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Resumen ejecutivo  
 Human capital management is increasingly critical to firms’ ability to manage talent and 

optimize productivity to meet customer demands.1 As organizations face evolving 
customer preferences and labor regulations, scheduling and labor optimization fall short 
without a data-based, automated approach. Enterprises can leverage workforce 
management solutions with AI-enabled capabilities to improve employee usage, provide 
better customer experiences, and reduce administration and costs.  

 
 
 

Workforce.com is known as Tanda in Australia. 
Collectively, Workforce.com and Tanda have 
customers in over 29 countries, all leveraging the 
same technology platform. All data presented can be 
applied to Workforce.com and Tanda. For ease of 
reading, “Workforce.com” will be used throughout this 
study. 

Workforce.com is a cloud-based workforce 
management platform that leverages a mobile 
application and online portal giving frontline workers, 
managers, and corporate supervisors real-time 
access to in-store data. With demand-driven 
scheduling and intelligent insights on labor costs and 
compliance, Workforce.com helps organizations 
reduce labor spend and increase business 
profitability. 

Workforce.com commissioned Forrester Consulting 
to conduct a Total Economic Impact™ (TEI) study 
and examine the potential return on investment (ROI) 
enterprises may realize by deploying 
Workforce.com.2 The purpose of this study is to 
provide readers with a framework to evaluate the 
potential financial impact of Workforce.com on their 
organizations. 

To better understand the benefits, costs, and risks 
associated with this investment, Forrester interviewed 
decision-makers at seven organizations that have 
deployed Workforce.com. For the purposes of this 
study, Forrester aggregated the interviewees’ 
experiences and combined the results into a single 
composite organization: a food and retail company 
with 250 store locations worldwide. The composite 
organization generates $312 million in annual 
revenue per year and has 5,300 total employees, 
including one manager per store. 

Prior to using Workforce.com, the interviewees had a 
mix of legacy workforce management solutions in 
place but noted how store managers still sometimes 
leveraged manual processes to create schedules, 
manage shift swaps, and onboard new hires. This 
prior approach yielded limited success, leaving their 
organizations with an inability to accurately forecast 
necessary staffing levels; optimize labor costs; or 
efficiently manage scheduling, compliance, and 

Un cliente redujo los costos
laborales en un:  

11% 

Retorno de la inversión (ROI) 

456% 
Valor actual neto (VAN)  

$7.22M 

ESTADÍSTICAS CLAVE 

La gestión del capital humano es cada vez más fundamental para aumentar la capacidad de las 
empresas para gestionar  talento y optimizar la productividad con el fin de satisfacer las demandas 
de los clientes.¹ A medida que las organizaciones se enfrentan a las cambiantes preferencias del 
cliente y regulaciones laborales, la programación de horarios y la optimización laboral se quedan 
cortas sin un enfoque automatizado basado en datos. Las empresas pueden aprovechar las 
soluciones de workforce management que cuenta con IA para aprovechar mejor el uso de los 
empleados, proveer mejores experiencias a los clientes y reducir la administración y los costos.

Workforce.com es conocido como Tanda en Australia. En 
conjunto, Workforce.com y Tanda tienen clientes en más 
de 29 países, y todos ellos aprovechan la misma plataforma 
tecnológica. Todos los datos presentados pueden ser 
aplicados a Workforce.com y a Tanda. Para facilitar la 
lectura, se utilizará "Workforce.com" a lo largo de este 
estudio.

Workforce.com es una plataforma de workforce management 
alojada en la nube que aprovecha una aplicación móvil y 
un portal online para brindar a los trabajadores de primera 
línea, gerentes y supervisores corporativos acceso en 
tiempo real a los datos de la tienda. Con la programación 
de horarios basada en la demanda e información inteli-
gente sobre los costos laborales y el cumplimiento, 
Workforce.com ayuda a las organizaciones a reducir el 
gasto laboral y aumentar la rentabilidad del negocio.

Workforce.com encargó a Forrester Consulting que 
realizara un estudio Total Economic Impact™ (TEI) y 
examinara el potencial retorno de la inversión (ROI) 
que las empresas pueden obtener al implementar 
Workforce.com.² El propósito de este estudio es proveer a 
los lectores un marco para poder evaluar el potencial 
impacto financiero de Workforce.com en sus organizaciones.

Para comprender mejor los beneficios, costos y riesgos 
asociados con esta inversión, Forrester entrevistó a los 
responsables de la toma de decisiones de siete 
organizaciones que implementaron Workforce.com. Para 
los fines de este estudio, Forrester juntó las experiencias 
de los entrevistados y combinó los resultados en una sola 
organización compuesta: una empresa de alimentos y 
ventas minoristas con 250 tiendas en todo el mundo. La 
organización compuesta genera $312 millones de ingresos 
anuales y tiene un total de 5.300 empleados, incluyendo 
un gerente por tienda.

Antes de utilizar Workforce.com, los entrevistados tenían 
una combinación de soluciones heredadas de workforce 
management, pero notaron cómo los managers de las 
tiendas a veces seguían utilizando los procesos manuales 
para crear horarios, administrar los cambios de turnos e 
incorporar nuevos empleados. Este enfoque anterior tenía 
un éxito limitado, dejando a sus organizaciones sin la 
capacidad de prever con precisión los niveles de personal 
necesarios; optimizar los costos laborales, o administrar 
la programación de horarios; el cumplimiento y las 
actividades de payroll de manera eficiente.  Estas

https://workforce.com/
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payroll activities. These limitations led to lack of 
control over labor costs, difficulty adhering to 
changing labor laws, variable store performance, and 
inconsistent customer experiences. Additionally, 
interviewees expressed a growing concern over 
compliance-related risk exposure after seeing 
multiple multimillion-dollar settlements in recent 
years. 

After the investment in Workforce.com, the 
interviewees streamlined and matured their approach 
to workforce management with a solution that 
simplified and optimized employee scheduling; 
improved visibility, accuracy, and decision-making; 
provided greater control over compliance; automated 
workflows and enabled instant communication and 
updates across the workforce. Key results from the 
investment include labor savings; efficiency gains for 
managers, compliance, and payroll staff; and 
reduced compliance risk. 

 

 Three-year, risk-adjusted 
present value (PV) quantified benefits for the 
composite organization include: 

� Improved labor efficiency by 5% and 
increased revenue per labor hour by 5.26%. 
One interviewed customer reported an 11% 
improvement in labor efficiency by focusing on 
optimizing total labor hours worked per store. 
With Workforce.com, managers can accurately 
forecast upcoming labor demand and create 
schedules based on historical revenue and shift 
data, hourly rates, staff qualifications, and 
availability. By improving forecasting abilities, the 
organization ensures that there are enough 
resources staffed to meet demand and effectively 
serve customers, while also optimizing staffing 
levels to reduce over- or understaffing and gain 
better control over overtime. Over three years, 
the composite organization saves nearly $5.3 
million in labor costs. 

� For managers, time spent on scheduling 
activities was reduced by 80%, and they 
saved an additional 1 hour per week on non-
scheduling activities, saving a total of 4.2 
hours per week. Workforce.com automates 
schedule creation activities for managers 
including labor and demand forecasting and 
schedule building. Additionally, store oversight 
activities such as communicating with workers, 
managing shift swaps, onboarding staff, and 
tracking store data and compliance information 
become much easier, and store data can be 
viewed remotely from the Workforce.com mobile 
app. Over three years, the composite 
organization saves more than 4 hours per week 

for each store manager, driving $1.6 million in 
manager labor savings. 

� Reduced compliance risk exposure related to 
hourly employees representing $920K in risk 
reduction.. Workforce.com automates 
compliance to adhere to labor regulations and 
ensures that workers are accurately staffed and 
compensated based on employment and wage 
laws, reducing the risk of violations, penalties, 
and settlements. By improving visibility and 
control over labor and pay compliance, the 
composite organization reduces its risk of 
violations and downstream settlements by 20%.  

� Increased efficiency for compliance and 
payroll review activities of 75%. With more 
accurate timesheet reports, automated 

80% 

limitaciones llevaron a una falta de control sobre los 
costos laborales, la dificultad para cumplir con las 
cambiantes leyes laborales, un desempeño de la 
tienda fluctuante y experiencias fallidas de los 
clientes. Además, los entrevistados expresaron una 
creciente preocupación por la exposición a riesgos 
relacionados con el cumplimiento luego de ver 
múltiples acuerdos multimillonarios en los últimos 
años.

Después de la inversión en Workforce.com, los 
entrevistados optimizaron y maduraron su enfoque 
sobre el workforce management con una solución 
que simplificó y optimizó la programación de los 
horarios de los empleados; mejoró la visibilidad, la 
precisión y la toma de decisiones; brindó un mayor 
control sobre el cumplimiento; automatizó los flujos 
de trabajo y permitió la comunicacion y actualizaciones 
instantáneas en toda la fuerza laboral. Los resulta-
dos clave de la inversión incluyen ahorros en los 
costos laborales; una mejora en la eficiencia de los 
gerentes, el cumplimiento y el personal de nómina; y 
reducción del riesgo de cumplimiento.

Beneficios cuantificados.  Los beneficios cuantifi-
cados de valor actual (PV) ajustado al riesgo a tres 
años para la organización compuesta incluyen:

Mejora de la eficiencia laboral en un 5% y un 
aumento de los ingresos por hora laboral en 
un 5,26%. Un cliente entrevistado informó una 
mejora del 11% en la eficiencia laboral al enfo-
carse en optimizar el total de horas laborales 
trabajadas por tienda. Con Workforce.com, los 
gerentes pueden prever con precisión la futura 
demanda laboral y crear horarios basados   en los 
ingresos históricos y los datos de los turnos, el 
precio por hora, las calificaciones del personal y 
la disponibilidad. Al mejorar las capacidades de 
previsión, la organización se asegura de que 
haya suficientes recursos para satisfacer la 
demanda y brindar servicios a los clientes de 
manera efectiva, al tiempo que optimiza los 
niveles de personal para reducir el exceso o la 
escasez de personal y lograr un mejor control 
sobre las horas extra. En tres años, la organiza-
ción compuesta ahorra casi $5,3 millones en 
costos laborales.

Para los gerentes, el tiempo dedicado a las 
actividades de programación de horarios se 
redujo en un 80%, y ahorraron 1 hora adicional 
por semana en actividades no relacionadas 
con las programación, ahorrando un total de 
4,2 horas por semana. Workforce.com automatiza 
las actividades de creación de horarios para los 
gerentes, incluyendo la previsión de personal y 
de demanda y la creación de horarios. Además, 
las actividades de supervisión de la tienda, como 
la comunicación con los trabajadores, la gestión 
de cambios de turno, la incorporación de personal 
y el seguimiento de los datos de la tienda y la 
información sobre el cumplimiento, se vuelven 
mucho más fáciles, y los datos de la tienda se 
pueden ver de manera remota desde la aplicación 
móvil de Workforce.com. En tres años, la organi-
zación compuesta ahorra más de 4 horas por 
semana por cada gerente de tienda

generando $1,6 millones en ahorros en los 
costos laborales de los gerentes.

Mejora en la eficiencia de la
programación de horarios para
los gerentes:

Menor exposición al riesgo de incumplimiento 
relacionado con los empleados por horas que 
representan $920.000 en reducción de riesgos. 
Workforce.com automatiza el cumplimiento de 
adhesión a las regulaciones laborales y garantiza 
que los trabajadores cuenten con la dotación 
adecuada y sean compensados   de acuerdo con 
las leyes laborales y salariales, lo que reduce el 
riesgo de infracciones, sanciones y acuerdos. Al 
mejorar la visibilidad y el control sobre el cumpli-
miento laboral y salarial, la organización compuesta 
reduce el riesgo de infracciones y acuerdos 
posteriores en un 20%.

Aumento de la eficiencia de las actividades de 
cumplimiento y revisión de la nómina en un 75 
%. Con plantillas de horarios más precisas, flujos 
de trabajo automatizados y una visibilidad 

RESULTADOS CLAVE
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workflows, and improved visibility of key 
compliance information, payroll and accounting 
staff avoided investigative work and other manual 
activities, increasing task efficiency and reducing 
associated resource expenses. Over three years, 
the composite organization, saves $991,000 in 
avoided payroll and accounting labor. 

Unquantified benefits. Benefits that are not 
quantified in this study include:  

� Reduced employee turnover. 

� Reduced reliance on outsourcing of finance and 
bookkeeping activities. 

� Productivity savings for HR staff. 

� The ability to ensure that all workers are properly 
compensated and protect against potential bad 
actors. 

� Reduced or eliminated costs related to legacy 
workforce management solutions. 

� Improved customer experience, CSAT, and Net 
Promoter ScoresSM.3 

Costs. Three-year, risk-adjusted PV costs for the 
composite organization include:  

� Deployment and ongoing management costs. 
The composite organization leverages internal 
resources and some professional services to 
implement and deploy Workforce.com to all 250 
stores within five months. Once implemented, the 
solution requires minimal ongoing maintenance 
accounting for a few hours per week. Deployment 
and ongoing maintenance costs total $400,000 
over three years. 

� Licensing and training costs. Licensing costs 
are based on a per-user subscription model. 
Managers and business leaders receive 2 to 4 
hours of training on Workforce.com. Training 
costs also include efforts to develop training 
materials. Licensing and training costs total  
$1.2 million over three years. 

The representative interviews and financial analysis 
found that the composite organization experiences 
benefits of $7.6 million over three years versus costs 
of $1.6 million adding up to a net present value (NPV) 
of $7.2 million and an ROI of 456%. 

 

 

Aumento de la eficiencia de las actividades de 
cumplimiento y revisión de la nómina en un 75 
%. Con plantillas de horarios más precisas, flujos 
de trabajo automatizados y una  visibilidad 

mejorada de la información clave sobre el cumpli-
miento, el personal de payroll y contabilidad evitó el 
trabajo de investigación y otras actividades manuales, 
aumentando la eficiencia de las tareas y reduciendo 
los gastos de recursos asociados. En tres años, la 
organización compuesta, ahorra $991.000 en 
trabajo de contabilidad y nómina evitados.

Las entrevistas representativas y el análisis financiero 
hallaron que la organización compuesta experimen-
ta beneficios de $7,6 millones en tres años frente a 
costos de $1,6 millones que suman un valor actual 
neto (NPV) de $7,2 millones y un ROI del 456%

Beneficios cuantificados.  Los beneficios que no 
son cuantificados en este estudio incluyen:

Costos.  Los costos de VP ajustados al riesgo a tres 
años para la organización compuesta incluyen:

Reducción de la rotación de empleados.

Menor dependencia de la subcontratación de 
actividades financieras y contables.

Ahorro de productividad para el personal de RR. HH..

La capacidad de garantizar que todos los trabaja-
dores reciban una compensación adecuada y 
protegerse contra potenciales actores 
malintencionados.

Reducción o eliminación de costos relacionados 
a soluciones heredadas de workforce management.

Mejor experiencia del cliente, CSAT y Net 
Promoter ScoresSM.³

Costos de implementación y administración 
continua. La organización compuesta aprovecha 
los recursos internos y algunos servicios profesio-
nales para ejecutar e implementar Workforce.com 
en sus 250 tiendas en cinco meses. Una vez 
implementada, la solución requiere un manteni-
miento continuo mínimo durante unas pocas 
horas a la semana. Los costos de implementa-
ción y mantenimiento continuo suman un total de 
$400.000 en tres años.

Costos de licencia y capacitación. Los costos 
de licencia se basan en un modelo de suscrip-
ción por usuario. Los gerentes y líderes de 
negocio reciben de 2 a 4 horas de capacitación 
en Workforce.com. Los costos de capacitación 
también incluyen los esfuerzos para desarrollar 
los materiales de capacitación. Los costos de 
licencia y capacitación suman un total de $1,2 
millones en tres años.
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Managers save over 4 hours per week on 
rostering and oversight activities. 

 

 
— CMO y CXO, servicios de hotelería  

ROI 

456% 
 

$8.80M 
NPV 

$7.22M 
RETORNO 

<6 meses  

$5.3M

$1.6M

$919.5K

$990.7K

Labor cost savings from scheduling
optimization and improved revenue

per labor hour

Manager efficiency gains

Reduced risk of compliance failure

Efficiency gains for compliance and
payroll activities

Beneficios (Tres Años)

Ahorros en costos laborales con la optimización 
de la programación de horarios y mejora de los 

ingresos por hora de trabajo

Reducción del riesgo de incumplimiento

Mejora en la eficiencia de los gerentes

Mejora en el cumplimiento y la 
eficiencia de la nómina

Los gerentes ahorran más de 4 horas 
a la semana en actividades de 
supervisión y asignación de turnos.

“El tiempo dedicado a la programación de 
horarios se ha reducido enormemente gracias 
a la programación automática. Si hablas con 
cualquiera que esté usando el sistema, hay 
una reducción del 80% en la programación de 
los horarios”.

BENEFICIOS DE VP
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MARCO Y METODOLOGÍA TEI  

From the information provided in the interviews, 
Forrester constructed a Total Economic Impact™ 
framework for those organizations considering an 
investment in Workforce.com. 

The objective of the framework is to identify the cost, 
benefit, flexibility, and risk factors that affect the 
investment decision. Forrester took a multistep 
approach to evaluate the impact that Workforce.com 
can have on an organization. 

 

 

DILIGENCIA DEBIDA
Interviewed Workforce.com stakeholders and 

Forrester analysts to gather data relative to 

Workforce.com. 

 

ENTREVISTAS 
Interviewed seven representatives at 

organizations using Workforce.com to obtain 

data with respect to costs, benefits, and risks.  

 

ORGANIZACIÓN COMPUESTA 
Designed a composite organization based on 

characteristics of the interviewees’ 

organizations. 

 

MARCO DEL MODELO FINANCIERO 
Constructed a financial model representative of 

the interviews using the TEI methodology and 

risk-adjusted the financial model based on 

issues and concerns of the interviewees. 

 

ESTUDIO DE CASO 
Employed four fundamental elements of TEI in 

modeling the investment impact: benefits, costs, 

flexibility, and risks. Given the increasing 

sophistication of ROI analyses related to IT 

investments, Forrester’s TEI methodology 

provides a complete picture of the total 

economic impact of purchase decisions. Please 

see Appendix A for additional information on the 

TEI methodology. 

INFORMACIÓN 

Readers should be aware of the following: 

This study is commissioned by Workforce.com and 
delivered by Forrester Consulting. It is not meant to be 
used as a competitive analysis. 

Forrester makes no assumptions as to the potential ROI 
that other organizations will receive. Forrester strongly 
advises that readers use their own estimates within the 
framework provided in the study to determine the 
appropriateness of an investment in Workforce.com. 

Workforce.com reviewed and provided feedback to 
Forrester, but Forrester maintains editorial control over 
the study and its findings and does not accept changes to 
the study that contradict Forrester’s findings or obscure 
the meaning of the study. 

Workforce.com provided the customer names for the 
interviews but did not participate in the interviews.  

 

A partir de la información provista en las entrevistas, 
Forrester construyó un marco de Total Economic 
Impact™ para aquellas organizaciones que están 
considerando realizar una inversión en Workforce.com.

El objetivo del marco es identificar los factores de 
costos, beneficios, flexibilidad y riesgo que afectan 
la decisión de la inversión. Forrester adoptó un 
enfoque de varios pasos para evaluar el impacto 
que Workforce.com puede tener en una organización.

Los lectores deben tener en cuenta lo siguiente:

Este estudio es encargado por Workforce.com y 
entregado por Forrester Consulting. No está 
destinado a ser utilizado como un análisis 
competitivo.

Forrester no hace suposiciones en cuanto al 
potencial ROI que recibirán otras organizaciones. 
Forrester recomienda enfáticamente que los 
lectores utilicen sus propias estimaciones dentro 
del marco provisto en el estudio para determinar la 
pertinencia de una inversión en Workforce.com.

Workforce.com revisó y le proveyó feedback a 
Forrester, pero Forrester mantiene el control 
editorial sobre el estudio y sus hallazgos y no 
acepta cambios en el estudio que contradigan los 
hallazgos de Forrester o desdibujen el significado 
del estudio.

Workforce.com proporcionó los nombres de los 
clientes para las entrevistas, pero no participó en 
ellas.

Entrevistamos a las partes interesadas de 
Workforce.com y a los analistas de Forrester para 
recopilar datos relacionados a Workforce.com.

Entrevistamos a siete representantes de 
organizaciones que utilizan Workforce.com para 
obtener datos con respecto a costos, beneficios y 
riesgos.

Diseñamos una organización compuesta basada 
en las características de las organizaciones de los 
entrevistados.

Construimos un modelo financiero representativo 
de las entrevistas utilizando la metodología TEI y 
ajustamos el modelo financiero al riesgo en 
función de los problemas y preocupaciones de los 
entrevistados.

Empleamos cuatro elementos fundamentales del 
TEI para modelar el impacto de la inversión: 
beneficios, costos, flexibilidad y riesgos. Dada la 
creciente sofisticación de los análisis del ROI 
relacionados con las inversiones en IT, la 
metodología TEI de Forrester provee una imagen 
completa del impacto económico total de las 
decisiones de compra. Por favor, vea el Apéndice 
A para información adicional sobre la metodología 
TEI.
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El Recorrido del Cliente de Workforce.com  
Factores que llevaron a la inversión en Workforce.com  
 
 

 

DESAFÍOS CLAVE  

Before Workforce.com, five of the interviewees’ 
organizations used homegrown tools for their 
scheduling and rostering, including paper and 
spreadsheets through manual processes. One 
organization used data reports from a point-of-sale 
system to generate estimates, ideal rostering, and 
labor costs. Another interviewee described how their 
organization used a tool from a local vendor that was 
so highly customized that updates were difficult. 

The interviewees noted the following common 
challenges: 

� Labor laws and changing union labor 
agreements urged companies to examine 
compliance. Interviewees described 
employment risk exposures that introduced 
media, brand, reputational, and legal risks. A 
shifting employment landscape with complex 
wage and hour laws necessitated franchise 
owners to gain visibility into franchisees’ payroll 
practices.  

 A managing director of a food/retail 
franchise anticipated the Australian Fair 
Work Amendment (Protecting Vulnerable 
Workers) Act, passed in 2017, which 
increased accountability for franchisers 
for underpayment of wages by 
franchisees: “We started this journey to 
get better financial performance visibility 
of the franchisees. I could see the writing 
on the wall. There was going to be 
increased regulation to address 
corporations that allowed franchisees to 
underpay staff.” The managing director 

  

Entrevistas 

Rol  Industria Región Ubicaciones 

Director Ejecutivo de Estrategias QSR Australia, Bali, Indonesia  155 

t QSR Australia, Bali, Indonesia 155 

Vice president of customers QSR Israel 68 

Managing director Alimentación/venta minorista Australia y Nueva Zelanda  224  

Senior industrial relations advisor QSR Australia 900 

Country manager QSR Denmark 24 

CXO, and CMO Servicios de estilo de
 vida y hotelería  USA Más de 2.000 

ubicaciones gestionadas
 

 

 

“We were on a sharp runway 
towards a significant change to 
our employment agreements. 
From an industrial relations and 
employee relations perspective, 
we knew that the incumbent 
system wasn’t going to be able 
to deal with those changes.” 

Director Ejecutivo de Estrategia, QSR 

Jefe de Operaciones Comerciales

Vicepresidente de Clientes

Director General

Asesor Senior de Relaciones Industriales

Gerente de País

CXO y CMO

“Estábamos en un claro camino 
hacia un cambio significativo en 
nuestros acuerdos laborales. Desde 
la perspectiva de las relaciones 
industriales y las relaciones labora-
les, sabíamos que el sistema 
anterior no iba a poder hacer frente 
a esos cambios.”

Antes de Workforce.com, cinco de las organizaciones 
de los entrevistados usaban herramientas propias 
para su programación y asignación de turnos, 
incluyendo papeles y hojas de cálculo a través de 
procesos manuales. Una organización usaba 
informes de datos de un sistema de punto de venta 
para generar estimaciones, cronogramas ideales y 
costos laborales. Otro entrevistado describió cómo su 
organización usaba una herramienta de un proveedor 
local que estaba tan altamente personalizada que las 
actualizaciones eran difíciles de realizar.

Los entrevistados señalaron los siguientes 
desafíos comunes:

Las leyes laborales y los cambiantes acuerdos 
laborales sindicales instaron a las empresas a 
examinar el cumplimiento. Los entrevistados 
describieron exposiciones a riesgos laborales que 
trajeron riesgos mediáticos, de marca, de reputación 
y legales. Un panorama laboral cambiante con 
leyes salariales y de horas complejas requería que 
los propietarios de franquicias obtuvieran visibilidad 
de las prácticas de payroll de los franquiciados.

Un director gerente de una franquicia de 
alimentos/venta minorista anticipó la Ley de 
Enmienda de Trabajo Justo Australiana 
(Protección de los Trabajadores Vulnerables), 
aprobada en 2017, que aumentó la responsa-
bilidad de los franquiciadores por el pago 
insuficiente de salarios por parte de los 
franquiciados: “Comenzamos un recorrido 
para tener una mejor visibilidad del desempe-
ño financiero de los franquiciados. Podía 
verlo escrito en la pared. Iba a haber una 
mayor regulación para ocuparse de las 
corporaciones que permitían a los franquicia-
dos pagarle mal al personal”. El director 
general explicó que las corporaciones y los
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explained that corporations and 
franchisors in violation of wage and hour 
laws saw heavy fines in the hundreds of 
thousands and up to millions. The 
company needed a smart solution to 
avoid these penalties and ensure their 
workers were protected. 

 A senior industrial relations advisor at a 
QSR organization noted the need to 
bridge the gap between control and 
accountability when it came to wages 
paid: “We don’t have a level of direct 
control over paying employees, but as the 
master franchise, we’re still very much 
exposed to the risks when things go 
wrong.” Against a complex legal 
backdrop, the company needed an 
organized approach to comply with wage 
and hour laws. 

� Lack of oversight into stores and managers 
drove a need to centralize and reduce liability. 
The organizations represented by the decision-
makers interviewed by Forrester for this study all 
manage multiple locations. Without a central 
system, there was little visibility into individual 
store practices. Lack of oversight from a 
centralized point impacted not only wage and 
hour compliance issues but also business 
performance and employee learning and training 
opportunities. 

 A managing director of a food/retail 
organization described inaccessible 
employee records: “Before 
Workforce.com, we didn’t know who the 
employees of our franchisees were. We 
had no reliable records. We had paper 
records kept in a filing cabinet 
somewhere, so we had no visibility into 
those employees. Workforce.com created 
a database of every employee in the 
franchise network.” The managing 

director went on to explain that 
Workforce.com paved the way for 
franchise employees to easily learn, for 
example, about new promotions to offer 
customers. The managing director said, 
“Workforce.com was fundamental in 
enabling the learning and 
communications systems we have in 
place.” Previously, in-person site visits 
were necessary to gain insight into 
business practices.  

 A chief strategy officer in QSR described 
lack of visibility into key business 
statistics: “From a channel point of view, 
we faced a significant shift in how our 
businesses operated. We needed to 
ensure we were clear on where volume 
was coming from, delivery, and how we 
would tackle that. The legacy income 
system couldn’t deal with multiple income 
streams or main item volume.” 

� Rising labor costs compelled companies to 
control costs and remain profitable. Wages 
and labor laws were changing, and wages were 
also rising. Interviewees’ companies sought to 
optimize labor costs.  

 A country manager at a QSR organization 
emphasized the importance of maximizing 
productivity: “We use Workforce.com 
because the most critical part of creating 
a schedule is projecting in detail what you 
think is going to happen every day, then 
using that information to tell us when 
need people to start. Labor in this country 
is very expensive, so 15 wasted minutes 
adds up to a lot of money.” 

 A vice president of customers in QSR 
illustrated the impacts of changes in 
minimum wage: “Between 2016 to 2018, 
we had five increases in minimum wage. 
Eventually, minimum wage increased by 

La falta de supervisión de las tiendas y los 
gerentes generó la necesidad de centralizar y 
reducir la responsabilidad. Las organizaciones 
representadas por los responsables de la toma de 
decisiones entrevistados por Forrester para este 
estudio administran múltiples ubicaciones. Sin un 
sistema central, había poca visibilidad de las 
prácticas de las tiendas individuales. La falta de 
supervisión desde un punto centralizado afectó no 
solo los problemas de cumplimiento de horas y 
salarios, sino también el desempeño del negocio y 
las oportunidades de aprendizaje y capacitación de 
los empleados.

El aumento de los costos laborales obligó a 
las empresas a controlar los costos y seguir 
siendo rentables. Las leyes salariales y laborales 
estaban cambiando, y además los salarios estaban 
aumentando. Las empresas de los entrevistados 
buscaron optimizar los costos laborales.

franquiciadores en violación de las leyes 
salariales y de horas tuvieron fuertes multas 
de cientos de miles y hasta millones de 
dólares. La empresa necesitaba una solución 
inteligente para evitar estas sanciones y 
garantizar que sus trabajadores estuvieran 
protegidos.

Un director general de una organización de 
alimentos/venta minorista describió registros 
de empleados inaccesibles: “Antes de 
Workforce.com, no sabíamos quiénes eran 
los empleados de nuestros franquiciados. No 
teníamos registros confiables. Teníamos 
registros en papel guardados en un archiva-
dor en algún lugar, por lo que no teníamos 
visibilidad sobre esos empleados. Workforce.-
com creó una base de datos de cada emplea-
do en la red de franquicias.”. El director 
gerente continuó explicando que Workforce.-
com allanó el camino para que los empleados 
de la franquicia conocieran fácilmente, por 
ejemplo, nuevas promociones para ofrecer a 
los clientes. El director general dijo:  
"Workforce.com fue fundamental para hacer 
posibles los sistemas de aprendizaje y 
comunicaciones que tenemos".  

Anteriormente, era necesario realizar visitas 
al lugar en persona para obtener información 
sobre las prácticas de negocio. 

Un asesor senior de relaciones industriales 
en una organización de QSR señaló la 
necesidad de cerrar la brecha entre el control 
y la responsabilidad en lo que respecta a los 
salarios pagados: "No tenemos un nivel de 
control directo sobre el pago de los empleados, 
pero como franquicia principal, seguimos muy 
expuestos a los riesgos cuando las cosas 
salen mal”. Frente a un contexto legal 
complejo, la empresa necesitaba un enfoque 
organizado para cumplir con las leyes de 
horas y salarios.

Un director ejecutivo de estrategias en un 
QSR describió la falta de visibilidad en las 
estadísticas de negocio clave: “Desde el 
punto de vista del canal, enfrentamos un 
cambio significativo en la forma en la que 
operaban nuestros negocios. Necesitábamos 
asegurarnos de tener claro de dónde venía el 
volumen, la entrega y cómo abordaríamos 
eso. El sistema de ingresos heredado no 
podía lidiar con múltiples flujos de ingresos o 
el volumen de los artículos principales”.

Un gerente de país en una organización de 
QSR enfatizó la importancia de maximizar la 
productividad: “Usamos Workforce.com 
porque la parte más crítica de crear un 
cronograma es proyectar en detalle lo que 
crees que sucederá todos los días, luego usar 
esa información para saber cuándo deben 
deben empezar las personas. Los trabajado-
res en este país son muy caros, por lo que 15 
minutos perdidos representan mucho dinero”.

Un vicepresidente de clientes en un QSR 
ilustró los impactos de los cambios en el 
salario mínimo: “Entre 2016 y 2018, tuvimos 
cinco aumentos en el salario mínimo. 
Eventualmente, el salario mínimo aumentó en
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25%. You have the same volume, but the 
labor cost jumps 25%. Suddenly, you're 
uncomfortable with the store budgets 
you've provided. It generates a lot of 
tension between the supervisors and the 
store manager.” Workforce.com provided 
a tool to inform the franchise of the exact 
number of labor hours needed to operate 
each store effectively, removing any 
ambiguity around labor costs or 
percentages and giving each store a 
specific metric to work toward. 

� Changing consumer demands from in-store 
to delivery required adaptability. The COVID-
19 pandemic introduced shifts in business 
operations and fluctuations in demand. 
Interviewees’ franchises needed dynamic 
rostering to deal with different channel volumes 
and still remain profitable. 

 A vice president of customers in QSR 
explained how the pandemic impacted 
deliveries. “In March 2020, when COVID-
19 spread and we went into the first 
lockdown, sales volume decreased. … 
One or two months after, when the 
demand for food delivery and volume was 
high, we almost doubled our sales.” The 
interviewee noted that Workforce.com 
allowed the business to efficiently adapt. 

 A chief strategy officer at a QSR 
organization explained that variability in 
delivery volume posed a challenge: “Our 
old system couldn’t deal with the delivery 
volume because delivery volumes are 
inconsistent across stores.” 

INVESTMENT OBJECTIVES 

The interviewees’ organizations searched for a cloud-
based solution that promoted transparency and 
accuracy for wages paid. The solution needed to 
empower organizations to proactively audit, automate 
payroll practices, and comply with wage and hour 
laws. It needed to equip companies with improved 
forecasting and detailed roster projections to meet 
peak demand.  

Workforce.com provided interviewees’ organizations 
key capabilities: 

� Leverage internal datapoints to help produce 
optimal forecasts. Interviewees sought a 
solution that could provide: 

 Algorithm-based forecasting. A chief 
strategy officer at a QSR organization 
described using main item volume (MIV) 
per labor hour — which denotes a 
substantial meal (burger, salad, etc.) sold 
per labor hour — as its unit of 
measurement. The chief strategy officer 
emphasized the importance of projecting 
the number of staff needed for MIV per 
hour, particularly at peak hours when the 
business saw the highest MIV: “One of 
the benefits we were chasing was 
forecasting accuracy — not just at a day 
level but also at a peak level. … 
Workforce.com’s ability to absorb in-store 
data for algorithm-based forecasting has 
certainly been a benefit.” 

 Information accuracy. A vice president 
of customers in QSR described the 
unifying transition from labor percentage 

“We piloted the system, and I 
have to tell you—I’m not 
exaggerating—I saw immediate 
results after one week.” 

Vicepresidente de Clientes, QSR  

“Probamos el sistema y tengo que 
decirles que — no estoy exagerando 
— vi resultados inmediatos después 
de una semana”.

un 25%. Tienes el mismo volumen, pero 
el costo laboral aumenta un 25%. De 
repente, te sientes incómodo con los 
presupuestos que has provisto para la 
tienda. Genera mucha tensión entre los 
supervisores y el gerente de la tienda”. 
Workforce.com proveyó una herramienta 
para informar a la franquicia la cantidad 
exacta de horas laborales necesarias 
para operar cada tienda de manera 
efectiva, eliminando cualquier ambigüedad 
en relación a los costos o porcentajes de 
mano de obra y dándole a cada tienda 
una métrica específica para trabajar.

Cambiar las demandas de los consumidores 
desde la tienda hasta las entregas requería 
adaptabilidad. La pandemia de COVID-19 trajo 
cambios en las operaciones de negocios y fluctua-
ciones en la demanda. Las franquicias de los 
entrevistados necesitaban una lista de turnos 
dinámica para manejar volúmenes de canales 
diferentes y seguir siendo rentables.

Un vicepresidente de clientes en un QSR 
explicó cómo la pandemia afectó las entre-
gas. “En marzo de 2020, cuando se propagó 
la COVID-19 y entramos en el primer confina-
miento, el volumen de ventas disminuyó. … 
Uno o dos meses después, cuando la demanda 
de entrega de comida a domicilio y el 
volumen fueron altos, casi duplicamos 
nuestras ventas”. El entrevistado señaló que 
Workforce.com permitió que la empresa se 
pudiera adaptar de manera eficiente.

El director ejecutivo de estrategias de una 
organización de QSR explicó que la variación 
en el volumen de entrega planteó un desafío: 

"Nuestro sistema anterior no podía manejar el 
volumen de entregas porque los volúmenes 
de entrega son inconsistentes en las diferen-
tes tiendas".

OBJETIVOS DE INVERSIÓN

Las organizaciones de los entrevistados buscaron 
una solución basada en la nube que promoviera 
la transparencia y la precisión de los salarios 
pagados. La solución debía empoderar a las 
organizaciones para que pudieran cumplir con las 
leyes de horas y salarios, automatizar las prácticas 
de nómina y auditar de manera proactiva. Debía 
equipar a las empresas con mejores previsiones y 
proyecciones detalladas de cronogramas para 
satisfacer la máxima demanda.

Workforce.com proveyó capacidades clave a las 
organizaciones de los entrevistados:

Aprovechar los datos internos para ayudar a 
producir previsiones óptimas. Los entrevistados 
buscaron una solución que pudiera proveer:

Previsiones basadas en algoritmos. Un 
director ejecutivo de estrategias en una 
organización de QSR describió el uso del 
volumen del artículo principal (MIV, por sus 
siglas en inglés) por hora de trabajo — que 
denota una comida sustancial (hamburguesa, 
ensalada, etc.) vendida por hora de trabajo — 
como su unidad de medida. El director 
ejecutivo de estrategias enfatizó la importan-
cia de proyectar la cantidad de personal 
necesario por MIV por hora, particularmente 
en las horas pico cuando la empresa registró 
el MIV más alto: “Uno de los beneficios que 
perseguíamos era la precisión de las previ-
siones — no solo a nivel diario sino también 
en un nivel máximo. … La capacidad de 
Workforce.com para absorber datos en la 
tienda para una previsión basada en algoritmos 
ciertamente ha representado un beneficio”.

Precisión de la información. Un vicepresi-
dente de clientes en un QSR describió la 
transición unificadora del porcentaje de 
trabajadores a horas: “Ahora sabemos



Lorem ipsum
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to hours: “We now know exactly how 
many hours we need every day per store, 
and after three years since 
implementation now, we all speak the 
same language. How many hours do you 
need? How many hours did you have last 
week? How many hours did you use on 
the last campaign that we did? Everyone 
speaks in hours. No one is arguing 
anymore about the budgets or the labor 
cost. And of course, since 
implementation, we had a lot of changes 
in labor costs. … The ability to forecast 
exactly how many employees I need in 
every store and when helped us a lot.” 

� Improve compliance control and performance 
with real-time visibility into stores. The 
interviewees noted that their prior solutions 
offered limited visibility, if any, into stores’ 
performance and adherence to wage and hour 
laws. They wanted a solution that could provide: 

 Pay transparency. A managing director 
at a food/retail organization described the 
reductions in risk exposures that pay 
transparency promotes: “It’s reduced what 
we need to look at right down to simply 
whether the franchisees are adjusting the 
timesheets. That’s visible to us through 
the software and a lot easier to monitor, 
so we’re getting compliant. We’re 
reducing our legal risks and fines, but also 
reputational risks that comes with a brand 
being hauled through the media for 
underpaying.” 

 Automation of overtime agreements. A 
senior industrial relations advisor in QSR 
described the ease with which 
Workforce.com tracks whether employees 
have consented to working more hours. 
“Time Clock automates that process for 
us by asking the question, ‘Did you agree 

to any overtime?’ or ‘Did you agree to this 
change?’ when an employee clocks out 
on that device in-store. That feeds 
through to the timesheet automatically, 
removes that overtime, and records that 
an agreement was obtained” 

� Include flexibility to focus and build toward 
KPIs that are relevant to the business. 
Decision-makers interviewed by Forrester sought 
more robust and actionable data from their HCM 
solution, including: 

 Custom metrics. Interviewees measured 
their business operation with a variety of 
metrics, including labor percentages, units 
sold per hour, or hours worked. 
Workforce.com provided flexibility to 
support a variety of use cases.  

 Surveys. A vice president of customers at 
a QSR organization described using 
survey results: “On the Workforce.com 
roster, I can see the number of stars that 
every driver has. For example, if you are 
a driver and you received three stars over 
100 surveys, I will see those results next 
to your name on the roster. If you’re an 
excellent driver with five stars, I will see 
that as well. This allows my store 
managers to schedule the best 
employees according to the surveys.” 

COMPOSITE ORGANIZATION 

Based on the interviews, Forrester constructed a TEI 
framework, a composite company, and an ROI 
analysis that illustrates the areas financially affected. 
The composite organization is representative of the 
seven interviewees, and it is used to present the 
aggregate financial analysis in the next section. The 
composite organization has the following 
characteristics:  

Description of composite. The composite is a 
global food and retail franchise business with $312 

exactamente cuántas horas necesitamos 
cada día por tienda, y después de tres años 
desde la implementación, ahora todos 
hablamos el mismo idioma. ¿Cuántas horas 
necesitas? ¿Cuántas horas tuviste la 
semana pasada? ¿Cuántas horas usaste en 
la última campaña que hicimos? Todos 
hablan en horas. Ya nadie discute sobre los 
presupuestos o el costo laboral. Y, por 
supuesto, desde la implementación, tuvimos 
muchos cambios en los costos laborales. … 
La capacidad de prever exactamente 
cuántos empleados necesito en cada tienda 
y cuándo nos ayudó mucho.”.

Mejorar el control de cumplimiento y el rendi-
miento con visibilidad en tiempo real de las 
tiendas. Los entrevistados señalaron que sus 
soluciones anteriores ofrecían una visibilidad 
limitada, si es que tenía, sobre el desempeño de 
las tiendas y el cumplimiento de las leyes de 
horas y salarios. Querían una solución que 
pudiera proveer:

Transparencia en los pagos. Un director 
general de una organización de alimentos/-
venta minorista describió las reducción de la 
exposiciones a riesgos que promueve la 
transparencia en los pagos: “Redujo lo que 
debemos observar a simplemente si los 
franquiciados están ajustando las plantillas 
de horarios. Eso es visible para nosotros a 
través del software y es mucho más fácil de 
monitorear, por lo que estamos logrando el 
cumplimiento. Estamos reduciendo nuestros 
riesgos legales y multas, pero también los 
riesgos reputacionales que conlleva que una 
marca sea criticada en los medios de 
comunicación por pagar menos de lo 
debido”.

Automatización de los acuerdos de horas 
extras. Un asesor senior de relaciones 
industriales en un QSR describió la facilidad 
con la que Workforce.com registra si los 
empleados han dado su consentimiento para 
trabajar más horas. “Time Clock automatiza 
ese proceso para nosotros al hacer la pregun-
ta: '¿Aceptó realizar horas extras?' o '¿Aceptó 
este realizar cambio?' cuando un empleado 
marca su salida en ese dispositivo en la 
tienda. Eso impacta automáticamente en la 

plantilla de horarios, elimina esas horas 
extra y registra que se obtuvo un acuerdo”

Incluir flexibilidad para enfocarse y desarrollar 
KPIs que sean relevantes para el negocio. Las 
personas encargadas de tomar decisiones 
entrevistadas por Forrester buscaban datos más 
sólidos y útiles en su solución de HCM, incluyendo:

Métricas personalizadas. Los entrevistados 
midieron la operación de su negocio con una 
variedad de métricas, incluyendo porcenta-
jes de trabajadores, unidades vendidas por 
hora u horas trabajadas. Workforce.com 
brindó flexibilidad para admitir una variedad 
de casos de uso.

Encuestas. Un vicepresidente de clientes de 
una organización de QSR describió el uso 
de los resultados de las encuestas: “En la 
plantilla de Workforce.com, puedo ver la 
cantidad de estrellas que tiene cada conduc-
tor. Por ejemplo, si tú eres un conductor y 
recibiste tres estrellas en 100 encuestas, 
veré esos resultados junto a tu nombre en la 
plantilla. Si eres un excelente conductor con 
cinco estrellas, también lo veré. Esto permite 
a los gerentes de mis tiendas elegir a los 
mejores empleados de acuerdo con las 
encuestas”.

Sobre la base de las entrevistas, Forrester construyó 
un marco de TEI, una empresa compuesta y un 
análisis de ROI que ilustra las áreas financieramente 
afectadas. La organización compuesta es representa-
tiva de los siete entrevistados y es utilizada para 
presentar el análisis financiero global en la siguiente 
sección. La organización compuesta tiene las siguien-
tes características:

Descripción del compuesto. El compuesto es un 
negocio global de franquicias minoristas y de alimentos 
con $312 millones en ingresos anuales  en 250

ORGANIZACIÓN COMPUESTA
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million in annual revenue across 250 locations and 
more than 5,500 employees including 5,270 
Workforce.com users. The corporate office mandates 
certain policies and practices in order to ensure 
compliance to relevant labor and privacy laws, and 
directs all locations to use Workforce.com for their 
workforce management. Franchisees receive 
guidance on sales, promotions, marketing, etc. and 
are required to leverage Workforce.com, but they 
otherwise operate independently, with franchise 
owners and store managers in charge of personnel 
and day-to-day operations.  

Deployment characteristics. Workforce.com is 
rolled out to all 250 locations over the course of three 
months, with each location receiving some 
specialized training for the manager and other 
leaders. Prior to rollout, the composite organization 
works with Workforce.com to integrate data sources 
for cognitive rostering and build out the platform to 
adhere to any applicable labor laws or regulations. 
Examples of these laws include minimum wage 
requirements; hours restrictions for certain employee 
types; overtime rules for specific employee types; 
union agreements; federal, state, or local laws; and  
data protection rules governing collecting and storing 
employees’ personal data.  

Once deployed, store managers use Workforce.com 
to create weekly schedules, communicate with 
employees, coordinate shift swaps, and generally 
manage the performance of their store.  

Suposiciones clave 

� More than $3
 

  
�  
�  

ubicaciones y más de 5.500 empleados, incluyendo 
5.270 usuarios de Workforce.com. La oficina corpo-
rativa exige ciertas políticas y prácticas para garanti-
zar el cumplimiento de las leyes laborales y de 
privacidad pertinentes, e indica a todas las ubicacio-
nes que utilicen Workforce.com para la gestión de su 
workforce management. Los franquiciados reciben 
orientación sobre ventas, promociones, marketing, 
etc. y deben utilizar Workforce.com, pero por lo 
demás operan de manera independiente, con los 
propietarios de las franquicias y los gerentes de las 
tiendas a cargo del personal y las operaciones 
diarias.

Características de la implementación. Workforce.com 
es implementado en las 250 ubicaciones en el 
transcurso de tres meses, y cada ubicación recibe 
capacitación especializada para el gerente y otros 
líderes. Antes de la implementación, la organización 
compuesta trabaja con Workforce.com para integrar 
las fuentes de datos para las plantillas cognitivas y 
desarrollar la plataforma para cumplir con las leyes o 
regulaciones laborales aplicables. Algunos ejemplos 
de estas leyes incluyen requisitos de salario mínimo; 
restricciones horarias para ciertos tipos de emplea-
dos; reglas de horas extras para tipos de empleados 
específicos; acuerdos sindicales; leyes federales, 
estatales o locales; y las reglas de protección de 
datos que rigen la recopilación y el almacenamiento 
de datos personales de los empleados.

Una vez implementado, los gerentes de las tiendas 
usan Workforce.com para crear horarios semanales, 
comunicarse con los empleados, coordinar cambios 
de turno y, en general, gestionar el desempeño de su 
tienda.

Más de $300 millones 
de ingresos anuales
250 ubicaciones
5.270 usuarios
250 gerentes de tienda
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Datos de beneficios cuantificados aplicados al compuesto 

 
 
 

 

O AND IMPROVED REVENUE PER 
L  

Evidence and data. Regardless of the metric or 
methodology interviewees used to track their stores’ 
performance, Workforce.com was able to 
accommodate and present real-time store data in an 
easy-to-understand format for store managers and 
other internal employees. Whether organizations 
used sales per labor hour, total hours worked, labor 
percentage of revenue, revenue per labor hour, or a 
proprietary metric, Workforce.com could be 
configured to track and deliver the specific data 
managers needed to optimize their workforce and hit 
corporate targets.  

� Prior to deploying Workforce.com, organizations 
struggled to stitch together a clear picture of the 
financial performance of their franchises and 
would typically only receive periodic high-level 
financial data. At the store level, managers 
struggled with legacy systems that required a 
computer to access, did not have real-time data, 
and lacked a tool for effectively and reliably 
communicating with employees. 

� With Workforce.com, interviewees were able to 
access real-time store data including who is 
working, labor costs, and upcoming shifts. This 
gave them much more control over their 
workforce and the ability to adjust on the fly to 
ensure that efficiency and customer satisfaction 
targets were hit. The vice president of customers 
in QSR saw immediate results, explaining, “In the 
first year, we had some stores that were able to 
save 5,000 hours of labor.” The chief strategy 
officer in QSR said: “From the restaurant 
manager down to the team member, we have 
seen massive improvements because it’s 

  

Total Benefits 

Ref. Beneficio Año 1  Año 2  Año 3  Total Valor
Actual  

Atr  
 $1,105,650  $1,842,750  $3,685,500  $6,633,900  $5,297,041  

Btr Manager efficiency gains $538,688  $646,425  $754,163  $1,939,275  $1,590,565  

Ctr Reduced risk of compliance failure  $369,750  $369,750  $369,750  $1,109,250  $919,514  

Dtr Efficiency gains for compliance and payroll 
activities  $398,385  $398,385  $398,385  $1,195,155  $990,725  

 Total benefits (risk-adjusted) $2,412,473  $3,257,310  $5,207,798  $10,877,580  $8,797,845  

 

“Workforce.com gave us a 
system where we could track 
efficiency through hours rather 
than percentage. It completely 
changed the way we thought 
about efficiency and the way we 
managed our stores.” 

  

Ahorros en costos laborales con la optimización de la programación de 
horarios y mejora de los ingresos por hora de trabajo

Mejoras en la eficiencia de los gerentes

Beneficios totales (ajustados al riesgo)

Reducción del riesgo de incumplimiento

Mejora en la eficiencia de las actividades de nómina y cumplimiento

AHORROS EN COSTOS LABORALES 
CON LA OPTIMIZACIÓN DE LA PRO-
GRAMACIÓN DE HORARIOS Y MEJORA 
DE LOS INGRESOS POR HORA DE 
TRABAJO
Evidencia y datos. Independientemente de la 
métrica o la metodología que los entrevistados 
usaban para realizar un seguimiento del desempeño 
de sus tiendas, Workforce.com pudo acomodar y 
presentar datos de la tienda en tiempo real en un 
formato fácil de entender para los gerentes de la 
tienda y otros empleados internos. Ya sea que las 
organizaciones utilizaran las ventas por hora de 
trabajo, el total de horas trabajadas, el porcentaje de 
trabajo correspondiente a los ingresos, los ingresos 
por hora de trabajo o una métrica propia, 
Workforce.com pudo ser configurado para realizar un 
seguimiento y entregar los datos específicos que los 
managers necesitaban para optimizar su fuerza 
laboral y alcanzar los objetivos corporativos.

Antes de implementar Workforce.com, las organi-
zaciones tenían dificultades para tener una 
imagen clara del rendimiento financiero de sus 
franquicias y, por lo general, solo recibían datos 
financieros periódicos de alto nivel. A nivel de la 
tienda, los gerentes lidiaban con los sistemas 
heredados que requerían de una computadora 
para acceder a ellos, no tenían datos en tiempo
real y no tenían una herramienta para comunicar-
se de manera efectiva y confiable con los empleados.
 

“Workforce.com nos brindó un sistema 
en el que podíamos realizar un segui-
miento de la eficiencia a través de las 
horas en lugar de los porcentajes. 
Cambió por completo la forma en que 
pensábamos sobre la eficiencia y la 
forma en que administrábamos 
nuestras tiendas”.

Vicepresidente de Clientes, QSR

Con Workforce.com, los entrevistados pudieron 
acceder a datos de la tienda en tiempo real, incluyen-
do quién está trabajando, los costos laborales y los 
próximos turnos. Esto les dio mucho más control sobre 
su fuerza laboral y la capacidad de ajustarse sobre la 
marcha para garantizar que se alcanzaran los objeti-
vos de eficiencia y satisfacción del cliente. El vicepre-
sidente de clientes del QSR vio resultados inmediatos 
y explicó: “En el primer año, tuvimos algunas tiendas 
que pudieron ahorrar 5.000 horas de trabajo”. El 
director ejecutivo de estrategias del QSR dijo: “Desde 
el gerente del restaurante hasta los miembros del 
equipo, hemos visto enormes mejoras porque es
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instantaneous. They’ve got far better access to 
the information they need.” 

� Three interviewees noted that Workforce.com 
improved visibility into and control over overtime 
costs. The senior industrial relations advisor in 
QSR highlighted that Workforce.com flagged 
overtime instances in upcoming rosters and 
automated overtime shift acceptance to reduce 
associated labor costs. He shared: “There are 
lots of ways part-time employees can get 
overtime, and that can really blow up your labor 
costs. Tanda has implemented functionalities to 
help manage that and have automated electronic 
engagement with part-time employees to get their 
agreement and consent to do certain shifts at 
ordinary rates.” The chief strategy officer at a 
QSR organization also highlighted the value of 
overtime offer acceptance in reducing labor 
spend associated with overtime hours. 

The CMO and CXO at the hospitality services 
company highlighted that in an initial 
implementation phase, with about 400 employees 
using Workforce.com, the occurrence of overtime 
was reduced from 11% to 6% due to improved 

ability to identify cheaper staffing resources to fill 
schedule gaps. 

� In addition to the real-time improvements, 
Workforce.com also provided managers with a 
more accurate and compliant weekly schedule 
that automatically considered any relevant labor 
laws, hours restrictions, or other factors that 
could impact compliance or financial 
performance. These improved schedules helped 
reduce the time and effort needed for scheduling, 
freeing up time to focus on optimizing labor, 
delivering great client experiences, and helping 
store managers select the most efficient and 
effective mix of employees to meet the predicted 
demand.  

� The vice president of customers in QSR 
explained: “Workforce.com said their solution 
would help us save at least 2% from our labor 
rate. I saw that room for improvement too, so we 
implemented the solution and started seeing 
immediate results. Turns out we were right, and 
the system paid for itself very fast.”  

Modeling and assumptions. For the financial 
model, Forrester assumes: 

� Each store generates $1,250,000 in revenue. 

“We try to be a zero-overtime 
business. The reality is there’s 
always a trickle of it, but that’s 
our aim. And Tanda has 
continued to support us getting 
ourselves awfully close to being 
a zero-overtime business based 
upon the ease of this open 
acceptance process.” 

 

“It was easy to justify this 
investment because labor is one 
of the biggest costs to our 
business, so it’s not only critical, 
it’s just smart to have a system 
that gives us oversight and is 
designed to manage labor 
costs.” 

Country manager, QSR 

instantáneo. Tienen mucho mejor acceso a 
la información que necesitan”.

Tres entrevistados señalaron que Workfor-
ce.com mejoró la visibilidad y el control de 
los costos de las horas extra. El asesor 
senior de relaciones industriales del QSR 
destacó que Workforce.com identificó 
instancias de horas extra en las próximas 
plantillas y automatizó la aceptación de 
turnos de horas extra para reducir los costos 
laborales asociados. Compartió que: “Hay 
muchas maneras en que los empleados 
part-time pueden obtener horas extra, y eso 
realmente puede aumentar tus costos 
laborales. Tanda ha implementado funciona-
lidades para ayudar a administrar eso y ha 
automatizado la participación electrónica de 
los empleados part-time para obtener su 
acuerdo y consentimiento para hacer ciertos 
turnos con tarifas ordinarias”. El director 
ejecutivo de estrategias de una organización 
de QSR también destacó el valor de la 
aceptación de la oferta de horas extra para 
reducir el gasto laboral asociado con las 
horas extra.

Director ejecutivo de estrategias, QSR

“Tratamos de ser un negocio sin 
horas extras. La realidad es que 
siempre hay una pequeña cantidad, 
pero ese es nuestro objetivo. Y 
Tanda ha seguido ayudándonos a 
acercarnos muchísimo a ser un 
negocio sin horas extra basado en 
la facilidad de este proceso de 
aceptación abierta”.

El CMO y el CXO de la empresa de servicios 
hoteleros destacaron que en una fase de 
implementación inicial, con alrededor de 400 
empleados utilizando Workforce.com, las 
horas extra se redujeron del 11% al 6% 
debido a una mejor capacidad para identifi-
car recursos de personal más baratos para 
cubrir los horarios vacantes.

Además de las mejoras en tiempo real, 
Workforce.com también proporcionó a los 
gerentes un cronograma semanal más 
preciso y ajustado que consideró automáti-
camente todas las leyes laborales relevan-
tes, restricciones horarias u otros factores 
que pudieran afectar el cumplimiento o el 
desempeño financiero. Estos cronogramas 
mejorados ayudaron a reducir el tiempo y el 
esfuerzo necesarios para la programación 
de horarios, liberando tiempo para enfocarse 
en optimizar el trabajo, brindar una experien-
cia excelente a los clientes y ayudar a los 
gerentes de las tiendas a seleccionar la 
combinación de empleados más eficiente y 
efectiva para satisfacer la demanda prevista.

El vicepresidente de clientes del QSR 
explicó: “Workforce.com dijo que su solución 
nos ayudaría a ahorrar al menos un 2% de 
nuestra tarifa laboral. Yo también vi ese 
margen para mejorar, así que implementa-
mos la solución y empezamos a ver resulta-
dos inmediatos. Resultó ser que teníamos 
razón, y el sistema se pagó solo muy 
rápido”.

Gerente de país, QSR

“Fue fácil justificar esta inversión 
porque los trabajadores son uno de 
los costos más grandes para nuestro 
negocio, por lo que no solo es 
fundamental, es simplemente 
inteligente tener un sistema que nos 
brinde supervisión y esté diseñado 
para administrar los costos laborales”.

Modelado y suposiciones. Para el modelo 
financiero, Forrester asume:

Cada tienda genera $1.250.000 en ingresos.
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� There are 250 total store locations with 21 
workers at each. 

� After deploying Workforce.com, the composite 
organization improves labor efficiency by 1.5%, 
2.5%, and 5.0% in Year 1, Year 2, and Year 3, 
respectively. 

� The average fully burdened salary for each store 
worker is $15.00. 

� The composite organization improves revenue 
per labor hour by 1.52%, 2.56%, and 5.26% in 
Year 1, Year 2, and Year 3, respectively. 

Risks. The value of this benefit may vary depending 
on: 

� Revenue generated per labor hour in the prior 
environment. 

� Actual fully burdened salaries for employees. 

� The impact that Workforce.com will have on 
operational efficiency.  

Results. To account for these risks, Forrester 
adjusted this benefit downward by 10%, yielding a 
three-year, risk-adjusted total PV (discounted at 10%) 
of $5.3 million.

Labor Cost Savings From Scheduling Optimization And Improved Revenue Per Labor Hour 

Ref. Métrico Fuente  Año 1  Año 2  Año 3  

A1 Ingresos por tienda Compuesto $1,250,000  $1,250,000  $1,250,000  

A2 Cantidad de tiendas Compuesto 250 250 250 

A3 Trabajadores por tienda Compuesto 21 21 21 

A4 Horas de trabajo por tienda antes de implementar
Workforce.com 50%*2080*21 21,840 21,840 21,840 

A5 Mejora en la eficiencia laboral con Workforce.com Compuesto 1.5% 2.5% 5.0% 

A6 Horas de trabajo por tienda con Workforce.com A4*(1-A5) 21,512.40 21,294.00 20,748.00 

A7 Ingresos por hora de trabajo antes de implementar 
Workforce.com A1/A4 $57.23  $57.23  $57.23  

A8 Ingresos por hora de trabajo con Workforce.com A1/A6 $58.11  $58.70  $60.25  

A9 Mejora en los ingresos por hora de trabajo A8-A7 $0.87  $1.47  $3.01  

A10 Mejora en los ingresos por hora de trabajo (porcentaje) A9/A7 1.52% 2.56% 5.26% 

A11 Mejora de la eficiencia laboral con Workforce.com 
(horas por tienda) A4*A5 327.60 546.00 1,092.00 

A12 Mejoras totales de eficiencia laboral con Workforce.com A11*A2 81,900 136,500 273,000 

A13 Salario total por hora promedio de los empleados
de la tienda Compuesto $15.00  $15.00  $15.00  

At Ahorros en costos laborales con la optimización de la 
programación de horarios y mejora de los ingresos por hora de trabajo A12*A13 $1,228,500  $2,047,500  $4,095,000  

  Ajuste de riesgo ↓10%       

Atr Ahorros en costos laborales con la optimización de la programación 
de horarios y mejora de los ingresos por hora de trabajo (ajustado al riesgo)-    $1,105,650  $1,842,750  $3,685,500  

Total en tres años: $6.633.900-  Valor actual en tres años: $ 5.297.041-  

 

Hay 250 tiendas en total con 21 trabajadores 
en cada una.

Después de implementar Workforce.com, la 
organización compuesta mejora la eficiencia 
laboral en un 1,5%, 2,5% y 5,0% en el Año 
1, Año 2 y Año 3, respectivamente.

El salario total promedio para cada trabaja-
dor de la tienda es de $15,00.

La organización compuesta mejora los 
ingresos por hora de trabajo en un 1,52%, 
2,56% y 5,26% en el Año 1, Año 2 y Año 3, 
respectivamente.

Riesgos. El valor de este beneficio puede variar 
dependiendo de:

Resultados. Para tener en cuenta estos riesgos, 
Forrester ajustó este beneficio a la baja en un 
10%, lo que arrojó un VP total ajustado al riesgo a 
tres años (descontado el 10%) de $5,3 millones.

Los ingresos generados por hora de trabajo 
en el entorno anterior.

Los salarios totales reales de los empleados.

El impacto que tendrá Workforce.com en la 
eficiencia operativa.

Ahorros en costos laborales con la optimización de la programación de horarios y mejora 
de los ingresos por hora de trabajo
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Evidence and data. The interviewees shared that 
Workforce.com created significant productivity 
improvements for managers to schedule creation and 
other oversight activities, including schedule 
management, employee communications, and 
onboarding.  

� Prior to the investment in Workforce.com, some 
managers had access to a legacy workforce 
management tool, but interviewees reported that 
most managers preferred to take a more manual, 
paper- or spreadsheet-based approach to 
creating schedules. Managers relied on 
predictions around upcoming demand and 
appropriate staffing levels to determine staffing 
requirements and build schedules. Additionally, 
managers had to manually look across disparate 
schedule-related information — such as 
approved time off, compliance considerations, 
and labor costs — to discern employee 
availability and costs. After moving to 
Workforce.com, store managers utilized 
automated schedule-creation processes and 
cognitive rostering, which use data like historical 
sales figures, labor budgets, labor laws, and 
employee performances to quickly build 
optimized schedules. Interviewees highlighted 
that this process automation significantly reduced 
the time required to create schedules. 

The chief strategy officer at a QSR organization 
shared: “The immediate benefit was the time it 
took to write a roster. We've gone from an 
average of roughly 4 to 5 hours to roughly 2 to 3 
hours. It's really simple and easy to use.” 

� With Workforce.com, managers also gained 
greater visibility and process efficiencies for 
oversight activities including schedule 
management and employee communications, 
driving additional time savings. 

� Previously, managers handled schedule 
management activities, including shift swapping 

and time-off acceptance, in a manual and 
unorganized fashion. Moving to Workforce.com 
enabled greater oversight, documentation, and 
control for managers, centralizing activities to be 
orchestrated more efficiently through the 
Workforce.com platform and mobile app. The 
chief strategy officer at a QSR organization 
explained: “They’ve got greater insight into their 
business. The leave calendar is really useful. 
Managers can approve leave instantaneously 
and have it appear in the system. That’s an 
improvement from the old system.” 

� The interviewees also highlighted that 
Workforce.com helped managers to 
communicate with employees. Through the 
mobile app, managers could push 
announcements to employees and track 
readership, reducing both the time spent by 
managers on communication and the chances 
that employees would miss important updates.  

The managing director at a QSR organization 
shared: “Once we’ve issued a communication, 
we know within a week or two that the majority of 
people have viewed that material. Whereas in the 
past, we would send something in writing to the 
franchisee and relied upon them to communicate 
it. It would take weeks and weeks, and the impact 
would be quite poor.” 

“Now we don’t need to rely on 
muscle memory and gut feelings. 
We only need to use the system 
to see the forecast to make sure 
that the efficiency assumptions 
are in place. That’s it. Everyone 
can make a schedule.” 

Vice president of customers, QSR 

Evidencia y datos. Los entrevistados compartieron 
que Workforce.com creó mejoras significativas en la 
productividad para que los gerentes creen horarios y 
realicen otras actividades de supervisión, incluyendo 
la gestión de horarios, las comunicaciones con los 
empleados y la incorporación de personal.

Antes de la inversión en Workforce.com, 
algunos gerentes tenían acceso a una herra-
mienta heredada de workforce management, 
pero los entrevistados informaron que la 
mayoría de los gerentes preferían adoptar un 
enfoque más manual, basado en papel u hojas 
de cálculo, para crear horarios. Los gerentes 
dependían de las predicciones sobre la demanda 
futura y los niveles adecuados de personal 
para determinar los requisitos de personal y 
crear los horarios. Además, tenían que buscar 
manualmente información dispar relacionada 
con los horarios —  como las licencias aproba-
das, las consideraciones de cumplimiento y los 
costos laborales — para estimar la disponibilidad 
y los costos de los empleados. Después de 
cambiarse a Workforce.com, los gerentes de 
las tiendas utilizaron procesos automatizados 
de creación de horarios y plantillas cognitivas, 
que utilizan datos como cifras de ventas 
históricas, presupuestos laborales, leyes 
laborales y el desempeño de los empleados 
para crear horarios optimizados rápidamente. 
Los entrevistados destacaron que esta auto-
matización de procesos redujo significativa-
mente el tiempo requerido para crear horarios.

El director ejecutivo de estrategias de una 
organización de QSR compartió: “El beneficio 
inmediato fue el tiempo que tomó escribir una 
plantilla. Hemos pasado de un promedio de 
aproximadamente 4 a 5 horas a aproximada-
mente 2 a 3 horas. Es realmente simple y fácil 
de usar.”

Con Workforce.com, los gerentes también 
obtuvieron mayor visibilidad y eficiencia de 
procesos para las actividades de supervisión, 
incluyendo la gestión de horarios y las comuni-
caciones con los empleados, lo que generó 
ahorros de tiempo adicionales.

Anteriormente, los gerentes manejaban las 
actividades relacionadas con la gestión de 
horarios, incluyendo los cambios de turnos

Gerente de país, QSR

“Ahora no necesitamos depender de 
la memoria muscular y la intuición 
personal. Solo necesitamos usar el 
sistema para ver la previsión y 
asegurarnos de que las suposiciones 
de eficiencia estén en orden. Eso es 
todo. Todos pueden hacer un
 horario”.

y la aceptación de licencias, de manera manual 
y desorganizada. Cambiarse a Workforce.com 
permitió una mayor supervisión, documenta-
ción y control para los managers, centralizando 
las actividades para que sean organizadas de 
manera más eficiente a través de la plataforma 
y la aplicación móvil de Workforce.com. El 
director ejecutivo de estrategias de una organi-
zación de QSR explicó: “Tienen una mayor 
comprensión de su negocio. El calendario de 
licencias es realmente útil. Los gerentes 
pueden aprobar la licencia de manera instantánea 
y hacer que aparezca en el sistema. Esa es 
una mejora con respecto al antiguo sistema”.

Los entrevistados también destacaron que 
Workforce.com ayudó a los gerentes a comuni-
carse con los empleados. A través de la 
aplicación móvil, los gerentes podían enviar 
anuncios a los empleados y hacer un segui-
miento de su lectura, reduciendo tanto el 
tiempo que los gerentes dedicaban a la comu-
nicación como las posibilidades de que los 
empleados se perdieran novedades importantes.

El director gerente de una organización de 
QSR compartió: “Una vez que emitimos una 
comunicación, sabemos que dentro de una o 
dos semanas la mayoría de las personas 
habrán visto ese material. Mientras que en el 
pasado enviábamos algo por escrito al franqui-
ciado y dependíamos de que ellos lo comuni-
caran. Tomaba semanas y semanas, y el 
impacto era bastante pobre”.

MEJORA EN LA EFICIENCIA DE LOS GERENTES
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Modeling and assumptions. For the financial 
model, Forrester assumes: 

� Store managers spend 4 hours on rostering 
activities every week with legacy solutions. 

� Workforce.com drives a 50%, 65%, and 80% 
efficiency improvement for rostering activities in 
Year 1, Year 2, and Year 3, respectively. 

� The hourly fully burdened salary of a store 
manager is $32.50. 

� Each store manager saves one hour on non-
rostering activities with Workforce.com 

� A productivity capture of 50% 

Risks. The value of this benefit may vary depending 
on: 

� The number of hours spent on rostering in the 
prior environment. 

� The annual burdened salaries of the managers. 

Results. To account for these risks, Forrester 
adjusted this benefit downward by 15%, yielding a 
three-year, risk-adjusted total PV of $1.6 million. 

    

Mejoras en la eficiencia de los gerentes 

Ref. Métrica Fuente  Año 1  Año 2  Año 3  

B1 Cantidad de gerentes de tienda Compuesto 250 250 250 

B2 Promedio de horas dedicadas a actividades de asignación de 
de turnos antes de Workforce.com (semanalmente)  Compuesto 4 4 4 

B3 Salario total por hora promedio de un gerente 
de tienda (redondeado)

  
 TEI estándar $32.50  $32.50  $32.50  

B4 Semanas por año Estándar 52 52 52 

B5 Mejora en la eficiencia de las actividades de 
asignación de turnos del gerente de la tienda

 Compuesto 50% 65% 80% 

B6 Tiempo promedio ahorrado semanalmente en actividades 
de asignación de turnos con Workforce.com (horas) B5*B2 2.00 2.60 3.20 

B7 Subtotal: eficiencia de los gerentes en relación a la asignación de turnos semanal B1*B3*B4*B6 $845,000  $1,098,500  $1,352,000  

B8 Mejoras semanales en la eficiencia de los gerentes — 
actividades no relacionadas a la asignación de turnos Compuesto 1 1 1 

B9 Subtotal: mejoras en la eficiencia de los gerentes — 
no relacionadas a la asignación de turnos  B8*B1*B3*B4 $422,500  $422,500  $422,500  

B10 Captura de productividad Compuesto 50% 50% 50% 

Bt Mejoras en la eficiencia de los gerentes (B7+B9)*B10 $633,750  $760,500  $887,250  

  Ajuste de riesgo ↓15%       

Btr    $538,688  $646,425  $754,163  

Total en tres años: $1.939.275 Valor actual en tres años: $1.590.565  

 

“Workforce.com makes 
communication with team 
members really easy. It helps 
especially in this day and age 
where everyone has a device in 
their hand all the time.” 

Managing director, QSR 

Director general, QSR

“Workforce.com hace que la comuni-
cación con los miembros del equipo 
sea realmente fácil. Ayuda especial-
mente en esta época en la que todo 
el mundo tiene un dispositivo en la 
mano todo el tiempo”.

Modelado y suposiciones. Para el modelo financiero, 
Forrester supone:

Riesgos. El valor de este beneficio puede variar 
dependiendo de:

Los gerentes de tienda dedican 4 horas a las 
actividades de asignación de turnos cada 
semana con soluciones heredadas.

Workforce.com genera una mejora en la 
eficiencia del 50%, 65% y 80% para las 
actividades de asignación de turnos en el Año 
1, Año 2 y Año 3, respectivamente.

El salario total por hora de un gerente de 
tienda es de $32,50.

Cada gerente de tienda ahorra una hora en 
actividades no relacionadas con las asignacio-
nes de turnos con Workforce.com

Una captura de productividad del 50%

La cantidad de horas dedicadas a la creación 
de plantillas en el entorno anterior.ç

Los salarios totales anuales de los gerentes.

Resultados. Para tener en cuenta estos riesgos, 
Forrester ajustó este beneficio a la baja en un 15%, 
lo que arrojó un VP total ajustado al riesgo a tres 
años de $1,6 millones.

Mejoras en la eficiencia de los gerentes (ajustadas al riesgo)
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REDUCCIÓN DEL RIESGO DE INCUMPLIMIENTO  

Evidence and data. Compliance with local and 
national wage and hour laws served as a key 
motivator across interviewees. After deployment of 
Workforce.com, they reported improved ability to 
meet new wage and hour requirements and 
automated rostering that enhanced knowledge about 
employee work hours. 

� Prior to Workforce.com, interviewees described 
having little visibility into the payroll practices of 
store managers. A managing director at a 
food/retail organization explained that site visits, 
costing up to $500 per visit, were necessary in 
the prior state in order to gain insight into how 
store managers conducted business. Through 
Workforce.com, interviewees captured 
compliance information and corrected risky or 
illegal behavior that would have typically passed 
under the radar.  

� The managing director recounted a notable use 
case: “One franchisee was amending the 
timesheet, shifting the clock-in and clock-out 
times based on the 25% loading after 6 p.m.  
We could see this was systematically done on 
Mondays through Fridays when the loading 
applied. But on Saturdays, there’s already a 25% 
loading, so that timesheet went unchanged. We 
saw the franchisee was purposely amending the 
timesheets to avoid the loading. You’d never 
notice the pattern if you looked at it anecdotally. 
We wouldn't have been able to pick that up 
before.” 

� Compliance benefits of Workforce.com extended 
to improved compliance with traineeship hours, 
as a chief strategy officer in QSR described 
varying local requirements in traineeship hours to 
illustrate. The interviewee concluded: “Tanda 
helps us by flagging whether a trainee has 
reached required hours each week. We’re a lot 
better than before in making sure we're compliant 
with traineeship hours.” 

� A vice president of customers at a QSR 
organization described the ease with which 
stores now complied with regulations. They said, 
“If by law you cannot work on Friday evening, for 
example, because you’re a minor, I will get a red 
flag on Tanda if I try to schedule you.” 

� With Workforce.com, interviewees could 
guarantee proper employment agreements, 
particularly during onboarding, and identify when 
those agreements had gone unmet. A senior 
industrial relations advisor in QSR noted: “We're 
definitely better off since we started using Tanda 
in terms of what we potentially would have legally 
owed if people didn’t get paid for their work. 
When someone gets stiffed, our priority is to find 
and rectify that.” 

Modeling and assumptions. For the financial 
model, Forrester assumes: 

� A median wage and hour settlement value of 
$2.9 million per year. 

� A 20% reduction in risk exposure due to 
Workforce.com. 

� Workforce.com is responsible for 75% of the risk 
reduction. 

“Tanda has helped inordinately 
with compliance. It has been a 
significant benefit.” 

Chief strategy officer, QSR 

Director ejecutivo de estrategias, QSR

“Tanda ha ayudado 
extraordinariamente 
con el cumplimiento. 
Ha sido un beneficio 
significativo”.

Evidencia y datos. El cumplimiento de las leyes de 
horas y salarios locales y nacionales sirvió como un 
motivador clave entre los entrevistados. Después de 
la implementación de Workforce.com, informaron 
una mejor capacidad para cumplir con los nuevos 
requisitos de horas y salarios y la creación de 
plantillas automatizadas que mejoraron el conoci-
miento de las horas de trabajo de los empleados.

Modelado y suposiciones. Para el modelo financiero, 
Forrester supone:

Antes de Workforce.com, los entrevistados 
describieron que tenían poca visibilidad de las 
prácticas de nómina de los gerentes de las 
tiendas. El director general de una organización 
de alimentos/venta minorista explicó que las 
visitas presenciales, que costaban hasta $500 
cada una, eran necesarias en la situación 
anterior para obtener información sobre cómo 
los gerentes de las tiendas gestionaban el 
negocio. A través de Workforce.com, los 
entrevistados capturaron información sobre el 
cumplimiento y corrigieron comportamientos 
riesgosos o ilegales que normalmente habrían 
pasado desapercibidos.

El director gerente relató un caso de uso 
notable: “Un franquiciado estaba modificando 
la plantilla de horarios, cambiando los tiempos 
de entrada y salida en función del 25% carga-
do después de las 6:00 p.m. Pudimos ver que 
esto se hacía sistemáticamente de lunes a 
viernes, cuando correspondía la carga. Pero 
los sábados, ya había un 25% cargado, por lo 
que esa plantilla quedaba sin modificar. Vimos 
que el franquiciado estaba modificando delibe-
radamente las plantillas de horarios para evitar 
la carga. Nunca notarías el patrón si lo miraras 
de manera anecdótica. No habríamos podido 
descubrir eso antes”.

Los beneficios de cumplimiento de Workforce.com 
se extendieron a un mejor cumplimiento en las 
horas de capacitación, según lo descrito por el 
director ejecutivo de estrategias de un QSR 
respecto a los diferentes requisitos locales en 
las horas de capacitación, a modo de ejemplo. 
El entrevistado concluyó: “Tanda nos ayuda al 
identificar si un empleado que está siendo 
capacitado ha alcanzado las horas requeridas 
cada semana. Somos mucho mejores que 
antes para asegurarnos de que cumplimos con 
las horas de capacitación”.

El vicepresidente de clientes de una organiza-
ción de QSR describió la facilidad con la que 
las tiendas ahora cumplen con las regulaciones. 
Dijo: “Si por ley no puedes trabajar el viernes 
por la noche, por ejemplo, porque eres menor 
de edad, recibiré una señal de alerta en Tanda 
si trato de seleccionarte”.

Con Workforce.com, los entrevistados pudieron 
garantizar acuerdos de empleo adecuados, 
particularmente durante la incorporación de 
personal, e identificar cuándo esos acuerdos 
no se cumplieron. Un asesor senior de relacio-
nes industriales de un QSR señaló: “Definitiva-
mente estamos mejor desde que comenzamos 
a usar Tanda en términos de lo que potencial-
mente habríamos adeudado legalmente si no 
se les pagara a las personas por su trabajo. 
Cuando alguien no recibe el pago adecuado, 
nuestra prioridad es encontrar eso y rectificarlo”.

Salarios medios y horas acordadas por un 
valor de $2,9 millones por año.

Una reducción del 20% en la exposición al 
riesgo gracias a Workforce.com.

Workforce.com es responsable del 75% de la 
reducción de riesgos.
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Risks. The value of this benefit may vary depending 
on: 

� Organizational employment risk exposures. 

� Fluctuations in wage and hour settlement values 
based on local and national regulations. 

Results. To account for these risks, Forrester 
adjusted this benefit downward by 15%, yielding a 
three-year, risk-adjusted total PV of $920,000. 

PAYROLL ACTIVITIES  

Evidence and data. With Workforce.com, 
interviewees reported accurately processed wages 
across all store sizes, automated timecard 
communications, and easier classification of workers. 
One interviewee shared that Workforce.com reduced 
payroll processing costs by 50% across the board. 
These cost and time savings garnered productivity 
and efficiency gains for the interviewed organizations. 

� A chief strategy officer at a QSR organization 
noted that the legacy system necessitated 
triaging 300 timesheet requests per week. With 
Workforce.com, triaging reduced to 50 to 60 
times per week with accurate timecard punches. 

� Prior to deploying Workforce.com, interviewees’ 
companies hired bookkeepers to calculate wages 
based on applicable wage and hour regulations. 

A managing director noted that Workforce.com’s 
features had enabled the franchisees to simply 
approve timesheets that were automatically 
compliant. Franchisees reduced bookkeeping 
fees by 20% to 35%.  

� The managing director at a food/retail 
organization added that Workforce.com alleviated 
the auditing process in particular: “We could have 
spent hours on audits before. Now we do a bit of 
a spot check. Workforce.com developed a 
downloadable report that compares clocked time 
versus approved time. It provides a calculation of 
minutes amended on the timesheet, then 
downloads into a CSV file. With standardized 
formulas, we can analyze the proportion of 
clocking missed, proportion of hours amended, 
[and] how many of those changes greater than 5 
minutes had comments on them. It’s only about 
10 minutes to do that now.” 

Reducción del riesgo de incumplimiento 

Ref. Métrico Fuente  Año 1  Año 2  Año 3  

C1 Valor de salarios medios y horas acordadas Suposición  $2,900,000  $2,900,000  $2,900,000  

C2 Reducción de la exposición al riesgo gracias a
 Workforce.com

  Compuesto 20% 20% 20% 

C3 Valor de la reducción del riesgo  C1*C2 $580,000  $580,000  $580,000  

C4 Atribución Compuesto 75% 75% 75% 

Ct Reducción del riesgo de incumplimiento C3*C4 $435,000  $435,000  $435,000  

  Ajuste de riesgo ↓15%       

Ctr Reducción del riesgo de incumplimiento (ajustado
 al riesgo     $369,750  $369,750  $369,750  

Total en tres años: $1.109.250 Valor actual en tres años: $ 919.514 

 

MEJORA EN LA EFICIENCIA DE LAS
ACTIVIDADES DE NÓMINA Y CUMPLIMIENTO 
Evidencia y datos. Con Workforce.com, los entrevista-
dos informaron salarios procesados   con precisión en 
tiendas de todos los tamaños, comunicaciones auto-
matizadas de las tarjetas para fichar y una clasifica-
ción más fácil sencilla de los trabajadores. Un entrevis-
tado compartió que Workforce.com redujo los costos 
de procesamiento de nómina en un 50% de manera 
general. Estos ahorros de costos y tiempo generaron 
mejoras en la productividad y la eficiencia para las 
organizaciones entrevistadas.

Un director ejecutivo de estrategias de una 
organización de QSR señaló que el sistema 
heredado requería clasificar 300 solicitudes de 
plantillas de horarios por semana. Con 
Workforce.com, la clasificación se redujo a 
entre 50 y 60 veces por semana con registros 
precisos de las tarjetas para fichar.

Antes de implementar Workforce.com, las 
empresas de los entrevistados contrataron 
contadores para calcular los salarios en 
función de las reglamentaciones de horas y 
salarios aplicables. Un director gerente señaló

que las herramientas de Workforce.com habían 
permitido a los franquiciados simplemente 
aprobar plantillas de horarios que cumplían 
automáticamente con las regulaciones. Los 
franquiciados redujeron las tarifas de contabilidad 
entre un 20% y un 35%.

El director gerente de una organización de 
alimentos/venta minorista agregó que Workfor-
ce.com alivió el proceso de auditoría en 
particular: “Antes podríamos haber pasado 
horas realizando auditorías. Ahora realizamos 
un pequeño control cada tanto. Workforce.com 
desarrolló un informe descargable que compara 
el tiempo registrado con el tiempo aprobado. 
Provee un cálculo de los minutos modificados 
en la plantilla de horarios y luego se descarga 
en un archivo CSV. Con fórmulas estandariza-
das, podemos analizar la proporción de 
registros de tiempo perdidos, la proporción de 
horas modificadas, [y] cuántos de esos 
cambios de más de 5 minutos tenían comentarios. 
Solo son unos 10 minutos para hacer eso 
ahora”.

Riesgos. El valor de este beneficio puede variar 
dependiendo de:

Exposición a riesgos laborales de la 
organización.

Fluctuaciones en los valores de los salarios y 
las horas acordadas en función de las 

regulaciones locales y nacionales.

Resultados. Para tener en cuenta estos riesgos, 
Forrester ajustó este beneficio a la baja en un 15%, 
lo que arrojó un VP total ajustado al riesgo a tres 
años de $920.000.



 

EL TOTAL ECONOMIC IMPACT™ DE WORKFORCE.COM  18 

ANÁLISIS DE BENEFICIOS 

Modeling and assumptions. For the financial 
model, Forrester assumes: 

� A weekly average of 4 hours per store spent on 
compliance reviews and payroll activities each 
year. 

� A 75% efficiency gain for compliance and payroll 
activities per year. 

� An average $22.70/hour salary for compliance 
and payroll activities. 

� A productivity capture of 50%. 

Risks. The value of this benefit may vary depending 
on: 

� The specific capabilities of the legacy 
environment. 

� The baseline average labor rate. 

� Reallocation of labor to higher-value tasks. 

Results. To account for these risks, Forrester 
adjusted this benefit downward by 10%, yielding a 
three-year, risk-adjusted total PV of $991,000. 

  

Ganancias de eficiencia para actividades de cumplimiento y nómina 

Ref. Métrica Fuente  Año 1  Año 2  Año 3  

D1 Tiempo dedicado por tienda cada semana a revisiones 
de cumplimiento/actividades de nómina (horas)

   
 Compuesto 4.0 4.0 4.0 

D2 Tiempo dedicado cada semana al cumplimiento y la 
nómina (horas)

 
 D1*B1 1,000 1,000 1,000 

D3 Ganancia de eficiencia para revisiones de cumplimiento
 y nómina

 Compuesto 75% 75% 75% 

D4 Salario promedio: actividades de cumplimiento y nómina  TEI estándar $22.70  $22.70  $22.70  

D5 Captura de productividad Compuesto 50% 50% 50% 

Dt Ganancias de eficiencia para actividades de
 cumplimiento y nómina  D2*52*D3*D4*D5 $442,650  $442,650  $442,650  

  Ajuste de riesgo ↓10%       

Dtr Ganancias de eficiencia para actividades de
cumplimiento y nómina (ajustadas al riesgo)

 
   $398,385  $398,385  $398,385  

Total en tres años: $1.195.155e Valor actual en tres años: $990.725  

 

“[Tanda] is a source of truth for 
who is employed in the 
business.” 

Managing director, QSR Director general, QSR

“[Tanda] es una fuente de verdad 
para quienes están empleados en el 
negocio”.

Modelado y suposiciones. Para el modelo financiero, 
Forrester supone:

Resultados. Para tener en cuenta estos riesgos, 
Forrester ajustó este beneficio a la baja en un 10%, lo 
que arrojó un VP total ajustado al riesgo a tres años de 
$991.000.

Riesgos. El valor de este beneficio puede variar 
dependiendo de:

Un promedio semanal de 4 horas por tienda 
dedicadas a revisiones de cumplimiento y 
actividades de nómina cada año.

Una mejora en la eficiencia del 75% para las 
actividades de nómina y cumplimiento por año.

Un salario promedio de $22,70/hora para 
actividades de nómina y cumplimiento.

Una captura de productividad del 50%.

Las capacidades específicas del entorno 
heredado.

La tarifa laboral promedio de referencia.

Reasignación de los trabajadores para tareas 
de mayor valor.
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BENEFICIOS NO CUANTIFICADOS 

Additional benefits that customers experienced but 
were not able to quantify include:  

� Reduced employee turnover. Due to external 
pandemic-related labor constraints that were 
cited by interviewees, retention is unquantified in 
this study. However, Forrester’s research shows 
that employee experience (EX) has an impact on 
employee turnover. In fact, Forrester’s EX Index 
shows that 94% of the most engaged employees 
plan to stay with their employers for the next 
year, versus 41% for the least engaged.4 Further, 
technology plays a significant role in EX by 
fostering engagement. Enabling employees to 
use the devices they want, access the 
information they need, and provide quick and 
efficient support when technology breaks down 
allows workers to be more engaged and in turn 
more productive and effective. By better 
positioning employees for success and improving 
the overall engagement of their employees, 
employers experience improved retention, which 
in turn can have positive effects on overall 
business outcomes.5 

The CMO and CXO at the hospitality services 
organization highlighted how moving away from 
homegrown, desktop-based tools improved 
employee experiences. They said: “Another 
benefit that we are getting is employees having 
access on their phone. It’s meeting them where 
they are. [Our employees] have only grown up 
with mobile devices, right? To ask them to go to a 
desktop to access their schedule, paychecks, 
and whatnot was a chore. It just wasn’t meeting 
them where they are. So that’s a huge benefit to 
our actual users of the Workforce.com app. 
Checking in and checking out is easier to use, 
and there’s less systems to interact with.” 

� Reduced reliance on outsourcing for finance 
and bookkeeping activities. Workforce.com 
empowered interviewees to bring finance and 

bookkeeping activities in-house with its 
automation capabilities. A managing director 
described a fair amount of time-consuming work 
by the outsourced bookkeepers who calculated 
wages based on complicated laws. That changed 
with the introduction of a centralized bookkeeping 
system, which improved visibility into business 
practices and profitability. 

� Increased productivity savings for HR. 
Compliance, accurately processed wages, and 
clear communications resulted in productivity 
savings for HR. An additional factor for HR 
productivity savings was the ease with which 
employees were trained after the deployment of 
Workforce.com. A managing director at a 
food/retail organization noted: “Material created 
in the online learning platform gets pushed out to 
the relevant members of the team, whether it’s all 
staff, bakers only, decorators only, or shop front 
staff or franchisees. They’re all classified within 
Tanda under various levels and descriptions. We 
can manage online learning requests that go out 
to them. And then the online learning system 
separately enables us to monitor who has and 
who hasn’t completed the various modules.” 

� Improved ability to ensure that all workers are 
properly compensated and protected against 
potential bad actors. The managing director at 
a QSR organization noted that Workforce.com 
helped to ensure that workers were paid in 
accordance with labor regulations and acted as a 
system of record that enabled the organization to 
identify instances where timesheets were being 
amended, lowering risk for the organization. 

� Reduced or eliminated costs related to legacy 
workforce management solutions. The CMO 
and CXO at the hospitality services organization 
said: “Reducing our tech stack is a future benefit I 
expect to see. It’s one of the big things that I’m 
interested in because of the total cost of 

Los beneficios adicionales que los clientes experimen-
taron pero que no pudieron ser cuantificados incluyen:

Reducción de la rotación de empleados. 
Debido a las limitaciones laborales externas 
relacionadas con la pandemia mencionadas 
por los entrevistados, la retención no es 
cuantificada en este estudio. Sin embargo, la 
investigación de Forrester muestra que la 
experiencia de los empleados (EX) tiene un 
impacto en la rotación de empleados. De 
hecho, el índice de EX de Forrester muestra 
que el 94% de los empleados más comprome-
tidos tiene planeado quedarse con sus emplea-
dores durante el próximo año, frente al 41% en 
caso de los menos comprometidos.4 Además, 
la tecnología tiene un rol significativo en la EX 
al fomentar el compromiso. Permitir que los 
empleados usen los dispositivos que deseen, 
accedan a la información que necesitan y 
brindar un soporte rápido y eficiente cuando la 
tecnología falla permite que los trabajadores 
estén más comprometidos y, a su vez, sean 
más productivos y efectivos. Al posicionar 
mejor a los empleados para el éxito y mejorar 
el compromiso general de sus empleados, los 
empleadores experimentan una mayor retención, 
lo que a su vez puede tener efectos positivos 
en los resultados generales del negocio.5

El CMO y el CXO de la organización de 
servicios de hotelería destacaron cómo el 
hecho de alejarse de las herramientas de 
escritorio propias mejoró las experiencias de 
los empleados. Dijeron que: “Otro beneficio 
que estamos teniendo es que los empleados 
tienen acceso desde su teléfono. Es encontrarlos 
donde ellos están. [Nuestros empleados] solo 
han crecido con dispositivos móviles, ¿verdad? 
Pedirles que vayan a un escritorio para acceder 
a sus horarios, cheques de pago y demás era 
tedioso. Simplemente no los encontrábamos 
donde ellos estaban. Así que ese es un gran 
beneficio para nuestros usuarios reales de la 
aplicación Workforce.com. El check-in y el 
check-out son más fáciles de usar y hay menos 
sistemas con los que interactuar”.

automatización. Un director gerente describió 
una buena cantidad de trabajo que consumía 
mucho tiempo por parte de los contadores 
subcontratados que calculaban los salarios 
basados en leyes complicadas. Eso cambió 
con la introducción de un sistema de contabilidad 
centralizado, que mejoró la visibilidad de las 
prácticas de negocio y la rentabilidad.

Mayor ahorro en la productividad para RR.HH. 
El cumplimiento, los salarios procesados   con 
precisión y las comunicaciones claras dieron 
como resultado ahorros en la productividad 
para RR. HH.. Un factor adicional para los 
ahorros en la productividad de RR. HH. fue la 
facilidad con la que se capacitó a los emplea-
dos después de la implementación de 
Workforce.com. El director gerente de una 
organización de alimentos/venta minorista 
señaló: “El material creado en la plataforma de 
aprendizaje online es extendido a los miem-
bros relevantes del equipo, ya sea que se trate 
de todo el personal, solo los panaderos, solo 
los decoradores, o el personal de la tienda o 
los franquiciados. Todos están clasificados 
dentro de Tanda en varios niveles y descripcio-
nes. Podemos administrar las solicitudes de 
aprendizaje online que les son enviadas. Y 
luego, el sistema de aprendizaje online nos 
permite monitorear por separado quién ha 
completado los distintos módulos y quién no”.

Una mejora en la capacidad para garantizar 
que todos los trabajadores reciban una 
compensación adecuada y protegerse contra 
potenciales actores malintencionados. El 
director general de una organización QSR de 
señaló que Workforce.com ayudó a garantizar 
que los trabajadores recibieran sus pagos de 
acuerdo con las normas laborales y actuó 
como un sistema de registro que permitió que 
la organización pudiera identificar instancias en 
las plantillas de horarios estaban siendo 
modificadas, reduciendo los riesgos para la 
organización.

Reducción o eliminación de costos relaciona-
dos a soluciones heredadas de workforce 
management. El CMO y el CXO de la organiza-
ción de servicios hoteleros dijeron: “Reducir 
nuestro stack tecnológico es un beneficio 
futuro que espero ver. Es una de las grandes 
cosas que me interesan debido al costo total 
de mantenimiento de todos estos sistemas 
fragmentados”.

Menor dependencia de la subcontratación de 
actividades financieras y contables. 
Workforce.com empoderó a los entrevistados 
para realizar las actividades financieras y conta-
bles de manera interna con sus capacidades de
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maintenance for all of these fragmented 
systems.”  

� Improved customer experience, CSAT, and 
NPS scores. The vice president of customers at 
a QSR organization noted how Workforce.com 
helped his organization improve customer 
experiences, resulting in a 12% improvement in 
CSAT scores and higher NPS scores as well. He 
explained: “It impacted [customer] service 
because now we have a very accurate tool 
forecasting how many employees are needed, for 
how long, and when do I need to bring them into 
the shift. Suddenly, the stores enter peak time 
very smoothly and very efficiently, and the 
customers are enjoying it. I can for sure show 

.” 

FLEXIBILITY 

The value of flexibility is unique to each customer. 
There are multiple scenarios in which a customer 
might implement Workforce.com and later realize 
additional uses and business opportunities, including:  

� Easy integration and compliance with new 
labor laws and regulations. Across all 

s, organizations easily complied with 
wage and hour laws and regulations after 
deploying Workforce.com. Workforce.com lent 
visibility into timesheets and automatically 
flagged noncompliant scheduling. Through 
Worforce.com, organizations were able to adapt 
effectively and efficiently to rapid changes in 
labor laws. 

� Cognitive rostering. Workforce.com enabled 
interviewees to add additional inputs and 
variables when creating rosters, such as weather 
and holiday information, as well as POS system 
data, CRM data, and other internal data. A senior 
industrial relations advisor in QSR recounted, “[In 
the prior state], they would put something up on 
the wall in the store that no one would read, and 
they’d have to spend most of their time calling 
people saying, ‘Are you coming to work today?’ 

Workforce.com is not only saving them time in 
creating the roster — it’s also saving them time in 
using it through the week.” 

Flexibility would also be quantified when evaluated as 
part of a specific project (described in more detail in 
Appendix A). 

 

 

Mejor experiencia del cliente, CSAT y 
calificaciones NPS. El vicepresidente de 
clientes de una organización de QSR señaló 
cómo Workforce.com ayudó a su organización 
a mejorar las experiencias de los clientes, lo 
que resultó en una mejora del 12% en las 
calificaciones CSAT y también calificaciones 
NPS más altas. Explicó que: “Impactó el 
servicio [al cliente] porque ahora tenemos una 
herramienta muy precisa que prevé cuántos 
empleados se necesitan, por cuánto tiempo y 
cuándo debo incluirlos en el turno. De repente, 
las tiendas entran en la hora pico sin problemas 
y de manera muy eficiente, y los clientes lo 
disfrutan. Puedo mostrar con seguridad que el 
gráfico de la satisfacción mejoró”.

Workforce.com no solo les ahorra tiempo en la 
creación de las plantillas — también les ahorra 
tiempo en su uso durante la semana".

Fácil integración y cumplimiento de las 
nuevas leyes y regulaciones laborales. En 
todas las entrevistas, las organizaciones 
cumplieron fácilmente con las leyes y regula-
ciones de horas y salarios después de 
implementar Workforce.com. Workforce.com 
brindó visibilidad a las plantillas de horarios e 
identificó automáticamente la programación 
que iba en contra del cumplimiento. A través 
de Workforce.com, las organizaciones pudieron 
adaptarse de manera efectiva y eficiente a los 
rápidos cambios en las leyes laborales.

Plantillas cognitivas. Workforce.com permitió a 
los entrevistados agregar entradas y variables 
adicionales al crear las plantillas, como infor-
mación sobre las condiciones climáticas y 
festividades, así como datos del sistema de 
POS, datos del CRM y otros datos internos. Un 
asesor sénior de relaciones laborales en QSR 
relató: “[En el estado anterior], ponían algo en 
la pared de la tienda que nadie leía, y tenían 
que pasar la mayor parte del tiempo llamando 
a la gente diciendo: '¿Vienes a trabajar hoy?'. 

El valor de la flexibilidad es único para cada cliente. 
Hay múltiples escenarios en los que un cliente puede 
implementar Workforce.com y luego obtener usos 
adicionales y oportunidades comerciales, incluyendo:

La flexibilidad también sería cuantificada al ser evalua-
da como parte de un proyecto específico (descrito en 
mayor detalle en el Apéndice A).

FLEXIBILIDAD
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Análisis De Costos 
Datos de costos cuantificados aplicados al compuesto   

 
 
 

 

Evidence and data. Interviewees cited 
implementation timelines as short as three weeks. 
Ongoing management was minimal, involving a small 
number of hours per year dedicated to system 
maintenance.  

Interviewees also highlighted the importance of 
monitoring and guiding proper usage of 
Workforce.com to drive intended business outcomes. 
The vice president of customers at a QSR 
organization noted: “We are monitoring all of their 
assumptions in the system and the scheduling that 
they are doing. I have a person in the office on top of 
the supervisors [who is] supervising the system, 
giving training, and answering questions.” 

Modeling and assumptions. For the composite, 
Forrester assumes the following: 

� The composite organization spends $200,000 to 
implement Workforce.com in the initial period. 

� Two internal resources are dedicated to 
managing the implementation at 40% of their 

time. The annual fully burdened salary of the 
implementation resources is $94,500. 

� A manager resource spends five hours per week 
on ongoing management and 10 hours per week 
on supervision activities. 

� The hourly fully burdened cost of a manager 
resource is $45.40. 

Risks. The extent of this cost may vary due to:  

� The complexity of the implementation and 
integrations. 

� The duration of the implementation. 

� Any additional resources required for 
implementation and ongoing management. 

� Salaries of internal business resources and 
managers. 

Results. To account for these risks, Forrester 
adjusted this cost upward by 10%, yielding a three-
year, risk-adjusted total PV (discounted at 10%) of 
$400,000. 

 

  

Costos Totales 

Ref. Costo Inicial Año 1  Año 2  Año 3  Total Valor
Actual 

Etr Costos de implementación y 
administración continua $303,160  $38,953  $38,953  $38,953  $420,020  $400,031  

Ftr Costos anuales de capacitación y
licencias de Workforce.com $63,923  $449,845  $449,845  $449,845  $1,413,458  $1,182,621  

  $367,083  $488,798  $488,798  $488,798  $1,833,478  $1,582,652  

 

Evidencia y datos. Los entrevistados mencionaron 
plazos de implementación de tan solo tres semanas. La 
administración continua era mínima, con una pequeña 
cantidad de horas al año dedicadas al mantenimiento 
del sistema.

Los entrevistados también resaltaron la importancia de 
monitorear y brindar orientación sobre el uso adecuado 
de Workforce.com para generar los resultados de 
negocio previstos. El vicepresidente de clientes de una 
organización de QSR señaló: “Estamos monitoreando 
todas sus suposiciones en el sistema y la programación 
que están realizando. Tengo una persona en la oficina 
además de los supervisores [que está] supervisando el 
sistema, brindando capacitación y respondiendo preguntas”.

Riesgos. El alcance de este costo puede variar debido 
a:

Modelado y suposiciones. Para el compuesto, Forrester 
supone lo siguiente:

La organización compuesta gasta $200.000 para 
implementar Workforce.com en el período inicial.

Dos recursos internos están dedicados a 
administrar la implementación el 40% de su  
iempo. El pago total anual de los recursos de 
implementación es de $94.500.

Un recurso administrativo dedica cinco horas a 
la semana a la administración continua y 10 
horas a la semana a actividades de supervisión.

El costo total por hora de un recurso administra-
tivo es de $45,40.

La complejidad de la implementación y las 
integraciones.

La duración de la implementación.

Cualquier recurso adicional requerido para la 
implementación y la administración continua.

Los salarios de los recursos y gerentes internos 
de la empresa.

COSTOS DE IMPLEMENTACIÓN Y ADMINISTRACIÓN
CONTINUA

Resultados. Para tener en cuenta estos riesgos, 
Forrester ajustó este costo al alza en un 10%, lo que 
arrojó un VP total ajustado al riesgo a tres años 
(descontado al 10%) de $400.000.

Costos totales (ajustados al riesgo)
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ANÁLISIS DE COSTOS 

COSTOS ANUALES DE LICENCIA Y CAPACITACIÓN 
DE WORKFORCE.COM 

Evidence and data. Workforce.com licensing costs 
follow a monthly, seat-based subscription model. The 
interviewees shared that while manager training on 
the system is essential, required training is minimal.  

Modeling and assumptions. For the composite, 
Forrester assumes the following 

� A monthly licensing cost of $6 per user. 

� A manager resource spend 80 hours in the initial 
period and 50 hours in Years 1 through 3 
creating training materials. 

� Each year, 300 managers and leaders participate 
in training. In the initial period, the group receives 
4 hours of training and 2 hours of training in 
Years 1 through 3. 

Risks. The extent of this cost may vary due to: 

� The total number of Workforce.com users. 

� The total number of managers and leaders 
needing training. 

� The actual hours dedicated to manager and 
leadership training. 

� The actual fully burdened cost of manager and 
leadership personnel. 

Results. To account for these risks, Forrester 
adjusted this cost upward by 10%, yielding a three-
year, risk-adjusted total PV of $1.2 million. 

 

Costos de Implementación y Administración Continua 

Ref. Métrica Fuente  Inicial Año 1  Año 2  Año 3  

E1 Costos de implementación —- Workforce.com Compuesto $200,000        

E2 Miembros del equipo de implementación (internos) Compuesto 2       

E3 Tiempo dedicado a la implementación Compuesto 40%       

E4 Salario total promedio para los miembros del
equipo de implementación TEI estándar $94,500        

E5 Subtotal: costos de implementación E1+(E2*E3*E4) $275,600  $0  $0  $0  

E6 Tiempo de mantenimiento continuo (horas
 por semana)  Compuesto 0 5 5 5 

E7 Tiempo del supervisor dedicado a los gerentes de tienda,
la resolución de problemas, etc. (horas por semana)

 
  Compuesto 0 10 10 10 

E8 Salario total por hora promedio de los gerentes  
 TEI estándar $45.40  $45.40  $45.40  $45.40  

Et Costos de implementación y administración continua E4+(E6+E7)*52*E8 $275,600  $35,412  $35,412  $35,412  

  Ajuste de riesgo ↑10%         

Etr Costos de implementación y administración
continua (ajustados al riesgo)   $303,160  $38,953  $38,953  $38,953  

Total en tres años: $ 420.020 Valor actual en tres años: $ 400.031 

 

Evidencia y datos. Los costos de licencia de
 Workforce.com siguen un modelo de suscripción 
mensual por usuario. Los entrevistados compartieron 
que si bien la capacitación de los gerentes en el sistema 
es esencial, la capacitación requerida es mínima.

Modelado y suposiciones. Para el compuesto, Forrester 
supone lo siguiente

Riesgos. El alcance de este costo puede variar debido a:

Resultados. Para tener en cuenta estos riesgos, Forrester 
ajustó este costo al alza en un 10%, lo que arrojó un VP 
total ajustado al riesgo a tres años de $1,2 millones.

Un costo de licencia mensual por usuario de $6.

Un recurso administrativo dedica 80 horas en el 
período inicial y 50 horas en los Años 1 a 3 creando 
materiales de capacitación.

Cada año, 300 gerentes y líderes participan en 
capacitaciones. En el período inicial, el grupo 
recibe 4 horas de capacitación y 2 horas de 
capacitación en los Años 1 a 3.

La cantidad total de usuarios de Workforce.com.

La cantidad total de gerentes y líderes que necesitan 
capacitación.

Las horas reales dedicadas a la capacitación de 
gerentes y líderes.

El costo total real del gerente y el personal directivo.
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ANÁLISIS DE COSTOS 

 

Costos anuales de licencias y capacitación de Workforce.com 

Ref. Métrica Fuente  Inicial Año 1  Año 2  Año 3  

F1 Cantidad de usuarios de Workforce.com 
(gerentes, empleados y líderes)  Compuesto 0 5,270 5,270 5,270 

F2 Costo por usuario (mensual) Compuesto $6  $6  $6  $6  

F3 Subtotal: costos de licencia anuales
 F1*F2*12 $0  $379,440  $379,440  $379,440  

F4 Tiempo de creación de materiales de 
capacitación cada año (horas)

  
 Compuesto 80 50 50 50 

F5 Capacitación de gerentes y líderes cada
año (horas) Compuesto 4 2 2 2 

F6 Cantidad de tiendas Compuesto 250 250 250 250 

F7 Gerentes y líderes que necesitan 
capacitación  F6+50 300 300 300 300 

F8 Subtotal: costos de capacitación
 de Workforce.com  (F4+(F5*F7))*E8 $58,112  $29,510  $29,510  $29,510  

Ft Costos anuales de capacitación y
licencias de Workforce.com F3+F8 $58,112  $408,950  $408,950  $408,950  

  Ajuste de riesgo ↑10%         

Ftr Costos anuales de capacitación y licencias
de Workforce.com (ajustados al riesgo)   $63,923  $449,845  $449,845  $449,845  

Total en tres años: $1.413.458 Valor actual en tres años: $ 1.182.621 

 

de Workforce.com
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Resumen Financiero 
 

MÉTRICAS CONSOLIDADAS AJUSTADAS AL RIESGO A TRES AÑOS    
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Diagrama de Flujo de Fondos (Ajustado al Riesgo)

Costos totales Beneficios totales

These risk-adjusted ROI, 
NPV, and payback period 
values are determined by 
applying risk-adjustment 
factors to the unadjusted 
results in each Benefit and 
Cost section. 

 

The financial results calculated in the 
Benefits and Costs sections can be 
used to determine the ROI, NPV, and 
payback period for the composite 
organization’s investment. Forrester 
assumes a yearly discount rate of 10% 
for this analysis. 

 

Análisis de Flujo de Fondos (Estimaciones Ajustadas al Riesgo) 

  Inicial Año 1  Año 2  Año 3  Total Valor
Actual  

Costos totales  ($367,083) ($488,798) ($488,798) ($488,798) ($1,833,478) ($1,582,652) 

Beneficios totales  $0  $2,412,473  $3,257,310  $5,207,798  $10,877,580  $8,797,845  

Beneficios netos  ($367,083) $1,923,674  $2,768,512  $4,718,999  $9,044,102  $7,215,193  

ROI            456% 

Período de 
recuperación (meses)            6 meses  

 

Beneficios netos 
acumulados

Estos valores de ROI, VPN y 
período de recuperación 
ajustados al riesgo son 
determinados aplicando 
factores de ajuste de riesgo a 
los resultados sin ajustar en 
cada sección de Beneficios y 
Costos.

Los resultados financieros calculados 
en las secciones Beneficios y Costos 
pueden ser usados para determinar el 
ROI, el VAN y el período de recuperación 
de la inversión de la organización 
compuesta. Forrester supone una tasa 
de descuento anual del 10 % para 
este análisis.
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Apéndice A: Impacto 
Económico Total

 
 

Total Economic Impact is a methodology developed 
by Forrester Research that enhances a company’s 
technology decision-making processes and assists 
vendors in communicating the value proposition of 
their products and services to clients. The TEI 
methodology helps companies demonstrate, justify, 
and realize the tangible value of IT initiatives to both 
senior management and other key business 
stakeholders. 

ENFOQUE DEL IMPACTO ECONÓMICO TOTAL 

Benefits represent the value delivered to the 
business by the product. The TEI methodology 
places equal weight on the measure of benefits and 
the measure of costs, allowing for a full examination 
of the effect of the technology on the entire 
organization.  

Costs consider all expenses necessary to deliver the 
proposed value, or benefits, of the product. The cost 
category within TEI captures incremental costs over 
the existing environment for ongoing costs 
associated with the solution.  

Flexibility represents the strategic value that can be 
obtained for some future additional investment 
building on top of the initial investment already made. 
Having the ability to capture that benefit has a PV 
that can be estimated.  

Risks measure the uncertainty of benefit and cost 
estimates given: 1) the likelihood that estimates will 
meet original projections and 2) the likelihood that 
estimates will be tracked over time. TEI risk factors 
are based on “triangular distribution.”  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

The initial investment column contains costs incurred at “time 
0” or at the beginning of Year 1 that are not discounted. All 
other cash flows are discounted using the discount rate at the 
end of the year. PV calculations are calculated for each total 
cost and benefit estimate. NPV calculations in the summary 
tables are the sum of the initial investment and the 
discounted cash flows in each year. Sums and present value 
calculations of the Total Benefits, Total Costs, and Cash Flow 
tables may not exactly add up, as some rounding may occur. 

 

VALOR ACTUAL (VA)  

The present or current value of 
(discounted) cost and benefit estimates 
given at an interest rate (the discount 
rate). The PV of costs and benefits feed 
into the total NPV of cash flows.  

 

VALOR ACTUAL NETO (VAN) 

The present or current value of 
(discounted) future net cash flows given 
an interest rate (the discount rate). A 
positive project NPV normally indicates 
that the investment should be made 
unless other projects have higher NPVs.  

 

RETORNO DE LA INVERSIÓN (ROI) 

A project’s expected return in 
percentage terms. ROI is calculated by 
dividing net benefits (benefits less costs) 
by costs.  

 

TASA DE DESCUENTO 

The interest rate used in cash flow 
analysis to take into account the  
time value of money. Organizations 
typically use discount rates between  
8% and 16%.  

 

PERIODO DE RECUPERACIÓN 

The breakeven point for an investment. 
This is the point in time at which net 
benefits (benefits minus costs) equal 
initial investment or cost. 

Total Economic Impact es una metodología desarro-
llada por Forrester Research que mejora los proce-
sos de toma de decisiones tecnológicas de una 
empresa y ayuda a los proveedores a comunicar la 
propuesta de valor de sus productos y servicios a 
los clientes. La metodología TEI ayuda a las empresas 
a demostrar, justificar y comprender el valor tangible 
de las iniciativas de IT tanto para la alta dirección 
como para otras partes interesadas clave del 
negocio.

Los Beneficios representan el valor entregado al 
negocio a través del producto. La metodología TEI 
le da el mismo peso a la medida de los beneficios y 
la medida de los costos, permitiendo un examen 
completo del efecto de la tecnología en toda la 
organización.

Los Costos consideran todos los gastos necesarios 
para entregar el valor o los beneficios propuestos 
del producto. La categoría de costos dentro del TEI 
captura los costos incrementales sobre el entorno 
existente para los costos continuos asociados a la 
solución.

La Flexibilidad representa el valor estratégico que 
se puede obtener para una inversión adicional a 
futuro además de la inversión inicial ya realizada. 
Tener la capacidad de capturar este beneficio tiene 
un VP que puede ser estimado.

Los Riesgos miden la incertidumbre de las estima-
ciones de costos y beneficios, dadas: 1) la probabili-
dad de que las estimaciones cumplan con las 
proyecciones originales y 2) la probabilidad de que 
se realice un seguimiento de las estimaciones a lo 
largo del tiempo. Los factores de riesgo del TEI se 
basan en una “distribución triangular”.

La columna de inversión inicial contiene los costos generados en el 
"momento 0" o al comienzo del Año 1 que no son descontados. 
Todos los demás flujos de fondos se descuentan utilizando la tasa 
de descuento al final del año. Los cálculos de VP son realizados 
para cada estimación de costos y beneficios totales. Los cálculos de 
NPV en las tablas de resumen son la suma de la inversión inicial y 
los flujos de fondos descontados cada año. Las sumas y los cálculos 
del valor actual de las tablas de Beneficios Totales, Costos Totales y 
Flujo de Fondos pueden no resultar una suma exacta, ya que puede 
haber algún redondeo.

El valor presente o actual de las estimaciones 
de costos (descontados) y beneficios 
dadas con una tasa de interés determinada 
(la tasa de descuento). El VA de los costos 
y beneficios es utilizado para el VAN total 
de los flujos de fondos.

El valor presente o actual de los flujos de 
fondos netos futuros (descontados) con una 
tasa de interés determinada (la tasa de 
descuento). El VAN positivo de un proyecto 
normalmente indica que la inversión debe 
realizarse a menos que otros proyectos 
tengan VANs más altos.

El rendimiento esperado de un proyecto en 
términos porcentuales. El ROI se calcula 
dividiendo los beneficios netos (beneficios 
menos costos) por los costos.

La tasa de interés utilizada en el análisis de 
flujo de fondos para tener en cuenta el valor 
temporal del dinero. Las organizaciones 
suelen utilizar tasas de descuento de entre el 
8% y el 16%.

El punto de equilibrio de una inversión. Este 
es el punto en el tiempo en el que los benefi-
cios netos (beneficios menos costos) son 
iguales a la inversión o costo inicial.
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Apéndice B: Notas Finales
 

1 Source: “The Forrester Tech Tide™: Cloud Human Capital Management, Q4 2019,” Forrester Research, Inc.,
   

2  
technology decision-making processes and assists vendors in communicating the value proposition of their 
products and services to clients. The TEI methodology helps companies demonstrate, justify, and realize the 
tangible value of IT initiatives to both senior management and other key business stakeholders. 

3 Net Promoter, NPS, and the NPS-related emoticons are registered US trademarks, and Net Promoter Score and 
Net Promoter System are service marks, of Bain & Company, Inc., Satmetrix Systems, Inc., and Fred Reichheld. 

4 Source: Forrester Analytics Business Technographics® Workforce Survey, 2020; base: 10,749 global information 
workers who score either low, medium, or high on Forrester’s EX Index. 

5 Source: “Forrester's EX Index: A Deeper Look At The Data,” Forrester Research, Inc., March 4, 2020. 

24 de octubre de 2019.

   Total Economic Impact es una metodología desarrollada por Forrester Research que mejora los procesos de toma 
de decisiones tecnológicas de una empresa y ayuda a los proveedores a comunicar la propuesta de valor de sus 
productos y servicios a los clientes. La metodología TEI ayuda a las empresas a demostrar, justificar y comprender el 
valor tangible de las iniciativas de IT tanto para la alta dirección como para otras partes interesadas clave del negocio.

   Net Promoter, NPS y los emoticonos relacionados con el NPS son marcas registradas en EE. UU., y Net Promoter 
Score y Net Promoter System son logotipos de Bain & Company, Inc., Satmetrix Systems, Inc. y Fred Reichheld.

   Fuente: Forrester Analytics Business Technographics® Workforce Survey, 2020; base: 10.749 trabajadores de 
información global con una puntuación baja, media o alta en el índice de EX de Forrester.

   Fuente: “Forrester's EX Index: A Deeper Look At The Data,” Forrester Research, Inc., 4 de marzo de 2020.
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