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Resumen

La intencion que orienta esta investigacion es disefiar una guia para la evaluacion del
desempefio laboral en la modalidad de Trabajo en Casa en empresas del sector comercial del area
de ventas, basada en los lineamientos del Project Management Institute (PMI). A partir del analisis
cualitativo del marco referencial y las entrevistas semiestructurada realizadas, se identificd una
necesidad evidente de estandarizacion en los procesos para evaluar el desempefio laboral en la
modalidad de Trabajo en Casa para el area de ventas. En respuesta, se elabor6 una propuesta
metodoldgica que integra herramientas del PMI, las cuales ofrecen un marco estructurado que
fortalezca la claridad, la trazabilidad y la objetividad en la valoracion del rendimiento. La guia
disefiada incluye indicadores centrados en resultados, procesos y calidad, junto con herramientas
practicas como un checklist, formato de seguimiento semana de ventas, plantilla de evaluacion
mensual y una plantilla de Feedback que promueven la mejora continua. Aun cuando su
implementacion no se proyecta de manera inmediata, este estudio constituye un fundamento
consistente para futuras aplicaciones en el area de ventas del sector comercial, contribuyendo al

fortalecimiento del Trabajo en Casa como modalidad viable dentro de las organizaciones.

Palabras clave: Modalidad de Trabajo en Casa, area de venta, lineamientos del

PMI, evaluacion, desempeio laboral.
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Abstract

The aim of this research is to design a guide for evaluating work performance in the work-
from-home modality within sales departments of commercial companies, based on the guidelines
of the Project Management Institute (PMI). Through qualitative analysis of the reference
framework and semi-structured interviews, a clear need for standardization in the processes for
evaluating work performance in the work-from-home modality for sales departments was
identified. In response, a methodological proposal was developed that integrates PMI tools,
offering a structured framework that strengthens clarity, traceability, and objectivity in
performance assessment. The designed guide includes indicators focused on results, processes, and
quality, along with practical tools such as a checklist, a weekly sales tracking form, a monthly
evaluation template, and a feedback template that promote continuous improvement. Although its
implementation is not projected to be immediate, this study provides a solid foundation for future
applications in the sales department of the commercial sector, contributing to the strengthening of
work-from-home as a viable modality within organizations.

Keywords: Work from Home modality, sales area, PMI guidelines, evaluation, job

performance.
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Glosario

Desempefio Laboral: se refiere al nivel en que el colaborador ejecuta y cumple las
funciones, responsabilidades y objetivos que le han sido asignados dentro de la organizacion
(Motowidlo, 2003).

Evaluacion de Desemperio: procedimiento sistematico para medir y valorar la
productividad del empleado (Chiavenato, 2017).

Herramientas de Gestion: instrumentos, metodologias o sistemas diseflados para
planificar, ejecutar y controlar procesos organizacionales (Kerzner, 2018).

PMI: Instituto que proporciona un marco de buenas practicas y estandares globalmente
reconocidos en la gestion de proyectos (Project Management Institute, 2021).

Trabajo en Casa: es una modalidad de trabajo realizado desde la residencia, definida
legalmente como excepcional y transitoria en Colombia (Congreso de Colombia, 2021).

Guia: es un instrumento metodolégico que establece procedimientos y criterios
estandarizados para facilitar la ejecucion de un proceso (Sastre y Aguilar, 2003).

Proyectos: los proyectos se entienden como iniciativas de caracter temporal, con un
comienzo y una finalizacién claramente establecidos, que se desarrollan con el proposito de
generar un producto, servicio o resultado tnico (Project Management Institute, 2021).

Ventas: departamento de la empresa encargado de la comercializacion y distribucion de
bienes o servicios para generar ingresos (Robbins y Coulter, 2010).

TIC: conjunto de diez areas temadticas clave (como el Alcance o el Riesgo) que organizan
y estructuran los procesos de direccion de proyectos conforme al marco metodologico propuesto

por el Project Management Institute (2021).
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Grupos de Procesos: corresponden a cinco categorias de procesos interconectados
(Iniciacion, Planificacion, Ejecucion, Monitoreo y Control, y Cierre) que estructuran y ordenan el
desarrollo del trabajo a lo largo del ciclo de vida del proyecto (Project Management Institute,
2021).

Sector Comercial: comprende el conjunto de organizaciones cuya actividad esencial se
centra en la compra y venta de bienes o servicios, orientadas a la intermediacion, comercializacion
y generacion de ingresos (Robbins y Coulter, 2010).

Gestion del Talento Humano: se refiere al conjunto de estrategias, politicas y practicas
organizacionales orientadas a vincular, formar, incentivar y conservar a los colaboradores, con el
proposito de contribuir al cumplimiento de los objetivos empresariales (Chiavenato, 2017).

Competencias: caracteristicas subyacentes de una persona (conocimientos, habilidades y

actitudes) que se relacionan directamente con el desempefio laboral exitoso (Dolan, et al., 2007).
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Introduccion

La modalidad de Trabajo en Casa ha transformado de forma notable la dindmica laboral en
Colombia. Lo que comenzd como una respuesta urgente a la emergencia sanitaria termind
convirtiéndose, en una modalidad sé6lida y respaldada por la Ley 2088 de 2021. Sin embargo, y
pese a estos avances, aun persiste un vacio evidente, no se cuenta con lineamientos claros y
realmente aplicables para evaluar el desempefio de quienes trabajan desde casa. Esta falta de
claridad se evidencia con mayor intensidad en el sector comercial, particularmente en el area de
ventas, ya que, este sector no dispone de una guia técnica, estructurada y basada en herramientas
de gestion que facilite la valoracion del desempefio de sus vendedores que laborar en la modalidad
de trabajo en casa.

Ante este panorama, este trabajo de grado se enfoca en disefiar una guia metodologica que
facilite la evaluacion del desempefo laboral en modalidad de Trabajo en Casa, dirigida
especificamente a empresas del sector comercial a su equipo de ventas. El propdsito es ofrecer una
herramienta practica y, sobre todo, realista. Para ello, se integran herramientas de gestién junto
con lineamientos del Project Management Institute (PMI). Esta combinacion permite estructurar
un modelo mas ordenado, coherente y orientado a resultados, sin perder de vista la necesidad de
claridad y comunicacion que exige el entorno remoto.

La investigacion se desarrolld desde un enfoque cualitativo, apoydndose tanto en la
revision del marco referencial como en entrevistas semiestructuradas a actores clave del sector,
como a un gerente, coordinadores de recursos humanos y ejecutivo comercial. Estas entrevistas,
mas alla de aportar datos, permitieron entender modalidades y percepciones que dificilmente se
captan solo en la teoria. Gracias a ello se evidencid la urgencia de contar con criterios

estandarizados para evaluar el rendimiento laboral en la modalidad de trabajo en casa. Como
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resultado, se disefio una propuesta metodoldgica que se refleja en la guia creada, la cual integra
indicadores de desempefio enfocados en resultados, procesos y calidad, ademés de instrumentos
practicos como un checklist de seguimiento, un formato de evaluacion mensual y una plantilla de
retroalimentacion.

En conjunto, este estudio no solo identifica un problema que viene creciendo en el entorno
laboral colombiano, sino que también plantea una alternativa concreta y construida desde la
realidad del sector comercial. Aunque la implementacion de la guia queda como una linea de
trabajo futuro, el presente documento ofrece una base solida para fortalecer los procesos de
evaluacion en modalidad de Trabajo en Casa y avanzar hacia un modelo mas justo, medible y

alineado con las buenas practicas de gestion.
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1. Aspectos contextuales
En los siguientes apartados del documento se presenta el planteamiento del problema a
resolver, junto con la justificacion y posteriormente, se presenta el objetivo general y objetivos

especificos propuestos.

1.1 Planteamiento del problema

En Colombia, el trabajo a distancia ha evolucionado de manera significativa en los tltimos
afios, especialmente a partir de la de la situacion excepcional de salud publica generada por la
COVID-19. Aunque el pais cuenta con un marco normativo compuesto por la Ley 1221 de 2008
(Teletrabajo), la Ley 2088 de 2021 (Trabajo en Casa) y la Ley 2121 de 2021 (Trabajo Remoto),
expedidas por el Congreso de la Republica, estas disposiciones se centran en aspectos operativos,
contractuales, tecnologicos y de seguridad, sin ofrecer lineamientos especificos sobre coémo
evaluar el desempefio laboral de quienes desarrollan sus actividades bajo modalidades no
presenciales. Esta ausencia normativa representa un vacio critico para las organizaciones,
particularmente en el sector comercial, donde la gestion del desempefio resulta esencial para
garantizar el logro de los objetivos comerciales establecidos y la sostenibilidad del negocio.

La adopcion acelerada del Trabajo en Casa evidencié multiples desafios que impactan
directamente la productividad: desigualdades en el acceso a equipos y conectividad, dificultades
en la supervision del desempefio, limitaciones en la comunicacion interna, riesgos en la gestion de
informacion, y variaciones significativas en los resultados obtenidos por los trabajadores. Para las
empresas del sector comercial caracterizado por una alta dependencia de indicadores de eficiencia,

cumplimiento de objetivos, tiempos de respuesta y atencion al cliente estas dificultades se
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tradujeron en brechas de rendimiento, inestabilidad en los indicadores comerciales y toma de
decisiones basada en criterios subjetivos.

Adicionalmente, estudios recientes como el CEO Outlook 2024 de KPMG, evidencian que
un 83% de los directores generales proyecta un retorno total al trabajo presencial en los proximos
afios, lo cual refleja la pérdida de confianza en la sostenibilidad y efectividad del trabajo no
presencial. Esta tendencia se vincula, entre otras causas, a la inexistencia de herramientas
metodoldgicas robustas que permitan evaluar objetivamente el desempefio del personal que opera
desde el hogar y garantizar resultados comparables con los esquemas presenciales.

Aunque existen marcos de buenas practicas en gestion, como los lineamientos del Project
Management Institute (PMI), estos no han sido adaptados a la evaluacion del desempefio laboral
en contextos remotos. Las herramientas del PMI ofrecen técnicas de planificacién, monitoreo y
control, pero su aplicacion especifica en la evaluacién del rendimiento bajo la modalidad de
Trabajo en Casa no se encuentra sistematizada ni disponible para las organizaciones del sector
comercial. Esto limita la capacidad de realizar un seguimiento estructurado, definir indicadores
claros, integrar la gestion del desempefio al ciclo de los proyectos comerciales y garantizar
decisiones informadas.

En consecuencia, se identifica un problema central: las empresas del sector comercial no
disponen de una guia técnica, estructurada y basada en herramientas de gestion que les permita
evaluar de manera objetiva, consistente y alineada con estandares internacionales el desempefio
del personal de ventas que trabaja bajo la modalidad de Trabajo en Casa. La ausencia de esta guia
afecta la productividad, dificulta la identificacion de brechas de desempefio, reduce la capacidad
de toma de decisiones y limita la implementacion de estrategias de mejora continua. Ante esta

problematica, surge la siguiente pregunta orientadora del TFM: ;De qué manera la implementacion
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de una guia de evaluacion del desempefio en la modalidad de Trabajo en Casa puede generar valor

agregado y mejorar la productividad de las organizaciones del sector comercial?

1.2 Justificacion

La evaluacion del desempeno laboral en la modalidad de Trabajo en Casa se ha
transformado en un reto critico para las organizaciones del sector comercial, debido a la falta de
lineamientos técnicos que permitan valorar de manera objetiva el rendimiento del personal de
ventas en entornos no presenciales. Aunque la normativa colombiana regula esta forma de trabajo,
no proporciona herramientas que orienten la supervision, la medicion ni la toma de decisiones
basadas en resultados verificables. Esta falta ha generado brechas en la productividad, dificultades
en la identificacion de desviaciones y una creciente subjetividad en los procesos evaluativos,
afectando la eficiencia organizacional y la sostenibilidad de esta modalidad laboral. Por lo tanto,
existe una necesidad real y vigente de disefiar un instrumento metodologico que brinde claridad,
consistencia y estructura a la gestion del desempefio en escenarios remotos.

En respuesta a esta problematica, el presente trabajo de grado se justifica en la creacion de
una guia basada en herramientas de gestion bajo los lineamientos del PMI, que permita planificar,
monitorear y evaluar el desempefio del personal de ventas que opera bajo el Trabajo en Casa.
Integrar las practicas del PMI aporta un enfoque riguroso, sistematico y orientado a resultados,
fortaleciendo la capacidad de las organizaciones para tomar decisiones informadas, mejorar la
productividad y promover una cultura de responsabilidad y transparencia. La guia propuesta no
solo responde a una necesidad actual del sector comercial, sino que también constituye un aporte
practico y replicable que contribuye a la sostenibilidad del Trabajo en Casa como modalidad

laboral efectiva en Colombia.
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1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General

Disefar una guia basada en herramientas de gestion bajo lineamientos del PMI que permita
la valoracion del desempeio laboral realizado bajo la modalidad de Trabajo en casa en empresas
del sector comercial del area de ventas permitiendo un valor agregado y el mejoramiento de su

productividad.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Analizar en tres organizaciones del sector comercial las practicas y el seguimiento de las
actividades desarrolladas en la modalidad de trabajo en casa, mediante entrevistas
semiestructuradas, que determinen los factores que influyen en la evaluacion del
desempefio laboral.

e Construir una herramienta de gestion, basada en los lineamientos del Project Management
Institute PMI, que facilite la planeacion, ejecucion, seguimiento, control y cierre de las
actividades realizadas bajo la modalidad de Trabajo en Casa en las organizaciones.

e Definir la guia de evaluacion de desempefio para organizaciones que trabajan la modalidad
de Trabajo en Casa del sector comercial, basada en la herramienta de gestion desarrollada,

que posibilite una valoracion objetiva del rendimiento y una mejora de la productividad.
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2. Marco referencia

2.1 Marco teorico

El proposito del marco tedrico en esta investigacion es establecer las bases conceptuales y
teoricas para el estudio del trabajo en casa y su impacto en el desempeio laboral. Se exploraran
teorias relevantes y conceptos clave que permitan comprender los factores que influyen en esta
modalidad de trabajo y sus consecuencias en la productividad y eficiencia de los empleados.

El trabajo en casa y el teletrabajo suelen relacionarse porque en ambos casos el empleado
desarrolla sus funciones fuera de las instalaciones fisicas de la empresa. No obstante, presentan
diferencias importantes. El teletrabajo se configura como una modalidad permanente de trabajo a
distancia, en la que el trabajador no presta, ni prestara sus servicios en la sede del empleador,
pudiendo desempenar sus actividades desde cualquier lugar. En cambio, el trabajo en casa
determina de manera concreta el sitio de ejecucion de las labores, sefialando el domicilio del
trabajador como el espacio especifico donde deben desarrollarse las funciones asignadas.

En esta linea, Archila (2020) sostiene que esta forma de trabajo representa una estructura
organizativa distinta a la convencional, en la que el uso de las tecnologias de la informacion
posibilita la interaccion entre empleador y trabajador sin requerir la presencia fisica en las
instalaciones de la empresa. Desde esta perspectiva, el modelo implica una transformacion en las
dindmicas de comunicacion interna, asi como en las estrategias de supervision y evaluacion de las
tareas asignadas.

En esencia, esta modalidad de trabajo implica una transformacion en la manera de concebir
los vinculos de trabajo, donde la distancia fisica no es un impedimento para la productividad y la

colaboracion, gracias a la tecnologia.
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Guayasamin y Ramos (2020) identifican diversos elementos relevantes del trabajo en casa
y sefalan que esta modalidad introduce nuevos desafios y demandas. Entre los aspectos mas
significativos destacan las dindmicas de comunicacion entre empleador y trabajador, asi como la
adecuacion del espacio destinado a las actividades laborales. Los autores también advierten que
convertir el hogar en lugar de trabajo implica compartir ese entorno con la familia, asumir costos
relacionados con conectividad y herramientas necesarias para el desempeno de las funciones, y
enfrentar posibles efectos personales o emocionales derivados del aislamiento. Por ello, consideran
fundamental establecer lineamientos claros que regulen la implementacion de esta modalidad.

Segtin Rubbini (2018), es importante distinguir claramente entre teletrabajo y trabajo en
casa, ya que no son equivalentes. En el teletrabajo intervienen distintas modalidades, como el
trabajo movil o itinerante, que permite al trabajador desempefiar sus funciones desde diversos
lugares y desplazarse segun las necesidades del servicio. En contraste, el trabajo en casa establece
de manera especifica el domicilio del trabajador como el sitio donde deben desarrollarse las
actividades laborales, lo que implica que estas queden condicionadas a las caracteristicas del hogar
y a la dindmica familiar existente.

Tenorio (2021), analiza los efectos que esta forma de trabajo puede tener sobre la salud
mental de los empleados. Sefiala que aspectos como el aislamiento, la escasa supervision y la
limitada interaccion con jefes y compaieros inciden negativamente en los procesos de
socializacion. Asimismo, advierte que estas condiciones no solo impactan en el plano emocional,
sino que también se relacionan con jornadas laborales prolongadas y un desequilibrio entre la vida
personal y la laboral. En consecuencia, el trabajo en casa puede propiciar la aparicion de problemas

vinculados al estrés y a diferentes tipos de conductas adictivas.
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En concreto el trabajo en casa, aunque ofrece flexibilidad, puede tener consecuencias
negativas para la salud mental si no se gestiona adecuadamente. Es crucial que las organizaciones
tomen medidas para mitigar estos riesgos, fortaleciendo canales de comunicacidon claros y
constantes, definiendo fronteras precisas entre las responsabilidades laborales y la vida privada, y
brindando acompafiamiento y recursos que favorezcan el bienestar y la salud mental de sus
colaboradores.

En relacion con los riesgos previamente seialados del trabajo remoto o desde el hogar,
Tenorio (2021) también destaca que esta modalidad puede generar beneficios compartidos. Desde
la perspectiva del empleador, se perciben ventajas como el incremento en la productividad, la
disminucién de costos operativos y la posibilidad de contratar talento calificado sin limitaciones
geograficas. Por su parte, los trabajadores valoran la optimizacion del tiempo al evitar
desplazamientos, una mayor autonomia en la organizacion de sus tareas y la flexibilidad en los
horarios. De hecho, actualmente muchos estarian dispuestos a cambiar su empleo por otro que
ofrezca la opcion de trabajo a distancia, como el trabajo en casa.

Los empleados valoran el horario adaptable, la independencia y la posibilidad de optimizar
su tiempo personal al evitar desplazamientos. Sin embargo, es crucial considerar aspectos como la
necesidad de autodisciplina, la posible pérdida de interaccion social y la necesidad de crear un
entorno de trabajo adecuado en casa para evitar distracciones.

En la investigacion de Castellanos et al. (2014) se reconoce a la tecnologia como un
elemento esencial que posibilita y media las relaciones laborales desarrolladas a distancia. Los
autores sefialan que la adopcion del trabajo en casa como una alternativa habitual o permanente
brinda a los empleados la posibilidad de desempefiar sus funciones en distintos lugares y

momentos, 1o que genera una percepcion de mayor apertura y flexibilidad por parte del empleador.
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No obstante, también indican que esta modalidad conserva rasgos propios del esquema
laboral tradicional, ya que mantiene una estructura jerarquica que orienta y regula el cumplimiento
adecuado de las responsabilidades. Es decir que el trabajo a distancia, mediado por la tecnologia,
introduce flexibilidad en el lugar y horario laboral, pero la relacion entre empleador y empleado
puede mantener estructuras jerarquicas tradicionales.

En la quinta publicacion de la serie “El futuro del teletrabajo en América Latina y el
Caribe”, el Banco Interamericano de Desarrollo destaca que Colombia se posiciona como uno de
los paises con mayor desarrollo en materia de regulacion, seguimiento y aplicacion normativa
relacionada con el teletrabajo y otras formas de trabajo no presencial.

En este contexto, se evidencia una dindmica mundial que esté4 transformando los escenarios
laborales hacia nuevas formas de organizacion. Aunque estas practicas surgieron inicialmente de
manera informal, la necesidad de salvaguardar tanto a trabajadores como a empleadores ha
impulsado la intervencion estatal. En consecuencia, los gobiernos han comenzado a establecer
marcos normativos y lineamientos orientados a regular y promover practicas adecuadas en esta
modalidad emergente (Ministerio del Trabajo et al., 2012).

A modo de cierre, cabe sefalar que en Colombia el teletrabajo cuenta con regulacion desde
2008. No obstante, la figura de trabajo en casa fue formalizada por primera vez en 2020 mediante
una circular expedida por el Ministerio del Trabajo, con el proposito de proteger a los trabajadores
que debieron trasladar sus actividades al hogar debido a la emergencia sanitaria ocasionada por el
COVID-19 y asi contribuir a contener el contagio. Esta disposicion establecio que se trata de una
medida de caracter ocasional, transitorio y excepcional. Ademas, precisd6 que el hecho de

desarrollar las funciones fuera de las instalaciones del empleador no implica automaticamente que
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se configure el teletrabajo, ni supone modificaciones en la naturaleza o efectos del contrato laboral
vigente.

Desemperio laboral: el desempefio en el ambito laboral ha sido ampliamente analizado
dentro del estudio del comportamiento organizacional, debido a su estrecha relacion con los
niveles de productividad que alcanzan las organizaciones a partir del aporte individual de sus
integrantes (Gabini, 2018). Asimismo, su relevancia radica en que constituye un criterio
fundamental para valorar el grado de efectividad con el que una organizacion, una persona o un
proceso cumple las tareas y metas propuestas (Robbins y Coulter, 2010).

La perspectiva actual entiende el desempefio laboral como un concepto de caracter
multidimensional, referido a los comportamientos del trabajador que inciden en el logro de los
objetivos organizacionales y que dependen de su propio accionar, generando efectos favorables o
desfavorables para la entidad (Gabini y Salessi, 2016). En la misma linea, Motowidlo (2003)
plantea que el desempefio se relaciona con la contribucion que cada empleado realiza a la
efectividad de la organizacion mediante las conductas que desarrolla en un periodo especifico.

Los autores mencionados convergen en sefialar que el desempefio laboral se expresa en la
contribucion que realizan los trabajadores al alcanzar los objetivos previamente establecidos. Asi,
el conjunto de los esfuerzos individuales se traduce en avances significativos para el cumplimiento
de las metas organizacionales.

El desempeno laboral puede entenderse como los logros alcanzados a partir de
comportamientos observables y evaluables que se desarrollan con el propdsito de cumplir los
objetivos organizacionales. Seguidamente, se presentan las principales teorias relacionadas con

este concepto:
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Teorias del desempeiio laboral: de acuerdo con Klingner y Nabaldian (2002), estas teorias
buscan comprender la conexion entre la motivacion del trabajador y su capacidad para
desempefiarse, asi como la influencia de la satisfaccion laboral en los resultados obtenidos. A
continuacion, se presentan las mas relevantes.

Teoria de la equidad: para Klingner y Nabaldian (2002), esta teoria plantea que el
desempefio laboral depende en gran medida de como percibe el trabajador el trato que recibe dentro
de la organizacion. Estas percepciones pueden generar compromiso, disposicion positiva y un
desempefio mas eficiente. A menudo, esta impresion estd mas relacionada con el estado mental del
empleado que con hechos objetivos; sin embargo, destaca la importancia de la imparcialidad, el
respeto y una comunicacion efectiva entre todos los niveles de la organizacion.

La equidad se comprende desde dos dimensiones: el desempefio propio y la comparacion
con otros. La primera se refiere a la evaluacion del esfuerzo y los resultados individuales frente a
la compensacion recibida en comparacidon con otros trabajadores; la segunda implica una
percepcion subjetiva del individuo respecto a sus pares (Klingner y Nabaldian, 2002).

En consecuencia, la teoria de la equidad sostiene que el desempeiio de los empleados esté
relacionado con la percepcion del trato que reciben, estableciendo un vinculo entre el esfuerzo
realizado y la recompensa obtenida. Asi, la motivacion y el nivel de desempefio de un colaborador
dependen de si percibe que el trato recibido es justo o injusto (Klingner y Nabaldian, 2002).

Teoria de las expectativas: esta teoria se enfoca en como los sentimientos de satisfaccion
de los empleados pueden influir positivamente en su desempefio laboral. Se basa en la percepcion
subjetiva que tiene el trabajador sobre la probabilidad de que su esfuerzo y determinados
comportamientos conduzcan al logro de resultados especificos (Vroom, 1964). Vroom (1964)

identifica tres componentes principales en esta teoria:
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e [Expectativa: relacion entre el esfuerzo y el desempeno; se refiere al empefio que el
empleado invierte para alcanzar un nivel determinado de desempefio.

e Instrumentalidad: vinculo entre el desempeio y la recompensa; indica la percepcion de
probabilidad de que un desempefio adecuado se traduzca en beneficios o
reconocimientos.

e Valencia: importancia que el individuo otorga a la recompensa o estimulo derivado del
desempefio.

En sintesis, estos factores incluyen: (a) la percepcion del empleado sobre su capacidad para
cumplir con las exigencias del trabajo, (b) la valoracion de los resultados obtenidos y su relacion
con reconocimientos o sanciones, y (c) la relevancia que el trabajador asigna a dichos resultados
(Vroom, 1964).

Esta teoria ayuda a entender muchas de las reacciones positivas o negativas frente al
desempeiio laboral, al reconocer que los empleados tienen expectativas y metas personales. Asi,
los comportamientos laborales se orientan hacia la consecucion de resultados percibidos como
valiosos, resumidos en los tres elementos clave: expectativa, instrumentalidad y valencia.

Teoria de la finalidad o de las metas: propuesta por Locke (1976), esta teoria sostiene que
las metas tienen un efecto motivacional sobre las acciones de los trabajadores al realizar sus tareas.
En otras palabras, los empleados orientan sus esfuerzos hacia el logro de objetivos especificos, y
el nivel de dedicacion que invierten influye directamente en su desempefio. Segiin Locke (1969),
“una meta es aquello por lo que una persona se esfuerza por alcanzar” (p. 312).

La motivacion es el motor que impulsa a los trabajadores a esforzarse por alcanzar un
objetivo, guiando sus acciones y mejorando su desempefio (Locke, 1976). Segin Locke (1976),

las metas cumplen diversas funciones:
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e Dirigen la atencion y la accion, concentrando el enfoque en la tarea.
e Activan la energia y el esfuerzo necesarios.
e Incrementan la persistencia frente a los desafios.

e Facilitan la planificacion de estrategias.

De acuerdo con esta perspectiva, los objetivos asignados a los empleados deben ser claros,
especificos y atractivos, de manera que fomenten su motivacion y compromiso para lograrlos. Al
ser concretos, resultan mas efectivos para promover los comportamientos deseados (Locke, 1976).
Asi, en la teoria de las metas, el componente motivacional juega un papel central en el
cumplimiento de los objetivos planteados, los cuales deben ser desafiantes y particulares para
generar interés y facilitar su consecucion. En esencia, esta teoria sostiene que los objetivos bien
definidos llevan al individuo a orientar su desempefio hacia la consecucion de lo planteado,
destacando la importancia de que sean metas retadoras.

Evaluacion de desemperio: segiin Dolan, Valle, Jackson y Schuler (2007), la evaluacion
del desempefio es un proceso organizado y sistematico destinado a medir, analizar y orientar los
atributos, conductas y resultados asociados al trabajo, con el objetivo de determinar el nivel de
productividad del empleado y su capacidad de mejorar en el futuro. De manera similar, Sastre y
Aguilar (2003) sefialan que “la evaluacion del desempeio es un proceso sistematico y estructurado
de seguimiento de la labor profesional del empleado, orientado a valorar su actuacion y los
resultados obtenidos en el cumplimiento de su cargo” (p. 321).

En la revision bibliografica se identificaron diversos instrumentos para evaluar el

desempefio laboral. Sin embargo, Koopmans et al. (2014) advierten que “el uso de distintas escalas
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para medir las dimensiones del desempefio laboral puede generar items redundantes,
incrementando las correlaciones entre ellos y afectando negativamente la validez de contenido”
(p- 59).

Ante la falta de un instrumento que integrara todas las dimensiones, Koopmans et al. (2013)
propusieron un cuestionario disefiado para satisfacer esta necesidad. Este consta de 18 items con
escala tipo Likert de 5 puntos y aborda tres grandes dimensiones del desempefio laboral:
desempefio en el contexto, desempeiio en la tarea y comportamientos contraproducentes (Gabini,
2018), siendo aplicable a distintos sectores laborales (Koopmans et al., 2013).

La evaluacion del desempefio ha evolucionado considerablemente en términos de su
alcance y significado con el desarrollo de la gestion de recursos humanos. En sus inicios, se
centraba inicamente en la valoracion del jefe sobre el rendimiento del empleado. Actualmente, sin
embargo, se coloca al trabajador como eje central de la gestion, convirtiéndose en un proceso
orientado a medir no solo la productividad, sino también el nivel de satisfaccion de los
colaboradores dentro de la organizacion.

La evaluacion del desempefio es un proceso mediante el cual se revisan y analizan, de
manera individual o grupal, los logros alcanzados por los empleados, permitiendo asi establecer
planes de desarrollo, metas y objetivos. Este procedimiento busca determinar el nivel de
desempefio de los colaboradores en sus tareas diarias, ofreciendo informacion valiosa para evaluar
la productividad y resalta los logros obtenidos (Monday y Noe, 2005). Ademas, se caracteriza por
analizar la contribucion especifica de cada puesto dentro de la organizacion y cémo los resultados
obtenidos se relacionan con el desempefio esperado en dicho cargo (Rubio, 2016).

Gomez, Balkin y Cardy (2005) sefalan que la evaluacion del desempefio consiste en

identificar, medir y gestionar el rendimiento de los empleados dentro de una organizacion. Este
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proceso también resulta fundamental para detectar necesidades de capacitacion y formacion,
identificar posibles deficiencias en el disefio de los puestos de trabajo y reconocer problemas
personales que puedan afectar la productividad.

Ademas, ofrece informacion valiosa para comprender mejor a los colaboradores y tomar
decisiones que favorezcan su desarrollo y bienestar dentro de la organizacion (Amords, 2007).

Caracteristicas del desemperio laboral: en cuanto a los aspectos esenciales del desempefio
laboral, Olivera et al. (2021) sefialan que el desempefio en la tarea esta relacionado con las
habilidades del trabajador, ya sean técnicas, materiales o de servicio, evaluadas a partir del
cumplimiento de metas, planes y gestion, asi como de los conocimientos, capacidades y
competencias del empleado. Por otro lado, el desempeio situacional se entiende como el
comportamiento orientado a la tarea, valorado a través de la persistencia, la disposicion y la
cooperacion. Finalmente, la productividad individual se refiere al trabajo que realiza cada
colaborador para alcanzar los objetivos establecidos, considerando el cumplimiento de
procedimientos, normas y metas organizacionales previamente definidas.

En el sector comercial, el desempefio laboral en modalidad virtual puede verse afectado
por la naturaleza de las tareas, que a menudo involucran ventas, atencion al cliente, marketing y
gestion de relaciones comerciales. Factores como la necesidad de contacto directo con clientes, la
gestion de la informacion comercial y la coordinacion con equipos de venta requieren estrategias

especificas de adaptacion al trabajo en casa.
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2.2 Marco conceptual

En este marco se sustenta una serie de conceptos claves que permiten comprender el
contexto, la fundamentacion tedrica y componentes practicos requeridos para elaborar una guia
destinada a evaluar el desempefio laboral en la modalidad de trabajo desde casa, dentro del sector
comercial del area de ventas. Este marco conceptual aborda de manera articulada los siguiente
aspectos claves: trabajo en casa, desempefio laboral, herramientas de gestion bajo lineamientos del
Project Management Institute (PMI). A continuacioén, profundizaremos en cada uno de los

aspectos.

2.2.1 Trabajo en casa

El trabajo en casa consiste en una modalidad laboral en la que los empleados realizan sus
tareas desde su propio domicilio, sin necesidad de acudir fisicamente a las instalaciones de la
empresa. Este enfoque se sustenta en el uso intensivo de tecnologias de la informacion y
comunicacion, y ha modificado de manera notable los esquemas tradicionales de interaccion,
supervision, evaluacion y desempefio laboral (Garcia y Martinez, 2021).

En Colombia, el trabajo en casa se reconoce como una modalidad excepcional y temporal
que permite a los empleados realizar sus labores desde su domicilio u otro lugar fuera de las
instalaciones de la empresa, sin que ello modifique la naturaleza del contrato laboral ni sus
condiciones fundamentales. Esta regulacion se encuentra establecida en la Ley 2088 de 2021, que
define el trabajo en casa como “una forma de prestacion del servicio en situaciones ocasionales,
excepcionales o especiales, que permite al trabajador desemperiar temporalmente sus funciones
fuera del lugar habitual de trabajo, haciendo uso de tecnologias de la informacion y la

comunicacion u otros medios”. (Congreso de Colombia, 2021, art. 1). Ademas, este esquema
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requiere un alto grado de autogestion, disciplina y orientacién a resultados por parte de los
trabajadores. La confianza se convierte en un pilar fundamental entre los equipos y sus lideres, lo
cual implica que la evaluacion del desempefio debe centrarse no solo en la cantidad de tareas
realizadas, sino también en la calidad, la responsabilidad, el cumplimiento de metas y la
contribucion al valor agregado de la organizacion (Contreras, et al., 2020).

Con base en las definiciones anteriormente expuestas, se puede concluir que el trabajo en
casa puede entenderse como una modalidad laboral que implica un alto nivel de autogestion por
parte del colaborador, quien toma la responsabilidad del cumplimiento de sus funciones desde su
lugar de residencia, presentando resultados satisfactorios sin requerir una supervision directa y

constante.

2.2.2 Teletrabajo

Seglin la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), el teletrabajo se define como “una
modalidad de trabajo que se realiza en un lugar alejado de la oficina central o de las instalaciones
de produccion, en la que el trabajador no mantiene contacto fisico directo con sus comparieros,
pero permanece conectado mediante tecnologias” (OIT, 2020).

En Colombia, la Ley 1221 de 2008 establece que el teletrabajo es “una forma de
organizacion laboral que implica la realizacion de actividades remuneradas o la prestacion de
servicios a terceros, utilizando tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) para
mantener la comunicacion entre el trabajador y la empresa, sin que sea necesaria la presencia
fisica en un lugar especifico de trabajo” (Congreso de Colombia, 2008).

Por lo tanto, podemos concluir que el Teletrabajo es una figura moderna de como

actualmente podemos desempenar nuestras labores, lo cual permite trabajar al colaborador desde
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casa u otro lugar distinto a la oficina, apoyandose en herramientas tecnolégicas como internet,
videollamadas y plataformas digitales. Mdas que una opcidn ocasional, se ha transformado en una
solucion adaptable que pretende armonizar la vida laboral y personal de los empleados de la
organizacion.

Considerando lo expuesto anteriormente, se puede distinguir claramente entre el teletrabajo
y el trabajo en casa, no solo desde el punto de vista legal, sino también en la manera en que se
organiza cada modalidad. Entre las principales ventajas del trabajo en casa frente al teletrabajo se
encuentran su mayor flexibilidad y su implementacion mas sencilla, ya que no requiere acuerdos
formales previos ni modificaciones al reglamento interno de la organizacion, lo que permite una
rapida adaptacion en situaciones excepcionales.

Ademas, en ciertos casos, el empleado puede utilizar sus propios dispositivos tecnologicos
bajo condiciones especificas. También, el auxilio de transporte puede reemplazarse por un auxilio
de conectividad digital para quienes perciben hasta dos salarios minimos. Finalmente, al ser una
modalidad de caracter transitorio, facilita el retorno a la modalidad presencial una vez que
desaparezcan las circunstancias que justificaron su adopcion.en algunos casos, el colaborador tiene

la opcion de usar sus propias herramientas tecnologicas y, bajo condiciones especificas.

2.2.3 Desempeiio laboral

El desempefio laboral se refiere al nivel en que un empleado cumple con las tareas,
responsabilidades y objetivos establecidos por la organizacion. Este concepto incluye no solo los
resultados obtenidos, sino también las habilidades, conductas y actitudes demostradas a lo largo

de la realizacion de sus actividades (Chiavenato, 2017).
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En contextos laborales modernos, como el trabajo en casa, este concepto adquiere mayor
complejidad, dado que las condiciones del entorno, el acceso a herramientas, la autonomia y la
comunicacion virtual impactan directamente en la forma como se mide y valora el rendimiento de
los empleados (Garcia y Martinez, 2021).

Esto implica un cambio cultural hacia modelos de desempefio laborar mas flexibles, donde
no se mide por el tiempo de presencia, sino por la calidad y oportunidad de los entregables, el
cumplimiento de indicadores clave y la capacidad de adaptacion del colaborador a escenarios

dindmicos y tecnologicos.

2.2.4 Herramientas de gestion bajo lineamientos del PMI

Las herramientas de gestion consisten en métodos, sistemas o instrumentos que facilitan
la planificacion, ejecucion, seguimiento y control de proyectos, procesos o actividades dentro de
una organizacion, con el objetivo de alcanzar las metas estratégicas definidas (PMI, 2021).

Segun el enfoque del PMI, el empleo efectivo de herramientas de gestion contribuye a
optimizar la toma de decisiones, a mejorar la comunicacion entre los participantes del proyecto y
a asegurar una mayor coherencia entre los objetivos estratégicos y operativos. En escenarios donde
las condiciones de trabajo cambian, como es el caso del trabajo en casa, la gestion eficaz requiere
adaptar estas herramientas para garantizar que el desempefio del equipo pueda ser valorado con
criterios claros, objetivos y replicables (Kerzner, 2018). En entonos organizacionales donde los
procesos de evaluacion del desempefio laboral deben aplicarse en entornos virtuales o hibridos, las
herramientas de gestion bajo el enfoque del PMI se convierten en elementos clave para establecer

indicadores, realizar seguimientos periodicos, identificar desviaciones y proponer planes de
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mejora continua. El uso sistematico de estas herramientas también fomenta la transparencia, la
responsabilidad individual y colectiva, y la orientacion a resultados como principios
fundamentales de una cultura organizacional de alto rendimiento.

El uso de herramientas de gestion basadas en estos lineamientos en entornos de trabajo
desde casa permite implementar mecanismos organizados para evaluar el desempefio, mejorar la
comunicacion y supervisar los resultados de manera efectiva.

A continuacién, mencionaremos algunas de las herramientas de gestion bajo los

lineamientos del PMI consideradas para el desarrollo de esta investigacion.

2.2.4.1 Areas de conocimiento del PMI. Tradicionalmente se han considerado 10 areas
de conocimiento seguin PMBOKSs 6* edicion, las cuales se relacionaran directamente con la
creacion de la guia de evaluacion del desempefio. A continuacion, se da el significado breve de
cada una de las areas de conocimiento y como aportardn al proyecto:

o Gestion de la integracion del proyecto: consiste en coordinar todos los componentes

del proyecto con el fin de garantizar su coherencia y alineacion general.

Aporta al proyecto: disefiar una guia integrada y alineada con la estrategia del area

comercial.

e Gestion del alcance: define qué se incluye y excluye en el proyecto.
Aporta al proyecto: Establecer con precision qué dimensiones del desempefio seran

evaluadas.



DISENO DE GUIA PMI PARA EVALUAR LA MODALIDAD DE TRABAJO EN CASA 34

Gestion del cronograma: permite planificar y controlar los tiempos del proyecto.
Aporta al proyecto: determinar la periodicidad de evaluaciones, hitos y tiempos de
implementacion.

Gestion de los costos: estima, controla y monitorea los recursos financieros necesarios.
Aporta al proyecto: identificar costos asociados a herramientas tecnologicas o procesos de
evaluacion.

Gestion de la calidad: se encarga de garantizar que los los productos o resultados del
proyecto cumplan con los estandares y requisitos previamente definidos.
Aporta al proyecto: definir criterios claros de calidad para la evaluacion del desempeiio.
Gestion de los recursos: incluye la gestion de recursos humanos, fisicos y materiales.
Aporta al proyecto: identificar competencias, cargas laborales, productividad y
desempefio del equipo remoto.

Gestion de las comunicaciones: asegura la generacion, difusion y control de la informacion
del proyecto.
Aporta al proyecto: disefiar mecanismos de comunicacion remota claros entre lideres y
vendedores.

Gestion de los riesgos: identifica y gestiona amenazas y oportunidades.
Aporta al proyecto: analizar riesgos propios del trabajo en casa (conectividad, aislamiento,
bajo desempeio, desmotivacion).

Gestion de las adquisiciones: gestion de compras y contratos necesarios para apoyar el
proyecto.
Aporta al proyecto: seleccionar herramientas tecnoldgicas o plataformas de seguimiento

de desempeio.
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e Gestion de los interesados: identifica expectativas y necesidades de los actores
involucrados.
Aporta al proyecto: reconocer necesidades de jefes de ventas, colaboradores y clientes

internos.

2.2.4.2 Grupos de procesos del PMI. Project Management Institute (PMI), segun la Guia
de los Fundamentos para la Direccion de Proyectos — PMBOK® (6.* edicion), clasifica la gestion
de proyectos en cinco grupos de procesos. Estos grupos representan el ciclo de vida de un proyecto
y describen las actividades necesarias para iniciar, planificar, ejecutar, monitorear y cerrar una
iniciativa. Su aplicacion sistematica permite garantizar la coherencia metodoldgica, la eficiencia
operativa y la trazabilidad de los resultados.

Para la presente investigacion, estos grupos resultan fundamentales, ya que facilitan
estructurar la elaboracion de una guia para evaluar el desempefio laboral bajo la modalidad de
Trabajo en Casa, alineada con la logica de gestion utilizada en organizaciones del sector comercial.
A continuacién, se da la descripcion breve de cada uno de los grupos de procesos y como se
aplicaron a este estudio de investigacion:

e Grupo de procesos de inicio: comprende las actividades requeridas para otorgar la
autorizacion formal del proyecto y establecer sus componentes esenciales. Incluye la
identificacion de interesados, la definicion de objetivos preliminares y la emision del acta
de constitucion del proyecto.

Proposito: garantizar que exista un entendimiento comun sobre el alcance, los propdsitos

y las expectativas del proyecto.
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Aplicacion a este estudio: Permite definir oficialmente la necesidad de crear una guia de
evaluacion del desempenio en Trabajo en Casa y establecer el alineamiento con los
objetivos estratégicos del area comercial.

e Grupo de procesos de planificacion: engloba los procesos enfocados en determinar el
alcance del proyecto, asignar los recursos necesarios, elaborar el cronograma, gestionar
los riesgos y establecer los canales de comunicacion. Este grupo produce el plan de
direccion del proyecto, un documento integral que guia su ejecucion.

Proposito: desarrollar un plan detallado que establezca qué se debe hacer, como se
realizara, quién lo ejecutard y en qué tiempos.

Aplicacion al proyecto: en esta etapa se determinan las caracteristicas de la guia,
herramientas PMI que se incorporaran, criterios de desempefio, indicadores (KPIs), matriz
de riesgos y estructura de control.

e Grupo de procesos de ejecucion: abarca los procesos requeridos para llevar a cabo las

tareas definidas en el plan, gestionar los recursos, comunicar los avances, coordinar las
actividades y garantizar la calidad de los entregables.
Proposito: realizar las actividades planificadas y generar los entregables definidos.
Aplicacion al estudio: corresponde al disefio, creacion y estructuracion de la guia de
evaluacion, asi como su validacion preliminar con responsables del drea comercial o
expertos en gestion de proyectos.

e Grupo de procesos de monitoreo y control: se encarga de supervisar el progreso del
proyecto, evaluar el desempefio, gestionar modificaciones, analizar desviaciones frente al

plan y asegurar que los entregables cumplan con los estandares y requisitos definidos.
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Proposito: Garantizar que el proyecto se ejecute respetando los limites establecidos de
alcance, tiempo, calidad y recursos.

Aplicacion al proyecto: permite revisar la consistencia metodoldgica de la guia, validar
indicadores, controlar riesgos y garantizar la calidad del disefio final.

e Grupo de procesos de cierre: incluye los procesos requeridos para dar por finalizado
formalmente el proyecto, entregar los resultados obtenidos y registrar las lecciones
aprendidas.

Proposito: completar todas las actividades del proyecto y garantizar la satisfaccion de los
interesados.

Aplicacion al estudio: se centra en cerrar el disefio metodoldgico, preparar anexos finales,
validar la funcionalidad de la guia y documentar buenas practicas para la implementacion

futura en empresas del sector comercial.

2.2.4.3 Métricas e indicadores de desempeifio (KPIs). Las M¢tricas e Indicadores de
Desempefio — KPIs (por sus siglas en inglés, Key Performance Indicators) son valores medibles
que te muestran qué tan bien estas logrando tus objetivos clave de negocio. Los KPIs permiten a
las empresas saber si estan en el camino correcto para alcanzar sus metas. Como dicen Parmenter
(2015), son "las métricas mas importantes que miden el progreso de una organizacion hacia sus
objetivos estratégicos" (p. 5), y segiin Kaplan y Norton (1996), son "un conjunto de medidas que
proporcionan informacion critica sobre el desempeio de una organizacion" (p. 23). Son, en

esencia, las sefiales que te guian hacia el éxito.
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2.2.4.4 Cuadro de mando integral (Balanced Scorecard). Se trata de una herramienta
estratégica que trasciende el analisis exclusivo de indicadores financieros, al ofrecer una vision
integral del desempefio organizacional. Desde esta perspectiva, no solo se consideran los
resultados econdémicos, sino también la percepcion de los clientes, la eficiencia de los procesos
internos y la capacidad de aprendizaje y crecimiento institucional. Kaplan y Norton (1996) lo
definen como "un conjunto de medidas que le da a los ejecutivos una vision rapida, pero completa,
de su negocio" (p. 8). Al usar el Balanced Scorecard, se asegura de que todas las partes de la
empresa estén alineadas con la visidn y estrategia, mejorando la comunicacion y el rendimiento
general.

2.2.4.5 Matriz RACI. Es un instrumento empleado para establecer y clarificar los roles y
responsabilidades de los miembros en un proyecto o proceso. Su nombre proviene de las cuatro
funciones principales que asigna: responsable, autoridad, consultado e informado. Esta matriz,
aunque sencilla, resulta muy eficaz para precisar las responsabilidades dentro de un equipo o

proyecto, reduciendo la ambigiiedad y favoreciendo la eficiencia (PMI, 2017).

2.3 Marco legal

La incorporacion de nuevas formas de trabajar, como el trabajo en casa, ha hecho evidente
la necesidad de contar con normas claras que orienten como deben llevarse a cabo estas dindmicas
laborales. Garantizando proteger los derechos de empleadores y trabajadores, y promover
condiciones de trabajo que sean justas, seguras y adecuadas para todos. Este marco legal, tiene el
proposito de exponer de manera detallada las principales normas nacionales e internacionales que

respaldan el trabajo en casa, asi como las implicaciones legales que se derivan de su aplicacion.
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2.3.1 Normativa colombiana

Ley 2088 de 2021: en Colombia, esta ley regula el trabajo en casa como una modalidad
excepcional y temporal para la prestacion de servicios por parte de los empleados, aplicable
tanto al sector publico como al privado. Se implementa en situaciones ocasionales o
extraordinarias que impiden al trabajador acudir a su lugar habitual de trabajo, sin alterar
las condiciones del contrato laboral. La normativa establece que el trabajo en casa no debe
confundirse con el teletrabajo, ya que este tltimo es voluntario y permanente, mientras que
el trabajo en casa tiene caracter transitorio y la presencialidad sigue siendo la norma general
(Congreso de Colombia, 2021).

El periodo inicial del trabajo en casa se establece hasta por tres (3) meses, con

posibilidad de una tnica prorroga por el mismo lapso, o por més tiempo si las circunstancias

lo justifican. Durante este periodo, el empleador debe garantizar que se respeten los
horarios, la jornada laboral, los descansos, y demas derechos como horas extras, recargos
nocturnos y festivos, ademas de la afiliacion a seguridad social y riesgos laborales.
También se reconoce el derecho a la desconexion laboral, lo cual significa que el trabajador
no esta obligado a responder fuera de su jornada establecida (Ministerio del Trabajo, 2021).

El empleador tiene la obligacion de comunicar por escrito las condiciones de la
modalidad, y debe garantizar que el trabajador cuente con los medios y herramientas
necesarias. Si no hay un acuerdo sobre el uso de herramientas personales, el empleador
deberd suministrarlas. Ademas, la ley contempla la entrega de un auxilio de conectividad
digital a quienes devenguen hasta dos salarios minimos, en reemplazo del auxilio de

transporte, siempre que estén en trabajo en casa. Esta disposicion busca mantener las
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garantias laborales en entornos remotos sin afectar los derechos adquiridos del trabajador
(Panorama Legal Abogados, 2021).

Aunque el enfoque de la investigacion es la modalidad de trabajo en casa, en Colombia
también existen otras modalidades de trabajo a distancia como lo es, el Teletrabajo y el Trabajo
Remoto.

e Teletrabajo: en Colombia, esta modalidad estd regulada por la Ley 1221 de 2008 y
contempla dos escenarios posibles. El primero permite alternar entre trabajo presencial y
remoto, de manera voluntaria, otorgando al empleado la posibilidad de decidir si retorna
al lugar fisico de trabajo. Para implementarla, es necesario ajustar el reglamento interno
de la organizacion y adaptar el sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo
(Asuntos Legales, 2022).

e Trabajo Remoto: esta modalidad est4 regulada por la Ley 2121 de 2021 y establece que el
empleador debe proporcionar las herramientas y conectividad necesarias para que el
empleado cumpla sus funciones de manera eficiente. Ademas, permite que el trabajador

realice sus tareas desde un lugar distinto a la oficina (Asuntos Legales, 2022).
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Figura 1. Diferencias entre trabajo en casa, teletrabajo y trabajo remoto.

Tomado de asuntos legales (2022).

DIFERENCIAS ENTRE TRABAJO EN CASA,
TELETRABAJO Y TRABAJO REMOTOQO

.+ Trabajo en casa 1 Teletrabajo
=X Regulado bajo la ley 2088 de 2021 =X Regulado por la ley 1221 de 2008
i—® (orresponde a la modalidad por razones apremiantes, urgentes y temporales i~ Es una actividad que permite ¢l desempefio de actividades remuneradas

a de prestacion de servicios a terceros mediante las tecnologfas de lainformacion
|~® No se requiere presencia fisica del wabajador o funcionario
—e Existe un escenario de alternancia entre la presencialidad y la no presencialidad.
i—e Establece laobligatoriedad del trabajo desde casa. Es decir, el empleado :

no puede oponerse ni puede decidir unilateralmente volver a las instalaciones @ Para la implementacion, se requiere la adaptacion del reglamento intemo

é N de trabajo. El jador tiene la facultad ecidir regresar al espacio presencial
i—® Se establece reconocimiento de auxilio de conexidn para los trabajos que devengan e wrabajo. £l trabajador tiene la facultad de decidir regresar al espacio presencia

hasta dos salarios minimaos

® Se permite que el trabajador haga uso de sus propias herramientas de trabajo

# Trabajo remoto 2
»
~\ Regulado por la ley 2121 de 2021 /
— * Semantiene 13 idea de adecuar un espacio u oficina en N
|- Se mplementa de forma voluntana pero se elimina unlugar remoto dz trabajo
1a opcion que tenia el trabajador de poder exigir
el retorno 4 la presencialidad N ¥ X S ;
o bl mas reciente decreto expedido por Minlrabajo (555 de 2022) N 2 4
e N expone qu2 no habrd interaccion fisica entre empleado . <
® El empleador debe proveer equipos, programas y empleador a lo largo dela vincuacion
y tecnologias de la informacion

En consiguiente, se tiene prevista la ley 2191 de 2022 — Ley de Desconexion Laboral,

donde se define y regula el derecho a la desconexion laboral de los trabajadores en todas las

modalidades de contratacion, incluyendo el teletrabajo y el trabajo en casa. Impide que el

empleador emita instrucciones o realice solicitudes al trabajador fuera del horario establecido para

su jornada laboral.

2.3.2 Normativa internacional

Espafia, Real Decreto-ley 28/2020: el Real Decreto-ley 28/2020, de 22 de septiembre, regula
el trabajo a distancia en Espafa, incluyendo el trabajo en casa como modalidad. La presente
disposicion define el trabajo a distancia como aquel que se desarrolla de manera habitual
fuera del lugar fisico de la empresa, al menos durante el 30 % de la jornada semanal en un

periodo de tres meses. Ademas, estipula que debe ser una decision voluntaria y reversible,
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pactada entre empleador y trabajador mediante un acuerdo escrito, el cual debe contener
aspectos como el inventario de equipos, la compensacion de gastos, el horario laboral, los
mecanismos de control y el derecho a la desconexion digital (Boletin Oficial del Estado,
2020). El decreto dispone, ademds, que quienes desempefian sus funciones desde el
domicilio conserven los mismos derechos laborales, salariales y de acceso a formacion que
el personal que labora de manera presencial. Asimismo, establece la obligacion del
empleador de suministrar los recursos necesarios y velar por la seguridad y la salud en el
entorno de trabajo remoto. A su vez, se reconoce el derecho del empleador a supervisar el
trabajo, pero siempre respetando la intimidad, la proteccién de datos y la dignidad del
trabajador (BOE, 2020).

e Chile, Ley 21.220: la Ley 21.220, regula el trabajo a distancia y el teletrabajo en Chile,
estableciendo que estas modalidades pueden pactarse tanto al inicio como durante la
vigencia del vinculo laboral. La norma dispone que el empleador debe proporcionar los
equipos necesarios y asumir los gastos asociados a su implementacion. Asimismo,
garantiza el derecho a la desconexion por un minimo de 12 horas continuas al dia y exige
que el acuerdo sea registrado en la Direccion del Trabajo (Biblioteca del Congreso

Nacional de Chile, 2020).

Al comparar la normativa colombiana sobre el trabajo en casa con la de otros paises como
Espana y Chile, se puede notar que, pese a las diferencias todos los marcos legales coinciden e
aspectos esenciales como lo es, derecho a la desconexion, la necesidad de que el empleador
proporcione herramientas de trabajo, y la garantia de condiciones laborales justas. Esto asegura,

proteger los derechos de trabajadores y empleadores en entornos no presenciales. No obstante, en
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Colombia el trabajo en casa se concibe principalmente como una medida transitoria, disefiada para
atender circunstancias extraordinarias. En contraste, en Espafia y Chile estas modalidades se
encuentran incorporadas de manera mas estructural en la normativa laboral, al estar reguladas
como opciones que pueden adoptarse de forma permanente, ya sea desde el inicio o en el transcurso

de la relacion laboral.

2.4 Estado del arte

El presente estado del arte sintetiza y analiza la produccion cientifica y normativa
desarrollados en los ultimos 5 afios. La revision se centr6 en publicaciones académicas y estudios
de caso relevantes y normativas recientes, utilizando palabras clave como " Evaluacion del
desempefio en entornos no presenciales ", "Herramientas de gestion ", " Lineamientos del PMI " y
"Modalidad de trabajo en casa". El objetivo es identificar tendencias, metodologias validadas,
vacios investigativos y lecciones practicas que orienten la construccion de una guia de evaluacion
del desempefio para trabajadores en modalidad de trabajo en casa en el sector comercial del area

de ventas.

Hallazgos principales.

e Tendencias recientes sobre trabajo en casa y teletrabajo: la literatura producida desde el
inicio de la pandemia muestra un crecimiento sostenido en estudios que abordan tanto los
efectos organizacionales del trabajo remoto como las condiciones que median esos efectos.
En particular, Contreras et al. (2020), exploran el rol del e-leadership (liderazgo digital)

y las practicas de supervision virtual como determinantes de la efectividad del trabajo desde
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el hogar; enfatizan la necesidad de capacidades de liderazgo distintas a las requeridas en

presencialidad, enfocadas en comunicacion asincrona, facilitacion y apoyo psicologico.

Asimismo, en el ambito latinoamericano, Garcia y Martinez (2021), documentan las
transformaciones que vivieron organizaciones y trabajadores: la adopcion acelerada de
herramientas digitales, la heterogeneidad en acceso a conectividad y brechas en la provision de
equipos, y la necesidad de reconfigurar procesos de control y evaluacion. Estas condiciones macro
y micro (infraestructura, tecnologia, cultura organizacional) configuran el marco en el que se debe
pensar cualquier instrumento de evaluacion.

Por lo tanto, revisiones sistematicas recientes muestran resultados mixtos sobre impacto en
productividad y bienestar, mientras ciertos estudios resaltan aumentos en la eficiencia por
reduccion de tiempos de desplazamiento, otros sefialan riesgos de sobrecarga, extension de jornada
y deterioro del equilibrio vida-trabajo (Mutiganda, et al., 2022; Wells, 2023). En consecuencia, la
evaluacion del desempefio en contextos de trabajo en casa debe contemplar tanto resultados

productivos como indicadores de sostenibilidad y bienestar.

o Evaluacion del desempeiio en entornos remotos: enfoques y criterios emergentes: 1os
trabajos recientes proponen un desplazamiento del énfasis desde la presencia y supervision
directa hacia la medicidon por resultados y competencias observables (Contreras, et al.,
2020; Mutiganda, et al., 2022). En la practica, esto implica:

- Definicion clara de entregables y metas cuantificables (KPIs por rol).
- Medicion de calidad de entregables y tiempos de cumplimiento.
- Registro de comportamientos colaborativos y adaptativos (p. ej., respuesta a

incidencias, manejo de clientes en ventas).
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- Indicadores de bienestar y desconexion (para evaluar la sostenibilidad del desempefio
remoto).

Es asi, que los estudios de campo y guias técnicas recomiendan combinar medidas
objetivas (volumen de ventas, tasa de conversion, cumplimiento de metas) con medidas subjetivas
o de proceso (satisfaccion del cliente, feedback, autoevaluaciones) para tener una vision integral
del desempefio (Garcia y Martinez, 2021; Wells, 2023). Ademas, la evidencia sugiere que la
validez de los indicadores depende de su adecuacion al rol; por tanto, los instrumentos deben ser
adaptados por sector (por ejemplo, ventas vs. desarrollo de software).

e Herramientas de gestion y lineamientos PMI aplicados a contextos remotos del ario 2020

al 2024: el Project Management Institute actualizd6 su enfoque hacia principios y

adaptabilidad en la Guia del PMBOK 7* edicion (PMI, 2021) y, en publicaciones

posteriores, ha enfatizado practicas relevantes para equipos distribuidos: gobernanza ligera,

definicion clara de responsabilidades, gestion de riesgos digitales, y métricas orientadas a

la entrega de valor (PMI, 2024). Estas recomendaciones son pertinentes para la evaluacion

del desempefio en trabajo en casa por las siguientes razones:

- Claridad en roles y responsabilidades: la adopcion de matrices de responsabilidad
(RACI u otras variantes) reduce la ambigiiedad en la ejecucion y facilita la atribucion
de resultados verificables.

- Estructura por fases (inicio, planificacion, ejecucion, monitoreo y cierre): el ciclo de
vida del trabajo se puede mapear para establecer puntos de control y evidencia de
cumplimiento.

- Enfoque en entregables y valor: la evaluacion orientada a entregables se alinea con

KPIs y con la medicion por resultados.
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- Gestion de riesgos y continuidad: identificar riesgos asociados a conectividad,
seguridad de la informacién y entorno doméstico permite ajustar expectativas y disefar
indicadores compensatorios.

La literatura practica (informes del PMI y estudios aplicados) muestra que integrar
practicas PMI con tableros de indicadores y rutinas de retroalimentacion mejora la trazabilidad del
rendimiento en equipos remotos (PMI, 2024; Contreras, et al., 2020).

e Marco normativo reciente y su implicacion en la evaluacion: las regulaciones promulgadas
en 2020-2021 en diversos paises han consolidado derechos y obligaciones que repercuten
directamente en como se puede evaluar a una persona en trabajo en casa. En Espafia, el
Real Decreto-ley 28/2020 regula el trabajo a distancia, incluyendo aspectos relacionados
con la provision de medios, privacidad y derecho a la desconexion (BOE, 2020). En Chile,
la Ley 21.220 (2020) incorpora obligaciones sobre herramientas y desconexion. En
Colombia, la Ley 2088 de 2021 regula el trabajo en casa como modalidad excepcional y
consagra derechos como la desconexion y la provision de condiciones laborales (Congreso
de Colombia, 2021).

Estas normas establecen limites y requisitos que deben incorporarse en cualquier guia de
evaluacion: la medicion debe respetar la privacidad y la intimidad, no puede implicar vigilancia
intrusiva mas alla de lo pactado, y debe respetar normas sobre jornada y desconexion. Por ello,
cualquier instrumento operativo debe contemplar consentimiento, inventario de equipos
proporcionados, acuerdos de horario y protocolos de proteccion de datos (BOE, 2020; Congreso

de Colombia, 2021).
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o Vacios investigativos (2020-2024) y oportunidades para el TFM: pese al volumen de
estudios recientes, se observan aspectos desconocidos, inquietudes no resueltas en la
investigacion.

- Escasez de instrumentos validados empiricamente que integren KPIs comerciales con
dimensiones especificas del trabajo en casa (entorno doméstico, conectividad,
autogestion) en el contexto latinoamericano y, en particular, para el sector ventas.

- Pocos estudios que muestren procedimientos operativos detallados (plantillas, pasos,
evidencia requerida) para aplicar herramientas PMI a la evaluacion del desempefio en
pymes comerciales.

- Necesidad de validacion local: la mayoria de las guias o recomendaciones provienen
de informes globales o estudios en empresas tecnoldgicas; falta evidencia aplicada a
pymes y empresas comerciales en paises como Colombia.

En conclusién, la literatura y las normativas de los ultimos cinco afios confirman la
existencia de un marco tedrico solido para la gestion del desempefio en el Trabajo en Casa. Sin
embargo, persiste una brecha critica en la aplicacion practica y contextualizada de estos principios,
especialmente en el sector comercial que depende directamente del 4rea de ventas. La inexistencia
de una herramienta operativa estandarizada y enfocada en resultados remotos compromete la
eficiencia, la actitud y el nivel de motivacion del equipo y la calidad del servicio al cliente.

En este sentido, el proyecto busca contribuir a la transferencia de la teoria hacia una
herramienta de gestion aplicable, orientada a fortalecer la evaluacién objetiva y promover el

desarrollo continuo del talento comercial que trabaja en casa.
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3. Método

3.1 Enfoque de la investigacion

La investigacion se enmarca bajo un enfoque cualitativo de tipo aplicado, dado que busca
disefiar una guia practica basada en herramientas de gestion del Project Management Institute
(PMI) que permita evaluar el desempeno laboral en la modalidad de trabajo en casa en empresas
del sector comercial del 4rea de ventas.

El enfoque cualitativo se selecciona porque permite entender la realidad de los actores
involucrados, explorando percepciones, practicas y necesidades en torno a la evaluacion del
desempefio de las organizaciones. Asimismo, el enforque investigativo se considera aplicada
porque busca generar un producto concreto como lo es, la guia de evaluacion de desempefio que

aportara valor agregado a las organizaciones del sector comercial.

3.2 Tipo y disefio de investigacion

El estudio es de caracter descriptivo—aplicado. Descriptivo, porque pretende analizar las
practicas actuales de evaluacion de desempeiio en modalidad de trabajo en casa, identificando
factores, criterios e instrumentos empleados en el sector comercial. Aplicado, porque su intencion
es disenar una guia que evaluacion de desempefio en modalidad de trabajo en casa basada en
lineamientos del PMI, esta herramienta operativa puede generar un impacto directo en la
productividad organizacional de la empresa que lo llegase a implementar.

En cuanto al disefo, se adopta un estudio de casos multiples, que involucra tres
organizaciones del sector comercial, con el fin de identificar similitudes y diferencias en la gestion

del desempeno laboral en modalidad de trabajo en casa en el sector comercial del area de ventas.
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3.3 Poblacion y muestra

La poblacion objeto de estudio esta compuesta por empresas del sector comercial del area
de ventas en Colombia que han implementado la modalidad de trabajo en casa.

La muestra corresponde a tres organizaciones seleccionadas bajo criterios de conveniencia
y accesibilidad. En cada organizacion se contempla la participacion de un directivo o jefe de area

encargado de la gestion del personal.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se empleard como instrumento principal la entrevista semiestructurada, dirigida a
directivos. Esta técnica posibilita obtener informacion en profundidad, manteniendo un guion de
preguntas previamente definido, pero permitiendo la flexibilidad para explorar aspectos

emergentes durante la interaccion.

El instrumento consistira en un guion de entrevista estructurado en cuatro ejes:
I.  Informacion general del entrevistado y contexto de la empresa: esta seccion
establece el marco de referencia y la experiencia del participante.
II.  Gestion del desemperio y medicion de resultados (Enfoque de ventas): esta seccion
se centra en como se define, mide y gestiona el desempefio comercial a distancia.
III.  Alineacion con principios de gestion (Enfoque PMI): esta seccidon busca conectar
las practicas actuales o deseadas con la estructura de gestion de proyectos del PMI,
especialmente la definicion de tareas, roles y monitoreo.
1IV.  Necesidad y disenio de la guia (Cierre): esta seccion confirma la oportunidad del

proyecto de grado propuesto y valida las caracteristicas deseadas para la guia.
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A continuacion, se especifica cada eje de la entrevistas:

I. Informacion general del entrevistado y contexto de la empresa

Tabla 1. Formato de entrevista eje 1

Aspecto a Preguntas clave (Ejemplos) Objetivo de la pregunta
evaluar
Rol y 1. (Cuadl es su cargo actual y su experiencia Identificar la  perspectiva
experiencia en la empresa? (gerencial, supervisor,
RR.HH.) y su relevancia.
Modalidad de 2. ;Desde cuando implementaron el Trabajo Entender la madurez del
trabajo en Casa en el area de ventas? modelo de trabajo en casa.
Herramientas 3. (Qué métodos o herramientas usan Conocer las practicas
actuales actualmente para evaluar el desempefio del existentes y sus deficiencias.

personal de ventas en esta modalidad?

I1. Gestion del desempeifio y medicion de resultados (Enfoque de ventas)

Esta seccion se centra en como se define, mide y gestiona el desempefio comercial a
distancia. En una empresa, los KPI (Key Performance Indicators) o Indicadores clave de
rendimiento son métricas cuantificables que se usan para evaluar el desempefio de una actividad o

proceso y verificar si se estdn logrando los objetivos empresariales.

Tabla 2. Formato de entrevista eje 11

Aspecto a Preguntas clave (Ejemplos) Objetivo de la pregunta
evaluar

Definicion de 4. ;Cuéles son los indicadores clave de Identificar las métricas
desempefio desempefio (KPIs) mas importantes para un rol criticas del area de ventas.

de ventas en modalidad de trabajo en casa?

Retos de 5. ;Cuadles son los principales desafios al medir Detectar los puntos débiles
medicion la productividad y la calidad del trabajo de de la evaluacion actual.
ventas realizado desde casa?
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Herramientasde 6. ;Qué herramientas tecnoldgicas (CRM, Determinar las necesidades

gestion

plataformas de comunicacion, etc.) consideran 'y la

infraestructura

esenciales para monitorear el trabajo diario y tecnoldgica de soporte.

los resultados?

ITI. Alineacion con principios de gestion (Enfoque PMI)

Esta seccion busca conectar las practicas actuales o deseadas con la estructura de gestion

de proyectos del PMI, especialmente la definicion de tareas, roles y monitoreo.

Tabla 3. Formato de entrevista eje 11

Aspecto a
evaluar

Preguntas clave (Ejemplos)

Objetivo de la pregunta

Definicion de
alcance (PMI)

7. (Como se definen y se comunican las
"tareas" o "paquetes de trabajo" del equipo
de ventas de trabajo en casa (similares al
alcance de un proyecto)?

Evaluar la claridad de roles y
objetivos (Scope Management).

Gestion de
riesgos (PMI)

8. ¢Qué riesgos han identificado en la
evaluacion del desempefio de trabajo en
casa (ej. sesgo, falta de visibilidad) y como
los mitigan?

Analizar la proactividad en la
gestion de incertidumbre (Risk
Management).

Gestion de
interesados
(PMI)

9. (Quiénes son los principales interesados
en el proceso de evaluacion de desempefio
(vendedor, jefe, RR.HH.) y como se
comunican los resultados?

estructura  de
reporting 'y  comunicacion
(Stakeholder and
Communications Management).

Entender la

Monitoreo y
control (PMI)

10. ;Con qué frecuencia se realiza la
revision formal del desempefio y qué
mecanismos existen para el seguimiento y
ajuste continuo (similar al monitoreo de un
proyecto)?

Evaluar la periodicidad y los
procesos de control.




DISENO DE GUIA PMI PARA EVALUAR LA MODALIDAD DE TRABAJO EN CASA 52

IV. Necesidad y diseiio de la guia (Cierre)

Esta seccion confirma la pertinencia del proyecto de grado y valida las caracteristicas

deseadas para la guia.

Tabla 4. Formato de entrevista eje IV

Aspecto a
evaluar

Preguntas clave (Ejemplos)

Objetivo de la

pregunta

Necesidad del
disefio

11. ({Cree que una guia formal que integre gestion y
evaluacion del desempefio de trabajo en casa seria
beneficiosa para su empresa? ;Por qué?

Validar la pertinencia
de la solucion
propuesta (la guia).

Contenido de la
guia

12. ;De estos tres elementos o herramientas (p.ej.,
checklist, plantilla de feedback, matriz de
habilidades) considera que deberia incluir
obligatoriamente esta guia?

Recolectar ideas
concretas para el
disefio de la guia.

Disposicion  a
implementar

13. (Estarian dispuestos a probar esta guia una vez
disefiada?

Medir el interés real y
la  posibilidad de
aplicacion practica.

3.5 Procedimiento metodologico

El procedimiento de investigacion se desarrollara en cinco fases:

e Fase I Iniciacion: a partir de la pregunta problema expuesta surge la necesidad de iniciar

el proyecto. Los objetivos, los procesos y las fases en las que se desarrollaré el proyecto

ademas de identificar los interesados.
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Tabla 5. Fase I — Inicio

No. Actividades clave

Técnicas/Herramientas

Producto
esperado

1.1

Definicion del proposito del
proyecto: disefiar una guia de
evaluacion de desempefio para
ventas en trabajo en casa, alineada
con PMI. Se identifica objetivos,
alcance, responsables y
justificacion

Redaccion académica.

Acta de
constitucion  del
proyecto

1.2

Identificacion de  Interesados:
definir quién impacta y es
impactado (Gerentes, Supervisores,
RR.HH., Asesor, Jurado).

Analisis de entorno

Lista de actores y
nivel de influencia

Fase Il Diagnostico y fundamentacion tedrica (Analisis): el objetivo especifico de esta es

determinar las practicas actuales, los desafios en la evaluacion del desempenio del trabajo

en casa del area de ventas y establecer el marco teérico bajo los lineamientos del PMI.

Tabla 6. Fase Il - Diagnostico y fundamentacion teorica

No.

Actividades clave

Técnicas/Herramientas

Producto esperado

2.1

Revision y sistematizacion documental:
investigar modelos de gestion de desempefio,
KPIs de ventas en modalidad remota y
principios clave del PMI (énfasis en Gestion del
Alcance, Riesgos y Comunicacion).

Analisis  bibliografico,
blisqueda en bases de
datos (Scopus, Google
Scholar).

Marco teorico solido
y lineamientos PMI
identificados.

2.2

Disefio y validacion de instrumentos: elaborar y
validar la guia de entrevista (o cuestionario)
para gerentes y personal de RR.HH. del sector
comercial, asegurando la pertinencia de las
preguntas.

Juicio de expertos (para
validacion de la guia).

Instrumentos de
recoleccion
validados.




DISENO DE GUIA PMI PARA EVALUAR LA MODALIDAD DE TRABAJO EN CASA 54

2.3 Recoleccion de informacion (trabajo de Entrevistas a Datos primarios
campo): aplicar las entrevistas en una muestra profundidad. sobre las précticas y
seleccionada de empresas de ventas con necesidades del
modalidad de trabajo en casa para diagnosticar sector.
sus métodos de evaluacion y sus principales
brechas.

2.4 Analisis de necesidades: contrastar la Analisis de contenido, Informe de
informacion recolectada con el marco tedrico, triangulacion de datos. diagnostico y
identificando  las  deficiencias 'y los requerimientos.

requerimientos funcionales que debe cubrir la
guia de disefio.

Fase IIl Diserio conceptual de la guia (Diserio): el objetivo especifico de esta fase es

estructurar y elaborar el contenido de la guia de evaluacion de desempefio, incorporando

herramientas de gestion adaptadas al teletrabajo y alineadas con el PMI.

Tabla 7. Fase III - Diserio conceptual de la guia

No.

Actividades clave

Técnicas/Herramientas

Producto esperado

3.1

Definicion de la arquitectura de la guia:
Establecer la estructura, secciones y el flujo
logico de uso de la guia (ej. Modulo de
planificacion, médulo de monitoreo, modulo
de retroalimentacion -feedback).

Mapeo de procesos,
diagrama de flujo.

Estructura formal de
la guia.

32

Seleccion e integracion de herramientas de
gestion: Adaptar herramientas como matrices
de objetivos clave (OKRs), matriz de riesgos
del trabajo en casa (PMI), y formatos de
revision de desempefio periodica.

Benchmarking de

herramientas, adaptacion

metodologica.

Definicion de los
componentes y
herramientas de la
Guia.

33

Redaccion y desarrollo de la guia: Elaborar el
contenido detallado, las plantillas, los
checklists y las instrucciones para la
aplicacion practica de las herramientas en el
contexto de ventas remotas.

Redaccidn técnica,

desarrollo de formatos

Primer borrador de
la guia.
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El benchmarking es unatécnica de gestion estratégica que implica la comparacion

sistematica de los procesos, productos y servicios de una empresa con los de otras organizaciones

lideres en su sector o con las mejores practicas del mercado, con el objetivo de identificar areas de

mejora, adoptar buenas practicas y aumentar la eficiencia y la competitividad propia.

Fase IV Validacion y ajuste (Evaluacion): el objetivo especifico de esta fase es someter el

disefio de la guia a la validacion de expertos para garantizar su pertinencia, claridad y

aplicabilidad, realizando los ajustes necesarios.

Tabla 8. Fase IV - Validacion y ajuste

No. Actividades clave Técnicas/Herramientas Producto esperado

4.1 Seleccion del panel de expertos: Identificar y Muestreo por Listado de expertos
convocar a profesionales con experiencia en conveniencia o validadores.
Gestion de proyectos (PMI) o Gestion del intencional.
desempefio/RR.HH. en el sector comercial.

4.2  Aplicacion de instrumento de validacion: Escala de Likert, Matriz Datos de validacion
Entregar el borrador de la guia a los expertos de consistencia. y retroalimentacion
junto con una Matriz de Validacion para que estructurado.
evalten la coherencia teodrica, la claridad de las
instrucciones y la utilidad practica.

4.3  Analisis de resultados y ajustes: Procesar los Analisis estadistico Version final y
datos de validacion. Realizar las correcciones y  descriptivo, analisis validada de la guia
modificaciones sugeridas por los expertos para cualitativo. de evaluacion.

mejorar la guia.

Fase V Presentacion y conclusiones (Cierre): el objetivo especifico de esta fase es

documentar el proceso, presentar los resultados obtenidos y establecer las conclusiones y

recomendaciones del proyecto.
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Tabla 9. Fase V - Presentacion y conclusiones

No. Actividades clave Técnicas/Herramientas Producto esperado

5.1 Elaboracion del informe final: Integrar todas las Redaccion académica. Documento de
fases (diagnostico, disefio y validacion) en el trabajo de grado
documento del Trabajo de Grado. completo.

5.2 Definicion de conclusiones y recomendaciones: Analisis y sintesis de Conclusiones y
Sintetizar el aporte del disefio y proponer resultados. recomendaciones.

directrices para la futura implementacion de la
guia en las empresas del sector comercial.

3.6 Técnicas de analisis de datos

Se aplicard un analisis de contenido tematico para procesar la informacién de las
entrevistas. Este analisis permitira clasificar las respuestas en categorias relacionadas con
desempefio, productividad, factores organizacionales y uso de herramientas de gestion, lo que
permitird se realizara una triangulacion entre los hallazgos de los casos estudiados, el marco
teodrico y los lineamientos del PMI, con el fin de garantizar la coherencia y pertinencia de la guia

propuesta (Bardin, 2016).

3.7 Aspectos éticos
La investigacion se desarrollaré respetando los principios éticos de la investigacion social:
- Consentimiento informado: todos los participantes seran informados sobre los objetivos

del estudio, su caracter académico y la voluntariedad de su participacion.
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- Confidencialidad y anonimato: los datos recolectados seran tratados de forma an6nima y
unicamente con fines investigativos, garantizando que la identidad de los participantes no sea
divulgada.

- Respeto a la normativa vigente: se observaran las disposiciones legales en materia de
proteccion de datos y confidencialidad de informacion organizacional (Congreso de Colombia,

2021).

4. Desarrollo del trabajo de investigacion

En este capitulo se presenta de forma detallada el desarrollo del proyecto de investigacion,
conforme a la metodologia descrita en la seccion anterior. El objetivo central de este capitulo es
desglosar y adaptar las principales Areas de Conocimiento del PMI para que sirvan como pilares
en la construccion de la herramienta de gestion que permita planificar, ejecutar, monitorear y
controlar el desempefio laboral realizado en la modalidad de Trabajo en Casa en empresas del

sector comercial del area de ventas. Por lo tanto, el trabajo se desarrolld de la siguiente manera:

4.1 Gestion de integracion

La gestion de la integracion tiene como propdsito garantizar la coordinacion efectiva de
todos los elementos que conforman el proyecto “Disefio de una guia basada en herramientas de
gestion que permita evaluar el desempeno laboral realizado en la modalidad de Trabajo en Casa
en empresas del sector comercial del area de ventas”, asegurando que los objetivos planteados se

alcancen de manera coherente, oportuna y con los recursos definidos.
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En esta area se articulan los procesos, metodologias y entregables de las diferentes areas
de conocimiento del proyecto, integrando la planificacion, ejecucion, seguimiento, control y cierre
en un solo marco de gestion. De esta manera, se busca mantener la alineacion entre el proposito
del proyecto y los lineamientos metodoldgicos del PMI (Project Management Institute). A
continuacion, se mencionan los procesos desarrollados:

e Elaboracion del acta de constitucion del proyecto: se formaliza el inicio del proyecto,
estableciendo su justificacion, objetivos generales y especificos, alcance preliminar,
cronograma tentativo, responsables y principales interesados.

e Elaboracion del plan para la direccion del proyecto: consiste en articular los planes
especificos de las distintas areas de conocimiento (alcance, tiempo, costos, calidad, riesgos,
recursos, comunicaciones, adquisiciones y gestion de interesados). Esto orienta el trabajo
del equipo y define la metodologia de seguimiento y control del proyecto.

e Direccion y gestion del trabajo del proyecto: consiste en la ejecucion coordinada de las
actividades planificadas, asegurando que los recursos, cronogramas y entregables se
desarrollen de acuerdo con los objetivos establecidos. Incluye la aplicacion de herramientas
de gestion y el seguimiento a la calidad del disefio de la guia.

e Control integrado de cambios: se establece un procedimiento formal para aprobar o
rechazar modificaciones al disefio o contenido de la guia.

e Cierre del proyecto o fase: al finalizar, se verifican los entregables, se documentan los
resultados obtenidos y se gestionan las lecciones aprendidas. El cierre incluye la
aprobacion formal de la guia disefiada, su entrega a las partes interesadas y la

sistematizacion de la experiencia para futuros proyectos similares.
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4.2 Gestion de alcance

La gestion del alcance busca delimitar y controlar el contenido del proyecto, garantizando
que solo se contemplen las actividades indispensables para alcanzar los objetivos establecidos en
el “Disefo de una guia fundamentada en herramientas de gestion para evaluar el desempeio laboral
en la modalidad de trabajo en casa en empresas del sector comercial, especificamente en el area
de ventas”, para ello de crear la EDT (Estructura Desglosada del Trabajo) del proyecto donde
encontramos los principales entregables por cada una de las fases y los paquetes de trabajo o

actividades que se realizan.

Figura 2. Estructura desglosada del trabajo.

EDT - Disefiar una guia basada en herramienlas de geslion bajo ineamientos del PMI gue permita la

valoracion de! desempeno laboral realizado bajo la modahdad de Trabajo en casa en empresas del sector
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4.3 Gestion de cronograma del proyecto

La gestion del cronograma es esencial en el desarrollo de cualquier proyecto, pues facilita
la planificacion estructurada del tiempo requerido para cada actividad. De acuerdo con el Project
Management Institute (2021), esta area se orienta a planear, establecer y supervisar los plazos del
proyecto, con el fin de garantizar que las tareas se cumplan en los tiempos previstos, minimizando
retrasos y optimizando el uso de los recursos disponibles.

En el diseno de la guia para la valoracion del desempefio laboral en la modalidad de trabajo
en casa, la gestion del cronograma adquiere relevancia porque permite estructurar de manera
ordenada las fases del proyecto, desde la formulacion y diagnostico hasta la validacion y cierre. A
través del uso de herramientas como Microsoft Project, se pueden definir las tareas, sus
dependencias, duracidon y responsables. El cronograma del proyecto estd organizado en cinco fases
principales: inicio, investigacion y diagnostico, disefio de la guia, validacion y ajuste, y cierre y
evaluacion. Cada fase encierra tareas especificas que marcan el avance del proyecto paso a paso,
permitiendo hacer seguimiento al progreso y detectar a tiempo cualquier desviacion para tomar
decisiones correctivas. Asimismo, el cronograma cumple una funcién comunicativa importante,
ya que permite a todos los involucrados visualizar los hitos y entregables mas relevantes. Esto
ayuda a mantener una coordinacion fluida entre las etapas y a garantizar que el desarrollo de la
guia se realice de forma ordenada, eficiente y dentro de los tiempos previstos. A continuacion, se

presenta el cronograma establecido.
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Figura 3. Cronograma de trabajo.
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4.4 Gestion de costos

La gestion de los costos constituye un componente clave en la direccion de proyectos, ya
que facilita la estimacion, planificacion y control de los recursos financieros requeridos para
cumplir con los objetivos definidos.

De acuerdo con el Project Management Institute (2021), esta area tiene como finalidad
garantizar que el proyecto se desarrolle conforme al presupuesto establecido, promoviendo el uso
eficiente de los recursos y previniendo desviaciones que puedan afectar su viabilidad.

Para el disefio de la guia, la gestion de los costos se enfoco en identificar de manera
detallada desde los recursos hasta costos administrativos necesarios para su desarrollo. Esta
planificacion permitié garantizar la disponibilidad de los insumos requeridos en cada fase del
proyecto, desde la investigacion inicial hasta la validacion final de la guia. A continuacion, se

muestra la estimacion de los costos asociados al desarrollo del proyecto:
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Tabla 10. Costos del proyecto

Costo Total

Categoria Actividad o Descripcion Unidad Cantidad Cf)sto. estimado
recurso Unitario
(COoP)
Supervision y
Direccion  del - control el pia 131 $110.000 $ 14.410.000
proyecto desarrollo del
proyecto.
Elaboracion,
Recursos Equipo revision y .
humanos investigador estructuracion del Dia 131 $ 80.000 $10.480.000
documento.
Validacion  del Consultas y
instrumento revision  técnica Dia 4 $120.000  $480.000
(experto) de la guia.
Software de
Recursos Herramientas de apoyo  (Trello, ;4 $220.000 $440.000
ofimaticos gestion digital Excel, Canva,
etc.).
y de tecnologia C4UIPOS de Computador Und 2 $1.250.000 $ 2.500.000
computo portatil
Licencias de Zoom o Google
. .~ Meet para Und 2 $320.000 $640.000
videoconferencia RO
validaciones.
Recursos Papeleria Impresiones,
) pele y copias, materiales Global 1 $200.000  $200.000
materiales suministros
de apoyo.
Capacitacién Talleres de Sesiones de
PACTACION ¥ socializacion y validacion y Und 2 $380.000 $760.000
sensibilizacion . . .
prueba piloto retroalimentacion.
Desplazamientos
Costos ~ ~ Transporte 'y ocasionales  y . $350.000  $350.000
administrativos conectividad servicio de
internet.
Fondo para
o
Contingencias Roserva del 10% & evistos o Global 1 $3.260.000 $ 3.260.000
del presupuesto ajustes

Costo total

33.520.000
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Para finalizar la gestion de costos, se establecié un fondo de contingencia equivalente al
10% del presupuesto total, siguiendo las recomendaciones del PMI para cubrir posibles variaciones
o imprevistos. Este margen asegura la flexibilidad y sostenibilidad financiera del proyecto sin

comprometer su calidad ni su alcance.

4.5 Gestion de calidad

La gestion de la calidad en el proyecto “Disefio de una guia basada en herramientas de
gestion que permita evaluar el desempefio laboral realizado en la modalidad de Trabajo en Casa
en empresas del sector comercial del drea de ventas, bajo los lineamientos del PMI” tiene como
proposito garantizar que los procesos y entregables cumplan con los estandares definidos,
asegurando la pertinencia, validez, confiabilidad y aplicabilidad del producto final.

Esta area del conocimiento busca implementar un sistema de gestion que permita planificar,
asegurar y controlar la calidad durante todo el ciclo de vida del proyecto, de manera que los
resultados sean consistentes con los objetivos planteados, los requerimientos de los interesados y

las buenas practicas del PMI. A continuacion se presentan los criterios e indicadores de calidad:

Tabla 11. Criterios e indicadores de calidad
Criterio Indicador de cumplimiento Meta

Pertinencia metodologica  Porcentaje  de  coherencia entre >90%
objetivos, metodologia y entregables

Validez del instrumento Nivel de concordancia de expertos > 0.8 (indice de
validacion)

Claridad y aplicabilidad de Valoracion de usuarios piloto o >85%
la guia revisores
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Cumplimiento del plan de Actividades
cronograma

calidad

ejecutadas

segin  100%

La Gestion de la Calidad asegura la utilidad y credibilidad de la guia, transformandola de

un simple documento a una herramienta confiable para la evaluacién del desempefio en ventas

bajo la modalidad de trabajo en casa.

4.6 Gestion de comunicacion

El Plan de Gestion de las Comunicaciones del proyecto “Disefio de una guia basada en

herramientas de gestion que permita evaluar el desempeiio laboral realizado en la modalidad de

Trabajo en Casa en empresas del sector comercial del area de ventas, bajo los lineamientos del

PMI”, tiene el proposito de establecer los mecanismos, procedimientos y herramientas que

garanticen un flujo de informacioén eficiente, claro y oportuno entre los miembros del equipo del

proyecto, los asesores, y demds partes interesadas.

Tabla 12. Matriz de comunicaciones

Tipo de Objetivo Frecuencia Responsable Medio / Destinatarios
comunicacion Herramienta
Reunion de  Presentar Una vez Director del Virtual Todos los
inicio alcance y proyecto interesados
cronograma
del proyecto
Informe de  Reportar Mensual Director del Documento Director
avance progreso, proyecto digital / correo
logros y
riesgos
Revision Validar Seglin Director del Videoconferencia Asesores vy
técnica calidad y entregable  proyecto / revision expertos
coherencia documental
de los

entregables
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Reunion de  Analizar Mensual Director del Virtual Equipo  del
control desviaciones proyecto proyecto

y  acciones
correctivas

Informe final ~ Presentar Al cierre Director del Presentacion y Todos los
resultados 'y proyecto documento final  interesados
lecciones
aprendidas

Herramientas y medios de comunicacion

e Correo electronico institucional: Canal formal de comunicaciéon y envio de documentos.
e Reuniones Virtuales: coordinacion, revision de avances y validacion de entregables.
e Plataformas colaborativas (Drive, Teams o similar): almacenamiento compartido y control

documental.

4.7 Gestion de recurso humano

La gestion del talento humanos en el proyecto “Disefio de una guia basada en herramientas
de gestion que permita evaluar el desempefio laboral realizado en la modalidad de Trabajo en Casa
en empresas del sector comercial del drea de ventas, bajo los lineamientos del PMI” tiene como
finalidad estructurar y coordinar el equipo requerido para alcanzar de manera eficaz los objetivos
propuestos.

Este componente se enfoca en definir funciones, responsabilidades y competencias
necesarias, ademds de impulsar el desarrollo de habilidades dentro del equipo. Asimismo, busca
fortalecer la motivacion, fomentar una comunicacion asertiva y promover el trabajo colaborativo
a lo largo de todas las fases del proyecto. A continuacion, se presenta la planificacion de recursos

humanos:
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Figura 4. Planificacion de recursos humanos.
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Contar con un equipo de trabajo cohesionado, competente y comprometido, que ejecute las
actividades del proyecto con altos estandares de eficiencia, colaboracion y calidad, garantizando
la entrega exitosa de la guia basada en herramientas de gestion para evaluar el desempefio laboral

en modalidad de Trabajo en Casa.

4.8 Gestion de interesados

De acuerdo con el Project Management Institute (2021), la gestion de los interesados
consiste en reconocer a todas las personas, grupos o entidades que pueden ejercer influencia sobre
el proyecto o resultar impactadas por su desarrollo y resultados, asi como disefar estrategias que
promuevan su participacion y compromiso a lo largo del proceso, esto permitié reconocer las
expectativas, el nivel de influencia y el tipo de participacion de cada actor. Su adecuada
identificacion facilito la creacion de estrategias de comunicacion efectivas, el fortalecimiento del
trabajo colaborativo.

La identificacion detallada que se presenta a continuacion permitié definir estrategias de
comunicacion adaptadas a cada grupo. Por ejemplo, con los interesados internos se priorizd la

coordinacién y el control del avance metodoldgico, mientras que con los interesados externos se
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implementaron espacios de socializacion, entrevistas y talleres de validacion para garantizar la
pertinencia y utilidad de la guia.
La siguiente tabla resume los principales interesados involucrados, su rol, nivel de

influencia, expectativa y tipo de participacion:

Tabla 13. Interesados del proyecto

Interesados Rol Nivel de Expectativa Tipo
influencia
Equipo Ejecutor directo del Alto Lograr la guia con rigor Interno
investigador trabajo y responsable metodoldgico y dentro
de la calidad PMLI. del cronograma.

Asesor académico Financia o supervisa Alto Finalizacion exitosa del Interno
la  direccion  del proyecto y transferencia
proyecto. de conocimiento.

Expertos/Consultor Validadores de la Alto Que la guia cumpla con Interno

PMI y Gestion alineacion y el rigor los estandares y
de las herramientas. principios de gestion de

proyectos.

Gerentes de Responden el Alto Que la informacion Externo

recursos humanos instrumento de la suministrada sea clara y

(RR.HH.) entrevista precisa.

Empresas del El entorno donde se Medio Que el proceso de Externo

sector comercial aplicara la  guia. diagnostico sea poco
Proveedores de intrusivo y aporte valor
datos. inmediato

Gerentes de Usuarios finalesdela Alto Una herramienta Externo

ventas/Jefes de
equipo

guia. Proporcionan
datos para el
diagnostico.

practica, facil de usar y
que mida resultados en
remoto.
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En conclusion, la gestion de interesados fortalecid el compromiso y la colaboracion entre
los diferentes actores, asegurando que la guia responda a las necesidades reales del entorno
empresarial y promoviendo su aceptacion y aplicabilidad dentro del sector comercial en el area de

ventas.

4.9 Gestion de riesgos

La gestion de riesgos del proyecto tiene como finalidad anticipar, evaluar y dar tratamiento
a los eventos potenciales que puedan incidir en el logro de los objetivos establecidos. Segun el
Project Management Institute (2021), esta area procura potenciar la ocurrencia de situaciones
favorables y minimizar el impacto o la probabilidad de aquellas que representen amenazas, a través
de una planificacion estructurada y un seguimiento permanente.

En el caso del disefio de la guia, la administracion de riesgos se fundament6 en el andlisis
DOFA realizado previamente, el cual facilité la identificacion de factores internos (fortalezas y
debilidades) y externos (oportunidades y amenazas) con posible incidencia directa o indirecta en

su desarrollo.

Tabla 14. Analisis DOFA de riesgos

Fortalezas Oportunidades

Factores Internos Factores Externos

La guia se construye siguiendo los lineamientos Las leyes colombianas sobre trabajo en casa y
del PMI, lo que le da una estructura profesional desconexion laboral respaldan este tipo de
y metodologica reconocida a nivel iniciativas, lo que facilita su adopcién y
internacional. legitimidad.
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La guia estd pensada para resolver una
problematica  actual en las  empresas
comerciales: como evaluar el desempefio de los
empleados que trabajan desde casa de manera
justa y objetiva.

La guia puede ampliarse o adaptarse facilmente
a otros sectores o modalidades de trabajo
remoto, lo que la convierte en un proyecto con
alto potencial de crecimiento e impacto.

Al implementar la guia, las empresas pueden
mejorar su productividad, fortalecer la confianza
en sus equipos y generar una cultura basada en
resultados y no solo en la presencialidad.

Cada vez mas empresas contindan con
modalidades flexibles, lo que abre la puerta a
nuevas herramientas que les permitan gestionar
mejor a sus equipos remoto

Debilidades
Factores internos

Amenazas
Factores Externos

La efectividad de la guia depende de las pruebas
que se realicen en las empresas

Las leyes o politicas empresariales sobre trabajo
en casa podrian modificarse, lo que obligaria a
ajustar o actualizar la guia con el tiempo.

Su éxito depende de que las organizaciones y sus
lideres estén dispuestos a adoptarla y capacitarse
en su uso.

Algunas organizaciones todavia prefieren Ia
supervision presencial o desconfian de las
evaluaciones remotas, lo que puede frenar su
aplicacion.

Algunas empresas del sector comercial podrian
no estar familiarizadas con las herramientas del
PMI, lo que puede hacer que su implementacion
sea mas lenta al comienzo.

No todos los trabajadores o empresas cuentan
con los mismos recursos tecnologicos o de
conectividad, lo que podria afectar los resultados
de la evaluacion.
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Durante el desarrollo de la guia se pueden presentar diversos desafios que deben ser abordados de manera proactiva para
garantizar su éxito. Entre estos desafios se encuentran los riesgos potenciales que podrian impactar negativamente en la ejecucion y
resultados de este. Por lo tanto, a partir del analisis DOFA, se identificaron los principales riesgos potenciales, se evaluo su probabilidad

e impacto, y se definieron estrategias preventivas y correctivas, como se muestra a continuacion:

Tabla 15. Identificacion de riesgos y estrategias preventivas

N.° Riesgo Fase de la Origen Consecuencia  Responsable  Estrategiade (P) Impacto Imp
identificado guia respuesta
1 Dificultad en Fase [IV: Falta de Resultados poco Luz Realizar pruebas 3 3
la aplicacion Validacion validacion confiables o Alexandra piloto con
practica del previa o de dificultades en Suarez y empresas
disefio de la experiencias su Angelica seleccionadas 'y
guia similares en el implementacion Maria ajustar el disefio
sector comercial Solano con base en
retroalimentacion
real
2 Baja Fase II: Resistencia al Poca Luz Socializar los 3 3
disposicion  Diseflo cambio o participacion en Alexandra beneficios,
de las conceptual desconocimiento la validacion y Suarez y realizar
empresas  a de los beneficios limitada Angelica capacitaciones
adoptar  la aplicabilidad del Maria breves y destacar
guia producto Solano el valor agregado

de la guia
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N.° Riesgo Fase de la Origen Consecuencia  Responsable  Estrategiade (P) Impacto Imp
identificado guia respuesta
3 Falta de Fase II: Las empresas no Dificultad para Luz Simplificar el 4 3
conocimiento Disefio tienen formacion aplicar Alexandra lenguaje técnico
del PMIysus conceptual en gestion de correctamente Suarez y de la guia vy
herramientas proyectos las herramientas Angelica ofrecer ejemplos
propuestas Maria claros de
Solano aplicacion
4 Limitaciones Fase II: Brechas Dificultad para Luz Incluir en la guia 2 2
enelaccesoa Diseflo tecnoldgicas implementar Alexandra versiones
herramientas conceptual entre empresas o evaluaciones Suarez y alternativas para
digitales o empleados virtuales o medir Angelica contextos  con
conectividad resultados de maria baja conectividad
forma objetiva Solano (uso offline o
formatos basicos)
5 Cambios en Fase V: Actualizaciones Desactualizacion Luz Mantener 4 3
las leyes Prestacion legales o de algunos Alexandra seguimiento  de
sobre trabajo y politicas apartados de la Suarez y las leyes
en casa o conclusion empresariales guia Angelica laborales y
teletrabajo nuevas Maria actualizar la guia
Solano periddicamente
6 Resistencia  Fase IV: Temora faltade Resultados Luz Incorporar 2 3
de los Validacion imparcialidad o sesgados o falta Alexandra procesos de
empleados al desconocimiento de cooperacion ~ Suarez y sensibilizacion y
proceso  de del propdsito Angelica comunicacion
evaluacion Maria interna antes de
remota Solano aplicar la guia
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N.° Riesgo Fase de la Origen Consecuencia  Responsable  Estrategiade (P) Impacto Imp
identificado guia respuesta

7 Riesgo de Fase III: Uso inadecuado Pérdida de Luz Implementar 2 2
vulnerar la Disefio de datos confianza o Alexandra protocolos de
privacidad de conceptual personales en las incumplimiento  Suarez y manejo seguro de
la evaluaciones legal Angelica datos y
informacion Maria consentimiento
de los Solano informado
trabajadores

8 Pérdida de Fase V: Cambios Disminuciéon del Luz Disefiar la guia 3 3
vigencia o Prestaciébn tecnoldgicos o impacto y Alexandra con enfoque
relevancia y nuevos modelos aplicabilidad del Suarez y flexible y
del  disefio conclusion de evaluacion producto final Angelica adaptable a
frente a Maria diferentes
nuevas Solano contextos y
tendencias sectores
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4.10 Gestion de adquisiciones

De acuerdo con el Project Management Institute (2021), esta drea abarca los procesos
orientados a la obtencion de bienes, servicios o resultados provenientes de proveedores externos
al equipo del proyecto, con el fin de asegurar la disponibilidad adecuada y en el momento oportuno
de los recursos necesarios para cumplir con los entregables previstos. No obstante, para la
elaboracion del disefio de la guia no se requirid efectuar contrataciones ni adquisiciones externas,
ya que se disponia de los recursos humanos, tecnolégicos y materiales suficientes para ejecutar
todas las actividades contempladas en la planificacion. Entre los recursos ya disponibles se
incluyen herramientas ofimadticas, equipos de cémputo, licencias de software, asi como la
disponibilidad del equipo investigador y del asesor académico, lo que permitié garantizar el
cumplimiento de los objetivos sin incurrir en costos adicionales. Por tanto, nuestra la gestion de
adquisiciones se centr6 en la verificacion, control y aprovechamiento eficiente de los recursos

existentes, asegurando su correcta utilizacion en las diferentes fases del desarrollo de la guia.

5. Resultados
El presente capitulo tiene como finalidad exponer e interpretar los resultados obtenidos
durante el proceso investigativo, vinculandolos de manera directa con el progreso y cumplimiento
de los objetivos especificos que orientan este trabajo de grado. En primer lugar, se presentan los
principales hallazgos derivados de las entrevistas semiestructuradas aplicadas a tres empresas del
sector comercial seleccionadas como casos de estudio, con el propdsito de atender el Objetivo
Especifico 1, enfocado en reconocer y examinar las practicas actuales de evaluacion del

desempefio en la modalidad de trabajo en casa.
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Este analisis permite comprender como las empresas gestionan, monitorean y valoran el
trabajo de sus equipos comerciales en entornos no presenciales, asi como los retos, brechas y
oportunidades de mejora que emergen en sus procesos. Posteriormente, este capitulo integra los
resultados con aspectos conceptuales y metodoldgicos para avanzar en el desarrollo del Objetivo
Especifico 2, orientado a la construccion de una herramienta de gestion fundamentada en los
lineamientos del Project Management Institute (PMI), la cual facilite la planificacion, ejecucion,
seguimiento y control de las actividades realizadas en Trabajo en Casa. A partir de los hallazgos
obtenidos, se identifican los elementos funcionales que debe contener dicha herramienta, tales
como indicadores clave de desempefio, roles y responsabilidades, mecanismos de
retroalimentacion, controles de calidad y criterios de evaluacion objetivos.

Finalmente, los hallazgos y la estructura final de la herramienta permiten avanzar en el
Objetivo Especifico 3, enfocado en la definicion de una guia de evaluacion del desempetio laboral
adaptada al contexto del Trabajo en Casa para equipos de ventas de sectores comerciales. La
integracion entre los resultados reales, las buenas practicas de gestion del PMI facilita establecer
lineamientos claros y aplicables que orienten a las organizaciones en la valoracion objetiva del

rendimiento, el fortalecimiento de la productividad y la optimizacion de la toma de decisiones.

5.1 Analisis de contenido de las entrevistas

Con base en la realizacion de entrevistas semiestructuradas a tres empresas del sector
comercial que cuentan con experiencia en la modalidad de trabajo en casa, en el 4rea de ventas. La

informacion recolectada se recopild y categorizo segun los cuatro ejes tematicos de la entrevista,
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permitiendo identificar patrones, desafios y necesidades que fundamentan el disefio de la guia de

evaluacion de desempefio bajo los lineamientos del Project Management Institute (PMI).

Por ende, para dar cumplimiento al desarrollo del primer eje Informacion General del
Entrevistado y Contexto de la Empresa, la muestra cualitativa estuvo compuesta por tres
organizaciones representantes del sector comercial, con perfil de liderazgo y gestion directa en el
area de ventas. A continuacion, se relaciona en el Tabla 16, el nombre de las empresas, los perfiles
de los entrevistados y desde que momento se implement6 la modalidad de trabajo en casa en cada

organizacion.

Tabla 16. Perfil de los entrevistados

Empresa Cargo del Entrevistado Experiencia en Trabajo en Casa
Laboratorios Ecar Ejecutiva Comercial Implementacion a raiz de la pandemia
(2020).
Ferremateriales  del Gerente/Propietaria Modalidad adoptada desde el inicio de
Oriente la empresa (hace 4 afios).
Comercializadora Coordinadora de Recursos Implementacion formal en 2022,
Eléctrica Humanos posterior a la pandemia.

Es asi, como damos continuidad al desarrollo del segundo eje Gestion de Desempefio y
Medicion de Resultados. En la gestion del desempeio, los resultados indican que las empresas han
adoptado diversas herramientas tecnologicas para el seguimiento de actividades y resultados, lo
que subraya la necesidad de una gestion de la comunicacién y el alcance estructurada, en linea con

los principios del PMI.
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Herramientas de monitoreo. existe un uso generalizado de plataformas de comunicacion
(Meet, Zoom, Teams, WhatsApp) y herramientas de gestion de datos y tareas (BI, Software
de Ventas, CRM). El uso de estas herramientas esta directamente ligado a la necesidad de
compensar la falta de visibilidad fisica. La Ejecutiva Comercial de Laboratorios Ecar
destaco la importancia de las grabaciones de llamadas para el analisis de métricas y la
calidad de la interaccion con el cliente.

Definicion de tareas: los tres participantes coincidieron en la necesidad de una
comunicacion extremadamente clara y detallada de las tareas, y paquetes de trabajo. La
Comercializadora Eléctrica enfatizo la asignacion de fechas limite claras y alcanzables al
inicio de la semana, mientras que Laboratorios ECAR senalé que la claridad es
fundamental para alinear los objetivos individuales con los de la compafiia. Este hallazgo
valida la necesidad de integrar la Gestion del Alcance y la Gestion del Cronograma del
PMI en la guia propuesta.

En cuento a la medicion de resultados, la cual se centra en una evaluacion del desempefio

en la modalidad de Trabajo en Casa, que da como efecto una combinacién de indicadores claves

de desempenio (KPIs) que buscan medir tanto el resultado final como el proceso, los cuales los

agrupamos en tres categorias principales:

Resultados: enfocados en el impacto econdémico directo (Ventas efectivas, ingresos,
rentabilidad, cumplimiento de metas mensuales).

Actividad o proceso: miden el resultado y la gestion diaria (Cotizaciones realizadas versus
ventas efectivas, numero de llamas, tiempo promedio de respuesta a los clientes).
Calidad: evaluacion de interaccion con el cliente (nivel de satisfaccion del cliente,

seguimiento post ventas, calidad de la llamada).
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Para culminar con la medicion de resultados podemos decir que es un proceso continuo,
aunque existen evaluaciones formales (bimestrales, trimestrales o semestrales), todas las empresas
realizan un seguimiento semanal y aplican retroalimentacion inmediata ante desviaciones o
necesidades de mejora. La Gerente de Ferremateriales del Oriente mencion6 el uso de un software
para el monitoreo semanal de inventario e indicadores de venta.

Posteriormente, el desarrollo del tercer eje Alineacion con Principios de Gestion, se
identificaron desafios relacionados con la gestion de riesgos, los cuales se clasificaron de la
siguiente manera:

e Desafios principales: 1a falta de supervision directa y la falta de visibilidad (el “cara a cara”
con el grupo de trabajo) son los desafios mas recurrentes. Lo que genera dificultad en el
monitoreo en tiempo real de las actividades diarias y la distincion entre disponibilidad real
y la productividad efectiva.

e Riesgos identificados: la falta de comunicacion efectiva y la dificultad para evaluar la
calidad de la interaccion (tono y empatia con el cliente).

e Estrategias de mitigacion: las estrategias que aplican las empresas entrevistadas se centran
en la capacitacion a lideres en evaluacion imparcial y comunicacion efectiva, y en la
implementacion de planes de mejora inmediatos cuando los resultados no son los
esperados.

Este aspecto pone en evidencia la relevancia de la Gestion de Riesgos del PMI para
establecer planes de respuesta proactivos y efectivos.

Para finalizar con la categorizacion de las entrevistas, se desarrollo el cuarto eje Necesidad

y Disefio de la Guia, donde evidencio una aceptacion unanime sobre la necesidad y el valor
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agregado de una guia formal de evaluacion. Los participantes consideran que una guia formal seria
beneficiosa para:
e [Estandarizar los procesos de evaluacion con los vendedores que trabajan bajo la modalidad
de Trabajo en Casa.
e Fortalecer la transparencia en el area de ventas.
e Alinear los resultados individuales con los objetivos estratégicos de la organizacion.
e Mejorar la medicion el detalle del trabajo realizado por los vendedores bajo la modalidad
de Trabajo en Casa.

En cuanto, a las herramientas que deberia incluir la guia, se identificd una division:

e Plantilla de feedback: considerada clave por Laboratorios Ecar para el seguimiento, el
alineamiento, y la mejora de habilidades.

e Checklist: sugerido por Comercializadora Eléctrica y Ferremateriales del Oriente como un
elemento que ayudaria a la estandarizacion y comunicacion constructiva.

Para concluir el analisis de las entrevistas realizadas, se corrobora la hipotesis central de la
investigacion al comprobar la necesidad de una herramienta estructurada para evaluar el
desempefio en la modalidad de trabajo en casa en el sector comercial. Los hallazgos identificados
seflalan que dicha guia debe nivelar la valoracion de los resultados finales como ventas y
cumplimiento de metas con la evaluacion de los procesos y actividades que los hacen posibles,
tales como tiempos de respuesta y calidad de las interacciones con los clientes. Asimismo, se
identifica que la incorporacion de elementos del PMI, especialmente de la gestion del alcance y la
gestion de las comunicaciones, permitird establecer mayor claridad en las tareas, funciones y flujos
de informacion, reduciendo la actual falta de visibilidad. También se resalta la importancia de

integrar practicas de gestion de riesgos que respondan a la imparcialidad mediante la capacitacion
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de lideres y un seguimiento constante a través de planes de mejora. Finalmente, se evidencia que
herramientas que opcionalmente podria incluir la guia respondiendo a las necesidades
manifestadas por las empresas, una de las herramientas es checklist que estaria orientada a la
estandarizacién y control de una buena comunicacion, y otra es la plantilla de feedback para
promover la retroalimentacion y la mejora continua.

Las evidencias de cada una de las entrevistas se encuentran en el apartado de apéndices A,

B y C, donde se relaciona la transcripcion de las entrevistas y registro fotografico.

5.2 Desarrollo del disefio de la guia de evaluacion de desempeiio

El disefo de esta guia busca estandarizar los procesos de evaluacion y aportar claridad
metodoldgica, facilitando la toma de decisiones gerenciales e impulsando una cultura de mejora
continua dentro de los equipos de ventas del sector comerciales que operan bajo la modalidad de
trabajo en casa.

La guia esta estructurada para que lideres, supervisores y areas de gestion humana puedan
identificar indicadores clave de desempeno (KPIs), técnicas de seguimiento, herramientas de
comunicacion y mecanismos de retroalimentacion orientados a una evaluacion integral del
empleado. Su disefio promueve la aplicacion de criterios medibles y verificables, lo que contribuye
al fortalecimiento de relaciones laborales mas equitativas, orientadas al logro de resultados y
alineadas con las metas de productividad del area de ventas.

Asimismo, la guia esta dirigida a lideres y supervisores de equipos comerciales, gerentes
de ventas, areas de talento humano, coordinadores de teletrabajo o trabajo en casa y gerentes de
proyectos enfocados en la gestion interna. La incorporacion del enfoque del PMI proporciona un

marco metodoldgico robusto que orienta la planificacion, ejecucion, monitoreo y control de los
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procesos de evaluacion. La aplicacion de estas practicas contribuye a que la medicion del
desempefio en la modalidad de trabajo en casa se realice con criterios de objetividad, claridad y
alineacion con las metas estratégicas institucionales, favoreciendo la continuidad operativa, la
trazabilidad de las actividades y el logro de los propositos organizacionales.

En el apéndice E reposa la guia disefiada que permite la valoracion del desempefio laboral

realizado bajo la modalidad de Trabajo en casa en empresas del sector comercial del area de ventas.

6. Discusion

La presente seccion analiza los hallazgos obtenidos en la investigacion, conectandolos con
el marco tedrico y los objetivos planteados. El proposito es comprender como estos resultados
validan la importancia de disefiar una guia para evaluar el desempefio laboral en modalidad de
Trabajo en Casa, especificamente para el sector comercial. Esta revision no solo permite interpretar
la informacion recolectada, sino también resaltar el valor practico que esta propuesta genera para
las empresas que enfrentan los retos de la modalidad de trabajo en casa.

Los resultados obtenidos a partir de las entrevistas realizadas muestran con claridad una
problemaética que permanece vigente: la falta de un instrumento estructurado que permita evaluar
el desempeiio de los vendedores que trabajan de manera remota. Los entrevistados coincidieron
en que existen dificultades para realizar un monitoreo adecuado de las actividades, mantener una
comunicacion efectiva y valorar la calidad de la interaccion con el cliente. Este estudio confirma
la necesidad expuesta en el planteamiento del problema y demuestra que, aunque la normativa
regula la modalidad de Trabajo en Casa, alin no brinda herramientas técnicas para orientar la
gestion del rendimiento de las actividades realizadas en el area de ventas en la modalidad de

Trabajo en Casa.
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Finalmente, los resultados de esta guia son significativas. No solo introduce criterios de
evaluacion mas objetivos y estandarizados, sino que también demuestra que las herramientas del
PMI pueden utilizarse mas alld del contexto tradicional de los proyectos. Su aplicacion en la
gestion del talento humano permite transformar procesos que antes eran correctivos en
mecanismos de mejora continua. Ademas, aporta al fortalecimiento de la modalidad de trabajo en
casa, ofreciendo un método confiable para medir el desempefio y generando mayor confianza en
su sostenibilidad, especialmente en un contexto donde algunas organizaciones evaltan regresar

completamente a la presencialidad.

7. Conclusiones

En el trabajo investigativo se evidencid que se cumpli6 satisfactoriamente con el objetivo
general de disefiar una guia para evaluar el desempefio laboral en modalidad de Trabajo en Casa
en el sector comercial, siguiendo los lineamientos del PMI. No obstante, los resultados también
revelaron una marcada ausencia de lineamientos en el marco normativo colombiano y en las
practicas empresariales para evaluar de manera objetiva el rendimiento de las actividades
realizadas en el area de ventas bajo esta modalidad. Lo anterior, confirma la necesidad de contar
con una herramienta metodologica que fortalezca los procesos de evaluacion y permita identificar
con mayor precision las competencias de productividad.

Asimismo, se evidencid que la integracion de herramientas del Project Management
Institute (PMI) constituye un aporte decisivo para estructurar un proceso de evaluacion mas sélido
y confiable. La aplicacion de practicas de gestion del alcance y de las comunicaciones permite
definir con precision las tareas, los roles y los flujos de informacién, superando la falta de

visibilidad y control sefialada por las organizaciones entrevistadas. A su vez, la incorporacion de
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enfoques de gestion de riesgos facilita anticipar y mitigar dificultades frecuentes en el trabajo
remoto, como la valoracion de la calidad de la interaccidon comercial o la diferenciacion entre
tiempo de conexion y productividad efectiva, fortaleciendo asi la objetividad del proceso

evaluativo.

El disefio de la guia se orienta hacia la accion y la mejora continua, mediante la
combinacion de indicadores centrados en resultados, procesos y calidad. Ademads, incorpora
herramientas operativas como un checklist, formato de seguimiento semanal de ventas, plantilla
de evaluacién mensual y plantilla feedback. Estas herramientas no solo fortalecen la objetividad
del proceso evaluativo, sino que promueven un ciclo de evaluacion formativo mas que correctivo.

Para finalizar, el desarrollo de la guia representa un avance significativo al disefiar una
propuesta estructurada y adaptable que puede ser adoptada cuando las condiciones
organizacionales lo permitan. Este trabajo deja sentadas las bases conceptuales y metodologicas
necesarias para que, en futuras etapas, las empresas del sector comercial cuenten con un

instrumento so6lido para evaluar el desempefio en Trabajo en Casa.

8. Recomendaciones
Se presentan a continuacion las recomendaciones clave para que las organizaciones del
sector comercial implementen de manera efectiva la guia de evaluacion del desempeiio laboral en
modalidad de Trabajo en Casa en el area de ventas. Estas sugerencias buscan garantizar la
sostenibilidad del modelo, la alineacion con los objetivos estratégicos y la mejora continua del

desempefio del equipo comercial.
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Garantizar el compromiso de la alta direccion: se recomienda asegurar la participacion
activa de los directivos en el proceso de implementacion de la guia, con el fin de fortalecer
su adopcion y promover la aplicacion efectiva del modelo en todos los niveles de la
organizacion.

Alinear KPIs y métricas con objetivos estratégicos: se recomienda que los indicadores de
desempeiio reflejen de manera directa las metas estratégicas de la organizacion, de modo
que la evaluacion del personal contribuya al logro de los resultados corporativos.
Capacitar a gerentes, supervisores y equipo de RRHH: se recomienda formar a los lideres
y al equipo de gestion humana en el uso de herramientas del PMI, haciendo énfasis en la
medicion basada en resultados, la retroalimentacion constructiva y el seguimiento del
desempefio en modalidad de trabajo en casa.

Implementar la guia de forma gradual mediante un programa piloto: se recomienda iniciar
con un piloto que permita validar la efectividad de la guia, perfeccionar los indicadores y
fomentar la apropiacion del modelo por parte de los colaboradores.

Fomentar la retroalimentacion continua y constructiva: se recomienda establecer
mecanismos regulares de retroalimentacion individual y grupal que permitan corregir
desviaciones de manera oportuna y fortalecer competencias clave del equipo comercial.
Actualizar periddicamente la guia y los indicadores: se recomienda revisar y ajustar la guia,
los KPIs y las métricas de manera regular, para garantizar su relevancia frente a cambios
tecnoldgicos, del mercado o estratégicos de la organizacion.

Promover la cultura de autoevaluacion: se recomienda incentivar que los colaboradores
utilicen la guia como herramienta de autoevaluacion y desarrollo personal, fomentando la

autonomia y la responsabilidad sobre su desempefio.
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Monitorear y controlar de manera sistemdtica: se recomienda mantener un seguimiento
constante del desempefio mediante dashboards, reportes y andlisis comparativos, con el fin
de identificar desviaciones, implementar acciones correctivas y asegurar la mejora
continua.

Integrar la guia con otros procesos de RRHH: se recomienda vincular la evaluacion del
desempefio con planes de desarrollo, programas de incentivos y capacitacion, para asegurar
un enfoque integral en la gestion del talento.

Garantizar la seguridad y confiabilidad de la informacion: se recomienda mantener
protocolos de proteccion de datos, asegurando que la informacién utilizada en la evaluacion
sea precisa, trazable y confiable, respetando la confidencialidad de colaboradores y

clientes.
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Apéndices

Apéndice A. Transcripcion de la entrevista realizada a la empresa Ferremateriales del Oriente

Formato de Entrevista

Estimado participante:

El propésito de esta entrevista es recolectar informacién para desarrollar trabajo de grado,
cuyo objetivo es disefiar una guia basada en herramientas de gestién que permita evaluar
el desempenio laborar en la modalidad de Trabajo en casa en empresas del sector
comercial del area de ventas, abajo los lineamientos del PMI.

Su participacion es voluntaria, la informacién recolectada sera utilizada inicamente con
fines académicos. Puede abstenerse de responder cualquier pregunta si no se tiene
comido/a.

Agradecemos de antemano su colaboracion.

Datos del Entrevistado

Nombre: Ginna Marcela Gonzales
Cargo: Gerente
Empresa: Ferremateriales del Oriente

Fecha: 7 de noviembre de 2025

Preguntas de la entrevista

Se formularan 13 preguntas organizadas en cinco categorias: politicas y planificacién,
gestion y herramientas de trabajo, evaluacién del desempefio, experiencias y
percepciones, y recomendaciones.

1.¢,Cual es su cargo actual y su experiencia en la empresa?

Soy la propietaria y administradora de la Ferremateriales del Oriente. Siempre he estado
administrando desde la virtualidad la parte de inventarios, gestién de ventas, cotizaciones y
atencion de proveedores, todo desde la vitualidad.

2. ¢ Desde cuando implementaron la modalidad de Trabajo en Casa en el
area de ventas?

Hace cuatro afios, desde que inicio Ferremateriales del Oriente.

3. ¢Qué métodos o herramientas usan actualmente para evaluar el
desemperio del personal de ventas en esta modalidad?

Como herramienta, manejo un WhatsApp automatico para empresa en donde
hago el seguimiento de las cotizaciones y las ventas (Todos los dias). También
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realizo reuniones semanales (Martes de semana) a través de meet para revisar los
resultados.

4. ¢ Cuales son los indicadores clave de desempeiio (KPls) mas importantes para
un rol de ventas en modalidad de trabajo en casa?

- Cotizaciones realizadas versus ventas efectivas.

- Tiempo de respuesta al cliente. (Entre mas rapida la respuesta mayor satisfaccion al
cliente)

- Seguimiento post venta.

5. ¢ Cuales son los principales desafios al medir la productividad y la calidad del
trabajo de ventas realizado desde casa?

La supervision directa, la comunicacion constante ,y distinguir entre la disponibilidad real o
presencial y la productividad efectiva

6. ;Qué herramientas tecnol6gicas (CRM, plataformas de comunicacion,
etc.) consideran esenciales para monitorear el trabajo diario y los
resultados?

Manejo WhatsApp, meet y redes sociales. Adicionalmente manejo un Sofware donde
monitoreo las ventas, cotizaciones y pagos realizados a través de la virtualidad.

7. ¢ Cémo se definen y se comunican las "tareas" o "paquetes de trabajo" del
equipo de ventas de trabajo en casa?

Manejo casi todo por medio de WhatsApp o por llamada telefénica donde dejo claro la
logistica del dia.

8. ¢ Qué riesgos han identificado en la evaluacién del desempefio de trabajo en
casa (ej. sesgo, falta de visibilidad) y como los mitigan?

El riesgo que identifico es faltante en el tema de la comunicacion efectiva, para fomento
confianza en el equipo y trabajo fuertemente en el tema de comunicacién para adquirir
conocimientos que permita fidelizar al cliente y motivar al equipo de trabajo.

9. ¢ Quiénes son los principales interesados en el proceso de evaluacion de
desempefio (vendedor, jefe, RR.HH.) y como se comunican los resultados?

El principal interesado es el administrador de punto presencial, |a retroalimentacion se
realiza inmendiata y directa a travez de whastaApp, correo o una reunién virtual.(Se muy
del momento, si se necesita se realiza la comunicacion)

10. ¢, Con qué frecuencia se realiza la revision formal del desempeiio y qué
mecanismos existen para el seguimiento y ajuste continuo?




DISENO DE GUIA PMI PARA EVALUAR LA MODALIDAD DE TRABAJO EN CASA

94

Como lo mensione anteriormente, cuento con un sofware que me permite revisar el
inventrio, los indicadores de venta, la rotacion de los materiales, esto permite facilitar la
comunicacion. aunque hago un seguimiento semanal a los resultados de ventas. Si se
identifican desviaciones, se establecen planes de accién inmediatos

11. ¢Cree que una guia formal que integre gestion y evaluacion del

desempeiio de trabajo en casa seria beneficiosa para su empresa? jPor

qué?

Si claro, seria Util para estandarizar los procesos de evaluacién, y tener un orden y un
seguimiento mas adecuado de los resultados de ventas.

12. ¢De estos tres elementos o herramientas (p.ej., checklist, plantilla de
feedback, matriz de habilidades) considera que deberia incluir
obligatoriamente esta guia?

Creceria que un formato de chacklist

13. ¢Estarian dispuestos a probar o pilotear esta guia una vez disefiada?

Si claro, seria de gran ayudara para nuestra empresa.

Evidencia fotogrdfica de la entrevista
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Apéndice B. Transcripcion de la entrevista realizada a la empresa Comercializadora Eléctricos
del Llano

Formato de Entrevista

Estimado participante:

El propésito de esta entrevista es recolectar informacién para desarrollar trabajo de
grado, cuyo objetivo es disefiar una guia basada en herramientas de gestiéon que
permita evaluar el desempefio laborar en la modalidad de Trabajo en casa en empresas
del sector comercial del drea de ventas, abajo los lineamientos del PMI.

Su participacion es voluntaria, la informacion recolectada sera utilizada Gnicamente con
fines académicos. Puede abstenerse de responder cualquier pregunta si no se tiene
comido/a.

Agradecemos de antemano su colaboracion.

Datos del Entrevistado

Nombre: Heidy Alonso Gutierrez
Cargo: Coordinadora de Recursos Humanos
Empresa: Comercializadora Eléctricos del Llano

Fecha: 11 de noviembre de 2025

Preguntas de la entrevista

Se formularan 13 preguntas organizadas en cinco categorias: politicas y planificacion,
gestion y herramientas de trabajo, evaluacion del desempefio, experiencias y
percepciones, y recomendaciones.

1. ¢ Cudl es su cargo actual y su experiencia en la empresa?

Soy la Coordinadora de Recursos Humanos desde hace dos afios. Mi responsabilidad es
gestionar los procesos de talento humano y bienestar, ademas de disefar estrategias para
mantener la productividad del personal de ventas en modalidad de trabajo en casa.

2. ;Desde cuando implementaron la modalidad de Trabajo en Casa en el area de
ventas?

La modalidad de trabajo en casa se implementé de manera formal en el afio 2022, a raiz de
la pandemia. Debido al buen desempefio demostrado por parte del equipo de ventas.

3. ¢Qué métodos o herramientas usan actualmente para evaluar el desempefio del
personal de ventas en esta modalidad?
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-Reportes semanales de ventas y evaluaciones bimestral de desemperfio con base en
cumplimiento de metas, satisfaccién del cliente.

4. ;Cudles son los indicadores clave de desempefio (KPls) mas importantes para un
rol de ventas en modalidad de trabajo en casa?

- Cumplimiento de metas de ventas mensuales.
- Tiempo promedio de respuesta a solicitudes
- Nivel de satisfaccion del cliente.

5. ¢ Cuales son los principales desafios al medir la productividad y la calidad del
trabajo de ventas realizado desde casa?

El mayor desafio es la falta de supervision directa sobre las actividades diarias y mantener
la motivacién en entornos virtuales.

6. . Qué herramientas tecnologicas (CRM, plataformas de comunicacion, etc.)
consideran esenciales para monitorear el trabajo diario y los resultados?

Para seguimiento correo electronico, reuniones por Meet y WhatsApp. Ademas en algunas
ocasiones utilizamos Power Bl para el analizar algunos indicadores.

7. ¢ Cémo se definen y se comunican las "tareas’ o "paquetes de trabajo’ del equipo de
ventas de trabajo en casa?

Cada inicio de semana, el jefe comercial estable las tareas y responsabilidades, asignado
fechas limites claras, las cuales puedan alcanzables y alineadas con los objetivos
organizacionales.

8. ¢ Qué riesgos han identificado en la evaluacion del desempeiio de trabajo en casa
(ej. sesgo, falta de visibilidad) y como los mitigan?

Uno de los riesgos que se ha identificado es que el jefe comercial puede tener algunas
preferencias con quien mayor venta genere. Esto lo hemos venido trabajando a través de
capacitamos a los lideres en evaluacién imparcial y comunicacion efectiva.

9. ¢ Quiénes son los principales interesados en el proceso de evaluacion de
desempeiio (vendedor, jefe, RR.HH.) y como se comunican los resultados?

Los principales interesados pueden ser vendedor, el Gerente y en general todo el
organismo de la empresa. Los resultados se comunican mediante reuniones individuales y
reportes bimestrales, los cuales logros obtenidos y las oportunidades de mejora.

10. ¢, Con qué frecuencia se realiza la revisién formal del desempefio y qué
mecanismos existen para el seguimiento y ajuste continuo?

La revision formal se realiza cada dos meses, pero hay un seguimiento semanal mediante

reuniones de retroalimentacion. Ademas, los empleados llevan un plan de desarrollo

individual para las ventas.

11. ¢(Cree que una guia formal que integre gestién y evaluacion del desempefio de
trabajo en casa seria beneficiosa para su empresa? jPor qué?

Si, seria muy beneficiosa para fortalecer la transparencia en los procesos en el area de
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ventas y alinear los resultados individuales con los objetivos estratégicos. También creeria
que ayudaria a mejorar la comunicacion.

12. 4 De estos tres elementos o herramientas (p.ej., checklist, plantilla de feedback,
matriz de habilidades) considera que deberia incluir obligatoriamente esta guia?

Creeria que el Checklist, ayudaria en la comunicacion constructiva.

13. ¢ Estarian dispuestos a probar o pilotear esta guia una vez disefiada?

Si, estariamos totalmente dispuestos a participar en una fase piloto.

Evidencia de la entrevista realizada a través de Meet

97
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Apéndice C. Transcripcion de la entrevista realizada a la empresa Laboratorios ECAS

Formato de Entrevista

Estimado participante:

El propésito de esta entrevista es recolectar informacion para desarrollar trabajo de grado,
cuyo objetivo es disefiar una guia basada en herramientas de gestion que permita evaluar
el desempefio laborar en la modalidad de Trabajo en casa en empresas del sector
comercial del area de ventas, abajo los lineamientos del PMI.

Su participacion es voluntaria, la informacion recolectada sera utilizada unicamente con
fines académicos. Puede abstenerse de responder cualquier pregunta si no se tiene
comido/a.

Agradecemos de antemano su colaboracién.

Datos del Entrevistado

Nombre: Alba Johana Suarez
Cargo: Ejecutiva comercial
Empresa: Laboratorios Ecar

Fecha: 18 de noviembre de 2025

Preguntas de la entrevista

Se formularan 13 preguntas organizadas en cinco categorias: politicas y planificacion,
gestion y herramientas de trabajo, evaluacién del desempefio, experiencias y
percepciones, y recomendaciones.

1.¢Cual es su cargo actual y su experiencia en la empresa?

Soy Ejecutiva comercial de la empresa, llevo 27 afios en la compaiiia y me encargo de la
zona comercial de los Santanderes

2. ¢ Desde cuando implementaron la modalidad de Trabajo en Casa en el area
de ventas?

Desde la pandemia se empez6 a implementar la modalidad de trabajo en casa.

3. ,Qué métodos o herramientas usan actualmente para evaluar el desempeiio
del personal de ventas en esta modalidad?

Si, tenemos un Bl (gestores de tareas o tableros de trabajo) donde se asignan las
tareas, los procesos de ventas, seguimiento a la productividad, y se realiza en
seguimientos de las tareas.
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4. ¢Cuales son los indicadores clave de desempefio (KPls) més importantes para
un rol de ventas en modalidad de trabajo en casa?

- Indicador por resultados (Donde se mide el impacto real al vendedor, cuantas ventas
cerraron, que ingresos obtuve, si fue una buena venta por margen de rentabilidad)

- Actividad comercial, alli miramos el nimero de llamadas, correos enviados, WhatsApp
contestados, oportunidades generadas, tiempos de respuesta

- Indicadores de calidad donde podemos ver el impacto del vendedor con las personas
que este interactuando, que grado de satisfaccion tiene el cliente frente a la
interaccion que ha tenido, como ha sido la calidad de la llamada, si se surgi6 el
resultado esperado o no.

5. ¢Cuales son los principales desafios al medir la productividad y la calidad del
trabajo de ventas realizado desde casa?

Los principales desafios es la visibilidad (cara a cara frente a nuestros compafieros), la
comunicacion, el monitoreo en tiempo real de las actividades, la calidad de las llamadas
(si se esta utilizando un bien tono de voz, si se esta haciendo empatico con el cliente)

6. {Qué herramientas tecnoldgicas (CRM, plataformas de comunicacion,
etc.) consideran esenciales para monitorear el trabajo diario y los
resultados?

- Manejamos meet, zoom, teams (De acuerdo con las plataformas que maneje el
cliente)

- Las llamadas (nos sirve para identificar las métricas, muchas llamadas la idea es
grabarlas para mirar que tan efectivo y como se esta haciendo la relacion con el
cliente)

- Laherramienta de gestin de tarea que permite verificar si se completé el nimero de
llamadas, y las actividades asignadas

7. ({Como se definen y se comunican las "tareas" o "paquetes de trabajo" del
equipo de ventas de trabajo en casa?

El trabajo en casa nos exige que seamos muy claros y detallados en la estructura
comercial, ademés debemos tener una supervisién muy puntual para poder revisar y
tomar planes de accion. Es importante que el vendedor tenga muy claro las actividades
a desarrollar para alinear los objetivos de la compariia, porque la idea es identificar si
las actividades por vendedor se cumplieron. Es muy importante la comunicacion efectiva
entre las tareas y los paquetes de trabajo, es importante que el vendedor tenga muy
claro el trabajo que va a desarrollar, excitarle las prioridades, los objetivos, resolver
dudas. Es importante que el vendedor tenga muy claro lo anterior para mirar si las tareas
asignadas se cumplieron.

8. ¢ Qué riesgos han identificado en la evaluacion del desempefio de trabajo en casa
(ej. sesgo, falta de visibilidad) y cémo los mitigan?

Los principales desafios es la visibilidad (cara a cara frente a nuestros compafieros), la
comunicacion, el monitoreo en tiempo real de las actividades, la calidad de las llamadas
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(si se esta utilizando un bien tono de voz, si se esta haciendo empatico con el cliente). Si
se observa que el vendedor no esta dando los resultados esperados se realiza un plan
de mejora.

9. ¢{Quiénes son los principales interesados en el proceso de evaluacion de
desempeiio (vendedor, jefe, RR.HH.) y como se comunican los resultados?

En esta modalidad intervienen varios actores, en primer lugar, vendedor, en segundo el jefe
directo del vendedor, en terce lugar Recursos humanos y por Ultimos el director generar de
ventas. Todos tienen que quedar registrados dentro de nuestro diario histérico de desempeiio

10. ¢Con qué frecuencia se realiza la revision formal del desempefio y qué
mecanismos existen para el seguimiento y ajuste continuo?

Cuando se requiere realizar una retroalimentacion o llamado de atencion se realiza de
inmediato. Sin embargo, lo que se espera es que trimestralmente se mida las personas
que todavia no llevan un ano en la compania, se les realizas una evaluacion y se les
hace unos acompariamiento y planes de mejora. Después del ano, se realizas evaluacion
semestrales, pero con el mismo seguimiento. También depende de los resultados del
vendedor, si se observa que el vendedor no estd dando los resultados esperado se
realiza un plan de mejora.

11. ¢Cree que una guia formal que integre gestion y evaluacion del desempefio
de trabajo en casa seria beneficiosa para su empresa? ;Por qué?

Si totalmente, todo lo que nos ayude a mejorar la medicion, a dejar el detalle del trabajo de
lo que se esta haciendo siempre va a ser bueno, estoy totalmente de acuerdo que es muy
importe.

12. ¢De estos tres elementos o herramientas (p.ej., checklist, plantilla de
feedback, matriz de habilidades) considera que deberia incluir
obligatoriamente esta guia?

La plantilla de feedback, yo creo que es un componente clave para un ciclo de
evaluacion, para mejorar habilidades, para hacer seguimiento, para hacer
alineamiento con los vendedores, es casi obligaria. La matriz de habilidades seria
muy util, pero seria opcional para un equipo pequeio y que este comenzando. El
checklist sera opcional.

13. ¢Estarian dispuestos a probar o pilotear esta guia una vez disefiada?
Si claro, yo pienso si en una sola estructura, en una sola propuesta podriamos consolidad la

informacién para hacer un analisis profundo, un seguimiento, una toma de decisiones, seria
fundamental. Me gustaria hacer parte del proceso.
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Evidencia de Ia entrevista realizada a través de Meet.
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Apéndice D. Formato de validacion de guia por expertos

FORMATO DE VALIDACION DE LA GUIA

Nombre del experto: Ginna Marcela Gonzales
Cargo: Gerente

Empresa: Ferremateriales del Oriente

Instrucciones

Califique cada criterio con la siguiente escala:
1 = Muy en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Muy de acuerdo

A. Coherencia Tedrica

Item Criterio 1|2 3 4 | 5

Al Los conceptos clave estan correctamente definidos y X
actualizados.

A2 | Lagufa es coherente con los lineamientos del PML. X

A3 La fundamentacion teérica respalda adecuadamente el X

proceso de evaluacion.

A4 Existe consistencia entre los conceptos, metodologia y X
herramientas propuestas.

Comentarios del experto (Coherencia Tedrica): No tengo comentarios.

B. Claridad de las Instrucciones

Item Criterio 1 (2|3 )|4]|5
B1 | Lasinstrucciones para usar cada herramienta X
(checklist, plantillas y formatos) estan claras y
completas.
B2 | El proceso de evaluacién esta explicado de manera X
ordenada y comprensible.
B3 | Los pasos del proceso pueden aplicarse sin necesidad X
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de interpretaci6n adicional.

B4 | Ellenguaje es adecuado y facil de entender para el X
publico objetivo.

Comentarios del experto (Claridad de Instrucciones): Las instrucciones son claras y faciles
de aplicar incluso para supervisores de ventas no especializados.

C. Utilidad Practica
ftem Criterio SO I T8 T 5

C1 | Las herramientas propuestas (formatos, plantillas) son X
practicas y relevantes para el seguimiento de ventas en
la modalidad de trabajo en casa.

C2 | Lagufa puede aplicarse en empresas del sector X
comercial sin ajustes mayores.

€3 | Los formatos y plantillas son funcionales para el X
trabajo en casa.
C4 | Lagufa aporta valor real para mejorar procesos de X

evaluacion y productividad.

Comentarios del experto (Utilidad Practica): Los formato y plantillas son aplicables en las
operaciones cotidianes de las ventas realizadas a través de la modalidad de trabajo en casa.
Ayuda con el control y el seguimiento de las operaciones.

Valoracién Global
La guia es pertinente para el propdsito planteado: Sfx No [ Parcialmente (]

¢Recomienda suimplementacién?: S{x No 0 Requiere ajustes (I

Observaciones globales / sugerencias: La guia es til para estandarizar la evaluacién del
equipo de los vendedores que realizan sus actividades en la modalidad de trabajo en casa.
No tengo ninguna observacién para modificar el formato y la estructura de la guia, ni de las
plantillas.

Firma del Evaluador

s
Firma: = &feﬂr
I/ \d

Fecha: 9 de diciembre de 2025
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FORMATO DE VALIDACION DE LA GUIA

Nombre del experto: Heidy Alonso
Cargo: Coordinadora de Recursos Humanos
Empresa: Comercializadora Eléctricos del Llanos.

Instrucciones

Califique cada criterio con la siguiente escala:
1 = Muy en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 = De acuerdo

5 =Muy de acuerdo

A. Coherencia Tedrica

Item Criterio 1|2 (3|4 |5

Al | Los conceptos clave estdn correctamente definidos y X
actualizados.

A2 | Laguia es coherente con los lineamientos del PMI. X

A3 | La fundamentacion tedrica respalda adecuadamente el X
proceso de evaluacién.

A4 | Existe consistencia entre los conceptos, metodologia y X
herramientas propuestas.

Comentarios del experto (Coherencia Tedrica): No tengo conocimientos solidos en los
lineamientos de PMI, pero puedo identificar que la gufa tiene una teorfa consolida y clara
que es facil de entender.

B. Claridad de las Instrucciones

Item Criterio 1|2 (3 )|4]|5
B1 | Lasinstrucciones para usar cada herramienta X
(checklist, plantillas y formatos) estan claras y
completas.
B2 | El proceso de evaluacién esta explicado de manera X

ordenada y comprensible.

B3 | Los pasos del proceso pueden aplicarse sin necesidad X
de interpretacién adicional.
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B4 | Ellenguaje es adecuado y facil de entender para el X
publico objetivo.

Comentarios del experto (Claridad de Instrucciones): Las instrucciones en la guia son
directas, lo cual es crucial para el equipo de ventas que trabaja desde casa ya que, en esta
area se maneja un alto volumen de informacion que abecés no se saber clasificar.

C. Utilidad Practica
ftem Criterio 1[2[3]4]5s

C1 | Las herramientas propuestas (formatos, plantillas) son X
practicas y relevantes para el seguimiento de ventas en
la modalidad de trabajo en casa.

C2 | Lagufa puede aplicarse en empresas del sector X
comercial sin ajustes mayores.

C3 | Los formatos y plantillas son funcionales para el X
trabajo en casa.
C4 | Lagufaaporta valor real para mejorar procesos de X

evaluacién y productividad.

Comentarios del experto (Utilidad Practica): La utilidad practica es el punto més fuerte de la
guia, ya que proporciona esas herramientas que ayudan a evaluar el desempeiio de los
vendedores que trabajan en la modalidad de trabajo en casa que en algunas ocasiones es
complejo.

Valoracién Global
La gufa es pertinente para el propésito planteado: Six No O Parcialmente O

(Recomienda suimplementacién?: Six No [ Requiere ajustes [

Observaciones globales / sugerencias: La gufa es un recurso valioso y considero que esta
bien estructurado para evaluar el desempefio que realiza el equipo de ventas en modalidad
de trabajo en casa. No tengo observaciones de su estructura, considero que muy generar
para que cualquier empresa que la quieran adaptar, no es compleja de entender. Las
plantillas y formatos adiciones son un plus que facilita a las empresas a realizar la
evaluacién y dar una retroalimentacién que esta desempefiado en vendedor.

Firma del Evaluador

Firma: M %\S‘AA NP}D ke

Fecha: 9 de diciembre de 2025
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FORMATO DE VALIDACION DE LA GUIA

Nombre del experto: ALBA JOHANA SUAREZ BARAJAS
Cargo: Ejecutiva comercial

Empresa: Laboratorios Ecar

Instrucciones

Califique cada criterio con la siguiente escala:
1 = Muy en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Muy de acuerdo

A. Coherencia Teérica
Item Criterio 1 2 3 4 5

Al | Los conceptos clave estin correctamente definidos y X
actualizados.

A2 | Laguia es coherente con los lineamientos del PML. X

A3 La fundamentacién tedrica respalda adecuadamente X
el proceso de evaluacion.

A4 Existe consistencia entre los conceptos, metodologia X
y herramientas propuestas.

Comentarios del experto (Coherencia Tedrica): No tengo comentarios.

B. Claridad de las Instrucciones

Item Criterio 1|23 |4]|5
B1 | Lasinstrucciones para usar cada herramienta X
(checklist, plantillas y formatos) estdn claras y
completas.
B2 | El proceso de evaluacion esta explicado de manera X
ordenada y comprensible.
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B3 | Los pasos del proceso pueden aplicarse sin necesidad X
de interpretacion adicional.

B4 | Ellenguaje es adecuado y facil de entender para el X
publico objetivo.

Comentarios del experto (Claridad de Instrucciones):No tengo comentarios

C. Utilidad Practica
Item Criterio 1 2 3 4 | 5

C1 Las herramientas propuestas (formatos, plantillas) X
son practicas y relevantes para el seguimiento de
ventas en la modalidad de trabajo en casa.

C2 La guia puede aplicarse en empresas del sector ‘ X
comercial sin ajustes mayores.

C3 | Los formatos y plantillas son funcionales para el X
trabajo en casa.

C4 | Lagufaaportavalor real para mejorar procesos de X
evaluacién y productividad.

Comentarios del experto (Utilidad Practica): No tengo comentarios.

Valoracién Global
La guia es pertinente para el propdsito planteado: Six No [ Parcialmente (]

¢Recomienda su implementacién?: Six No [0 Requiere ajustes (J

Observaciones globales / sugerencias: No tengo observaciones.

Firma del Evalua?or,

Firma: (

Fecha: 10 DICIEMBRE 2025




DISENO DE GUIA PMI PARA EVALUAR LA MODALIDAD DE TRABAJO EN CASA 108

Apéndice E. Guia de evaluacion de desemperio laborar para la modalidad de trabajo en casa en
el sector comercial del darea de ventas

ALIDA:
CASA

de Ventas

AMIENTAS DE
=EAMIENTOS PMI

dra Suarez Barajas
aria Solano Galeano

Trabajo de grado pa%
Magister en Direccién y

-_)oyectos- TFM 2
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' GONTENIDO

1. Introduccién

1.1. Propésito de la guia

1.2. Alcance

1.3. Usuarios a quienes esta dirigida
1.4. Antecedentes del Trabajo en Casa

2. Conceptos Fundamentales

2.1. Modalidad de Trabajo en Casa

2.2. Desempeno laboral en contextos remotos
2.3. Productividad en ventas y canales comerciales
2.4, Buenas précticas de gestion segin el PMI

2.5. Terminologia clave

3. Enfoque Metodolagico

3.1. Relacién entre gestién de proyectos y evaluacién del desempefio
3.2. Grupos de proceso PMI

3.3. Roles y responsabilidades (matriz RACI)

4. Planificacion de la Evaluacion del Desempeiio

4.1, Identificacion de interesados (stakeholders)

4.2. Definicién del alcance de la evaluacion

4.3. Requerimientos de informacion y comunicacion

4.4, |dentificacion de riesgos en Trabajo en Casa

4.5, Seleccion de herramientas de recoleccion de informacion
4.6. Definicion de indicadores clave de desemperio (KPIs)

4.7. Mecanismos de aseguramiento de la calidad

5. Herramientas operativas para la evaluacién del desempefio
5.1. Formato de seguimiento semanal de ventas

5.2. Checklist - Lista de verificacion de actividades

5.3. Plantilla de Evaluacion mensual

- Paso 1: Evaluacién de indicadores clave KPIS

- Paso 2: Evaluacién de competencias

- Paso 3: Consolidado de evaluacion

5.4. Plantilla Feedback o retroalimentacion
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- GONTENIDO

6. Ejecucion del Proceso de Evaluacion
6.1. Recoleccion de datos

6.2. Evaluacion del rendimiento individual
6.3. Analisis comparativo frente a KPIs
6.4, Comunicacién de resultados

6.5. Entrega del informe de desempefio

7. Proceso de Monitoreo y Control del Desempefio
7.1. Acciones claves en la modalidad de Trabajo en Casa

8.Proceso de Cierre.
8.1.Activiadades principales de cierre

9. Anexos

A. QR donde reposan plantillas y formatos:
« Formato de seguimiento semanal de ventas
* Checklist - Lista de verificacion de actividades
« Plantilla de Evaluacion mensual
¢ Plantilla Feedback o retroalimentacion
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' 1. INTRODUCCION

La presente gufa se desarrolla como un instrumento orientado a apoyar a las organizaciones en

la evaluacién del desempeiio laboral de los colaboradores que ejercen sus funciones bajo la
modalidad de Trabajo en Casa. Este modelo surge como respuesta a las transformaciones
laborales recientes y al incremento de esquemas flexibles de trabajo, los cuales han generado
la necesidad de contar con mecanismos estructurados, confiables y adaptados a las dinamicas

del trabajo remoto.

En las empresas del sector comercial, especialmente en los equipos de ventas, el Trabajo en
Casa ha evidenciado ventajas como la optimizacion del tiempo, mayor autonomia del
colaborador y reduccion de costos operativos. Sin embargo, también ha puesto de manifiesto
desafios relacionados con la supervision efectiva, la comunicacién, la medicién de la
productividad, el cumplimiento de metas y el uso adecuado de herramientas tecnolégicas.
Estas condiciones hacen indispensable la creacién de lineamientos claros que permitan evaluar
el rendimiento del personal con criterios objetivos, transparentes y alineados con los objetivos

organizacionales.

La guia integra conceptos de desempefio laboral, gestion del talento humano, trabajo remoto y
herramientas de medicion moderna, con el fin de proporcionar un marco practico y adaptable
a distintos contextos empresariales. Asimismo, busca estandarizar los procesos de evaluacion,
facilitando la toma de decisiones gerenciales y fortaleciendo la cultura de mejora continua

dentro de los equipos comerciales.

Este documento estd estructurado de manera que los lideres, supervisores y areas de gestion
humana puedan identificar indicadores clave de desempefio (KPIs), técnicas de seguimiento,
herramientas de comunicacién y mecanismos de retroalimentacién que permitan una
evaluacién integral del colaborador. Su disefio promueve la aplicacién de criterios medibles y

verificables, fomentando relaciones laborales mas equitativas y orientadas a resultados.

En sintesis, esta gufa constituye un recurso estratégico para las organizaciones que
implementan la modalidad de Trabajo en Casa, brindando elementos conceptuales vy
metodolégicos para una valoracién justa, objetiva y consistente del desempefio laboral,
asegurando asi la continuidad de los procesos, la productividad del equipo y el cumplimiento

de los propdsitos corporativos.
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1.1. Propésito de la guia

La presente guia tiene como propésito establecer un modelo estructurado, claro y aplicable

para evaluar el desempefio laboral de colaboradores que desarrollan sus actividades bajo la
’ modalidad de Trabajo en Casa. Su disefio se basa en las buenas practicas de la gestion de

proyectos propuestas por el Project Management Institute (PMI), con el fin de ofrecer un

enfoque metddico y estandarizado que contribuya a la toma de decisiones y al mejoramiento

continuo del talento humano.

1.2. Alcance

Este documento aplica a organizaciones del sector comercial, particularmente en areas de
ventas, en las que se adoptan esquemas de Trabajo en Casa. La guia comprende la
planificacién, ejecucién, monitoreo y mejora del proceso de evaluacién del desempefio,

incluyendo herramientas, formatos e indicadores aplicables a equipos remotos.

1.3. Usuarios a quienes esta dirigida
La guia estd dirigida a:
* Lideres y supervisores de equipos comerciales.
* Gerentes de ventas.
= Sectores de Talento Humano.
* Coordinadores de teletrabajo o Trabajo en Casa.

» Gerentes de proyectos orientados a procesos de gestion interna.

1.4. Antecedentes del Trabajo en Casa

La expansion del Trabajo en Casa se consolidé en respuesta a cambios sociales, tecnolégicos y
normativos, permitiendo a las organizaciones continuar sus actividades mediante esquemas
flexibles. En el sector comercial, esto ha implicado la adaptacién de procesos de ventas a

contextos virtuales y la necesidad de nuevos mecanismos de seguimiento y productividad.

1.5. Justificacién del enfoque basado en el PMI

El enfoque del PMI proporciona un marco metodoldgico robusto que facilita estructurar
procesos mediante la planificacién, ejecucién, monitoreo y control. Estas buenas practicas
permiten que la evaluacion del desempefio en Trabajo en Casa sea medible, transparente y
coherente con los objetivos estratégicos del drea comercial, aportando orden, trazabilidad y

criterios objetivos de valoracién.
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' 2. GONGEPTOS
FUNDAMENTALES

2.1. Modalidad de Trabajo en Casa
Es una forma de prestacién de servicios en la cual el colaborador realiza sus funciones desde
su residencia u otro espacio autorizado sin trasladarse a la sede laboral. Implica uso intensivo

de tecnologias de informacién y comunicacién, asi como altos niveles de autogestién.

2.2. Desempefio laboral en contextos remotos
Se refiere al grado en que el colaborador logra los resultados esperados en términos de
productividad, calidad, cumplimiento de metas, comunicacién y comportamiento laboral,

adaptado al entorno no presencial.

2.3. Productividad en ventas y canales comerciales
Incluye la capacidad del colaborador para gestionar clientes, cerrar ventas, cumplir
presupuestos comerciales, atender requerimientos y sostener relaciones efectivas con los

usuarios a través de medios digitales o telefénicos.

2.4. Buenas practicas de gestién segtn el PMI
El PMI plantea procesos, herramientas y métodos para garantizar el éxito de un proyecto. Su
aplicacion en la evaluacion del desempefio permite estandarizar procedimientos, mejorar la

trazabilidad y controlar resultados mediante indicadores verificables.

2.5. Terminologia clave
* KPI: Indicador clave de rendimiento.
* Stakeholder: Interesados en el proceso.
* RACL: Matriz de roles y responsabilidades.
e WBS/EDT: Estructura de desglose del trabajo.
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' 3. ENFOQUE METODOLOGICO PMI

3.1 Relacién entre gestion de proyectos y evaluacion del desempefio:

La gestion de proyectos y la evaluacion del desempefio comparten una estructura légica
basada en la planificaciéon, el monitoreo, la comunicacién efectiva y la mejora continua.
Integrar las herramientas del PMI dentro del proceso de evaluacion del Trabajo en Casa
permite a la organizacion un enfoque que fortalece la productividad comercial, promueve la
profesionalizacion del equipo y facilita la toma de decisiones basada en datos, especialmente

en entornos remotos.

3.2 Grupos de proceso PMI:
La evaluacion del desempefio se estructura siguiendo el ciclo:
* Planificacion de indicadores y criterios.
* Monitoreo del desempefio comercial.
* Medicion mediante KPIs y evidencia.
* Control y analisis de brechas.
= Retroalimentacion estructurada.

* Plan de mejora y seguimiento.

3.3 Roles y responsabilidades (Matriz RACI)
* Responsable: Supervisor de ventas
* Aprobador: Gerente comercial
* Consultado: Talento Humano

* |Informado: Colaborador evaluado

v




DISENO DE GUIA PMI PARA EVALUAR LA MODALIDAD DE TRABAJO EN CASA 115

A. PLANIFICACION DELA _
EVALUACION DEL DESEMPENO ——

La etapa de Planificar constituye el eje estructural del modelo de evaluacién del desempefio
laboral, en esta fase se definen las bases técnicas, metodolégicas y operativas que permitiran
orientar, medir y controlar la actuacién del personal del drea comercial que desarrolla sus

funciones bajo la modalidad de Trabajo en Casa.

La planificacién inicia con la definicion del alcance del sistema de evaluacién: Se especifican
los elementos concretos que seran objeto de medicion.

¢ Resultados comerciales

* Actividades criticas

e Entregables operativos

e (Calidad del servicio

* Comportamientos asociados a la gestién del vendedor remoto.

Este proceso permite delimitar las responsabilidades y expectativas del rol comercial,

garantizando que la evaluacion se alinee con las metas organizacionales.

4.1 Identificacién de interesados (stakeholders)
Los interesados (stakeholders) relacionados con la evaluacién del desempefio son:
* Colaborador (Evaluado): Sujeto de la evaluacién y principal fuente de autogestion.
* Supervisor/Lider de Ventas (Evaluador): Responsable directo de la medicién, seguimiento y
retroalimentacion.
* Gerencia Comercial: Aprueba los resultados y toma decisiones estratégicas.
* Talento Humano (RR.HH):Disefa, administra y valida el proceso; gestiona las consecuencias
(capacitacion, compensacion).
* Equipo de Tl/Soporte: Asegura la disponibilidad y el correcto funcionamiento de las

herramientas tecnoldgicas.

4.2. Definicién del alcance de la evaluacién.
Implica establecer los limites y los entregables del proceso de evaluacién.
El alcance debe especificar:
* Sujetos de la Evaluacién: Personal del drea de ventas que opera bajo la modalidad de
Trabajo en Casa.
e Periodo de Evaluacion: Trimestral, semestral, fechas de inicio y fin del ciclo de medicion.

e Dimensiones a Medir: Productividad, Autogestion, Calidad de Servicio
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4.3. Requerimientos de informacién y comunicacién.
* Registro de Autogestion: Evidencia de cumplimiento de tareas y manejo de tiempo.
I * Sesién de Retroalimentacion: Espacio formal para discutir el desempefio y acordar planes
de accién.

* Reporte de KPIs Comerciales: Datos de ventas efectivas, reportes de llamadas.

4.4. Identificacion de riesgos en Trabajo en Casa.

* Falta de Autogestién: Incumplimiento de tareas, procrastinacion.

s Fallas Tecnoldgicas: Interrupcién de la comunicacion, incapacidad para realizar ventas,
perdida de datos importantes.

= Resistencia del Colaborador: Percepcién de que la evaluacién es invasiva o injusta en el
entorno remoto.

» Subjetividad del Evaluador: Falta de supervisién directa o favoritismo.

4.5. Seleccién de herramientas de recoleccién de informacién.

* Sistemas de Gestién de Relaciones con Clientes (CRM): Fuente primaria para la recoleccién
de datos de ventas como numero de llamadas, cierres, valor de ventas, tiempo de
respuesta.

s Tableros de Control (Dashboards): Permite al supervisor y al colaborador monitorear el
desempefio de forma continua.

¢ Formatos de Seguimiento(Checklist): Instrumento de autogestién donde el colaborador
registra el cumplimiento de tareas no cuantificables como capacitacién, preparacion de
propuestas.

* Retroalimentacién: Sesiones formales para evaluar dimensiones cualitativas como la

comunicacién, proactividad, manejo de conflictos.
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4.6. Definicién de indicadores clave de desempefio (KPIs)
Los indicadores claves de desempefio deben estar vinculados a los objetivos del drea de ventas
en la modalidad de Trabajo en Casa.
¢ Cumplimiento de Tareas Criticas (CTC): Porcentaje de tareas de seguimiento y administrativas
completadas a tiempo.
¢ Tiempo Promedio de Respuesta (TPR): Tiempo que tarda el colaborador en responder a
correos 0 mensajes internos/externos.
« indice de Satisfaccién del Cliente (ISC): Puntuacién obtenida en encuestas post-venta o
seguimiento.
* Tasa de Cierre de Ventas (TCV): Porcentaje de propuestas enviadas que se convierten en

ventas.

4.7. Mecanismos de aseguramiento de la calidad
Los mecanismos de aseguramiento de calidad buscan que el proceso de evaluacién de resultados
precisos y confiables, para ello se estable:
* Reuniones periodicas de los supervisores con Talento Humano para revisar y estandarizar la
aplicacion de los criterios de valoracion
» Verificacion aleatoria de la fuente de los datos (CRM, registros de llamadas) para asegurar que
la informacion reportada sea veraz y completa.
* Instrumentos que aseguran que todos los pasos del proceso de evaluacion (ej. notificacién,

recoleccion de datos, sesion de retroalimentacion) se hayan completado antes de emitir el

informe final.
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9. HERRAMIENTAS OPERATIVAS
. PARA LA EVALUAGION DEL
DESEMPENO

El proceso de evaluacion del desempefio laboral en la modalidad de Trabajo en Casa requiere

herramientas sistematicas y objetivas. Las plantillas presentadas en esta guia han sido
disefiadas para estandarizar la recoleccion de datos, la medicion de resultados y la
documentacion del ciclo de retroalimentacion.

A continuacion, se explica la funcion de cada instrumento y cémo utilizarlo en el ciclo de

valoracion del vendedor.

5.1. Formato de Seguimiento Semanal de Ventas: Su propdsito es registrar las actividades
de ventas realizadas por el colaborador (Llamadas, cotizaciones, seguimientos) a lo largo de la

semana. Su principal utilidad es la trazabilidad.

SEGUIMIENTO SEMANAL DE TRABAJO (MODALIDAD TRABAJO EN CASA)

de Semana Feche Clerte | Prespecte Acthvidad Reakeada Fuldencs Tiempo Emplcadomin)  Estado  Observaciones
Realizac Leguemento al cumgfimiunto de metes de ventas,
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W comrciales dentyo de o Sempas ectablecidos. £n process

Reafitar yagurnamto ol camplrmimto e metes de ventes,

Gantificanco MChIL y ACOONES COMeCINAS Fiealzado
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e Se utiliza para documentar las interacciones clave: fecha, cliente, atividad realizada,
evidencia (ej. "Enlace a registro en CRM", "Correo enviado") y tiempo empleado.

¢ Permite al vendedor y al supervisor confirmar el cumplimiento del volumen diario de
contactos y actividades minimas definidas, demostrando la ejecucién del plan semanal de
ventas en modalidad virtual.

e Es la fuente primaria para verificar la informacién que luego se evaluara en los KPIs de
actividades mensuales.

* Elformato incorpora actividades que pueden ser modificadas.

5.2 Checklist - Lista de Verificacion de Actividades : Su proposito es asegurar el
cumplimiento de tareas criticas y procesos administrativos digitales, esenciales para el trabajo

en modalidad de Trabajo en Casa.

LISTA DE VERIFICACION (CHECKLIST) DE ACTIVIDADES REALIZADAS EN EL AREA DE VENTAS EN

LA MODALIDAD DE TRABAJO EN CASA

Fecha
Semana evaluada

Vendedor {Evaluado)
Supervisor/Jefe de ventas (Evaluador)

Descripcién
Organizar agenda virtual con cllentes.

Actualizar clientes.

Registrar todas las interacciones con dientes (llamadas, correos, videollamadas,
dos) en la de gestion

Realizar de manera virtual seguimientes a los clientes o posibles clientes.

Realizar llamadas o mensajes sej

M Dar continuidad a ventas en proceso
Enviar propuestas comerciales a clientes o futuros clientes

Enviar informe de 8l supervisor

Cumplio con las metas lecidas en la semana

Subir soportes o 4 al sistema

Revision con el supervisor si aplica
Actualizar pendientes yseoda del siguiente semana

OooooOoOocesOo0Oa0O
ooocooOoe0OcO@®O

* Es una herramienta simple de "Cumple/No Cumple" para revisar procesos como: revision
y actualizacion del CRM, reporte semanal, revisién de indicadores, y cierre semanal
(agenda).

* Fomenta la autogestiéon y la disciplina, ya que el vendedor debe autorreportar el

cumplimiento, el cual puede ser verificado por el supervisor.




DISENO DE GUIA PMI PARA EVALUAR LA MODALIDAD DE TRABAJO EN CASA 120

5.3 Plantilla de Evaluacion Mensual: Esta es la herramienta central para la calificacion
periédica del desempefo. Su disefioc ponderado garantiza un enfoque equilibrado entre los
resultados (el qué) y las competencias (el cémo).

Paso 1: Evaluacion de Indicadores Clave (KPIs): Tiene el proposito de medir la consecucion

de objetivos cuantitativos de ventas.

Evaluacién de Indicadores KPts

S 40 Thabincite e mscadurm 4P

AR B AR AURE BRI AL

* La hoja estd organizada por categorias de KP| (Ej. Productividad Comercial, Calidad
Comercial).

* El evaluador solo debe ingresar el resultado obtenido real del periodo (ej. avance en
porcentaje de la meta, nimero de cierres, etc.).

* La calificacién que da el evaluado esde 1 a5 calculando automaticamente la puntuacién
total. El sistema calcula automaticamente la puntuacion promedio del indicador y da una
observacion general de acuerdo a la puntuacion obtenida.

* La evaluacién es impulsada por datos extraidos directamente de sistemas como el CRM o

reportes (datos alimentados desde los formatos de seguimiento semanal).

Paso 2. Evaluacién de Competencias: Aqui se valora las competencias y habilidades criticas de
un vendedor para el éxito en el entorno de trabajo remoto (Ej. autogestién del tiempo,

negociacion virtual, dominio de herramientas digitales).
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Evaluacién de Competencias

Valoracién (1-5)
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El evaluador asigna una valoracion (escala de 1 a 5) a cada competencia, baséndose en la

descripcién del comportamiento esperado y en la evidencia observada durante el mes.

La calificacion es cualitativa y requiere el juicio del supervisor, apoyandose en la informacion
registrada en el Checklist Semanal y otras observaciones de reuniones virtuales o
interacciones.

* El sistema calcula automéaticamente la puntuacién promedio de la valoracién y da una

observacion general de acuerdo a la puntuacion obtenida.
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Paso 3. Consolidado de Evaluacion (Resultado Final): El propdsito es sintetizar los resultados

de los dos pasos anteriores en una unica calificacion.

2,68
2,13

¥ onal
Sobressliente
Satisfactorio
Necosita Mejarar
1 able

2,46

Necesita Mejorar

* Muestra la formula: (Puntuacion Total KPIs x 60%) + (Puntuacion Promedio Competencias x
40%)

* El resultado se traduce en un nivel de desempefio (Ej. Excepcional, Satisfactorio, Necesita
Mejorar e Inaceptable), de acuerdo con los rangos de puntuacion final preestablecidos en el
paso1y2.

= Esta hoja es la base para la conversacién de retroalimentacion, ya que contiene el diagnéstico
final de acuerdo al nivel de desempefio.

5.4 Plantilla de Feedback o Retroalimentacion: Esta herramienta es esencial para formalizar el
proceso de comunicacién y establecer el camino a seguir. Tiene el propésito de documentar la
reunion de dialogo entre el evaluador y el evaluado, asegurando gue se discutan los resultados y

se definan los compromisos de mejora.
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Plantilla Feedback

Fnlunelon del Desempofio - Trabajo en Casa (Area de Ventas)

1. Informacién general

Colaborsdor:
Carge:
Area:
Evaluador:

Focha de retroalimentacién:

2. Resumen del desempefio

Calificacion general del penodo:
Excelanta
Setisfactotio
En desarrollo
Requiere mejora

Periodo evatuado:

3. Andlisis por dimensiones de desempefio
3.1 Productividad Comerclal
KPis evaluados:
*  Ventas logradas vs meta

o Tasa do conversion

. comerciol citas,

Fortalezas observadan:

Aspectos a mejorar:

3.2 Comunicacién y Disponibilidad

Se utiliza después de completar la Plantilla de Evaluacion Mensual.

* Permite desglosar el resultado final por dimensiones de desempefio (Ej. Productividad
Comercial, Autogestion y Organizacion) para discutir fortalezas y aspectos a mejorar de forma
estructurada.

* La seccién mas critica es el Plan de Mejora o Desarrollo, donde se definen: Aspecto a mejorar

(basado en el Bajo Desempefio en un KPl o Competencia), accion recomendada, Responsable

y meétrica de seguimiento (como se medira el avance).

Finaliza con la seccién de compromisos (del colaborador y del evaluador/empresa) y las
firmas de validacién. Su uso garantiza que la evaluacion sea un proceso de desarrollo, no solo

de calificacion.
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| 6. EJECUCION DEL PROCESO DE
EVALURGION ;

En esta fase se aplican los lineamientos establecidos en la planificacion, los supervisores,

analistas comerciales y colaboradores en Trabajo en Casa ejecutan las actividades necesarias
para recopilar informacion, medir el desempefo y generar insumos para el analisis.
Este proceso constituye la operacion directa del sistema de evaluacion y debe realizarse

siguiendo los estandares definidos, asegurando objetividad, trazabilidad y consistencia.

6.1. Recoleccién de datos:
La recoleccion de los datos se realiza mediante diversas fuentes formales, con el fin de garantizar
que el andlisis se base en informacion verificable y completa.
En el contexto comercial remoto, los datos deben provenir de sistemas digitales, registros
automaticos y reportes operativos.
Fuentes de informacién comunes:
* CRM (Salesforce, HubSpot, Zoho, Dynamics, etc.)
* Plataformas de productividad
o Tiempo de conexién
o Entregables enviados
@ Actividad en tareas asignadas
* Reportes individuales
o Reporte de gestion diaria/semanal
o Registro de visitas virtuales
o Estado de cotizaciones
* Sistemas de voz y call center
o Llamadas entrantes/salientes
o Tiempos de conversacion
o Tasa de contacto efectivo
« Evidencias digitales
o Capturas de pantallas funcionales

o Auditoria de interacciones con clientes

6.2. Evaluacion del rendimiento individual:
Una vez recolectada la informacién, se procede al andlisis del desempefio de cada colaborador

frente a los KPIs definidos en el plan.




DISENO DE GUIA PMI PARA EVALUAR LA MODALIDAD DE TRABAJO EN CASA 125

Una vez recolectada la informacion, se procede al andlisis del desempefio de cada colaborador
frente a los KPIs definidos en el plan.
Elementos a evaluar:
1.Productividad comercial
2.Gestién de clientes y oportunidades
3.Eficiencia y gestion del trabajo en casa
4.Calidad comercial
Esta evaluacién se debe realizar comparando al colaborador consigo mismo y con el estandar del

equipo, para evitar sesgos.

6.3. Analisis comparativo
El andlisis comparativo permite ver la informacion desde multiples dngulos:
1.Comparacion vertical (vs. metas)
* Real vs esperado
* % de cumplimiento del KPI
* Identificacién de brechas
2.Comparacién horizontal (entre colaboradores)
« lIdentificacion de vendedores de alto desempefio
¢ Deteccién de grupos con brechas similares
» Andlisis de equipos o zonas geograficas
3.Comparacion temporal
* Tendencias de desempefio semanal/mensual
* Estacionalidad del mercado
* Cambios en productividad por condiciones de teletrabajo
4.Comparacion contra histéricos
» Ciclos anteriores

¢ Evolucion individual

6.4. Comunicacién de resultados
La comunicacion es un componente critico para la efectividad del proceso. Debe realizarse de
manera formal, estructurada y basada en evidencia.
Modalidades de comunicacién:
* Reuniones individuales (1:1).
* Reuniones de equipo.

* Informes semanales o mensuales.




DISENO DE GUIA PMI PARA EVALUAR LA MODALIDAD DE TRABAJO EN CASA 126

Buenas practicas:

« Enfocarse en datos, no en percepciones.

* Comunicar hallazgos positivos y negativos.

* Ofrecer recomendaciones concretas.

* Mantener un tono constructivo.

s Asegurar comprension del colaborador.
Herramientas de apoyo:

» Matriz de semaforos de desempefio.

* Dashboards.

* Presentaciones resumen.

s Actas de reunion.

6.5. Entrega del informe
El informe formal es el documento que consolida todo el proceso de evaluacién y debe ser
entregado al colaborador, al supervisor y al area de talento humano.
Debe contener:

1.Descripcién del proceso aplicado

2.Datos recolectados y fuentes

3.Analisis comparativo

4.Desviaciones encontradas

5.Fortalezas del colaborador

6.0portunidades de mejora

7.Recomendaciones del supervisor

8.Plan de Mejora Individual (PDI)

9.Conclusiones finales
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- 7.PROGESO DE MONITOREOQ Y
CONTROL DEL DESEMPENO ..

7.1. Acciones claves en la modalidad Trabajo en Casa
* Revisién semanal y mensual de KPIs.
¢ Identificacion de brechas:
o Baja productividad.
o Falta de conectividad.
o Inconsistencias en registros.
* Evaluacion de calidad del servicio (mistery shopper digital).
* Ajuste de metas seglin comportamiento del mercado.
* Evaluacion de desempeno semestral o trimestral.
Herramientas del PMI aplicadas
* Analisis de valor ganado (EVM) adaptado a ventas.
« Control de calidad.
* Gestion de cambios (si se modifican metas).
* Matriz de semaforos por vendedor.

Anexo. Plantilla evaluacion mensual.

N 7
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8.PROCESO DE CIERRE

Actividades principales de cierre:
¢ Consolidar resultados por vendedor y por equipo.
* Realizar reunion de evaluacion (feedback).
* Generar plan de mejora y desarrollo.
s Registrar lecciones aprendidas:
o Técnicas exitosas de ventas remotas.
o Errores que disminuyeron productividad.
¢ Cierre de ciclo y nueva planificacién.

Anexo. Plantilla FEEDBACK o retroalimentacion.

Esta guia es mds que un proceso, es una invitacién a creer en el talento, a valorar el esfuerzo y
a crecer juntos equipo, incluso a la distancia. Que cada evaluacién sea una oportunidad para
reconocer lo que hacemos bien, aprender de lo que podemos mejorar y seguir construyendo
equipos mds fuertes, humanos y comprometidos. La modalidad de Trabajo en Casa no nos
separa, al contrario, nos reta a aprender, nos impulsa y nos demuestra que la excelencia
también se logra desde donde estamos.

Adelante, lo mejor esta por venir.

20
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A. QR donde reposan plantillas y formatos:
* Formato de seguimiento semanal de ventas
¢ Checklist - Lista de verificacién de actividades
* Plantilla de Evaluacion mensual

* Plantilla Feedback o retroalimentacion

20




