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Resumen

El presente trabajo de grado tiene como objetivo disefiar un modelo de evaluacion del
desempefio del talento humano a partir de indicadores clave de desempefio (KPIs) aplicados en el
contexto del sector real, tomando como caso de estudio la empresa Administracion & Gestion
Legal SAS. La investigacion parte de la necesidad de establecer métricas objetivas que permitan
medir, monitorear y mejorar el rendimiento de los colaboradores, en coherencia con los objetivos
estratégicos de la organizacion.

A través de un enfoque mixto, se identifican los procesos criticos de la empresa, se
analizan las competencias laborales requeridas y se seleccionan KPIs relevantes, tales como
productividad individual, cumplimiento de metas, calidad del servicio, gestion del tiempo y
satisfaccion del cliente. El modelo propuesto busca generar informacion 1til para la toma de
decisiones gerenciales, fortalecer la cultura de evaluacion continua y promover el desarrollo
profesional del equipo humano.

Los resultados permiten evidenciar como la implementacion de KPIs bien definidos
contribuye a mejorar la eficiencia organizacional, elevar la motivacion del personal y alinear el

desempefio con los propdsitos corporativos del sector juridico.

Palabras claves: KPIs, Desempefio laboral, Talento humano, Evaluacion organizacional,

eficiencia organizacional
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Abstract

The purpose of this thesis is to design a human talent performance evaluation model
based on key performance indicators (KPIs) applied in the context of a real-world sector, using
the company Administracion & Gestion Legal SAS as a case study. The research is based on the
need to establish objective metrics that allow for measuring, monitoring, and improving
employee performance, in line with the organization's strategic objectives.

Through a mixed-methods approach, the company's critical processes are identified, the
required job competencies are analyzed, and relevant KPIs are selected, such as individual
productivity, goal achievement, service quality, time management, and customer satisfaction.
The proposed model seeks to generate useful information for managerial decision-making,
strengthen a culture of continuous assessment, and promote the professional development of the
human team.

The results demonstrate how the implementation of well-defined KPIs contributes to
improving organizational efficiency, increasing staff motivation, and aligning performance with
the corporate objectives of the legal sector.

Keywords: KPIs, Job Performance, Human Talent, Organizational Assessment,

Organizational Efficiency.
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1. Introduccion

En el contexto actual de alta competitividad y transformacion organizacional, la gestion
efectiva del talento humano se ha convertido en un factor critico para el éxito de las empresas,
especialmente en sectores que requieren coordinacion operativa y eficiencia en la prestacion de
servicios. Tal es el caso de Administracion & Gestion Legal SAS, una empresa que, pese a su
denominacion juridica, centra sus operaciones en la gestion administrativa de conjuntos
residenciales, ofreciendo servicios integrales como aseo general, mantenimiento, jardineria,
salvavidas y personal de piscina, entre otros.

En este entorno, la medicion del desempefio laboral se vuelve fundamental para
garantizar la calidad y continuidad de los servicios prestados. Sin embargo, muchas
organizaciones carecen de herramientas sistematicas que permitan evaluar de manera objetiva y
continua el rendimiento de su equipo de trabajo. Es aqui donde los Indicadores Clave de
Desempefio (KPIs) cobran relevancia como instrumentos técnicos que facilitan la toma de
decisiones y el fortalecimiento de la gestion interna.

El presente trabajo de investigacion tiene como proposito desarrollar un modelo de
evaluacion del desempefio del talento humano a través de KPIs, tomando como caso de estudio a
Administracion & Gestion Legal SAS. El enfoque del estudio se orienta principalmente hacia las
areas administrativas y operativas, mas que hacia el componente juridico, dado que el nucleo del
negocio se encuentra en la administracion eficiente de recursos humanos y servicios en entornos
residenciales.

La importancia de este estudio radica en proporcionar una herramienta de gestion basada

en indicadores especificos y aplicables al sector, que permita optimizar los procesos internos,



mejorar el desempefio de los colaboradores y promover una cultura organizacional enfocada en

la calidad y la mejora continua.

13
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2. Objetivo General
Disefar un modelo de evaluacion del desempenio del talento humano basado en
indicadores clave de desempefio (KPIs) que responda a las particularidades operativas y
estratégicas de la empresa Administracion & Gestion Legal SAS, a fin de optimizar la gestion

del talento en el contexto del sector real.

2.1.0bjetivos Especificos

e Identificar las variables y dimensiones clave que inciden en el desempefio del talento

humano en el contexto operativo de Administracion & Gestion Legal SAS.

e Seleccionar y estructurar indicadores clave de desempefio (KPIs) pertinentes para medir

de manera técnica y objetiva la gestion del talento humano en la empresa.

¢ Disenar un modelo técnico de evaluacion del desempeio que integre los KPIs

seleccionados, adaptado a las necesidades organizacionales del sector real.

e Validar el modelo propuesto mediante su aplicacion piloto en Administracion &
Gestion Legal SAS, evaluando su efectividad en la mejora de procesos y toma de decisiones en

la gestion del talento humano
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3. Antecedentes y Marco Referencial
3.1 Marco Conceptual

Talento humano

El talento humano se refiere al conjunto de habilidades, conocimientos, actitudes y
competencias que poseen las personas dentro de una organizacion, y que son fundamentales para
alcanzar sus objetivos estratégicos. Su gestion implica procesos como la seleccion, capacitacion,
evaluacion y motivacion del personal, orientados a mejorar el rendimiento individual y colectivo

(Chiavenato, 2017).

Desempeiio laboral

El desempefio laboral es el nivel de cumplimiento de las funciones y responsabilidades
asignadas a un colaborador, medido en términos de eficiencia, eficacia, calidad y contribucion al
logro de metas organizacionales. Evaluar el desempeio permite identificar fortalezas,

debilidades y oportunidades de mejora en los procesos de trabajo (Mondy & Noe, 2016).

Indicadores Clave de Desempeiio (KPIs)

Los KPIs (Key Performance Indicators) son métricas especificas, cuantificables y
relevantes que permiten monitorear el grado de cumplimiento de objetivos organizacionales o
individuales. En el ambito del talento humano, los KPIs se utilizan para medir variables como
productividad, puntualidad, cumplimiento de tareas, satisfaccion del cliente, y otros aspectos

relacionados con la gestion operativa y administrativa (Kaplan & Norton, 1996).
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Gestion administrativa de conjuntos residenciales

Este concepto hace referencia al conjunto de procesos, actividades y servicios necesarios
para la operacion eficiente de propiedades horizontales. Incluye funciones como la coordinacion
de servicios generales (aseo, jardineria, mantenimiento), seguridad, administracion financiera y
atencion a residentes. Requiere de personal capacitado y sistemas de control que garanticen la
calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios (Ley 675 de 2001 — Propiedad Horizontal en

Colombia).

Evaluacion del desempeiio basada en KPIs

Es una metodologia que integra los conceptos de evaluacion laboral con el uso de
indicadores cuantitativos y cualitativos para valorar el rendimiento de los colaboradores. Esta
herramienta permite tomar decisiones objetivas sobre ascensos, capacitaciones, incentivos o

correcciones, y alinea el desempefio individual con los objetivos estratégicos de la organizacion.
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3.2.Marco Teorico
La evaluacion del desempeno del talento humano es un tema ampliamente discutido en la
literatura académica, dado su impacto directo en la eficiencia organizacional y la toma de
decisiones estratégicas. Segun Chiavenato (2017), la gestion del desempefio se refiere a la
medicion de los resultados obtenidos por los colaboradores en el desempefio de sus funciones,
considerando tanto la cantidad como la calidad de su trabajo. Esta evaluacion permite a las
organizaciones identificar areas de mejora, establecer programas de desarrollo y, en ultima

instancia, asegurar que los objetivos organizacionales sean alcanzados de manera eficiente.

En este contexto, los Indicadores Clave de Desempefio (KPIs) son herramientas
fundamentales para medir el rendimiento de los colaboradores. Kaplan y Norton (1996), en su
obra sobre el Balanced Scorecard, destacan que los KPIs son métricas cuantificables que
permiten evaluar el desempefio no solo en términos de resultados, sino también en relacion con
los procesos internos y las expectativas de los clientes. De acuerdo con Robbins y Coulter
(2018), los KPIs deben estar alineados con los objetivos estratégicos de la organizacion,
permitiendo medir areas clave como la productividad, la calidad y la satisfaccion del cliente. En
el caso de empresas que operan en el sector administrativo de conjuntos residenciales, como
Administracion & Gestion Legal SAS, los KPIs se pueden utilizar para medir aspectos como la
puntualidad, la eficiencia en la resolucion de incidencias, la calidad del servicio y el grado de

satisfaccion de los residentes.

La gestion administrativa de conjuntos residenciales en Colombia esté regida por la Ley

675 de 2001, que establece las normas para la propiedad horizontal. Esta ley exige la
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implementacion de sistemas organizativos que garanticen la correcta administracion de los
recursos comunes, incluyendo el personal encargado de servicios como mantenimiento,
jardineria, aseo y seguridad. De acuerdo con Werther y Davis (2014), la administracion eficiente
de este tipo de entornos depende en gran medida de la correcta evaluacion del desempefio del
personal, ya que una gestion adecuada no solo asegura la eficiencia operativa, sino también la

satisfaccion de los residentes, que es fundamental para el éxito de la organizacion.

En este sentido, la evaluacion del desempefio basada en KPIs en el sector administrativo
de conjuntos residenciales se convierte en una herramienta clave para monitorear la
productividad del personal y asegurar que las operaciones se realicen de acuerdo con los
estandares establecidos. Como lo plantean Fernandez-Ardoz (2007) y Ulrich (2009), un modelo
de evaluacion efectivo debe integrar tanto indicadores cuantitativos, como el cumplimiento de
plazos y tareas, como indicadores cualitativos, como la satisfaccion del cliente o la actitud del
colaborador. Esto permite obtener una vision integral del desempefio, considerando no solo los

resultados inmediatos, sino también los procesos que conducen a dichos resultados.

En conclusion, el marco tedrico de esta investigacion sostiene que el uso de KPIs en la
evaluacion del desempefio del talento humano en empresas del sector administrativo de
conjuntos residenciales ofrece una metodologia eficaz para la medicion continua del
rendimiento, alineada con los objetivos estratégicos de la organizacion. La correcta
implementacion de estos indicadores no solo optimiza la eficiencia operativa, sino que también
fomenta una cultura organizacional basada en la mejora continua y en el desarrollo del capital

humano.
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3.3.Marco Legal

El marco legal de la presente investigacion se enmarca en los lineamientos juridicos y
normativos aplicables a la gestion administrativa y laboral en el sector de la propiedad horizontal
en Colombia, asi como a la implementacion de practicas relacionadas con la evaluacion del

desempefio y el uso de indicadores clave en la gestion de talento humano.

Ley 675 de 2001 - Propiedad Horizontal

Esta ley regula la propiedad horizontal en Colombia, estableciendo los principios y
normas para la organizacion y funcionamiento de los conjuntos residenciales. Esta ley es clave
en el marco legal de la investigacion, ya que establece las responsabilidades de los
administradores de propiedad horizontal, quienes deben garantizar la correcta administracion de
los bienes comunes y la prestacion eficiente de los servicios generales. A nivel administrativo,
esta normativa impone la obligacion de contar con personal capacitado y evaluado
constantemente para llevar a cabo las funciones relacionadas con el mantenimiento de las 4reas

comunes, el aseo, la seguridad y otros servicios esenciales para el bienestar de los residentes.

Ley 100 de 1993 - Sistema de Seguridad Social Integral

Lo anterior, es otra normatividad relevante, ya que establece el sistema de seguridad
social integral en Colombia. Esta ley regula aspectos fundamentales sobre la afiliacion, derechos
y beneficios de los trabajadores, lo cual es de vital importancia en el contexto de la
administracion de conjuntos residenciales, donde se encuentran empleados en diversos cargos
relacionados con los servicios generales. Esta normativa asegura que los colaboradores cuenten

con un sistema de seguridad social que les brinde acceso a salud, pension y riesgos laborales,
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estableciendo la necesidad de cumplir con los requisitos legales para garantizar su bienestar y

proteccion.

Codigo Sustantivo del Trabajo - Decreto 2663 de 1950

Es una norma clave que regula las relaciones laborales en Colombia, en especial en lo
que respecta a la contratacion, derechos y obligaciones de los trabajadores. Este codigo establece
las condiciones bajo las cuales los empleados pueden ser evaluados y tratados en cuanto a sus
condiciones laborales. En el marco de este trabajo, es necesario considerar los lineamientos
establecidos en el Codigo sobre las evaluaciones de desempefio y el tratamiento de los

trabajadores, respetando siempre los principios de dignidad y justicia laboral.

Normas Internacionales de Evaluacion de Desempeiio

Aunque el marco legal nacional es primordial, también es relevante considerar las
normativas internacionales sobre la gestion del talento humano, como las pautas establecidas por
la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) y las recomendaciones de organismos como
el International Labour Organization (ILO), que abogan por una gestion justa y equitativa de
los recursos humanos. Las evaluaciones de desempeio, segln estos estandares internacionales,
deben basarse en principios de transparencia, objetividad y no discriminacion, aspectos que son

cruciales en la implementacion de KPIs dentro de la administracion de conjuntos residenciales.

Ley 1581 de 2012 - Proteccion de Datos Personales

Finalmente, en el contexto de la evaluacion del desempefio y el uso de KPlIs, es

imperativo considerar la Ley 1581 de 2012, que regula la proteccion de datos personales en
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Colombia. Esta ley establece los derechos de los individuos sobre su informacion personal y los
deberes de las entidades que manejan dichos datos. En el proceso de recopilacion y analisis de
datos sobre el desempefio laboral de los empleados, es esencial que la empresa cumpla con las
disposiciones de esta ley para garantizar que los datos recolectados sean tratados con

confidencialidad y respeto por la privacidad de los trabajadores.

4. Este marco legal proporciona una base so6lida para la implementacion de la
evaluacion del desempenio mediante KPIs en el contexto de la administracion de
conjuntos residenciales, garantizando que las practicas se alineen con la legislacion
vigente en Colombia y con los principios internacionales de derechos laborales y

proteccion de datos personales.

En cuanto al marco legal, la empresa Administracion & Gestion Legal SAS opera bajo un
conjunto de normativas que regulan la administracion de propiedad horizontal y otros servicios
legales y contables. La legislacion relacionada incluye principalmente el Codigo Civil
Colombiano (Ley 57 de 1887) y la Ley 675 de 2001 la regula la propiedad horizontal en
Colombia. Las leyes anteriores establecen los lineamientos para la administracion, la toma de
decisiones en comunidades y la resolucion de conflictos, esenciales para la actividad de la
empresa.

De acuerdo con el Ministerio de Justicia y del Derecho (2018), las entidades dedicadas a
la gestion de la propiedad horizontal deben cumplir con diversas normativas, que incluyen la

adecuada administracion de los recursos, el cumplimiento de las decisiones tomadas por las
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asambleas y la correcta aplicacion de las normativas fiscales y contables relacionadas con la
propiedad horizontal.

Asimismo, la Superintendencia de Sociedades (2020) establece directrices claras para las
empresas que brindan servicios de asesoria en derecho administrativo y constitucional, como
Administracion & Gestion Legal SAS. Estas directrices son clave para el funcionamiento de la
empresa, que, en su caso, debe garantizar el cumplimiento de las normas legales vigentes y

contribuir a la transparencia de sus servicios.
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4. Ejes o Categorias

4.1. Categoria del Mercado

La categoria del mercado en la que se enmarca el proyecto estd relacionada con el sector
de Servicios Legales y de Propiedad Horizontal. Segtn el informe de la Superintendencia de
Sociedades (2022), este sector ha tenido un crecimiento sostenido debido a la creciente necesidad
de asesoria juridica y administrativa en comunidades residenciales y comerciales, especialmente
en el area de propiedad horizontal. Ademas, la transformacion digital también esta influyendo en
la evolucion de este mercado, con un aumento en la demanda de plataformas tecnoldgicas que
faciliten la gestion y administracion de inmuebles y edificios.

La empresa Administracion & Gestion Legal S.A.S. se encuentra en un sector que
requiere una gran especializacion en los servicios prestados, ademds de un conocimiento
profundo del marco legal que regula la propiedad horizontal. De acuerdo con lo anterior, la
DIAN (2021) resalta que el sector de la gestion de propiedades horizontales estd directamente
vinculado a la categoria de Servicios Inmobiliarios dentro del sistema econdmico del pais, el cual
incluye desde la asesoria juridica hasta la contabilidad y administracion de bienes.

Por otro lado, el mercado se encuentra en una fase de adaptacion tecnoldgica, donde la
integracion de herramientas digitales es cada vez mas indispensable. Segun Forbes (2021), el
65% de las empresas en Colombia dentro del sector servicios estan invirtiendo en transformacion
digital, lo cual facilita el acceso a una gestion mas eficiente y accesible a través de plataformas

online.

El Grupo Econémico

La empresa Administracion & Gestion Legal SAS esta vinculada a actividades

economicas propias del sector de servicios administrativos y gestion de propiedades, enmarcadas
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principalmente en la administracion de propiedad horizontal, el manejo de procesos internos, y la

prestacion de servicios legales y contables a conjuntos residenciales,

Segun la Resolucion numero 000139 del 21 de noviembre de 2012 de la DIAN, mediante
la cual se adopta la Clasificacion Industrial Internacional Uniforme (CIIU) Revision 4 A.C., la

actividad econdmica que mejor se ajusta a las funciones desarrolladas por esta organizacion es:

Seccion: N — Actividades de servicios administrativos y de apoyo
Division: N81 — Servicios relacionados con edificios e instalaciones paisajisticas
Grupo: N811 — Servicios integrales a edificios y paisajismo

Clase: N8110 — Servicios integrales a edificios

Esta clasificacion se ajusta a la naturaleza del trabajo que desarrolla Administracion &
Gestion Legal S.A.S., ya que presta servicios integrales relacionados con la administracion,
planeacion y control de procesos en propiedades horizontales, incluyendo el cumplimiento del

marco legal, la gestion administrativa, financiera y de talento humano.
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5. Planeacion y Metodologia
Formulacion del Problema de Aprendizaje
(Qué variables e indicadores clave de desempefio (KPIs) son pertinentes para desarrollar
un modelo técnico de evaluacion del desempefio del talento humano en la empresa
Administracion & Gestion Legal SAS, y como puede este modelo contribuir a la mejora de sus
procesos organizacionales en el sector real?

identificacion de Actores involucrados y participantes

Dentro de los actores involucrados en este proyecto se encuentran: la empresa
Administracion y Gestion Legal SAS, los estudiantes encargados de las practicas profesionales, y
los colaboradores de la empresa que participan directamente en los procesos de evaluacion de

desempefio y gestion de ndmina.

Los actores se agrupan y participan de manera jerarquica, comenzando con la empresa
como la principal entidad responsable de los procesos internos. En segundo lugar, el estudiante,
el cual cumple una funciéon muy importante, ya que, como parte de sus practicas profesionales,
desarrollaron propuestas de mejora para la medicion del rendimiento de los colaboradores y la
optimizacién del cumplimiento de turnos operativos. Finalmente, los colaboradores de la
empresa se convierten en participantes activos, ya que se incluyen en el estudio mediante
encuestas y entrevistas, lo cual permitid obtener una retroalimentacion valiosa para la

implementacion de los modelos propuestos.

La interaccion de los actores anteriores, generd una dindmica colaborativa y un flujo de
informacion fundamental, permitiendo que los estudiantes pudieran desarrollar sus propuestas y

obtener un enfoque realista de la problematica existente. Los colaboradores de la empresa, al ser
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parte activa de la evaluacion, también contribuyeron a la identificacion de las areas de mejora, lo

que facilit6 la creacion de un modelo mas acorde a sus necesidades.

A través de este trabajo conjunto, se logro un proceso de aprendizaje mutuo y desarrollo
profesional, donde los estudiantes pudieron aplicar sus conocimientos y la empresa avanzé en la
mejora de sus procesos, alcanzando resultados positivos tanto para la organizacién como para el

desarrollo profesional de los involucrados.

Variables, indicadores, herramientas e instrumentos

Para el desarrollo del modelo de evaluacion del desempefio del talento humano en
Administracion & Gestion Legal SAS, se consideran como variables la implementacion del
modelo basado en KPIs (variable independiente) y, como variables dependientes, la
productividad individual, el cumplimiento de metas, la eficiencia operativa, la satisfaccion
laboral y la alineacion con los objetivos estratégicos de la organizacion. Los indicadores clave de
desempefio (KPIs) seleccionados incluyen el porcentaje de cumplimiento de tareas, el numero de
errores en procesos, el nivel de ausentismo, la participacion en actividades internas, la
satisfaccion del cliente y el cumplimiento de metas individuales. Las herramientas utilizadas
comprenden matrices de evaluacion, mapas de competencias, formatos de autoevaluacion y
software de anélisis de datos. Para la recoleccion de informacion, se emplearan encuestas
estructuradas al personal, entrevistas semiestructuradas a lideres de 4rea y revision documental

de reportes operativos, lo cual permitira disefiar y validar técnicamente el modelo propuesto.

De acuerdo con lo anterior, se trabajaron variables cuantitativas y cualitativas para de este

modo, abordar de manera integral el problema: las variables cuantitativas se centraron en la
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recopilacion de datos sobre la eficiencia operativa, la puntualidad, el cumplimiento de metas, y

los tiempos de trabajo en relacion con la distribucion de los turnos. En cambio, las variables

cualitativas, por su parte, se enfocaron en la observacion del comportamiento y actitud de los

colaboradores respecto al sistema de medicion de rendimiento y la organizacion de los turnos

operativos.

De acuerdo con lo anterior, se emplearon indicadores de medicion para evaluar aspectos

clave como la aceptacion del nuevo modelo de cronograma de turnos, la eficiencia operativa

derivada de la distribucion de los turnos, y la percepcion de los colaboradores sobre el sistema de

medicion del rendimiento. Ademas, se utilizaron herramientas e instrumentos como encuestas,

entrevistas y observacion directa de los procesos operativos y administrativos, lo que permitid

obtener datos precisos y formular soluciones efectivas para optimizar los procedimientos en la

empresa.

Tabla 1. Modelo de Evaluacion integral del desempefio del talento humano.

trabajo-vida

Variable Tipo Indicador Instrumento(s) Resultado
Clave Esperado

Rendimiento Cuantitativo Puntualidad, Registros de Mejorar

Laboral eficiencia, asistencia, eficiencia y
cumplimiento de | encuestas de cumplimiento en
metas desempefio un 10%

Satisfaccion del | Cualitativo Satisfaccion Encuestas, Incrementar

Colaborador general, entrevistas. satisfaccion en
equilibrio un 15%
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Planificacion de | Cuantitativo Horas trabajadas | Cronograma Equidad en
Turnos por colaborador, | semanal, analisis | carga horaria 'y
equidad horaria | de carga horaria | menor rotacion

Compromiso Cualitativo Nivel de Encuestas de Aumentar el
Organizacional compromiso y clima laboral, compromiso en
motivacion entrevistas un 20%
Retencion de Cuantitativo Tasa de rotacion | Registros de Reducir la
Talento de personal recursos rotacion anual en
humanos un 5%

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla presentada busca establecer un sistema integral de indicadores clave de
rendimiento (KPI) que permita evaluar y mejorar el desempefio laboral, la satisfaccion, el
compromiso y la retencion del talento en una organizacion. Estos indicadores se fundamentan en
practicas reconocidas en la gestion de recursos humanos y estan alineados con objetivos

estratégicos medibles.

En primer lugar, se aborda el rendimiento laboral a través de indicadores cuantitativos
como la puntualidad, la eficiencia y el cumplimiento de metas, utilizando herramientas como
encuestas y registros de asistencia. El objetivo es mejorar la eficiencia y el cumplimiento en un
10%, lo cual es consistente con estudios que demuestran que la productividad se incrementa

cuando se prioriza el bienestar de los empleados.

La satisfaccion del colaborador se mide cualitativamente mediante opiniones sobre turnos
y carga laboral, recolectadas a través de entrevistas y observacion directa. El resultado esperado

es incrementar la satisfaccion en un 15%, lo cual esté respaldado por investigaciones que indican
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que empleados felices y comprometidos mejoran significativamente los resultados empresariales

(El Pais,2024).

La planificacion de turnos se evalua cuantitativamente mediante el anélisis de las horas
trabajadas por colaborador, utilizando cronogramas semanales. El objetivo es lograr equidad en
la carga horaria y reducir la rotacion, lo cual es clave para mantener un ambiente laboral

saludable y eficiente.

Ademés, se incorporan indicadores adicionales como el compromiso organizacional,
medido cualitativamente a través de encuestas de clima laboral y entrevistas, con el fin de
aumentar el compromiso en un 20%. Esto se basa en la premisa de que empleados

comprometidos estdn mas motivados y son mas productivos.

Finalmente, se incluye la retencion de talento, evaluada cuantitativamente mediante la
tasa de rotacion de personal, con el objetivo de reducir la rotacion anual en un 5%. Esto es
crucial, ya que una alta rotacion puede ser costosa y perjudicial para la estabilidad organizacional

(Vorecol,2024).

Método de investigacion

El tipo de investigacion es de enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, con un disefio
descriptivo y correlacional. Se clasifica como aplicada porque busca resolver un problema
concreto dentro de una organizacion especifica mediante el disefio de un modelo técnico que
optimice la evaluacion del desempefio del talento humano. Es descriptiva porque permite
caracterizar las variables relacionadas con el desempefio laboral, e investigacion correlacional

porque analiza la relacion entre los KPIs seleccionados y los resultados organizacionales. El
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enfoque cuantitativo se fundamenta en la medicion objetiva de datos a través de indicadores y

herramientas estadisticas para garantizar la validez del modelo propuesto.

Matriz de Planeacion (Diagrama de Gantt y Tabla de Recursos)

Tabla 2: Diagrama de Gantt

2025

Actividad 2023 2024 2025
Enero Febrero Marzo Abril Mayo

Practicas profesionales 1,2y 3 X X

Estudio de mercado

Modelo de negocios

Estudio financiero

Propuesta de sistematizacion

Modulo de recoleccion de datos X

Modulo de organizacion X X

Modulo de accién X X

Entrega de documento X

Sustentacién de documento como opcitn de grado X

Fuente: Elaboracion propia.

Durante la investigacion, la planificacion y seguimiento de las actividades se gestionaron
a través de un diagrama de Gantt, el cual permiti6 organizar y representar de manera clara la
distribucioén temporal de las tareas clave desarrolladas a lo largo del proyecto. Esta herramienta
facilito la visualizacion del tiempo asignado a cada fase del trabajo, brindando un panorama
estructurado de la ejecucion de acciones dentro de la empresa y asegurando un control eficiente
del avance del proceso investigativo.

Tabla 3. Cronograma de actividades durante las practicas profesionales.
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Fase / Actividad

2023

2025

2024 2025

Enero Febrero

Marzo

Abril Mayo

Fase 1: Diagnostico de la Situacion Actual X

Anzlisis de la medicidn del rendimiento

Anzlisis de |a gestion de la ndmina

Fase 2: Disefio de Soluciones

Disefio del sistema de evaluacion del desempefio X

Propuesta del nuevo cronograma de turnos operativos

Aplicacidn de encuestasy entrevistas (ambos temas) X

Fase 3: Implementacion y Monitoreo

Anzlisis de resultados y disefio de mejoras

Implementacidn de herramientas

Seguimiento, ajustes y validacion

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacion, se presentan los recursos necesarios para llevar a cabo las actividades de

las practicas profesionales. En este cuadro se detallan los recursos empleados en el desarrollo de

cada actividad relacionada con el proyecto de mejora en la medicion del rendimiento y la

implementacion del modelo de cronograma de turnos operativos.

Tabla 4. Recursos

Actividad KPI Propuesto Formula/ Método de Objetivo propuesto
Calculo
indice de (Numero de falencias Mejorar la eficiencia

Diagnostico de
procesos actuales

Identificacion de
Oportunidades de

1dentificadas / Numero
total de procesos

operativa mediante la
identificacion de

Mejora evaluados) areas de mejora.
Disefo de Indice de (Ntmero de Asegurar la
instrumentos Adaptacion de instrumentos adaptados | relevanciay
Herramientas de al contexto interno / aplicabilidad de las
Evaluaciéon Numero total de herramientas de
instrumentos disefiados) | evaluacion.
x 100
, Garantizar una
po (Numero de
Indice de muestra
., C colaboradores que .
Recoleccion de datos | Participacion en representativa para
! completaron las .,
Evaluaciones una evaluacion

encuestas / Numero total

precisa.
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de colaboradores
invitados) x 100

100

Indice de :
élon(\:/erién de (Numero de propuestas | Transformar datos en
Andlisis y tabulacion Datos en elaboradas / Nimero acciones concretas
de resultados Propuesias total de hallazgos para la mejora
Ac gonables identificados) x 100 continua.
indice de (Numero de propuestas
Presentacion y ajuste | Implementacion implementadas / Asegurar la ejecucion
de propuestas de Probuestas Numero total de efectiva de las
prop Aprobg das propuestas aprobadas) X | mejoras propuestas.

Fuente: Elaboracion propia.

Los KPIs propuestos son herramientas valiosas para medir y mejorar el proceso de

evaluacion del desempefio del talento humano. Sin embargo, es crucial que sean revisados

periddicamente para asegurar su relevancia y efectividad. Ademas, deben ser complementados

con indicadores cualitativos que proporcionen una vision integral del proceso evaluativo.

Modelo de Divulgacion de la Experiencia

El modelo de divulgacion en la empresa Administracion y Gestion Legal SAS se centro

en la creacion de documentos detallados que demostraran la viabilidad de las propuestas para

mejorar la medicion del rendimiento de los colaboradores y la implementacion del nuevo modelo

de cronograma de turnos. Estas propuestas se formalizaron en documentos técnicos, los cuales

fueron compartidos con la gerencia, permitiendo visualizar el impacto positivo de los cambios en

la productividad, organizacion del talento humano y satisfaccion de los colaboradores.
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6. Reconstruccion de la experiencia

Al inicio de las précticas profesionales, existia incertidumbre respecto al rol especifico
que desempefiaria un administrador de empresas dentro de la organizacion. No obstante, pronto
se evidencio que el perfil administrativo era fundamental para la optimizacion de los procesos
internos. El principal reto identificado fue el fortalecimiento de la gestion del talento humano,
enfocado en dos aspectos criticos: la evaluacion objetiva del desempefio y la organizacion
eficiente de los turnos laborales, areas que presentaban deficiencias que impactaban directamente
la eficiencia operativa de la empresa. Como punto de partida, se realizé un diagndstico
exhaustivo que permitié identificar debilidades estructurales en ambos frentes: la evaluacion del
desempefio carecia de criterios técnicos y mecanismos de retroalimentacion, mientras que la
asignacion de turnos se caracterizaba por la ausencia de un modelo definido, lo cual generaba
desorganizacion y desmotivacion en el equipo de trabajo. En respuesta, se disefiaron e
implementaron propuestas de mejora, consistentes en un modelo de evaluacion del desempeiio
alineado a objetivos organizacionales y competencias laborales, y un cronograma de turnos
fundamentado en criterios de equidad, carga operativa y disponibilidad. Estas propuestas se
ejecutaron de manera progresiva, incluyendo la aplicacion de encuestas, el monitoreo continuo y
la incorporacion de ajustes segun la retroalimentacion de los colaboradores. Como resultado, se
observo un incremento en el compromiso del personal, una mayor claridad en la asignacion de
funciones y una mejora significativa en la eficiencia de los procesos internos.

Momentos Historicos y Experiencias

Durante las practicas profesionales, el desarrollo del proyecto se estructurd en tres etapas
clave. La primera fase se centr6 en la identificacion de problematicas asociadas a la medicion del

rendimiento y a la gestion de los turnos operativos dentro de la organizacion. Para ello, se realiz6
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un diagnostico integral a través de herramientas cuantitativas y cualitativas, como encuestas
estructuradas y entrevistas semiestructuradas a los colaboradores. Este analisis permitio
evidenciar falencias en la claridad de los criterios de evaluacion del desempeiio, lo que generaba
desmotivacion e incertidumbre, asi como una distribucion desigual de los turnos laborales,
caracterizada por cambios imprevistos y comunicacion deficiente, que afectaban directamente la
productividad y el bienestar del personal. En la segunda fase, se disefiaron propuestas de mejora
orientadas a estructurar un sistema de evaluacion del desempefio basado en indicadores objetivos
—como productividad individual y eficiencia operativa— complementado con mecanismos de
retroalimentacion periddica. Simultaneamente, se elabor6 un modelo de cronograma de turnos
enfocado en criterios de equidad, carga laboral y preferencias del equipo, incluyendo canales de
comunicacion efectivos para informar cambios y fomentar la participacion de los colaboradores
en la planificacion. Finalmente, en la tercera fase, se implementaron las soluciones disefiadas,
realizando ajustes continuos en funcion de la retroalimentacion obtenida mediante encuestas de
seguimiento y entrevistas. Los resultados fueron positivos: se observo un incremento en la
satisfaccion y el compromiso del personal, mejoras en la organizacion del tiempo de trabajo, y
una notable optimizacion en los procesos operativos. La intervencion no solo fortaleci6 la
eficiencia interna de la empresa, sino que también consolidé un ambiente laboral mas

transparente, motivador y participativo.

Matriz de evaluacion del desempeiio
La siguiente matriz presenta indicadores clave de rendimiento (KPIs) que permiten medir

el desempefio individual de los colaboradores en areas especificas. Los resultados obtenidos
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sirven para identificar fortalezas y areas de mejora, contribuyendo asi a la optimizacion del

trabajo y al desarrollo continuo de los colaboradores.

Tabla 5: Matriz de evaluacioén de desempeno

Colaborador KPI Evaluado Resultado (%) Observaciones
Colaborador A Puntualidad 95% Cumple horarios
Colaborado B Eficiencia en tareas 82% Requiere mejora en la organizacion
Colaborado C Cumplimiento de metas 89% Buen desempefiio general
Colaborado D Trabajo en equipo 78% Debe fortalecer comunicacién

Fuente: Elaboracion propia

Nota: Elaboracion propia a partir de los resultados de analisis de la implementacion de los

indicadores de rendimiento en la empresa durante 60 dias.

La evaluacion del desempeno laboral se fundamenta en indicadores clave que permiten

medir aspectos esenciales del rendimiento individual. La puntualidad refleja la capacidad del

colaborador para iniciar su jornada laboral a tiempo, lo cual es crucial para mantener la fluidez

operativa y la cohesion del equipo. Segun estudios, una alta tasa de puntualidad contribuye

significativamente a la productividad organizacional.

La eficiencia en tareas mide la habilidad para completar actividades dentro del tiempo

estipulado y con los recursos disponibles. Un desempefio eficiente no solo optimiza los procesos,

sino que también reduce costos operativos, impactando directamente en la rentabilidad de la

empresa.

El cumplimiento de metas evalua el grado en que el colaborador alcanza los objetivos

establecidos. Este indicador es esencial para alinear el rendimiento individual con las estrategias

organizacionales, asegurando el progreso hacia las metas corporativas.
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Finalmente, el trabajo en equipo mide la capacidad de colaborar eficazmente con otros

miembros del equipo. Una colaboracion efectiva fomenta un ambiente laboral positivo y mejora

la resolucion de problemas complejos, lo que es fundamental para la innovacion y el éxito

organizacional.

La implementacion y seguimiento de estos KPIs permiten identificar areas de mejora y

disenar estrategias de desarrollo personalizadas, contribuyendo al crecimiento y sostenibilidad de

la organizacion.

La implementacion de estos KPIs ha permitido identificar areas especificas de mejora en

el desempefio de los colaboradores. Por ejemplo, el colaborador B presenta una eficiencia en

tareas del 82%, lo que indica que hay margen para mejorar en la organizacion y priorizacion de

actividades. Por otro lado, el colaborador D, con un 78% en trabajo en equipo, requiere fortalecer

sus habilidades de comunicacion y colaboracion para mejorar la dindmica grupal.

Estos resultados son fundamentales para disefiar planes de accion personalizados que

apunten a mejorar el rendimiento individual y, por ende, el desempefo general de la

organizacion.

Tabla 6: Implementacion KPIs

5 S :
s 53 < g £
= = S = g = 2 Férmula / Método de . . .
£ 2= s g g 2 . Objetivo Estratégico
e =g = 5 S Calculo
S g 2 2 A~
© & o
Mejorar la eficiencia
A Puntualidad 95% Cumple Indice.de No.llegadas a tiempo 100 Operativalmediante la
horarios Puntualidad No. total de turnos puntualidad en los
turnos.
. e (Numero de tareas Optimizar la
Lo Requiere Indice de . . .
Eficiencia en o . . completadas a tiempo / productividad mediante
B 82% mejora en Eficiencia en , . o
tareas s Numero total de tareas una mejor organizacion
organizacion Tareas

asignadas) x 100

del trabajo.
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5 S g
T £% |3 £ g
= s g = 2 Foérmula / Método de . ;.
2 Sz = g g2 . Objetivo Estratégico
S 5 S = g S Calculo
3 == 2 2 A
& =)
.. Buen Indice de (Numero de metas alcanzadas / A.segurarlel @ogro de
Cumplimiento o ~ S i objetivos individuales
C 89% desempefio Cumplimiento Numero total de metas .
de metas . alineados con los
general de Metas establecidas) x 100 -
estrateégicos.
' Debe fndice de (NL’lmero_ de proyectos Fomentgr un ambiepte
Trabajo en o - colaborativos exitosos / de trabajo colaborativo
D ; 78% fortalecer Colaboracion A R
equipo L . Numero total de proyectos y comunicacion
comunicacion en Equipo . .
asignados) x 100 efectiva.

Fuente: elaboracioon propia

La implementacion de KPIs especificos para cada indicador evaluado permite una
medicion objetiva y cuantificable del desempefio individual de los colaboradores. Estos KPIs no
solo facilitan la identificacion de fortalezas y areas de mejora, sino que también proporcionan
una base solida para la toma de decisiones estratégicas en la gestion del talento humano.

Por ejemplo, el indice de Puntualidad refleja la capacidad del colaborador para cumplir
con los horarios establecidos, lo cual es esencial para mantener la eficiencia operativa en la
organizacion. Un valor del 95% indica un alto nivel de cumplimiento, aunque siempre existe
oportunidad para la mejora continua.

El indice de Eficiencia en Tareas mide la productividad del colaborador en relacion con
las tareas asignadas. Un 82% sugiere que, si bien la mayoria de las tareas se completan a tiempo,
hay margen para mejorar la organizacion y gestion del tiempo.

El indice de Cumplimiento de Metas evalua la capacidad del colaborador para alcanzar
los objetivos establecidos. Un 89% indica un buen desempefio general, pero es importante
analizar las metas no alcanzadas para implementar acciones correctivas.

Finalmente, el indice de Colaboracién en Equipo mide la efectividad del trabajo en
conjunto. Un 78% sefiala la necesidad de fortalecer la comunicacion y colaboracion entre los

miembros del equipo para mejorar los resultados colectivos.
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En conclusion, la aplicacion de estos KPIs permite a la organizacion no solo evaluar el

desempefio individual de manera objetiva, sino también identificar areas especificas que

requieren atencion y mejora, alineandose con los objetivos estratégicos de optimizar la eficiencia

operativa y fomentar un ambiente de trabajo colaborativo y productivo.

Tabla 7. Matriz de evaluacion del modelo cronograma de turnos

Criterio de Indicador Método de Instrumento Resultado Resultado Nivel de
Evaluacion Evaluacion Esperado Obtenido | Cumplimiento
Equidad en Porcentaje de carga|Analisis de Revision del dcizﬁ?jﬂggna
distribucion de horaria distribuida |cronograma por|cronograma cquitativamente [Dato real] |[Alto/Medio/Bajo]
turnos equitativamente  |colaborador semanal 4 o
(>90%)
Cumplimiento de [Tasa de asistencia Seguimiento de Formato |>95% de

pim . registros de de control de cumplimiento de [Dato real] |[Alto/Medio/Bajo]

turnos asignados |y puntualidad - . .

asistencia turnos turnos asignados

0,
Satisfaccion de los [Percepcion general 80% de
. .. |Encuesta de Encuesta colaboradores . .

colaboradores con |sobre la asignacion | . -y . . [Dato real] |[Alto/Medio/Bajo]

satisfaccion semiestructurada  |satisfechos con el
el modelo de turnos

modelo

Reduccion en Tasa de rotaciéon  |Comparativo de Reduccion del 10%

- . . Base de datos de -, . .
rotacion de del equipo rotacion ersonal en rotacion en tres  |[Dato real] |[Alto/Medio/Bajo]
[personal operativo antes/después P meses

.. Guia de Mejorar percepcion
. |Opiniones sobre L L .
Impacto en el clima ... . |Observacion + |observacion / positiva del . .
carga y equilibrio . . . [Dato real] |[Alto/Medio/Bajo]
laboral . . entrevistas Entrevista ambiente laboral en
vida-trabajo o
estructurada un 20%

o Posibilidad de .. . . Modelo con 90% de
Flexibilidad del 1. i afectar [REVISION Registro de ajustes |\ 41 iridad sin [Dato real] [Alto/Medio/Bajo]
cronograma - operativa al cronograma . .

operacion impactos negativos

Fuente: Elaboracion propia.

La matriz anterior, tiene como propo6sito principal medir el impacto real que tuvo la

implementacion del nuevo modelo de cronograma de turnos en los procesos operativos, el

rendimiento de los colaboradores y su nivel de satisfaccion. Esta evaluacion permite determinar

si los cambios propuestos generaron mejoras significativas en la equidad, eficiencia y

organizacion de los turnos laborales, aportando asi al fortalecimiento del clima laboral y la

productividad general de la empresa.
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Criterio de Evaluacion

Criterio de Evaluacion

Criterio de Evaluacion

Criterio de Evaluacion

Equidad en distribucion
de turnos

Indice de Equidad Horaria

(Numero de
colaboradores con carga
horaria equilibrada /
Numero total de
colaboradores) x 100

Garantizar una
distribucion justa de las
horas laborales entre
todos los colaboradores.

Cumplimiento de turnos
asignados

Tasa de Asistencia y
Puntualidad

(Ntmero de turnos
cumplidos a tiempo /
Numero total de turnos
asignados) x 100

Asegurar la puntualidad y
asistencia en los turnos
asignados.

Satisfaccion de los
colaboradores

Indice de Satisfaccion con
el Modelo de Turnos

(Numero de
colaboradores satisfechos
/ Naimero total de

Mejorar la satisfaccion y
percepcion de los
colaboradores sobre el

colaboradores nuevo modelo.
encuestados) x 100
Reduccioén en rotacion de | Tasa de Rotacion del ((Numero de Reducir la rotacion de

laboral

Relacionado con el
Modelo de Turnos

positivas sobre el
equilibrio vida-trabajo /
Numero total de
opiniones) x 100

personal Equipo Operativo colaboradores que dejaron | personal mediante un
la empresa - Niimero de modelo de turnos
nuevos ingresos) / eficiente.
Numero total de
colaboradores) x 100

Impacto en el clima Indice de Clima Laboral (Numero de opiniones Mejorar el ambiente

laboral y el equilibrio
entre vida personal y
trabajo.

Flexibilidad del
cronograma

Indice de Flexibilidad
Operativa del
Cronograma de Turnos

(Numero de ajustes
realizados sin afectar la
operacion / Numero total
de ajustes solicitados) x
100

Mantener la operatividad
sin comprometer la
flexibilidad del
cronograma.

Fuente: elaboracion propia.

La implementacion de KPIs especificos para evaluar el nuevo modelo de cronograma de

turnos permite medir de manera objetiva y cuantificable su impacto en diversos aspectos

operativos y laborales. El Indice de Equidad Horaria asegura que la carga laboral se distribuya de

manera justa entre los colaboradores, promoviendo la equidad y evitando sobrecargas en algunos

empleados. La Tasa de Asistencia y Puntualidad refleja la eficacia del modelo en términos de

cumplimiento de horarios, lo cual es crucial para mantener la eficiencia operativa.
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El Indice de Satisfaccion con el Modelo de Turnos proporciona una vision directa de la
percepcion de los colaboradores sobre el nuevo sistema, permitiendo identificar areas de mejora
desde su perspectiva. La Tasa de Rotacion del Equipo Operativo es un indicador clave para
evaluar si el nuevo modelo contribuye a la retencion del talento, ya que una alta rotacion puede
ser sefal de insatisfaccion o ineficiencia en la planificacion de turnos.

El Indice de Clima Laboral Relacionado con el Modelo de Turnos mide coémo el nuevo
cronograma afecta el ambiente laboral, especialmente en términos de equilibrio entre la vida
personal y el trabajo, lo cual es fundamental para el bienestar de los colaboradores. Finalmente,
el Indice de Flexibilidad Operativa del Cronograma de Turnos evalta la capacidad del modelo
para adaptarse a cambios sin comprometer la operacion, asegurando que la flexibilidad no
interfiera con la productividad.

En conjunto, estos KPIs proporcionan una herramienta integral para monitorear y ajustar
el modelo de cronograma de turnos, garantizando que cumpla con los objetivos estratégicos de la
organizacion y satisfaga las necesidades de los colaboradores.

Calificacion del modelo de cronograma de turnos para los colaboradores

La siguiente calificacion es de gran utilidad teniendo en cuenta que, con ello, se pudo
verificar que tan satisfechos estaban los colaboradores con el uso del nuevo modelo de
cronograma de turnos, como se puede observar en la siguiente figura se puede evidenciar que

mas del 50 % de los colaboradores estuvo satisfecho con la implementacion.

Iustracion 1. Cronograma de turnos (encuesta)
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Calificacion del cronograma de turnos

Eri
CALIFICACION EXCELENTE BUENO REGULAR MALO

m Seriesl m Series2

Elaboracion propia.
A continuacion, se reflejaran las preguntas y graficas de acuerdo a 2 tipos de encuestas realizadas
a los colaboradores de la organizacion. La primera esta basada en la medicion del rendimiento de
los colaboradores y la segunda en la gestion de cronogramas de trabajo y novedades.
Encuesta 1: Medicion del Rendimiento de los Colaboradores
Objetivo: Obtener la percepcion de los colaboradores sobre como se mide su rendimiento en
relacion con sus actividades y turnos, ademas de conocer su nivel de satisfaccion con los
métodos actuales de evaluacion y aspectos como la puntualidad, eficiencia, y el cumplimiento de
metas.

[lustracion 2. ;Cudl es su rol dentro de la empresa?

1. ;Cuél es su rol dentro de la empresa? Mas detalles

® Servicios generales

@ Todero

3
2
@ Piscinero 0
@ Jardinero 2 \

29%

Fuente: elaboracion propia
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Mustracion 3. ;Cuanto tiempo lleva trabajando en la organizacion?

2. ;Cuénto tiempo lleva trabajando en la organizacion? Mas detalles
29%
@® Menos de 1 afio 5
@® 1-2 afios 2
@ Mas de 2 afios 0

%

Fuente: Elaboracion propia

Ilustracion 4. ;considera que el sistema actual de medicion del rendimiento refleja
adecuadamente su desempefio durante los turnos y tareas asignadas?

3. ;Considera que el sistema actual de medicion del rendimiento refleja adecuadamente su desempefio durante los turn

. Mas detalles
o0s y tareas asignadas? -

@ Sicompletamente 5
@ Ensu mayoria, si 2
@® No mucho 0
@ No en absoluto 0

%

Fuente: Elaboracion propia
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Iustracion 5. ;siente que su rendimiento es evaluado adecuadamente en funcion de los
turnos o la jornada laboral que realiza?

4. ;Siente que su rendimiento es evaluado adecuadamente en funcién de los turnos o la jornada laboral que realiza? Mas detalles
@ Si, siempre 7
@ Aveces 0
@ No, nunca 0

Fuente: Elaboracion propia

Ilustracion 6. ;Recibes retroalimentacion sobre su desempefio laboral en relacion con el
cumplimiento de tus turnos o en el trabajo realizado fuera de horario?

5. ;Recibes retroalimentacién sobre su desempefio laboral en relacién con el cumplimiento de tus turnos o el trabajo rea

- . Mas detalles
lizado fuera de horario? I

@ Si detallada y frecuente 7
@ Si, pero es esporadica 0
@® No recibo retroalimentacion 0
@® No es relevante para mi trabajo 0

100%

Fuente: Elaboracion propia
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Iustracion 7. ;Qué tan eficiente considera el proceso de evaluacion de desempefio en
relacion con las horas extras trabajadas?

6. ;Qué tan eficiente considera el proceso de evaluacion de desempefio en relacién con las horas extras trabajadas? Mas detalles
@® Muy eficiente 7
@ Bastante eficiente 0
® Poco eficiente 0
® MNada eficiente 0

Fuente: Elaboracion propia

Tustracion 8. ;Qué aspectos crees que debe mejorar en el sistema actual de medicion de
rendimiento?

7. ;Qué aspectos crees que debe mejorar en el sistema actual de medicién de rendimiento? Més detalles

a) Mejorar la relacion entre la evaluacién y el tiempo
trabajado 43%
b) Asegurarse de que las horas extras sean
correctamente reflejadas

c) Mejorar la retroalimentacion sobre el desempefio
durante turnos nocturnos

57%

Fuente: Elaboracion propia

Tustracion 9. ;como calificaria el reconocimiento o recompensa por realizar turnos fuera
del horario habitual o trabajar horas extra?

8. ;Como calificaria el reconocimiento o recompensa por realizar tumos fuera del horario habitual o trabajar horas extra

p e

3.86 Nivel 4 . 2

* ok kK

Fuente: Elaboracion propia



45

Ilustracion 10. ;En cuanto a la puntualidad, ;Coémo considera que se esta midiendo la
empresa?

9. ;En cuanto a la puntualidad, ;Cémo considera que se esta midiendo la empresa? Més detalles
14%
@® De manera justa y clara 6
@ De manera injusta o confusa 0

® No estoy seguro 1

86%

Fuente: elaboracion propia

Iustracion 11. ;le parecen claras las metas y objetivos que debe cumplir en su trabajo?

10. ;Le parecen claras las metas y objetivos que debe cumplir en su trabajo? Més detalles
® Si 7
® No 0
® Aveces 0

100%

Fuente: elaboracion propia

Iustracion 12. jcomo calificaria su eficiencia al realizar las tareas asignadas?

11. ;Cémo calificaria su eficiencia al realizar las tareas asignadas? Mas detalles

29%
® Muy baja 0

® Baja 0
® Media 2
® Alta 5

%

Fuente: elaboracion propia



Iustracion 13. ;considera que el sistema de evaluacion del desempeio (puntualidad,
tareas, metas) afecta su motivacion en el trabajo?

12. ;Considera que el sistema de evaluacion del desempefio (puntualidad, tareas, metas) afecta su motivacion en el traba Wiss deal
as detalles

jo?
® Si, me motiva 4 439%
® No, me motiva 0
. o 57%
@® No afecta mi motivacion 3

Fuente: elaboracion propia

Encuesta 2: Gestion de Cronogramas de Trabajo y Novedades (Turnos y Horas Extras)

Objetivo: Recopilar informacién sobre la gestion de los cronogramas de trabajo, el control de
horas extras, y las dificultades relacionadas con la entrega de reportes de novedades laborales.

Tlustracion 14. ;Cual es su rol laboral?

1. ;Cual es su rol laboral? Mas detalles

® Todero
® Jardinero

14%
@ Servicios generales 29%

- W -

® Piscinero

7,

‘3L

Fuente: Elaboracion propia

[lustracion 15. ;Cuénto tiempo lleva laborando en la organizacion?

2. ;Cuanto tiempo lleva laborando en la organizacién? Mas detalles
14%
@ Menos de 1 afio 3
@ Entre 1y 2 afios 3 43%
@ 2a3afos 1
@ Entre 3y mas 0

43%

Fuente: Elaboracion propia

46
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[lustracion 16. ¢ Le resulta facil acceder a su cronograma de trabajo cada semana o mes?

3. ¢Le resulta facil acceder a su cronograma de trabajo cada semana o mes? Més detalles
@ Si siempre 7
@ A veces tengo dificultades 0
@® No, casi nunca tengo acceso a tiempo 0
@ No, nunca tengo acceso 0

100%

Fuente: Elaboracion propia

[ustracion 17. {Considera que el cronograma de trabajo es claro y preciso en cuanto a sus
horas laborales asignadas?

4. ;Considera que el cronograma de trabajo es claro y preciso en cuanto a sus horas laborales asignadas? Mas detalles

@ Si, siempre
® Generalmente es claro
® A veces es confuso

@® No, nunca es claro

1

14%

86%

Fuente: Elaboracion propia
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[lustracion 18. ;Con qué frecuencia se presentan errores en su cronograma como turnos
duplicados o asignaciones incorrectas de horas extras?

5. ;Con qué frecuencia se presentan errores en su cronograma, como turnos duplicados o asignaciones incorrectas de h

Mas detalles
oras extras? —

29%
® Nunca 5
@ Raravez 2
@ Frecuentemente 0
@ Siempre 0

n%

Fuente: Elaboracion propia

[lustracion 19. ;Las horas extras trabajadas estdn correctamente reflejadas y pagadas en
su nomina?

6. ;Las horas extras trabajadas estan correctamente reflejadas y pagadas en su némina? Mas detalles
@ Si siempre 0
@ La mayoria de las veces 4 43%
® Aveces 3 579
@® No, nunca 0

Fuente: Elaboracion propia



[lustracion 20. ;Cudntas horas extras labora de forma mensual?

7. ;Cuantas horas extras labora de forma mensual?

® 1a2horas extras

@ 2 a3 horas extras

® 4 a3 horas extras

® 10 horas extras 0 mas

Fuente: Elaboracion propia

29%

Mas detalles
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[lustracion 21. ;Qué tan dificil le resulta comunicar novedades (como ausencias, cambios
de turno, horas extras, etc.) s u supervisor o al departamento encargado?

8. ;Qué tan dificil te resulta comunicar novedades (como ausencias, cambios de turno, horas extras, etc.) a su supervisor
o al departamento encargado?

@ Muy facil
@ Algo facil
@ Dificil

® Muy dificil

0

Fuente: Elaboracion propia

Mds detalles
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[lustracion 22. ;Con qué frecuencia tiene problemas al momento de reportar horas extras
o cambios en su cronograma de trabajo?

9. ;Con qué frecuencia tienes problemas al momento de reportar horas extras o cambios en su cronograma de trabajo?  Mas detalles

@ Nunca 3

® Raravez 4 %
@ Frecuentemente 0 57%

@ Siempre 1]

Fuente: Elaboracién propia

Ilustracion 23. ;Cudl es su rol dentro de la empresa?

10. ;Qué sugerencias tiene para mejorar el proceso de gestion de los cronogramas de trabajo y la administracion de hor

Mas detalles
as extras? —
@® Mejorar la comunicacion sobre cambios de turno 4 43%

o
Implementar un sistema mas automatizado de 0
registro de horas extras
Ofrecer mas flexibilidad en la programacion de 3 57%

turnos

Fuente: Elaboracion propia

[lustracion 24. ;Como calificaria la gestion de los cronogramas de trabajo en la empresa?

11. ;Cémo calificarfa en general la gestién de los cronogramas de trabajo en la empresa? Més detalles

Nivel 5 I ¢

486 Nivel 4 [ 1

Clasificacion Nivel 3
promedio

* * * * * Nivel 2

Nivel 1

Fuente: Elaboracion propia
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Principales Hitos o Hechos Relevantes

Durante el desarrollo de las practicas profesionales en Administracion y Gestion Legal
SAS, se presentaron diversos hitos significativos que marcaron el rumbo de esta experiencia,
permitiendo consolidar aprendizajes clave en el &mbito de la gestion del talento humano. Uno de
los logros mas destacados fue la oportunidad de liderar el andlisis, redisefio e implementacion de
un sistema de medicion del rendimiento, un aspecto crucial que, hasta ese momento, carecia de
criterios claros y objetivos bien definidos dentro de la organizacion. Este desafio permitio aplicar
los conocimientos adquiridos a lo largo de la formacion, particularmente en areas como la
gestion por competencias, la evaluacion del desempeio y el desarrollo organizacional,
contribuyendo al fortalecimiento de los procesos internos de la empresa

Adicionalmente, otro hito clave fue la revision y estructuracion de un nuevo cronograma
de turnos operativos, cuyo proposito fue garantizar una distribucion més equitativa de la carga
horaria, reducir la rotacion y mejorar la satisfaccion laboral. Esta tarea implicé aplicar criterios
técnicos, pero también requeria un enfoque humano, ya que tocaba la rutina y bienestar de los
colaboradores.

Estas experiencias permitieron comprobar como la teoria cobra vida en la practica, y
codmo el entorno real demanda creatividad, flexibilidad y capacidad de adaptacion para resolver

problemas complejos de manera efectiva.
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7. Aprendizajes

Aportes Significativos

En el ambito humano, la experiencia laboral proporcionada por el convenio entre la
universidad y la empresa fue fundamental para el desarrollo de habilidades blandas esenciales,
como la empatia, la escucha activa, la comunicacion asertiva y la resiliencia. Durante la
implementacion del sistema de medicion del rendimiento, fue necesario mantener un dialogo
constante con los colaboradores, comprender sus inquietudes y generar un ambiente de confianza
que facilitara la obtencion de informacion valiosa, promoviendo alternativas que contribuyeran al
logro de los objetivos y metas establecidos. De igual manera, la planificacion de los turnos
requeria considerar aspectos personales, familiares y de salud, lo que hizo imprescindible aplicar

un enfoque ético y humano en cada decision.

Aportes Significativos en lo Social
Desde una perspectiva social, la implementacion de estos procesos no solo mejoro el

clima laboral, sino que también fortalecio las relaciones entre los colaboradores y los lideres. Al
introducir mecanismos de retroalimentacion clara, transparente y objetiva, los empleados
experimentaron un sentido de reconocimiento y valorizacion por sus esfuerzos, lo que generd un
vinculo de mayor confianza y respeto mutuo. Este enfoque permitié que los colaboradores se
sintieran parte integral de los procesos organizacionales, al ver que sus opiniones y sugerencias
eran tomadas en cuenta en la toma de decisiones. Como resultado, se promovi6 un ambiente mas
inclusivo y participativo, donde el intercambio de ideas y la colaboracion fluida se convirtieron
en pilares para mejorar no solo la productividad, sino también el bienestar y la satisfaccion

laboral, consolidando una cultura organizacional mas sélida y comprometida.
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Aportes Significativos en lo Econémico o Técnico.

Desde el ambito técnico, el mayor aporte fue el desarrollo e implementacion de un
modelo funcional de medicion del desempeiio, fundamentado en indicadores clave y respaldado
por herramientas practicas y de facil aplicacion, tales como encuestas, observaciones
estructuradas y registros de asistencia. Este modelo no solo permiti6 establecer una linea base
objetiva para la toma de decisiones, sino que también facilito la creacion de planes de mejora

tanto individuales como grupales, ajustados a las necesidades especificas de los colaboradores.

En términos econdémicos, la optimizacion de la gestion de los turnos operativos y la
evaluacion del rendimiento individual tuvo un impacto directo en la reduccion de tiempos
improductivos, lo que a su vez mejoro la eficiencia operativa general.

Ademas, la implementacion de estos procesos contribuy6 a disminuir los costos
asociados con la rotacion y el ausentismo, al promover un ambiente de trabajo mas organizado y
motivado. En conclusion, este proyecto demostro que una gestion del talento humano basada en
datos, empatia y analisis técnico no solo mejora el desempefio organizacional, sino que también
genera beneficios econdmicos sustanciales, alineando los intereses estratégicos de la empresa
con el bienestar de sus colaboradores.

Principales Aprendizajes para el Perfil Profesional
El principal aprendizaje de esta experiencia fue comprender que el rol del
administrador de empresas trasciende las funciones contables y financieras, desempefiando un
papel fundamental en la gestion del talento humano, el disefio de procesos internos eficientes y la
construccion de una cultura organizacional s6lida con habilidades en el manejo de herramientas

de recoleccion y andlisis de datos, lo que me permitié disefiar modelos operativos sostenibles y
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comunicar resultados de manera técnica y empatica. Esta experiencia también me ensefo la
relevancia de los indicadores para medir aspectos intangibles, como el desempefio y la
satisfaccion de los colaboradores, y como su aplicacion precisa y bien orientada puede potenciar
la toma de decisiones estratégicas. En ultima instancia, esta practica consolid6 el profesional
como un lider capaz de gestionar procesos de cambio, analizar contextos complejos y proponer
soluciones integrales que, ademas de estar orientadas a resultados, incorporan un enfoque
humano y estratégico.
Aprendizajes Abordados desde la perspectiva de la socializacion

La socializacion de la experiencia con los colaboradores y lideres de la empresa fue
fundamental para validar el impacto de las acciones implementadas y obtener retroalimentacion
valiosa que facilito la mejora continua. Este proceso se llevd a cabo mediante reuniones
formales, presentaciones y conversaciones informales, que propiciaron espacios de reflexion
colectiva. Estos intercambios no solo enriquecieron la experiencia, sino que también
contribuyeron al fortalecimiento de una cultura organizacional orientada a la mejora constante.
Ademas, el proceso de sistematizacion de la experiencia permitié organizar los aprendizajes
obtenidos durante el periodo de ejecucion, identificando tanto los aciertos como los errores. Este
gjercicio resultd en la creacion de una guia practica que servira de apoyo a futuros practicantes o
profesionales que enfrenten retos similares en sus organizaciones, brindandoles una herramienta

util para optimizar sus procesos y decisiones.
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8. Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones
La implementacion de un modelo de evaluacion del desempefio basado en KPIs facilita la
toma de decisiones estratégicas al proporcionar datos objetivos y medibles sobre el rendimiento
individual y colectivo. Esta herramienta técnica permite identificar brechas, planificar mejoras

especificas y alinear el talento humano con los objetivos organizacionales.

El disefio de sistemas de evaluacion y planificacion de turnos requiere un enfoque
investigativo mixto, que combine métodos cualitativos y cuantitativos. La recoleccion de
informacion mediante encuestas, entrevistas y observacion estructurada fue clave para
diagnosticar debilidades operativas y proponer soluciones adaptadas al contexto real de la

empresa.

La gestion del talento humano basada en indicadores permite no solo mejorar el
rendimiento, sino también reducir costos operativos relacionados con el ausentismo, la rotacion y
la baja productividad. Esto demuestra que el uso de herramientas técnicas y metodologicas en

escenarios reales puede generar impacto econdmico positivo y sostenible.

El proceso de implementacion, monitoreo y ajuste continuo validé la importancia de la
retroalimentacion como elemento técnico de mejora continua. La sistematizacion de la
experiencia no solo evidencid los resultados del proyecto, sino que dejo capacidades instaladas

en la organizacion para replicar y escalar el modelo en otros procesos internos.



56

Recomendaciones

Establecer una politica institucional de evaluacion del desempefio que formalice el uso de
indicadores clave (KPIs), defina los criterios de evaluacion, periodicidad y responsables del
proceso, con el fin de asegurar la continuidad, objetividad y trazabilidad en la gestion del talento
humano.

Capacitar continuamente a lideres y colaboradores en el uso e interpretacion de KPIs
relacionados con desempefio y productividad, fomentando una cultura de mejora continua,
retroalimentacion constructiva y corresponsabilidad en el cumplimiento de metas.

Integrar herramientas tecnologicas de bajo costo o de codigo abierto para automatizar la
recoleccion, andlisis y visualizacion de datos de desempefio y turnos, lo cual mejorard la
eficiencia operativa y reducira errores en los procesos manuales.

Replicar la metodologia de diagndstico e intervencion en otras areas funcionales de la
empresa, adaptando los instrumentos a cada contexto, con el proposito de consolidar una gestion

integral basada en datos, procesos y evidencia organizacional.
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8. Anexos

Anexo 1

Encuesta 1: Mediciéon del Rendimiento de los
Colaboradores

2025

Objetivo: Obtener la percepcién de los colaboradores sobre c6mo se mide su rendimiento en rela
cién con sus actividades y turnos, ademas de conocer su nivel de satisfaccion con los métodos ac
tuales de evaluacion y aspectos como la puntualidad, eficiencia, y el cumplimiento de metas.

3. (Considera que el sistema actual de medicion del rendimiento  refleja adecuadamente su desemperio durante los turnas y tareas

2 ,
1. (Cudl essuroldentrodela  empresa? asignadas

Servicios generales

Todero

Piscinero

No mucho

Jardinero

¢Cuénto tiempo lleva trabajando en la  organizacion?

Menos de 1 afio

1-2 afios

Més de 2 afios

e mejorar en el sistema actual de  medicion de rel

6 (Que tan eficiente considera el proceso de evakuacion de desempena e relacion

0 calificaria el re

imiento o recompensa por realizar

uera del horario habitual o trabajar horas extras

cia al realizar las tare:

9. (En cuanto a la puntualidad, ;Como  considera que

10. ;Le parecen claras las metas y objetivos  que debe cumplir en su trabajo;

61



62

Anexo 2

Encuesta 2: Gestion de Cronogramas de Tra-
bajo y Novedades (Turnos y Horas Extras)

2025

Objetivo: Recopilar informacién sobre la gestion de los cronogramas de trabajo, el control de horas
extras, y las dificultades relacionadas con la entrega de reportes de novedades laboral.

> .
1. ¢Cual es su rol laboral 3. jLe resulta facil acceder a su cronograma de trabajo cada semanao  mes?
/
() Todero Si, siempre
) Jardinero

A veces tengo dificultades

Servicios generales No, casi nunca tengo acceso a tiempo

Piscinero

No, nunca tengo acceso

2. ¢Cuanto tiempo lleva laborando en la organizacion? 4. ;Considera que el cronograma de trabajo es claro y precisoen  cuanto a sus horas laborales asignadas?

() Menos de 1 afio Si, siempre

() Entre 1y 2 afios Generalmente es claro

) 2a3ados

A veces es confuso

(_) Entre 3 y mas

No, nunca es claro

7. iCudntas horas extras labora de forma mensual?

18 2 horas extras
5 (Con que frecuencia se presentan erores en su Cronograma, como  tumas duplicados o asignaciones incorrectas de horas extras?
) 2.a3horas extras
Nunca
O 4a8hores extras

() 10 horas exteas o mas

Siomqre

@

;Que tan dificil te resulta comunicar novedades (como ausencias,  cambios de tumo, horas extras, etc) a su supervisor o al
departamento  encargado?

6. (L horas extras trabajadas estin corectamente reflejadasy  pagadas en su nomina?

) Muy facl
i siempre

Algo fici

L mayoris de bas eces

) Dificl

Mo, e Muy dificil

9. 4Con queé frecuencia tienes problemas al momento de reportar horas  extras o cambios en su cronograma de trabajo?
Nonca
Rara vz
Frocuentemente

Sempre

10. ;Qué sugerencias tiene para mejorar el proceso de gestion de los  cronogramas de trabajo y I3 administracion de horas extras?
11. ;Cémo calificaria en general la gestion de los cronogramas de  trabajo en la empresa?

Mejorar b cormunicacién sobre cambias de turno

2 ms automatizac da registr de horas evras oYY oYY OTY

Ofrecet s feitifelad en o programaién de turncs,



