos asociados a la capacidad instalada.
Esto evidencia como la informacion, cuando es correctamente procesada y visualizada, se

convierte en un insumo estratégico para la gestion operativa.
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Otro aspecto relevante fue la integracion entre el aprendizaje teorico y la practica
constante. La necesidad de asistir a las clases del seminario y posteriormente revisarlas de
forma reiterada permiti6 reforzar los conocimientos adquiridos y aplicarlos de manera
efectiva en la construccion del proyecto. Este proceso de aprendizaje continuo fue clave
para comprender la 16gica detras de las herramientas utilizadas y su aplicacion en un

entorno empresarial real.

Adicionalmente, el acompaniamiento del tutor académico permitid fortalecer el
desarrollo del proyecto mediante la revision de avances y la resolucion de dudas
metodoldgicas, lo que contribuy6 a mejorar la calidad del andlisis y la estructura del
dashboard final. Este acompafiamiento fue fundamental para alinear el trabajo con los

objetivos del seminario y garantizar su correcta aplicacion.

Finalmente, se concluye que la implementacion de herramientas de Business
Intelligence en entornos organizacionales no solo optimiza la gestion de datos, sino que
también fortalece la capacidad de respuesta y la toma de decisiones basada en evidencia.
En este caso, el proyecto demostrd que la integracion de teoria y practica permite generar
soluciones analiticas ttiles para la mejora de la cobertura operativa y el control del
ausentismo, aportando valor directo a la operacion de la empresa y al desarrollo de

competencias profesionales en analisis de datos.
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