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RESUMEN EJECUTIVO 

 La práctica profesional se llevó a cabo en Intouch 24-7 Honduras, en el área de 

inteligencia en negocios, previo al título en licenciatura de administración industrial e 

inteligencia de negocios, durante el segundo periodo del año 2022. Este informe se realizó 

con el objetivo de proponer herramientas de inteligencia en negocios que ayudarán a 

solucionar o agilizar procesos en sus actividades. 

 En el transcurso de la práctica profesional se realizaron diferentes actividades en 

el área de Inteligencia de Negocios, Desarrollo de auditoría semanal de “Rosters” del 

equipo Operativo, incluyendo validación de concordancia entre ambas bases, Mejoras de 

calidad en base datos en el archivo logístico por medio de validaciones, identificaciones 

de valores incorrectos y nulos, modificación de estructura de manera legible, elaboración 

del proceso y herramientas para el manejo del Inventario de insumos y medicamentos 

para el equipo de Clínica, Creación de flujograma de paso y documentación con el 

objetivo de mejorar la sostenibilidad del proyecto, Proyectos y reportes ad hoc, como ser 

listados de empleados con correos faltantes, validación de fechas faltantes, creación de 

dashboard, y demás actividades. 

 En el transcurso se pudo analizar los procesos en el área y de qué forma eran 

realizados cada uno, así mismo se identificaron debilidades las cuales fueron objeto para 

propuestas de mejora dentro de la empresa. Las propuestas traerán un gran beneficio, ya 

que gracias a la elaboración de los flujos se podrá mantener un orden más específico de 

los procesos, mediante el inventario se podrá llevar un proceso más ordenado de los 

medicamentos que entran y salen y de la misma manera poder rendir cuentas al Seguro 

Social de una forma clara y ordenada, igualmente la implementación de dashboard dentro 

de la empresa que ayudara en la visualización de datos específicos de los miembros de la 

empresa. 
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INTRODUCCIÓN  

 En el presente informe se detalla toda la información relacionada a la práctica 

profesional realizada en la empresa Intouch 24-7, la misma se lleva a cabo en el 

departamento de inteligencia de negocios. 

       24-7 Intouch es una empresa global de tecnología y atención al cliente que ofrece 

soluciones basadas en el valor desde hace más de 20 años. Se enfoca en contratar a las 

mejores personas, desde agentes y gerentes de primera línea hasta nuestro personal 

corporativo en recursos humanos, finanzas, TI, ventas y marketing. 

El equipo está dirigido por ejecutivos innovadores, especialmente adecuados para 

sus puestos y dedicados al éxito de la empresa. 

El presente está estructurado con una serie de capítulos, cada uno muestra aspectos 

importantes de la práctica profesional, como información general de la empresa Intouch 

24-7, y de igual forma se identificaron aspectos de mejora para la empresa. 

 Se dividen en 4 capítulos, comenzando con el primer capítulo que detalla las 

generalidades de la empresa. En seguida el capítulo que describe las actividades 

ejecutadas durante el proceso. Posteriormente en el capítulo tres se detalla la propuesta 

de mejora que fue tomada en cuenta mediante los problemas identificados en la empresa. 

Finalmente el capítulo cuatro se encuentran diferentes secciones del informe como ser 

conclusiones y recomendaciones.
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CAPÍTULO I: GENERALIDADES 

24-7 Intouch es una empresa global de tecnología y atención al cliente que ofrece 

soluciones basadas en el valor desde hace más de 20 años. Brinda soluciones de servicio 

al cliente innovadoras y basadas en el valor de centros de contacto global. al clie 

 1.1 Objetivo General 

Proponer un plan de mejora en el Departamento de Inteligencia en Negocios con 

el fin de facilitar los procesos que conllevan el desarrollo de Intouch 24-7, en la ciudad 

de Tegucigalpa, M.D.C. 

1.2 Objetivos Específicos 

Aconsejar el reordenamiento de los procesos desarrollados en el departamento de 

Inteligencia en Negocios, de acuerdo con los problemas detectados. 

Diseñar un dashboard que facilite el proceso para los empleados y clientes de la 

empresa Intouch 24-7 que faciliten el proceso interno en el área de recursos humanos y 

logística. 

Crear un sistema de inventario para la clínica de 24-7 Intouch que facilite el orden 

de las entradas y salidas de medicamentos. 

1.3 Misión  

 

Brindar resultados sostenibles y de alto valor para nuestros clientes aprovechando 

la tecnología de punta, una administración atenta y experimentada, las mejores prácticas 

operativas, agentes altamente motivados y capacitados, impulsados por una cultura de 

innovación y comunicación abierta y honesta. (Customer Care and Technology for the 

World’s Coolest Brands - 24-7 Intouch, 2019)  
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1.4 Visión 

 
Ser un proveedor preferido y confiable de servicios de externalización de centros 

de contacto. (Customer care and technology for the world’s coolest brands - 24-7 Intouch, 

s. f.) 

1.5 Valores 

 
● Integridad 

● Responsabilidad 

● Trabajo en equipo 

● Equidad 

● Tolerancia 

● Respeto 

(Customer care and technology for the world’s coolest brands - 24-7 Intouch, 

s. f.) 
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1.6 Estructura Organizacional 

 La estructura organizacional tiene como objetivo indicar el cuerpo de cada 

proceso, el nombre y principales funciones vitales que debe desempeñar cada empleado. 

El diagrama se divide en áreas, se ordena según las capacidades y habilidades de cada 

miembro de la empresa, con el fin de evitar inconvenientes que afecten la productividad 

y el desarrollo de la empresa.  

 Esto incluye también el reparto del trabajo en áreas o departamentos determinados 

según esa misma estructura.(«Estructura Organizacional - Qué es, elementos, ejemplos y 

características», s. f.) 

 
1 Organigrama 24-7 Intouch 

Fuente: Elaboración Propia 

1.7 Descripción del departamento 

El departamento de inteligencia de negocios de la empresa 24-7 Intouch ubicada 

en Tegucigalpa M.D.C es el área recomendada para ayudar a las organizaciones a tomar 

decisiones basadas en datos. 
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Entre las actividades que se realizan en este departamento están:  

● Recolectar y validar requisitos de datos para sistemas de inteligencia de 

negocios. 

● Apoyo en reportería de diversas aplicaciones, como ser tableros 

(Dashboard) en tiempo real. 

● Crear, validar y recomendar optimizaciones de procesos de negocio. 

● Apoyar proyectos en distintas etapas, incluyendo desarrollo, control de 

calidad, y aceptación del usuario. 

● Crear guías internas, materiales de entrenamiento y documentación de 

usuario final. 

● Desarrollar y administrar relaciones de negocios. 

El desarrollo de la empresa en su totalidad depende de la buena gestión que se 

realice en el departamento de inteligencia de negocios ya que este permite que se lleve 

un proceso más claro, y real. 

1.8 Productos y/o servicios 

Se Presenta a continuación los servicios que ofrece 24-7 Intouch: 

● Pedir líneas telefónicas  

● Configurar su IVR 

● Desarrollar su base de conocimientos 

● Realizar análisis de calidad  

● Proporcionar CRM y herramientas de gestión del desempeño de los agentes 

● Generar informes/análisis y administrar el personal las 24 horas del día, los 7 

días de la semana. 

(Corporate Social Responsibility - 24-7 Intouch, s. f 
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1.9 Foda Estratégico 

 El análisis FODA es una herramienta simple y, a la vez, potente que te ayuda a 

identificar las oportunidades competitivas de mejora. Te permite trabajar para mejorar el 

negocio y el equipo mientras te mantienes a la cabeza de las tendencias del 

mercado.(Asana, s. f.) 

A continuación, se muestra el análisis FODA de la empresa 24-7 Intouch: 

FORTALEZAS OPORTUNIDADES DEBILIDADES 

F1. Poseen buen clima 

laboral. 

O1. Lograr acaparar un 

amplio mercado de clientes 

extranjeros. 

D1. Falta de 

organización en la 

recolección de datos. 

 

D2. Procesos internos 

que no cumplen con un 

orden sistemático. 

 

  

D3. Resistencia 

al  cambio. 

 

 

 

O2. Alto nivel de demanda de 

empresas de servicios de 

atención al cliente en el 

exterior. 

 

F2. Motivación y 

capacitación al personal 

contratado. 

O3. Alto índice de 

desempleo en el país. 

  

  

  

 ESTRATEGIA (FO) 

 Reconocer el logro de los 

empleados para lograr un buen 

clima laboral. 

 ESTRATEGIA (FA) 

 Incrementar la cartera de 

clientes, y así mismo ofrecer 

un diferenciador entre los 

demás call center. 

AMENAZAS  ESTRATEGIA (DO) 

A1. Pandemias,paros 

nacionales, que paralizan 

la economía a nivel 

nacional. 

 

A2. Inestabilidad 

económica del país. 

 

A3. Alta competencia 

 Aprovechamiento de 

bonos y actividades 

para la estimulación del 

desempeño del 

empleado. 
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  ESTRATEGIA (DA) 

  Definir y controlar la 

recolección de los datos, 

de una manera más 

eficiente y ordenada. 

  

Tabla 1Foda Estratégico 

Fuente: Elaboración Propia 

2.0 Identificación de problemas 

 A continuación, se detallan los problemas y/o áreas de mejora que se observaron 

durante el tiempo de práctica profesional. 

● Discrepancias en los procesos internos por no cumplir un orden sistemático. 

El departamento de Inteligencia en negocios en la empresa Intouch ubicada en 

Tegucigalpa, es el encargado de llevar diversa cantidad de datos de diferentes 

departamentos, lo cual se espera que esos datos se lleven de una forma ordenada. 

El proceso de recolección y actualización de datos dentro de la empresa no 

cumplen con un orden sistemático, al no cumplirse de esta manera mantienen diferentes 

discrepancias en los departamentos, genera atraso en retirarlos de la empresa, en la 

elaboración de planilla, etc. 

 Se detectó mediante la falta de organización la necesidad de la elaboración de 

diagramas de flujo para la mejora de los procesos dentro de diferentes departamentos de 

la empresa y sobre todo en inteligencia de negocios. 

● Factores que impiden un proceso de orden en entradas y salidas de 

medicamentos transparente. 

La clínica de 24-7 intouch actualmente presenta un desequilibrio en las entradas 

y salidas de medicamento, ya que no cuentan con un inventario de entradas y salidas 

que haga constar cuantos medicamentos fueron enviados por parte del seguro social, y 

cuantos medicamentos han sido entregado a los empleados. 
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 Por lo que se detectó la necesidad de realizar un inventario en el cual se pueda 

ingresar cuantos medicamentos han entrado y que fecha fueron enviados, de igual manera 

se recolecta la información de la entrega de medicamentos a cada empleado para así lograr 

tener un orden de que medicamentos son pedidos con más frecuencia, y contabilizar los 

medicamentos faltantes y los que hay en existencia. 

● Falta de dashboard dentro de los departamentos 

La creación de dashboard es fundamental en todas las áreas de una empresa, este 

contribuye con el manejo fácil y rápido de información, Además, permite conocer datos 

de valor, analizar tendencias y fijar líneas de actuación.  

Actualmente 24-7 no cuenta con dashboard disponibles que ayuden a visualizar 

la información en tiempo real, y permitan realizar análisis modernos y una de sus ventajas 

es consolidar los datos en una sola herramienta. 

Para mayor motivación y desempeño de los empleados dentro de la empresa es 

necesario que conozcan las nuevas herramientas que se pueden ofrecer e implementar 

dentro de la empresa, los dashboard se pueden compartir en diferentes correos por equipo, 

y estos ayudan a facilitar a visualizar la información. 

Se identificará mediante la técnica de árbol de problemas, este se emplea para 

identificar la situación problemática. 

El problema central identificado se ubica en el tronco del árbol; las causas del 

problema se establecen del tronco hacia las raíces; y los efectos se establecen del tronco 

hacia las ramas o la copa del árbol (CONEVAL, s. f.). 
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 El origen del problema en el departamento de inteligencia de negocios es debido 

a que los documentos de Excel no están totalmente completos e igualmente no están 

consolidados, por lo que esto tiende a ser tedioso al momento de buscar información, por 

ende permite que el tiempo no sea bien utilizado y por lo mismo tiende a crear 

incertidumbre al momento de validad la información, esto quiere decir que hay falta de 

organización dentro del departamento en la manera de actualizar los datos. Esto permite 

que exista problema de comunicación con los empleados por lo tanto se deben tomar 

medidas. 

 

2 Árbol de problemas 

Fuente: Elaboración Propia 



9 

 

 

CAPÍTULO II: ACTIVIDADES REALIZADAS EN LA 

INSTITUCIÓN  

 
 Actividades realizadas en el departamento de Inteligencia en Negocios 

A continuación, se detallan las actividades realizadas en el departamento de 

inteligencia en negocios en Intouch durante la práctica profesional, mismas que han sido 

diversas aplicando conocimientos adquiridos durante la carrera. 

2.1 Mejoras de calidad de base datos de archivo logístico por medio de validaciones, 

identificaciones de valores incorrectos y nulos, modificación de estructura de 

manera legible. 

 Las bases de datos a limpiar fueron creadas por el departamento de Logística, 

consisten en datos de los empleados que han solicitado equipo en el tiempo que ha 

formado parte de la empresa. 

2.1.1 Descripción de la actividad 

Para llevar un mejor control de los datos de los equipos que han sido entregados 

a los agentes que trabajan desde casa y que actualmente están en el site, se limpió la base 

de datos verificando número de empleado, método de entrega, si la entrega fue 

completada y que fecha. 

2.1.2 Comentario personal 

Este proceso es de gran importancia ya que mediante estas bases de datos se creará 

un dashboard para un mejor manejo y control dentro de la empresa. 
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2.2 Creación de dashboard del departamento de logística. 

 Mediante la limpieza de base de datos de logística, se logró obtener una base 

limpia y ordenada, donde se logró realizar un dashboard para mejorar el orden de las 

personas que han solicitado equipo de la empresa. 

2.2.1 Descripción de la actividad 

 Se logró la creación del dashboard de logística para llevar de una forma clara y 

ordenada la información de los empleados de Intouch 24-7 que solicitan equipo, los que 

necesitan reemplazo y de igual forma los empleados que entregan su equipo al momento 

de renunciar. 

2.2.2 Comentario personal 

El dashboard del departamento de logística fue realizado de manera eficaz durante 

las primeras semanas, creando en data studio un dashboard con el fin que el departamento 

de logística pueda llevar un mejor control de los equipos entregados hasta la actualidad. 

2.3 Realizar fórmulas en google sheet  

 Las fórmulas de google sheet se pueden usar para crear funciones que manejen 

datos y calculen strings, números y gracias a ellas se pueden realizar procesos de forma 

más rápida. 

2.3.1 Descripción de la actividad 

 Intouch 24-7 trabaja con el sistema de google el cual le permite realizar procesos 

de manera más rápida y eficaz como son las fórmulas de google sheet. Mediante ellas se 

han podido realizar cambios automáticos. 

2.3.2 Comentario personal 

Las fórmulas creadas en google sheet, permitió obtener el acceso más rápido de la 

información, las mismas facilitan el proceso de digitalizar datos y ahorrar tiempo de 

escribir los datos uno por uno. 
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2.4 Desarrollo de auditoría semanal de “Rosters” del equipo Operativo, incluyendo 

validación de concordancia entre ambas bases. 

La revisión del roster permite llevar de manera más ordenada la base de datos del 

departamento interno de Recursos Humanos y realizar una comparación con la base de 

datos del departamento de Operaciones de cada programa de Intouch 24-7. 

2.4.1 Descripción de la actividad 

 Esta actividad es realizada una vez por semana, los clientes actualizan una base 

de datos con información específica del empleado, los martes se compara con la base de 

datos del departamento de recursos humanos y se procede a visualizar errores y enviar 

comentarios a los encargados de cada programa. 

2.4.2 Comentario personal 

 Al llevar a cabo la auditoría de roster todas las semanas de manera consecutiva ha 

solucionado diversos problemas internos de la empresa, y el roster de Operaciones de los 

clientes de la empresa con el de Recursos humanos coinciden. 

2.5 Validar correos organizacionales en la base de datos de la empresa. 

 La validación de los correos organizaciones es de vital importancia para así mismo 

llevar un control de los agentes que faltan de ingresar o crear correo. 

2.5.1 Descripción de la actividad 

 Se realizó una validación de los correos institucionales de los empleados activos 

para así mismo por este medio lograr mantener constante comunicación con los agentes. 

2.5.2 Comentario personal 

 Es de gran importancia que todos los empleados de la empresa cuenten con un 

correo organizacional ya que mediante este se envían anuncios de los cuales tienen que 

estar pendientes. 
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2.6 Creación de formulario logística 

La creación de formulario es de gran importancia porque mantendrá un orden 

dentro del área de logística, y evitará la aglomeración de personas que llegan a solicitar 

equipo. 

2.6.1 Descripción de la actividad 

 Se realizó un formulario en google forms el cual será llenado por los empleados 

cuando presenten una falla en su equipo, el formulario contiene datos personales, fallas 

del equipo y datos específicos. El Formulario será revisado inmediatamente por 

logística para ejecutar el cambio de una forma rápida. 

2.6.2 Comentario personal 

 La elaboración del formulario para el área de logística es de gran importancia ya 

que el cambio de equipo solicitado por el empleado se ejecutará de una forma más 

rápida y ordenada. 

2.7 Elaboración del proceso y herramientas para el manejo del Inventario de 

insumos y medicamentos para el equipo de Clínica.  

La elaboración de un inventario en el área clínica es de vital importancia ya que 

de esta manera se lleva un proceso ordenado de las entradas y salidas de medicamentos. 

2.7.1 Descripción de la actividad 

 Se realizó un inventario clínico automatizado en la clínica de 24- Intouch donde 

se ingresan los medicamentos recibidos de parte del seguro social cada mes, y de esta 

manera cada persona que es atendida por el médico de turno es ingresada con datos 

personales y medicamentos solicitados. 

2.7.2 Comentario personal 

 La creación del inventario clínico ha logrado que se lleve de forma clara y 
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ordenada los medicamentos que entran y salen, y de esta manera se rinde cuentas a final 

de mes al seguro social de los medicamentos solicitados frecuentemente, y el número de 

productos en existencia. 

2.8 Creación de flujograma de paso y documentación con el objetivo de mejorar la 

sostenibilidad del proyecto. 

 La creación de flujograma se realizó para representar la secuencia de las 

actividades en un proceso. Para ello, muestra el comienzo del proceso, los puntos de 

decisión y el final del mismo. 

2.8.1 Descripción de la actividad 

 Al momento de realizar dichas actividades mencionadas anteriormente como ser 

el inventario clínico, auditoría de roster semanal se decidió crear flujogramas y SOP que 

indicarán paso a paso el proceso de las herramientas realizadas.  

2.8.2 Comentario personal 

 Crear flujogramas y SOP es de gran importancia ya que de esta manera se lleva 

un orden sistemático de cada proceso, esto con el fin de verlo de forma clara y concisa 

cada detalle, de esta manera las tareas se pueden realizar de forma rápida, y se entiende 

qué forma se realizarán. 

2.9 Creación y presentación de Dashboard LATAM 

 La creación del dashboard para latinoamérica facilita la visualización de 

información importante de 4 países y esto ayuda a que se observe de una manera más 

clara y ordenada. 

2.9.1 Descripción de la actividad 

 Se realizó un dashboard para latinoamérica que ayudará con la visualización de 

datos específicos de los miembros de la empresa como ser staff y agentes, información 
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importante de la empresa que fuera visible de una forma más ordenada. Así mismo se 

presentó el dashboard al director de Latinoamérica; hubo retroalimentación para mejorar 

a nivel visual el dashboard y agregar información adicional. 

2.9.2 Comentario personal 

 La empresa realiza sus visualizaciones mediante Data Studio, este dashboard 

tendrá un gran impacto ya que será visualizado en 4 países (Guatemala,Jamaica,Honduras 

y Colombia) , se automatizó un correo para enviar el dashboard a diario al staff de la 

empresa, de esta forma todos estarán actualizados de datos importantes de toda la 

empresa. 

CAPÍTULO III: IDENTIFICACIÓN DE PROPUESTAS E 

IMPACTO DESEABLE 

3.1 Propuestas de Mejora 

Durante el periodo de práctica profesional en 24-7 Intouch se observaron 

oportunidades de mejora dentro del departamento de inteligencia de negocios y otros 

departamentos, por lo cual se propusieron alternativas para mostrar beneficios dentro de 

la empresa. 

 

3.1.2 Elaboración de diagramas de flujo vertical 

 Observando los problemas descritos anteriormente y la intención de mejorar las 

deficiencias se realizará la metodología de diagrama de flujo; este es importante ya que 

nos facilita la manera de representar visualmente el flujo de datos por medio de un sistema 

de información, mediante este diagrama se realizará un proceso para llegar al objetivo. 

Departamento de Inteligencia de Negocios Fecha: 05/junio/2022 
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Proceso: Procedimientos en el área de análisis de datos 

Departamento: Inteligencia de Negocios 

Entes que intervienen:  

● Departamento de Operaciones 

● Departamento de RRHH 

● Departamento de Inteligencia de Negocios 

Objetivo: 

 Implantar el desarrollo de los procesos que conforman el área operativa, de 

recursos humanos e inteligencia de negocios. 

Alcance: 

Se espera que los clientes: 

● Proporcionen y actualicen la información de acuerdo a lo establecido. 

Se espera que los analistas: 

● Cumplan con la ejecución de cada proceso. 

Departamento de Inteligencia de Negocios Fecha: 05/junio/2022 

 

3.1.3 Simbología ANSI 

 

Símbolo Significado 

 

 

Inicio / fin 

 

 

Operación / actividad 
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Decisión 

 

 

 
Líneas de flujo 

 

 

Documento 

 

 

Datos 

 

 

Almacenamiento de datos 

 

 

Nota 

Tabla 2 Simbología ANSI 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

3.1.4 Elaboración de inventario clínico 

 Observando lo descrito en los problemas identificados se analizó la importancia 

de la elaboración de un inventario que permita llevar el orden de los medicamentos que 

entran y salen a la clínica de 24-7 Intouch.  

 Mediante la creación del inventario en la clínica se podrá visualizar la entrada de 

medicamentos, de igual forma llevar un orden de los medicamentos que han sido 

entregados a los empleados para así mismo rendir cuentas al seguro social de los 

medicamentos que son solicitados con más frecuencia. 

Entes que intervienen: 

● Clínica 24-7 Intouch 

Alcance: 
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 Se mantendrá un orden en la entrada y salida de medicamentos, e igual forma un 

control en los medicamentos en existencia. 

Departamento de Inteligencia de Negocios Fecha: 05/junio/2022 

 

3.1.5 Inventario Clínica 24-7 Intouch 

 Página principal 

 

 Medicamentos 
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Entradas 

 

 Salidas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



19 

 

 Registrar Producto 

 

 Registrar Entrada 

 

 

 Registrar Salida 
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Inventario 

 

3 Prototipo Inventario Clinica 24-7 Intouch 

Fuente: Elaboracion Propia 

 

3.1.4 Creación e implementación de dashboard 

 La creación del dashoboard surge de la incógnita ¿Cómo se puede agilizar el 

proceso dentro del área? ¿De qué manera se puede consolidar la información y observar 

en tiempo real?  A Partir de ello es como una empresa implementa inteligencia de datos, 

implementando nuevas plataformas dentro de sus departamentos. 

 Observando lo descrito en los problemas identificados se analizó la importancia 

de la creación e implementación de dashboard en los departamentos de 24-7 intouch, 

 Mediante la implementación de dashboard dentro de los departamentos ayudará a 

que los empleados encargados visualicen información en tiempo real y logren realizar 

análisis modernos y puedan consolidar los datos en una sola herramienta. 

Entes que intervienen: 

● Todos los departamentos 

Alcance: 
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 Se obtendrá motivación y mayor desempeño en los empleados dentro de la 

empresa, y lograran mantener datos en tiempo real 

Departamento de Inteligencia de Negocios Fecha: 11/julio/2022 

3.2 Cronograma 

 

N Cronograma de implementación y aprendizaje Fechas 

1 Inducción de programas y datos generales 27 de abril - 3 de mayo 

2 Mejorar la calidad de base de datos archivo 

logistico. 

9 - 13 de Mayo 

3 Revisión de reportes ad hoc 24 - 30 de Mayo 

4  Creación y revisiones de inventario clinico 1 - 14 de Junio 

5 Realización de  modelaje de procesos 15 - 27 de Junio 

6 Preparación del contenido y capacitaciones de 

Data Studio 

4 de Julio - 8 de Julio 

7 Creación dashboard logística 11 de Julio - 18 de julio 

8 Creación y revisión dashboard LATAM 25 de julio - 1 de Agosto 

9 Realizar correcciones dashboard LATAM  3 de agosto - 5 de Agosto 

10 Auditorías Roster 1 vez a la semana  

Tabla 3 Cronograma de actividades 

Fuente: Elaboración Propia 
 

3.3 Indicadores clave para el seguimiento 

 Al momento de planificar una estrategia de marketing es importante conocer los 

indicativos que ayuden a medir y mantener el control de éxito de todas las acciones dentro 

de la empresa. Las mediciones se realizan mediante diferentes KPIs , y son de gran 

importancia en la evolución de toda empresa. 
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Objetivo de Análisis Implementación  en su totalidad el uso de 

data studio, y elaboración de dashboard 

para Latinoametica. 

Propósito a conseguir Datos actualizados y completos dentro de 

cada área de la empresa, y facilitar el 

proceso de cada una de las actividades de 

los empleados dentro de la empresa. 

¿Qué vamos a medir? Se medirá la eficacia de la 

implementación y uso de cada uno de los 

procesos propuestos, el alcance y eficacia 

que tendrá cada una de las herramientas 

implementadas en las áreas de 24-7 

intouch. 

Entorno o ambiente de medición La medición se llevará a cabo con el 

entorno interno de la empresa, al tener un 

50% del manejo de cada proceso será de 

mucha facilidad para cada encargado 

poder implementarlo en sus actividades 

diarias y permitirá un trabajo rápido y 

eficaz. 

Punto de vista Se realizará por medio de encargados de 

la empresa, ya que en conjunto se debe 

revisar la ejecución de cada proceso, su 

funcionamiento y que las propuestas 

contengan mejoras evidentes. 

Tabla 4 Indicadores clave para seguimiento 

Fuente: Elaboración Propia 
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3.4 Diagrama del flujo de datos a través de diferentes herramientas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Microsoft Excel

En primera instancia las 
bases de datos se manejan 
de manera local, es aquì 

donde se realizan los 
procesos de ETL para 

posteriorntente 
trasladarlos a la web.

Google Sheets

Google Sheets

En seguida las bases de 
datos trasformadas son 

trasladadas a google 
sheets, donde se visualiza 

de mejor manera los 
datos antes de crear 
visuualizaciones o 

dashboards

Data Studio

Finalmente las bases de 
datos limpias viajan a la 

herramienta de reporteria, 
donde se hacen los 

diversos analìsis 
pertinentes mostrando 
informaciòn valiosa.
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CAPÍTULO IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

4.1 Conclusiones 

 4.1.1 El diagnóstico realizado a la empresa, muestra área de mejora en el 

departamento médico con el fin de lograr un mayor rendimiento y control, esto indica 

mejor organización y de esta manera realizar las entregas de manera más organizada para 

rendir cuentas al seguro social. 

 4.1.2 Se realizó un análisis para la realización de flujos con el fin de identificar 

procesos que no son cumplidos con un orden sistemático interno. Por lo cual se identificó, 

que áreas de la empresa no cumplen con dicho orden, se implementó en la mejora para 

causar un impacto positivo a la empresa. 

 4.1.3 Existe una oportunidad de ordenamiento en el departamento de logística para 

la realización más rápido en las entregas de equipo técnico. 

4.2 Recomendaciones 

4.2.1 Recomendaciones a la empresa 

 4.2.1.1 Se recomienda a los departamentos proceder a la aplicación de los 

diagramas proporcionados, para que de esta forma se pueda mejorar el desarrollo de las 

tareas realizadas en dichos departamentos y consecuentemente reducir el tiempo real, 

posibilitando la consecución de logros internos y organizacionales. 

 4.2.1.2 Se recomienda a la empresa tomar en cuenta el inventario realizado en el 

departamento clínico para un mejor orden dentro de esta área. 

4.2.2 Recomendaciones a UNITEC 

 4.2.2.1 Guiar a los estudiantes sobre el proceso de práctica profesional, orientarlos 
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sobre el proceso de búsqueda de puestos con el objetivo aclarar dudas a los estudiantes. 

4.2.3 Recomendaciones al estudiante 

4.2.3.1 Tomar responsabilidad sobre la práctica profesional, ya que es el primer 

acercamiento al mundo laboral, y el mismo puede abrir puertas en el futuro. 

4.2.3.2 Mostrar actitud proactiva ante el conocimiento que será brindado ya que 

de esta manera realizará de manera satisfactoria cada actividad asignada. 
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GLOSARIO 

Agente: Persona que trabaja en una agencia prestando determinados servicios. 

BI: Es un concepto de gestión que tiene como objetivo trabajar con la información 

para una toma de decisiones más asertiva. 

Call Center: es un centro de trabajo donde se realizan o reciben llamadas, además 

de gestiones de datos y contactos. 

Correo institucional: es una gran herramienta de comunicación dentro de toda 

empresa u organización, su uso correcto permite al usuario organizar sus actividades y 

separar las acciones académicas o laborales de su vida personal. 

Dashboard: Documento en el que se reflejan, mediante una representación 

gráfica, las principales métricas o KPI que intervienen en la consecución de los objetivos 

de una estrategia. 

Data Studio: Es una herramienta gratuita que convierte tus datos en informes y 

paneles claros, totalmente personalizables y fáciles de consultar y compartir. 

Diagrama de flujo: es un diagrama que describe un proceso, sistema o algoritmo 

informático. Se usan ampliamente en numerosos campos para documentar, estudiar, 

planificar, mejorar y comunicar procesos que suelen ser complejos en diagramas claros y 

fáciles de comprender. 

Google Sheets:  permite analizar datos rápida y eficientemente, gracias a su 

Inteligencia Artificial. Además, su colaboración en tiempo real y compatibilidad con 

sistemas externos hacen de ella, una herramienta amigable para trabajar con distintas 

fuentes de datos. 

HRIS: son sistemas que gestionan toda la información relacionada con el capital 

humano de las compañías. Se trata de softwares de recursos humanos que ayudan al 
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departamento de RRHH a controlar toda la información de sus empleados. 

 

Indicador: Dato o información que sirve para conocer o valorar las características 

y la intensidad de un hecho o para determinar su evolución futura. 

KPI: Estos indicadores se componen de variables, factores o unidades de medida 

que sirven para generar estrategias dentro de los departamentos de una empresa. 

Logística:  se refiere a los procesos de coordinación, gestión y transporte de los 

bienes comerciales desde el lugar de distribución hasta el cliente final. Por tanto, la 

logística se encarga del producto en cuanto a su almacenamiento, inventario, transporte, 

entrega y/o devolución. 

 Recursos Humanos: El objetivo principal de la administración de recursos 

humanos es que los empleados consigan sus propios objetivos individuales al mismo 

tiempo que se cumplen los de la empresa. 

Seguro Social: es el instrumento básico de la seguridad social, establecido como 

un servicio público de carácter nacional y con la finalidad de garantizar el derecho a la 

salud, la asistencia médica. 
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ANEXOS 

Anexo 1 Búsqueda de correos institucionales en base de datos 

 
 

Anexo 2 Programa de Roster 
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Anexo 3 Archivos de roster por cada programa 

 
 
 
 

 

 

 

Anexo 4 Sript Inventario clinica 24-7 Intouch 
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Anexo 5 Dashboard LATAM 
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Anexo 6 Dashboard Logística 
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Anexo 7 Diagrama de flujo 24-7 Intouch 
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Anexo 8 Diagrama de flujo auditoria roster 

 


