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Palabras clave: Resumen

Gestion del talento Introduccion. Las microempresas ecuatorianas necesitan
humano, herramientas sencillas para organizar la gestion del personal,
microempresas. considerando sus recursos Yy la ausencia de un area especifica de
desempefio talento humano en muchos negocios. Objetivo. Disefiar un
organizacional, modelo simplificado de gestion del talento humano, adaptado a
capacitacion, las necesidades de las microempresas ecuatorianas y orientado a
motivacion. apoyar la calidad del servicio, la satisfaccion del cliente y el

desempefio organizacional. Metodologia. Se desarroll6 una
investigacion con enfoque cuantitativo y disefio descriptivo,
mediante un muestreo no probabilistico. Participaron 160
microempresarios, quienes respondieron un cuestionario de 40
items, organizado en ocho dimensiones y valorado mediante una
escala Likert de cinco niveles. A partir de los resultados, se
disefid una propuesta que fue evaluada por ocho expertos segun
los criterios de suficiencia, claridad, coherencia y relevancia.
Resultados. Se encontraron opiniones favorables sobre la
seleccidn, capacitacion, seguimiento del desempefio vy
motivacion del personal. EI 82 % de los participantes estuvo de
acuerdo o totalmente de acuerdo en que la capacitacion
contribuye al desempefio del personal, y el 79 % expresé una
valoracién favorable sobre la contribucion del desempefio del
personal a los resultados del negocio. La propuesta se organiz
en cuatro componentes y obtuvo una media general de 3,84 sobre
4 en la evaluacion de los expertos. Conclusién. EI modelo ofrece
una guia préactica para organizar la gestion del personal mediante
acciones sencillas y adaptables a los recursos de cada
microempresa. Su aplicacion y seguimiento permitiran
comprobar sus efectos sobre el personal, la atencion al cliente y
los resultados del negocio. Area de estudio general:
Administracion. Area de estudio especifica: Administracion y
Direccion de Empresas. Tipo de estudio: Articulos originales.

Keywords: Abstract

Human talent Introduction. Ecuadorian microenterprises need simple tools to
management, organize personnel management, considering their available
microenterprises, resources and the absence of a dedicated human resources
organizational department in many businesses. Objective. To design a
performance, simplified human resource management model adapted to the

needs of Ecuadorian microenterprises and aimed at supporting
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training, service quality, customer satisfaction, and organizational

motivation. performance. Methodology. A quantitative study with a
descriptive design was conducted using non-probability
sampling. A total of 160 micro-enterprise owners participated by
completing a 40-item questionnaire organized into eight
dimensions and rated on a five-point Likert scale. Based on the
results, a proposal was developed and evaluated by eight experts
according to the criteria of sufficiency, clarity, coherence, and
relevance. Results. Favorable opinions were found regarding
personnel selection, training, performance monitoring, and
motivation. Of the participants, 82% agreed or strongly agreed
that training contributes to employee performance, and 79%
expressed a favorable opinion regarding the contribution of
employee performance to business results. The proposal was
organized into four components and received an overall mean
score of 3.84 out of 4 in the expert evaluation. Conclusion. The
model provides practical guidance for organizing personnel
management through simple actions that can be adapted to the
resources of each microenterprise. Its implementation and
monitoring will allow its effects on personnel, customer service,
and business results to be assessed. General area of study:
Management. Specific area of study: Business Administration
and Management. Type of study: Original articles.

1. Introduccion

En la actualidad, la gestion del talento humano se ha consolidado como un factor
estratégico para el desarrollo, competitividad y sostenibilidad de las organizaciones,
especialmente en entornos caracterizados por constantes transformaciones economicas y
elevados niveles de exigencia empresarial. En este contexto, el talento humano constituye
un recurso esencial para el logro de los objetivos institucionales, debido a que influye
directamente en el desempefio organizacional, la productividad y la generacion de
ventajas competitivas (Demera & Bravo, 2024). Diversos estudios han demostrado que
una adecuada gestion del talento humano fortalece la eficiencia operativa, la calidad del
servicio y los resultados empresariales mediante la correcta administracion, capacitacion
y motivacion del personal (Hart-Montes et al., 2024). Asimismo, Aguirre (2026) destaca
la importancia de la seleccion, incorporacion y retencion del personal para fortalecer la
competitividad de las micro, pequefias y medianas empresas.
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En América Latina, las microempresas representan uno de los principales motores de la
economia por su contribucion a la generacion de empleo y al desarrollo de las actividades
productivas (Santander, 2023). Sin embargo, muchas de estas organizaciones enfrentan
limitaciones relacionadas con la gestion del talento humano, tales como la escasa
formalizacion de procesos, limitaciones de recursos y ausencia de estrategias para el
desarrollo del personal, factores que afectan su productividad, competitividad y
sostenibilidad (Vilcape et al., 2024).

En el caso del Ecuador, las microempresas constituyen un pilar fundamental del tejido
empresarial. Segun el Registro Estadistico de Empresas en 2024 se registraron 1°196.545
empresas activas a nivel nacional mientras que en 2025 la cifra ascendio a 1'204.276
empresas, evidenciando un crecimiento en el nimero de unidades econémicas del pais
(Instituto Nacional de Estadistica y Censos [INEC], 2025). EI INEC establece que las
microempresas corresponden a organizaciones conformadas por entre uno y nueve
trabajadores y ventas anuales iguales o inferiores a USD 100.000 (INEC, 2026).
Asimismo, durante 2024 este segmento incrementd aproximadamente 20,3 mil empresas,
equivalente a un crecimiento del 1,9 % respecto al afio anterior. Para 2025 también se
registraron alrededor de 2'983.089 plazas de empleo equivalente, lo que evidencia la
importancia de las microempresas en la generacion de empleo formal y en el desarrollo
econdmico nacional (INEC, 2026). Arbache et al. (2023) sefialan que las pequefias y
medianas empresas ecuatorianas enfrentan dificultades de acceso al financiamiento y
limitaciones en la formacion de sus propietarios, que pueden afectar su productividad y
crecimiento.

A pesar de su relevancia, las microempresas ecuatorianas contintan enfrentando desafios
relacionados con la gestion del talento humano, debido a limitaciones econémicas,
administrativas y operativas que dificultan la capacitacion del personal, la formalizacion
de procesos y la implementacion de mecanismos de evaluacién y motivacion laboral.
Estas condiciones afectan el desempefio organizacional, la productividad, la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente, evidenciando la necesidad de fortalecer estrategias
de gestion del talento humano adaptadas a la realidad de este tipo de organizaciones
(Quizhpi & Guevara, 2024).

Desde una perspectiva tedrica, la gestion del talento humano comprende un conjunto de
politicas, estrategias y practicas organizacionales orientadas a la planificacion, seleccion,
capacitacion, motivacion y retencion del personal, con la finalidad de fortalecer el
desempefio laboral y contribuir al cumplimiento de los objetivos institucionales
(Chiavenato, 2009). En la actualidad, la gestion del talento humano ha adquirido una
relevancia significativa dentro de las organizaciones, debido a que el capital humano
constituye uno de los principales recursos estratégicos para mejorar la competitividad y
sostenibilidad empresarial dentro de entornos caracterizados por constantes cambios
econdémicos y tecnologicos.
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El proceso de gestion del talento humano comprende etapas relacionadas con la
planificacion, incorporacion, desarrollo, evaluacion y permanencia del personal
(Armstrong & Taylor, 2023). Estas se organizan en los siguientes procesos: 1)
planificacion del personal; 2) analisis y disefio de puestos; 3) reclutamiento; 4) seleccion
del personal; 5) contratacion e incorporacion; 6) capacitacion; 7) desarrollo del personal;
8) gestion del desempefio; 9) reconocimiento; 10) recompensas y compensacion; 11)
bienestar laboral; 12) relaciones con los empleados; 13) retencion del talento; y 14)
seguimiento y mejora. En conjunto, estos procesos permiten organizar la gestion del
personal y atender las necesidades de la empresa y de sus colaboradores.

A diferencia de los procesos amplios presentados anteriormente, en esta investigacion se
propone un modelo simplificado de gestion del talento humano, adaptado a las
caracteristicas de las microempresas ecuatorianas y compuesto por cuatro elementos
principales: reclutamiento y seleccion del personal, capacitacion, seguimiento del
desempefio y motivacion.

En este sentido, diversos estudios han evidenciado que una adecuada gestion del talento
humano no solo impacta en el rendimiento interno de las organizaciones, sino también en
variables externas relacionadas con la calidad del servicio, satisfaccion del cliente y
percepcion organizacional (Cérdova-Orddfiez & Tinto-Arandes, 2022). Asimismo, se ha
demostrado que las organizaciones que implementan estrategias orientadas al desarrollo
de competencias, fortalecimiento del clima laboral y evaluacion del desempefio presentan
mayores niveles de eficiencia operativa y productividad empresarial, debido a que los
colaboradores desarrollan un mayor compromiso con los objetivos organizacionales
(Ordofiez & Mantuano, 2025).

De igual manera, la literatura cientifica sostiene que la adecuada administracion del
talento humano permite fortalecer la capacidad de adaptacion de las organizaciones frente
a las exigencias del entorno empresarial, favoreciendo la innovacion, el trabajo
colaborativo y la mejora continua de los procesos internos (L6pez et al., 2025). En este
contexto, practicas como la capacitacion continua, reconocimiento laboral y motivacién
del personal contribuyen significativamente al fortalecimiento del desempefio
organizacional y a la generacion de ventajas competitivas sostenibles.

Ademas, se ha identificado que la gestion del talento humano influye directamente en la
satisfaccion laboral y estabilidad del personal, debido a que ambientes organizacionales
adecuados favorecen el compromiso institucional, disminuyen la rotacion laboral y
fortalecen las relaciones interpersonales dentro de las organizaciones (Lozada & Salazar,
2024). En el ambito de la salud, Minaya-Serna et al. (2024) encontraron una relacion entre
la gestion del talento humano y la satisfaccion laboral del personal de enfermeria. Estas
condiciones resultan especialmente relevantes en las microempresas, donde el desempefio
del personal influye de manera directa en la productividad, calidad del servicio y
sostenibilidad empresarial.
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Asimismo, estudios recientes han evidenciado que existe una relacién directa entre la
gestidn del talento humano y el rendimiento organizacional. Esto refleja que la mayoria
de los encuestados sefiala que el personal recibe capacitaciones frecuentes e incide
positivamente en los resultados del negocio (Duran, 2025). En este sentido, también se
ha sefialado que el talento humano constituye un recurso estratégico, ya que influye en el
compromiso organizacional, la calidad del servicio y la competitividad empresarial (Ortiz
et al., 2025).

En esta misma linea, se ha identificado que las organizaciones que implementan préacticas
adecuadas de gestion del talento humano logran mejorar su competitividad y adaptarse
de mejor manera a los cambios del entorno, generando valor tanto para la empresa como
para sus clientes (Naranjo, 2024). Esto responde a una logica de relacion interna-externa,
en la cual las préacticas internas influyen directamente en la percepcién del cliente y en
los resultados del negocio.

Los fundamentos teodricos orientaron la organizacion del modelo en cuatro componentes.
La seleccidn del personal permitié definir criterios para el perfil del puesto y la entrevista;
la capacitacion orientd la identificacion de necesidades y la formacion préctica; el
seguimiento del desempefio sirvio de base para establecer indicadores y brindar
retroalimentacion; y la motivacion orientd las acciones de reconocimiento vy
comunicacion con los colaboradores. Estos elementos se adaptaron a las necesidades y
recursos de las microempresas (Naranjo, 2024).

En este contexto, se identifica la necesidad de contar con un modelo simplificado de
gestién del talento humano adaptado a las microempresas ecuatorianas. Sus estructuras
pequefas y recursos financieros limitados pueden dificultar la seleccion, capacitacion y
permanencia del personal. Estas condiciones justifican una propuesta que permita
organizar dichas précticas mediante acciones sencillas, considerando las necesidades y
posibilidades de cada negocio.

Por ello, el objetivo de esta investigacion es disefiar un modelo simplificado de gestion
del talento humano, adaptado a las necesidades de las microempresas ecuatorianas y
orientado a apoyar la calidad del servicio, la satisfaccion del cliente y el desempefio
organizacional. La propuesta comprende cuatro componentes: reclutamiento y seleccion
del personal, capacitacion, seguimiento del desempefio y motivacion.

2. Metodologia

La presente investigacion se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo, utilizando un
muestreo no probabilistico. Este tipo de muestreo fue seleccionado debido a que el estudio
estuvo dirigido a microempresarios ecuatorianos, sin considerar un sector especifico,
tomando en cuenta la accesibilidad y disponibilidad de los participantes. El muestreo no
probabilistico permite seleccionar participantes de acuerdo con caracteristicas y criterios
establecidos para el desarrollo de una investigacion (Otzen & Manterola, 2017).
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Se aplico un disefio descriptivo, con el proposito de describir las practicas de gestion del
talento humano y las percepciones de los microempresarios sobre el desempefio del
personal, la atencion al cliente y los resultados del negocio. La muestra estuvo
conformada por 160 microempresarios, quienes proporcionaron la informacién necesaria
para el desarrollo del estudio.

Para fundamentar la investigacion, se realizd una revision bibliografica de
aproximadamente 37 articulos cientificos, de los cuales se seleccionaron 22 estudios
relacionados con la gestion del talento humano y el desempefio organizacional. Esta
revision permitio establecer las bases tedricas y definir las dimensiones consideradas para
el desarrollo de la investigacion.

Tabla 1

Dimensiones y aspectos evaluados
Dimension Aspectos evaluados
Seleccion del personal Criterios utilizados para seleccionar y contratar al personal, considerando
actitud, responsabilidad, disposicion para aprender y atencidn al cliente.

Capacitacion Actividades de capacitacion realizadas para fortalecer los conocimientos,
habilidades, atencidn al cliente y desempefio del personal.

Seguimiento del Practicas utilizadas para revisar el trabajo, corregir errores, evaluar el

desempefio desempefio y brindar retroalimentacion al personal.

Motivacion Acciones realizadas para motivar al personal mediante el reconocimiento de
logros, compromiso, ambiente laboral y mejora continua.

Calidad del servicio Cumplimiento de las expectativas del cliente mediante una atencién amable,

oportuna y adecuada.

Experiencia del cliente Percepcion del cliente sobre la atencién recibida, manejo de quejas,
fidelizacion y relacion con la microempresa.

Satisfaccion del cliente  Nivel de satisfaccion con el servicio, recomendacion del negocio, retorno del
cliente, valor percibido y cumplimiento de expectativas.

Impacto en los Resultados relacionados con las ventas, fidelidad de los clientes, imagen del

resultados del negocio negocio, desempefio del personal y crecimiento de la microempresa.

La gestidn del talento humano se establecié como variable independiente, comprendiendo
las practicas relacionadas con el manejo del personal dentro de las microempresas. A
partir de esta variable se analizaron diferentes dimensiones relacionadas con la gestion
interna del personal, la atencidn al cliente y los resultados del negocio.

El instrumento de recoleccion de datos consistié en una encuesta estructurada en varias
dimensiones (Tabla 1), agrupadas en dos categorias: internas, relacionadas con la gestién
del talento humano, y externas, vinculadas con el cliente y los resultados del negocio.
Cada dimensidn estuvo conformada por diferentes indicadores y preguntas (Tabla 2),
valoradas mediante una escala Likert de cinco niveles, desde “totalmente en desacuerdo”
hasta “totalmente de acuerdo”.
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Las respuestas sobre la calidad del servicio, la experiencia y la satisfaccion del cliente
corresponden a la percepcion de los microempresarios participantes, ya que la encuesta
fue dirigida a ellos y no directamente a sus clientes.

La recoleccidn de datos se realizé mediante un cuestionario en formato digital aplicado a
través de Google Forms, con la participacion voluntaria de los microempresarios. Las
respuestas se organizaron segun las ocho dimensiones del estudio y se analizaron
mediante estadistica descriptiva, utilizando frecuencias, porcentajes y representaciones

graficas para facilitar la interpretacion de los resultados.

Tabla 2

Matriz de operacionalizacion de las variables de estudio

Dimension Indicador Preguntas del cuestionario
1. Seleccion Criterios P1. Al momento de contratar personal, se considera la actitud del
del personal considerados candidato.
para la P2. Al seleccionar personal, se toma en cuenta la disposicion para
seleccion y aprender.
contratacion del  P3. La responsabilidad es considerada al momento de seleccionar
personal. nuevo personal.

P4. Para seleccionar personal, se considera su interés por brindar
una buena atencion al cliente.

P5. La microempresa cuenta con una forma definida para realizar
la contratacién del personal.

2. Capacitacion

Practicas de
capacitacion y
desarrollo de
conocimientos
y habilidades
del personal.

P6. El personal recibe capacitaciones de manera frecuente.

P7. Las capacitaciones que recibe el personal incluyen
actividades practicas.

P8. El personal recibe orientacién para mejorar la atencion al
cliente.

P9. Las capacitaciones permiten desarrollar las habilidades
necesarias para realizar el trabajo.

P10. La capacitacion contribuye a mejorar el desempefio del
personal.

3. Seguimiento
del desempefio

Préacticas de
revision,
evaluacion y
seguimiento del
trabajo
realizado por el
personal.

P11. Se revisa periédicamente el trabajo realizado por el
personal.

P12. Los errores identificados en el trabajo son corregidos
oportunamente.

P13. Se utilizan criterios definidos para evaluar el desempefio del
personal.

P14. El personal recibe comentarios o recomendaciones sobre su
desempefio.

P15. Se utilizan herramientas para controlar y dar seguimiento al
trabajo del personal.
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Tabla 2

Matriz de operacionalizacion de las variables de estudio (continuacion)

Dimension Indicador Preguntas del cuestionario

4. Motivacion Acciones P16. Se realizan acciones para mantener motivado al personal.
relacionadas P17. Se reconocen los logros alcanzados por los trabajadores.
con la P18. Se promueve un ambiente laboral positivo dentro de la
motivacion, microempresa.
reconocimiento  P19. Se realizan acciones para fortalecer el compromiso del
y compromiso personal con el negocio.
del personal. P20. Se motiva al personal a mejorar continuamente en sus

actividades.

5. Calidad del Cumplimiento P21. El servicio brindado cumple con las expectativas de los

servicio de las clientes.
expectativas y P22. El personal brinda una atencién amable a los clientes.
condiciones P23. El servicio se brinda de manera oportuna.
relacionadas P24. El personal presta atencion a los detalles durante la
con la calidad prestacion del servicio.
del servicio P25. El trabajo del personal contribuye a mejorar la calidad del
brindado. servicio.

6. Gestion de la  Practicas P26. Se toma en cuenta la opinidn de los clientes para mejorar

experiencia del orientadas a el servicio.

cliente mejorar la P27. Se realizan acciones para generar una experiencia positiva

experiencia y
relacién con los
clientes.

en los clientes.

P28. Las quejas de los clientes son atendidas y solucionadas
oportunamente.

P29. Se realizan acciones para mantener y fidelizar a los
clientes.

P30. Se busca mantener una buena relacion con los clientes.

7. Satisfaccion Nivel de P31. Los clientes se muestran satisfechos con el servicio
del cliente satisfaccion y recibido.
respuesta del P32. Los clientes recomiendan el negocio a otras personas.
cliente frente al ~ P33. Los clientes regresan frecuentemente al negocio.
servicio P34. Los clientes consideran que el servicio recibido tiene un
recibido. valor adecuado.
P35. El servicio ofrecido cumple con las expectativas de los
clientes.
8. Impacto en Efectos de la P36. La gestién del personal contribuye al incremento de las
los resultados gestion del ventas.
del negocio personal en los  P37. El trabajo del personal contribuye a mantener la fidelidad

resultados y
crecimiento de
la
microempresa.

de los clientes.

P38. El desempefio del personal contribuye a mejorar la imagen
del negocio.

P39. El desempefio del personal favorece los resultados del
negocio.

P40. Una adecuada gestion del personal contribuye al
crecimiento de la microempresa.
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Una vez analizados los resultados de la encuesta, se disefi6 un modelo simplificado de
gestion del talento humano para microempresas ecuatorianas. La propuesta se organizé
en cuatro componentes: reclutamiento y seleccidn del personal, capacitacion, seguimiento
del desempefio y motivacion.

La evaluacion de la propuesta se realizd mediante la revision de ocho expertos, entre
propietarios, gerentes y responsables de la gestion del personal. Cada experto calificd 25
acciones considerando los criterios de suficiencia, claridad, coherencia y relevancia,
mediante una escala de valoracion de 1 a 4, donde 1 representa que no se cumple con el
criterio y 4 corresponde a un alto nivel de cumplimiento.

Las calificaciones se organizaron por experto y por criterio. Posteriormente, se calcularon
las medias para conocer la valoracion de las acciones propuestas. También se recogieron
observaciones y sugerencias para identificar aspectos que necesitan mayor precision y
orientar la aplicacion del modelo segln las condiciones y recursos de cada microempresa.
Este procedimiento permitié conocer la valoracion de los expertos sobre el contenido de
la propuesta y reconocer oportunidades de mejora en sus cuatro componentes.

Para analizar el acuerdo entre los expertos en la evaluacion de la propuesta, se utilizo el
coeficiente de concordancia W de Kendall (Escobar & Cuervo, 2008). La evaluacion
considero los criterios de suficiencia, claridad, coherencia y relevancia. Para su célculo

se utiliz6 la Ecuacién 1:
128

- m2(n3 —n)

1)

Donde:

W= es el coeficiente de concordancia de Kendall;

S=es la suma de las desviaciones cuadraticas de los rangos asignados;
M= es el nimero de evaluadores;

N= es el nimero de items evaluados.

3. Resultados

Los resultados de la dimensidn 1 se muestran en la Figura 1, en relacion con la seleccion
del personal, se observa que en el item actitud al contratar, el 42 % esta totalmente de
acuerdo, el 33 % esta de acuerdo, el 10 % se mantiene ni de acuerdo ni en desacuerdo, el
2 % esta en desacuerdo y el 13 % esta totalmente en desacuerdo, las respuestas muestran
que los participantes consideran la actitud al contratar. En cuanto a la disposicion para
aprender, el 36 % esta totalmente de acuerdo, el 40 % esta de acuerdo, el 9 % se mantiene
ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 4 % esta en desacuerdo y el 11 % esta totalmente en
desacuerdo, reflejando que la disposicion para aprender favorece el desarrollo del
personal. Respecto a la responsabilidad en la seleccién del nuevo personal, el 48 % esta
totalmente de acuerdo, el 27 % esta de acuerdo, el 12 % se mantiene ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 4 % esta en desacuerdo y el 9 % esta totalmente en desacuerdo, mostrando
que la responsabilidad es tomada en cuenta durante la seleccion. En el item interés en la
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atencion al cliente, el 32 % esta totalmente de acuerdo, el 44 % esta de acuerdo, el 13 %
se mantiene ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 3 % estd en desacuerdo y el 9 % esta
totalmente en desacuerdo, indicando que el interés por atender al cliente es un aspecto
valorado. Finalmente, en el item proceso de contratacion, el 27 % esta totalmente de
acuerdo, el 39 % esta de acuerdo, el 19 % se mantiene ni de acuerdo ni en desacuerdo, el
7 % esta en desacuerdo y el 8 % esté totalmente en desacuerdo, evidenciando que un
proceso de contratacion adecuado facilita la seleccidon del personal. Los participantes
valoran la actitud, responsabilidad y disposicion para aprender al seleccionar personal.
También consideran el interés por atender al cliente y la organizacion del proceso de
contratacion.

Figura 1
Dimension 1. Seleccion del personal
42% 0% 48% 44% 90/
36%" 6
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0 19%
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ACTITUD AL DISPOSICION PARA  RESPONSABILIDAD INTERE'S EN PROCESO DE
CONTRATAR APRENDER EN LA SELECCION ATENCION AL CONTRATACION

CLIENTE

m Totalmente de acuerdo  m De acuerdo  m Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® En desacuerdo m Totalmente en desacuerdo

En lo que respecta a la dimension 2, los resultados se muestran en la Figura 2, en cuanto
a la capacitacién del personal, se observa que en el item capacitaciones frecuentes, el 27
% esta totalmente de acuerdo, el 37 % esta de acuerdo, el 21 % se mantiene ni de acuerdo
ni en desacuerdo, el 4 % esta en desacuerdo y el 11 % esta totalmente en desacuerdo, Las
respuestas reflejan una valoracion favorable de la capacitacion frecuente. En el item
capacitaciones practicas, el 26 % esta totalmente de acuerdo, el 43 % esta de acuerdo, el
18 % se mantiene ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 6 % esta en desacuerdo y el 8 % esta
totalmente en desacuerdo, reflejando que la capacitacion practica favorece el aprendizaje.
Respecto a la orientacion en atencidn al cliente, el 30 % esta totalmente de acuerdo, el
45 % esta de acuerdo, el 12 % se mantiene ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 3 % esté en
desacuerdo y el 10 % esta totalmente en desacuerdo, mostrando que capacitar al personal
en atencion al cliente mejora el servicio. En el item desarrollo de habilidades, el 28 %
esta totalmente de acuerdo, el 46 % esta de acuerdo, el 13 % se mantiene ni de acuerdo
ni en desacuerdo, el 4 % esta en desacuerdo y el 8 % esta totalmente en desacuerdo,
indicando que desarrollar habilidades beneficia el desempefio del personal. Finalmente,
en el item capacitacion y desempefio del personal, el 40 % est& totalmente de acuerdo, el
42 % esté de acuerdo, el 8 % se mantiene ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 4 % esta en
desacuerdo y el 6 % esta totalmente en desacuerdo, evidenciando que la capacitacion
contribuye a mejorar el desempefio laboral. Las respuestas son favorables a la
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capacitacion frecuente, practica y orientada al trabajo. EI 82 % estuvo de acuerdo o
totalmente de acuerdo en que la capacitacion contribuye al desempefio del personal.

Figura 2
Dimension 2. Capacitacion
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CAPACITACIONES CAPACITACIONES  ORIENTACION EN DESARROLLODE  CAPACITACION Y
FRECUENTES PRACTICAS ATENCION AL HABILIDADES DESEMPERNO DEL
CLIENTE PERSONAL

m Totalmente de acuerdo m De acuerdo ® Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® En desacuerdo ® Totalmente en desacuerdo

Los resultados correspondientes a la dimension 3 se muestran en la Figura 3, respecto al
seguimiento del desempefio del personal, se observa que en el item revision del trabajo
del personal, el 31 % esta totalmente de acuerdo, el 42 % esta de acuerdo, el 16 % se
mantiene ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 4 % estd en desacuerdo y el 8 % estd
totalmente en desacuerdo, lo que demuestra que revisar el trabajo del personal ayuda a
obtener mejores resultados. En cuanto a la correccion oportuna de errores, el 33 % esta
totalmente de acuerdo, el 40 % esta de acuerdo, el 16 % se mantiene ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 5 % esta en desacuerdo y el 7 % esta totalmente en desacuerdo, mostrando
que corregir los errores a tiempo mejora las actividades. En el item criterios de evaluacién
del desempefio, el 31 % est4 totalmente de acuerdo, el 39 % esté de acuerdo, el 16 % se
mantiene ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 8 % estd en desacuerdo y el 8 % esta
totalmente en desacuerdo, indicando que tener criterios claros facilita la evaluacion del
personal. Respecto a la retroalimentacion al personal, el 29 % esta totalmente de acuerdo,
el 41 % esta de acuerdo, el 19 % se mantiene ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 3 % esta
en desacuerdo y el 8 % esta totalmente en desacuerdo, reflejando que dar
retroalimentacion ayuda al personal a mejorar. Finalmente, en el item herramientas para
el control del trabajo, el 28 % esta totalmente de acuerdo, el 44 % esta de acuerdo, el 15
% se mantiene ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 5 % esta en desacuerdo y el 8 % esta
totalmente en desacuerdo, mostrando que estas herramientas facilitan el control del
trabajo. Los participantes valoran la revision del trabajo, la correccion de errores y la
retroalimentacion. También reconocen la importancia de contar con criterios y
herramientas para evaluar el desempefio.
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Figura 3
Dimension 3. Seguimiento del desemperio
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Los resultados de la dimensidn 4 se muestran en la Figura 4, en cuanto a la motivacion
del personal, se observa que en el item motivacion del personal, el 28 % esta totalmente
de acuerdo, el 38 % esta de acuerdo, el 18 % se mantiene ni de acuerdo ni en desacuerdo,
el 6 % esta en desacuerdo y el 12 % esta totalmente en desacuerdo, lo que demuestra que
mantener motivado al personal favorece su trabajo. En el item reconocimiento de logros,
el 29 % esta totalmente de acuerdo, el 40 % estéd de acuerdo, el 16 % se mantiene ni de
acuerdo ni en desacuerdo, el 6 % estd en desacuerdo y el 9 % estd totalmente en
desacuerdo, reflejando que reconocer los logros del personal ayuda a fortalecer su
desempefio. Respecto al ambiente laboral positivo, el 33 % esta totalmente de acuerdo,
el 36 % esté de acuerdo, el 18 % se mantiene ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 4 % esta
en desacuerdo y el 9 % esta totalmente en desacuerdo, indicando que un buen ambiente
laboral beneficia al personal. En cuanto al compromiso del personal, el 34 % esta
totalmente de acuerdo, el 44 % esta de acuerdo, el 12 % se mantiene ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 3 % esta en desacuerdo y el 7 % esta totalmente en desacuerdo, mostrando
que el compromiso del personal contribuye al cumplimiento de sus actividades.
Finalmente, en el item mejora continua del personal, el 31 % esta totalmente de acuerdo,
el 41 % esté de acuerdo, el 16 % se mantiene ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 6 % esta
en desacuerdo y el 6 % esta totalmente en desacuerdo, evidenciando que la mejora
continua favorece el desarrollo del personal.

Las respuestas destacan el reconocimiento de logros, el ambiente laboral positivo y el
compromiso del personal. Asimismo, se valora la motivacion para mejorar continuamente

el trabajo.
Figura 4
Dimension 4. Motivacion
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Los resultados correspondientes a la dimension 5 se muestran en la Figura 5, en cuanto
a la calidad del servicio, se observa que en el item cumplimiento de expectativas del
cliente, el 30 % esta totalmente de acuerdo, el 42 % esta de acuerdo, el 18 % se mantiene
ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 3 % estd en desacuerdo y el 7 % esta totalmente en
desacuerdo, lo que demuestra que cumplir las expectativas del cliente mejora la calidad
del servicio. En el item atencién amable del personal, el 34 % esta totalmente de acuerdo,
el 43 % esté de acuerdo, el 13 % se mantiene ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 3 % esta
en desacuerdo y el 8 % esté totalmente en desacuerdo, reflejando que una atencién amable
favorece la satisfaccion del cliente. Respecto al servicio oportuno, el 31 % esta totalmente
de acuerdo, el 42 % esta de acuerdo, el 18 % se mantiene ni de acuerdo ni en desacuerdo,
el 3 % esta en desacuerdo y el 7 % esta totalmente en desacuerdo, mostrando que brindar
un servicio a tiempo mejora la atencién. En el item atencién a los detalles, el 31 % esta
totalmente de acuerdo, el 41 % esté de acuerdo, el 14 % se mantiene ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 5 % esta en desacuerdo y el 8 % esta totalmente en desacuerdo, indicando
que cuidar los detalles ayuda a ofrecer un mejor servicio. Finalmente, en el item calidad
del servicio, el 32 % esta totalmente de acuerdo, el 43 % esta de acuerdo, el 16 % se
mantiene ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 3 % estd en desacuerdo y el 6 % esta
totalmente en desacuerdo, evidenciando que brindar un servicio de calidad beneficia a la
empresay a sus clientes.

Los microempresarios valoran favorablemente la atencion amable, oportuna y cuidadosa.
Desde su percepcidn, el personal contribuye a la calidad del servicio y al cumplimiento
de las expectativas del cliente.

Figura 5
Dimension 5. Calidad del servicio
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Los resultados de la dimension 6 se muestran en la Figura 6, en lo que respecta a la
gestion de la experiencia del cliente, se observa que en el item opinion del cliente, el 29
% esté totalmente de acuerdo, el 44 % esta de acuerdo, el 15 % se mantiene ni de acuerdo
ni en desacuerdo, el 4 % esta en desacuerdo y el 8 % esta totalmente en desacuerdo, lo
que demuestra que conocer la opinion del cliente ayuda a mejorar el servicio. En el item
experiencia positiva del cliente, el 38 % esta totalmente de acuerdo, el 43 % esta de
acuerdo, el 8 % se mantiene ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 5 % esta en desacuerdo y
el 6 % est4 totalmente en desacuerdo, reflejando que brindar una experiencia positiva
favorece la satisfaccion del cliente. Respecto a la atencion de quejas, el 33 % est
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totalmente de acuerdo, el 39 % esté de acuerdo, el 14 % se mantiene ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 7 % esta en desacuerdo y el 7 % esta totalmente en desacuerdo, mostrando
que atender las quejas contribuye a mejorar la atencion. En el item fidelizacion de clientes,
el 33 % esta totalmente de acuerdo, el 39 % estd de acuerdo, el 14 % se mantiene ni de
acuerdo ni en desacuerdo, el 9 % esta en desacuerdo y el 6 % estd totalmente en
desacuerdo, indicando que fidelizar a los clientes fortalece la relacion con la empresa.
Finalmente, en el item relacion con los clientes, el 33 % esta totalmente de acuerdo, el 37
% esta de acuerdo, el 15 % se mantiene ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 8 % esta en
desacuerdo y el 8 % esta totalmente en desacuerdo, evidenciando que mantener una buena
relacion con los clientes beneficia a la organizacion.

Las respuestas destacan la consideracion de opiniones, la atencion de quejas y la
fidelizacién. Los participantes también valoran las acciones destinadas a generar
experiencias positivas y mantener una buena relacién con los clientes.

Figura 6
Dimension 6. Gestion de la experiencia del cliente
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Los resultados de la dimension 7 se muestran en la Figura 7, en cuanto a la satisfaccion
del cliente, se observa que en el item satisfaccion del cliente, el 32 % esta totalmente de
acuerdo, el 41 % esta de acuerdo, el 16 % se mantiene ni de acuerdo ni en desacuerdo, el
3 % esta en desacuerdo y el 8 % esta totalmente en desacuerdo, las respuestas reflejan la
percepcion de los microempresarios sobre la satisfaccion de sus clientes. En el item
recomendacioén del negocio, el 32 % esté totalmente de acuerdo, el 41 % esta de acuerdo,
el 13 % se mantiene ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 7 % esta en desacuerdo y el 7 %
estd totalmente en desacuerdo, reflejando que un cliente satisfecho esta dispuesto a
recomendar el negocio. Respecto a la frecuencia de retorno de clientes, el 33 % esta
totalmente de acuerdo, el 39 % esté de acuerdo, el 16 % se mantiene ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 4 % esta en desacuerdo y el 9 % esta totalmente en desacuerdo, mostrando
que una buena atencion favorece el regreso de los clientes. En el item valor percibido del
servicio, el 39 % esté totalmente de acuerdo, el 36 % esta de acuerdo, el 14 % se mantiene
ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 6 % esta en desacuerdo y el 6 % esta totalmente en
desacuerdo, indicando que los clientes valoran el servicio recibido. Finalmente, en el item
cumplimiento de expectativas, el 35 % esta totalmente de acuerdo, el 41 % estd de
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acuerdo, el 15 % se mantiene ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 3 % esta en desacuerdo
y el 7 % estd totalmente en desacuerdo, evidenciando que cumplir las expectativas
favorece la satisfaccion del cliente.

Los participantes perciben favorablemente la satisfaccion, recomendacién y retorno de
sus clientes, asi como el valor del servicio y el cumplimiento de expectativas. Estas
opiniones corresponden a los microempresarios, no a una consulta directa a los clientes.

Figura7
Dimension 7. Satisfaccion del cliente
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Por ultimo, se describen los resultados correspondientes a la dimension 8, como se
muestra en la Figura 8, el item incremento de ventas, el 31 % esta totalmente de acuerdo,
el 40 % de acuerdo, el 16 % ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 6 % en desacuerdo y el 7
% totalmente en desacuerdo, estos resultados reflejan una percepcion favorable de los
microempresarios sobre la contribucion de la gestion del personal al incremento de las
ventas. En el item fidelidad de los clientes, el 37 % esté totalmente de acuerdo, el 38 %
esta de acuerdo, el 14 % se mantiene ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 4 % esta en
desacuerdo y el 7 % esta totalmente en desacuerdo, reflejando que la fidelidad de los
clientes favorece el crecimiento del negocio. Respecto a la mejora de la imagen del
negocio, el 35 % esta totalmente de acuerdo, el 39 % esta de acuerdo, el 18 % se mantiene
ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 2 % esta en desacuerdo y el 7 % esta totalmente en
desacuerdo, mostrando que una buena imagen beneficia a la empresa. En el item
desempefio del personal y resultados, el 43 % esta totalmente de acuerdo, el 36 % esta de
acuerdo, el 11 % se mantiene ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 4 % esta en desacuerdo
y el 6 % esta totalmente en desacuerdo, indicando que un mejor desempefio del personal
favorece los resultados del negocio. Finalmente, en el item crecimiento del negocio, el 35
% est4 totalmente de acuerdo, el 39 % esta de acuerdo, el 16 % se mantiene ni de acuerdo
ni en desacuerdo, el 3 % estd en desacuerdo y el 7 % esta totalmente en desacuerdo,
evidenciando que mejorar la gestion contribuye al crecimiento del negocio.

Los participantes perciben un aporte favorable de la gestion del personal a las ventas,
fidelizacion, imagen y crecimiento del negocio. El 79 % estuvo de acuerdo o totalmente
de acuerdo en que el desempefio del personal favorece los resultados.
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Figura 8
Dimension 8. Impacto en los resultados del negocio
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3.1. Propuesta

A partir de los resultados, se propone un modelo simplificado de gestion del talento

humano para microempresas ecuatorianas. Comprende 25 acciones distribuidas en cuatro

componentes: reclutamiento y seleccion del personal, capacitacion, seguimiento del
desempefio y motivacion. Su finalidad es facilitar la organizacion del personal mediante
actividades adaptables a las necesidades y recursos de cada negocio.

El modelo esta dirigido al propietario, administrador o responsable del personal. Para su

aplicacion se describen las actividades, responsables, momentos de ejecucion y recursos

de cada componente, junto con herramientas sencillas de apoyo, como entrevistas, listas
de verificacion y acciones de reconocimiento.

a) Reclutamiento y seleccién del personal. El reclutamiento y seleccion del personal
constituye el primer componente del modelo y tiene como finalidad atraer y
seleccionar nuevos colaboradores de acuerdo con las necesidades de la microempresa.
El reclutamiento puede realizarse mediante recomendaciones, publicaciones en redes
sociales, grupos de empleo o medios disponibles en el entorno, especificando de
manera sencilla el puesto, las actividades a realizar y los requisitos basicos.
Posteriormente, durante la seleccion se propone considerar aspectos como la
experiencia, actitud, responsabilidad y disposicion para aprender. Este proceso se
realizard cuando exista la necesidad de contratar personal y estara a cargo del
propietario, administrador o persona encargada.

Para facilitar su aplicacién, se propone realizar una entrevista sencilla y utilizar un

checklist de criterios basicos para el reclutamiento y seleccion del personal,

considerando los siguientes aspectos:

- Cumplir con los requisitos basicos establecidos para el puesto.

- Contar con experiencia 0 conocimientos relacionados con las actividades a
realizar, cuando el puesto lo requiera.

- Mostrar responsabilidad y puntualidad.

- Tener disposicion para aprender.

- Mantener una actitud adecuada para el trabajo y la atencion al cliente.

- Presentar la documentacion requerida para la contratacion.

- Contar con disponibilidad de acuerdo con el horario y las necesidades del puesto.

Il
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Antes de iniciar la contratacion, se deben definir las funciones, los requisitos y el
horario del puesto, asi como los medios para difundir la vacante. La entrevista y el
checklist serviran de apoyo para seleccionar al candidato. Los criterios del checklist
pueden adaptarse a cada puesto y no se cuentan como acciones adicionales. Los
recursos y costos dependeran de las posibilidades del negocio, pudiendo utilizarse
medios gratuitos, herramientas propias o0 apoyo adicional cuando sea necesario.

b) Capacitacion. La capacitacion busca fortalecer los conocimientos y habilidades de los
colaboradores de acuerdo con las actividades que realizan y las necesidades
identificadas. Puede desarrollarse periddicamente mediante charlas breves,
demostraciones practicas, videos, material digital o informacion disponible en
internet, bajo la responsabilidad del propietario, administrador o una persona con
conocimiento sobre el tema.

Como parte de las acciones esenciales de capacitacion, se propone considerar los

siguientes aspectos:

- Induccion al puesto de trabajo: orientacion sobre las funciones, responsabilidades
y actividades que debe realizar el colaborador.

- Atencidn al cliente: trato adecuado, comunicacion y respuesta a las necesidades
de los clientes.

- Seguridad y prevencion de riesgos: orientaciones necesarias para desarrollar las
actividades de manera segura, de acuerdo con el tipo de negocio.

- Actividades propias del puesto: conocimientos y procedimientos necesarios para
realizar correctamente el trabajo asignado.

- Comunicacion y trabajo en equipo: orientaciones para mantener una adecuada
relacién y coordinacion entre los colaboradores.

Las capacitaciones se adaptardn a la actividad y las necesidades de cada

microempresa. Antes de realizarlas, el responsable identificara las dificultades del

personal mediante la observacion del trabajo y una conversacién breve. Al finalizar,

podra comprobar lo aprendido con preguntas o una demostracion practica. Los

recursos y costos dependeran de las posibilidades del negocio: se podran utilizar

materiales gratuitos o invertir en cursos y capacitadores cuando sea necesario.

c) Seguimiento del desempefio. Este componente tiene como finalidad revisar
periodicamente el cumplimiento de las actividades del personal, identificar posibles
errores, reconocer avances Yy determinar aspectos que pueden mejorarse. El
seguimiento estara a cargo del propietario, administrador o persona encargada y puede
realizarse mediante una lista de verificacién o un formulario sencillo. A partir de esta
revision se podra brindar retroalimentacién al colaborador sobre los aspectos que
realiza correctamente y aquellos que necesita mejorar.

Para facilitar este proceso, se proponen los siguientes indicadores para evaluar el
desempefio del personal:
- Cumplimiento de las actividades asignadas.
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- Calidad del trabajo realizado.

- Puntualidad y asistencia.

- Responsabilidad en el cumplimiento de sus funciones.

- Atencidn y trato al cliente.

- Cumplimiento de instrucciones y procedimientos.

- Disposicidn para corregir errores y mejorar.

- Trabajo en equipo y relacion con los demas colaboradores.

Se propone revisar el desempefio mensualmente, aunque la frecuencia puede

adaptarse a las necesidades del negocio. Los indicadores se ajustaran a las funciones

de cada puesto. Después de la revision, el responsable comentara con el colaborador

sus avances y los aspectos que necesita mejorar. Para realizar el seguimiento, podran

utilizarse listas de verificacion o formularios sencillos. Los recursos y costos

dependeran de las herramientas elegidas y de las posibilidades de cada microempresa.
d) Motivacién. La motivacion esta orientada a reconocer el esfuerzo, cumplimiento y

logros de los colaboradores, con la finalidad de fortalecer su compromiso y mantener

un ambiente laboral positivo. Su aplicacién puede realizarse de manera continua

mediante diferentes acciones que permitan valorar el trabajo y mantener una adecuada

relacion con los colaboradores.

Para fortalecer la motivacion y el compromiso del personal, se proponen las siguientes

acciones:

- Reconocer y felicitar el trabajo bien realizado.

- Valorar el cumplimiento de metas y responsabilidades.

- Mantener una comunicacion abierta y respetuosa.

- Escuchar las opiniones y sugerencias de los colaboradores.

- Brindar retroalimentacion sobre el trabajo realizado.

- Promover un ambiente laboral basado en el respeto y la colaboracion.

- Aplicar reconocimientos o incentivos no monetarios cuando sea posible.

- Incorporar incentivos econémicos u otros beneficios de acuerdo con las

posibilidades de la microempresa.

Estas acciones se adaptaran a las caracteristicas del personal y a las posibilidades del

negocio. Los criterios para otorgar reconocimientos e incentivos deben ser claros y

conocidos por los colaboradores, considerando el cumplimiento de

responsabilidades, la calidad del trabajo y la colaboracion. Algunas acciones, como

felicitar y reconocer los logros, no requieren una inversién econémica. Los incentivos

o0 beneficios adicionales dependeran de los recursos de cada microempresa.
El modelo ofrece acciones sencillas que cada microempresa puede adaptar a sus
necesidades, caracteristicas del personal y recursos disponibles. A continuacién, se
presenta el modelo simplificado de contratacién de personal para las microempresas
ecuatorianas, como se muestra en la Figura 9.
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Figura 9
Pasos del modelo simplificado de gestion del talento humano
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puesto - Checklist de - Retroalimentacion - Incentivos
seleccion

3.2. Validacion de expertos de la propuesta

La propuesta fue evaluada por ocho expertos, entre propietarios, gerentes y responsables
de la gestion del personal. La valoracién comprendid 25 acciones distribuidas en cuatro
componentes: reclutamiento y seleccién del personal, capacitacion, seguimiento del
desempefio y motivacion.

Tabla 3
Escala de medida
Categoria Calificacion
Suficiencia (S) 1. No cumple con el criterio. 2. Bajo nivel.
3. Moderado nivel. 4. Alto nivel.
Claridad (CI) 1. No cumple con el criterio. 2. Bajo nivel.
3. Moderado nivel. 4. Alto nivel.
Coherencia (C) 1. No cumple con el criterio. 2. Bajo nivel.
3. Moderado nivel. 4. Alto nivel.
Relevancia (R) 1. No cumple con el criterio. 2. Bajo nivel.
3. Moderado nivel. 4. Alto nivel.

Nota. Escala de valoracion utilizada para la evaluacion de la propuesta por los expertos.

Cada accion se calificd segun los criterios de suficiencia, claridad, coherencia y
relevancia, mediante una escala de 1 a 4, como se presenta en la Tabla 3.

Tabla 4
Datos de la validacion de la propuesta
Experto Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
1 4
2

4
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Tabla 4
Datos de la validacion de la propuesta (continuacion)
Experto Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
4 3 3 3 3
5 4 4 4 4
6 4 4 4 4
7 4 4 4 4
8 4 4 4 4

Nota. Datos obtenidos de la aplicacion de la encuesta.

Segun las calificaciones presentadas en la Tabla 4, la evaluacion de la propuesta obtuvo
un promedio de 3,75 en suficiencia y de 3,88 en claridad, coherencia y relevancia, con
una media general de 3,84 sobre 4. Estos resultados reflejan una valoracion favorable del
contenido del modelo simplificado de gestion del talento humano para microempresas
ecuatorianas. Para analizar la concordancia entre los expertos, se presenta la Tabla S de

rangos.
Tabla 5
Asignacion de rangos
Experto Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
1 3 5 4 4
2 1 2 2 2
3 8 8 5 7
4 1 1 1 1
5 6 4 6 5
6 7 8 7 5
7 3 3 2 3
8 3 5 2 5

Nota. Datos obtenidos de la asignacion de rangos.

Ecuacion 2, donde:
m = (8) nimero de expertos
n = (4) nimero de categorias
S = (262) representa la suma de los cuadrados de los rangos de las calificaciones dadas por los expertos
para cada categoria.
w = # (2)
m*(n® — n)

_12-262 3144 3144 _3144_0818 082
T 8%(4% — 4) 64(64 —4) 64 -60 3840 T
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El valor de W = 0,82 corresponderia a una alta concordancia entre los ocho expertos en
la evaluacion del modelo simplificado de gestion del talento humano para microempresas
ecuatorianas. Respalda la consistencia de las valoraciones sobre la suficiencia, claridad,
coherencia y relevancia de las acciones propuestas.

3.3. Observaciones del experto

Experto 5. Precisar los medios de difusion de las vacantes y el perfil del puesto en el
proceso de reclutamiento y seleccion del personal. En capacitacion, incluir un diagnéstico
de las necesidades de formacion y una evaluacion de lo aprendido por los colaboradores.
Para el seguimiento del desempefio, definir la frecuencia de las evaluaciones y adaptar
los indicadores a cada puesto. Finalmente, establecer criterios claros para otorgar
reconocimientos e incentivos al personal.

Las recomendaciones del experto permitieron precisar los requisitos del puesto y los
medios para difundir las vacantes, la identificacion de necesidades de capacitacion y la
revision de lo aprendido. También se propuso una frecuencia de seguimiento y criterios
para otorgar reconocimientos e incentivos. Estos ajustes orientan la aplicacion del modelo
y mantienen sus cuatro componentes.

4. Discusion

Los resultados muestran que los encuestados consideran importante la gestion del talento
humano para el funcionamiento de las microempresas estudiadas. La seleccion,
capacitacion, seguimiento del desempefio y motivacion del personal recibieron
valoraciones favorables, lo que sefiala la necesidad de contar con acciones que ayuden a
organizar el trabajo y responder a las necesidades del negocio. Estos hallazgos orientan
la propuesta de un modelo simplificado que pueda adaptarse a los recursos disponibles en
las microempresas.

En cuanto a la seleccion del personal, los resultados destacan la actitud, la
responsabilidad, la disposicion para aprender y el interés por atender al cliente. Esto
coincide con lo sefialado por Ramirez (2023) quien explica que la gestion del talento
humano permite organizar las capacidades de los trabajadores de acuerdo con las
necesidades de la empresa. Para las microempresas, estos aspectos pueden servir como
criterios al contratar personal. Por ello, definir el perfil del puesto y realizar una entrevista
sencilla puede ayudar a elegir colaboradores que se adapten a las actividades del negocio.
Respecto a la capacitacion, los encuestados valoraron las actividades frecuentes y
practicas, el desarrollo de habilidades y la formacion en atencion al cliente. En el item
sobre capacitaciéon y desempefio del personal, el 40 % estuvo totalmente de acuerdo y el
42 % de acuerdo, sumando un 82 % de respuestas favorables. Este resultado coincide con
lo planteado por Hart-Montes et al. (2024) quienes sefialan que la capacitacion contribuye
al desarrollo de las organizaciones. En el contexto de las microempresas, la formacion
puede realizarse mediante explicaciones breves, demostraciones y recursos accesibles,
segun las necesidades del personal.
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En relacion con el seguimiento del desempefio, los resultados destacan la revision del
trabajo, la correccidn de errores, los criterios de evaluacion y la retroalimentacion. Estos
aspectos se relacionan con lo estudiado por Vilcape et al. (2024) sobre la gestion del
talento humano y el desempefio laboral. Un seguimiento sencillo puede ayudar al
propietario o administrador a identificar dificultades y orientar al colaborador sobre lo
que necesita mejorar. Para ello, conviene definir cudndo se realizara la revision y utilizar
indicadores adecuados para cada puesto.

En motivacion, se encontrd una valoracion favorable del reconocimiento de los logros, el
ambiente laboral, el compromiso y la mejora continua. Esto guarda relacién con Lozada
& Salazar (2024) quienes sefialan que un ambiente organizacional adecuado favorece la
satisfaccion de los colaboradores. Asimismo, Ortiz et al. (2025) relacionan la gestién del
talento humano con la satisfaccion laboral y el compromiso organizacional. Estos aportes
permiten considerar acciones como reconocer el trabajo bien realizado, escuchar al
personal y mantener una comunicacion respetuosa, de acuerdo con las posibilidades de
cada microempresa.

Los resultados sobre calidad del servicio y experiencia del cliente destacan la atencion
amable, el servicio oportuno, el cumplimiento de las expectativas y la atencién de quejas.
Esto coincide con Quizhpi & Guevara (2024) quienes relacionan el talento humano con
la satisfaccion del cliente. En este sentido, la preparacion del personal y la forma en que
realiza su trabajo pueden contribuir a la atencidn que recibe el cliente. Por ello, el modelo
propuesto incluye acciones de capacitacion y seguimiento relacionadas con el servicio.
En cuanto a la satisfaccion del cliente, los encuestados valoraron la recomendacion del
negocio, el retorno de los clientes y el cumplimiento de sus expectativas. Estas respuestas
sugieren gque una buena atencion se considera importante para mantener la relacion con
los clientes. Sin embargo, al tratarse de percepciones recogidas mediante encuestas, los
resultados no permiten asegurar por si solos que las acciones propuestas aumentaran las
recomendaciones o las visitas al negocio.

Respecto a los resultados de la microempresa, se encontraron opiniones favorables sobre
las ventas, la fidelidad de los clientes, la imagen del negocio y el desempefio del personal.
En particular, el 43 % estuvo totalmente de acuerdo y el 36 % de acuerdo en que el
desempefio del personal se relaciona con los resultados del negocio, alcanzando un 79 %
de respuestas favorables. Esto coincide con Duran (2025) quien sefiala que la gestion del
talento humano y el desarrollo de competencias laborales aportan al éxito de las
organizaciones. También se relaciona con Naranjo (2024) quien sostiene que una
adecuada gestién del talento humano contribuye a la competitividad y a la generacion de
valor para la empresa y sus clientes.

La evaluacion de la propuesta por los ocho expertos obtuvo una media general de 3,84
sobre 4, lo que refleja una valoracion favorable de las acciones planteadas. Ademas, uno
de los expertos recomendo precisar los medios de difusion de las vacantes y el perfil del
puesto, identificar las necesidades de capacitacion, evaluar lo aprendido, definir la
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frecuencia del seguimiento y establecer criterios claros para los reconocimientos e
incentivos. Estas observaciones sefialan aspectos que pueden mejorar la claridad y
orientar la aplicacion del modelo.

Los hallazgos deben interpretarse considerando que el estudio recoge las percepciones de
los participantes y utiliza un muestreo no probabilistico. Por esta razén, sus resultados
corresponden a las microempresas estudiadas y no pueden generalizarse a todas las
microempresas ecuatorianas. Asimismo, sera necesario aplicar el modelo y realizar un
seguimiento para comprobar sus efectos sobre el personal, la atencion al cliente y los
resultados del negocio.

En conjunto, los resultados ofrecen una base para proponer acciones sencillas de
seleccién, capacitacion, seguimiento del desempefio y motivacion. EI modelo busca
facilitar la organizacién del personal y puede adaptarse a las caracteristicas y recursos de
cada microempresa. Su implementacion permitira valorar qué acciones funcionan mejor
Y qué ajustes son necesarios en cada negocio.

5. Conclusiones

e Se considera que la seleccion, capacitacion, seguimiento del desempefio y
motivacién del personal son aspectos importantes para el funcionamiento de las
microempresas estudiadas. Sus respuestas destacan la necesidad de organizar el
trabajo de los colaboradores y orientar sus actividades hacia las necesidades del
negocio.

e Los resultados muestran una percepciéon favorable sobre la relacion entre la
capacitacion y el desempefio del personal, con un 82 % de respuestas de acuerdo
y totalmente de acuerdo. Asimismo, el 79 % expres6 una opinion favorable sobre
la relacion entre el desempefio del personal y los resultados del negocio. Estos
datos reflejan la importancia que los encuestados atribuyen a la preparacion y al
trabajo de los colaboradores.

e Se disefid un modelo simplificado de gestion del talento humano compuesto por
cuatro componentes: reclutamiento y seleccion del personal, capacitacion,
seguimiento del desempefio y motivacion. La propuesta reune 25 acciones
practicas y responde al objetivo de ofrecer una guia que pueda adaptarse a las
necesidades y recursos de las microempresas ecuatorianas.

e Laevaluacidn de los ocho expertos obtuvo una media general de 3,84 sobre 4, lo
que refleja una valoracion favorable de la suficiencia, claridad, coherencia y
relevancia de las acciones propuestas. Las sugerencias recibidas sefialaron la
necesidad de precisar el perfil del puesto, identificar las necesidades de
capacitacion, definir la frecuencia del seguimiento y establecer criterios claros
para los reconocimientos e incentivos.
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e El modelo ofrece una guia para propietarios o administradores, especialmente en
negocios que no cuentan con un &rea especifica de talento humano. Propone
organizar la gestion del personal mediante entrevistas sencillas, capacitaciones
practicas, listas de verificacion y acciones de reconocimiento.

e Los resultados corresponden a las microempresas participantes y no pueden
generalizarse a todas las microempresas ecuatorianas. Como el modelo ain no se
ha implementado, se recomienda aplicarlo y realizar un seguimiento para
comprobar sus efectos sobre el desempefio del personal, la atencion al cliente y
los resultados del negocio.

6. Conflicto de intereses

Los autores declaran que no existe conflicto de intereses en relacion con el articulo
presentado.

7. Derechos de autor (copyright)

Los autores son los titulares de los derechos de autor (patrimoniales y/o de explotacion)
de los contenidos de la revista (copyright).

8. Declaracion de contribucion de los autores

Los autores declaran haber participado de manera equitativa y sustancial en la realizacién
de esta investigacion, bajo las responsabilidades segin la Taxonomia CRediT para
describir las contribuciones individuales de cada autor al trabajo.

Scarlet Maria Mesa Secaira, realizo la conceptualizacion de la investigacion, organizacion
y ejecucion del ensayo, recopilacion y curacion de los datos, revision del analisis
estadistico, interpretacion de los resultados, elaboracion del borrador original,
preparacion de tablas y figuras, revision critica del contenido y aprobacion de la version
final del manuscrito.

Glen Freddy Robayo Cabrera, realiz6 la supervision académica y metodoldgica de la
investigacion, brindo6 orientacion durante el desarrollo del ensayo, revisé el andlisis y la
interpretacion de los resultados, efectud la revision critica del manuscrito, realizo la
correccion cientifica y académica y aprobd la version final para su publicacion.
Divulgacion de la delegacion a la 1A generativa

Los autores declaran que emplearon ChatGPT (OpenAl, GPT-5.5) como herramienta de
apoyo para reorganizar y reformular editorialmente el manuscrito original, corregir el
estilo, traducir el resumen al inglés y comprobar el cumplimiento formal del formato de
la revista. Los datos experimentales, el disefio, los resultados estadisticos y las decisiones
cientificas proceden de la investigacion de los autores y no fueron generados ni
modificados por la herramienta. Los autores revisaron, contrastaron y aprobaron cada

http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/

DIQ'},E.{! Derecho & Tecnologia Pagina 298|301

. . Esta revista esta protegida bajo una licencia Creative Commons en la 4.0 :
I ‘ IEI'ICIE International. Copia de la licencia: @@@@
BY NC SA


http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/
https://credit.niso.org/

v Visionario ISSN: 2602-8506
Di ital Vol. 10 No. 4, pp. 274 — 301, octubre — diciembre 2026
g Revista en Ciencias sociales y humanidades

Articulo original

www.visionariodigital.org

seccion 'y asumen la responsabilidad integra del contenido final. La herramienta no figura
como autor ni asume responsabilidad por los resultados.
Declaracion presentada por: Scarlet Maria Mesa Secaira.

9. Costos de financiamiento

La presente investigacion fue financiada en su totalidad con fondos propios de los autores.
10. Referencias bibliograficas

Aguirre Castillo, D. A. (2026). Estrategias de gestion del talento humano: clave para la
competitividad de las MiPymes en el siglo XXI. Ciencia Latina Revista Cientifica
Multidisciplinar, 10(1), 1124-1147. https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v10i1.22226

Arbache, J., Tiusaba, J., Vidal, R., Endo, C., Zapata, A., Sergio Avilés, Barril, D.,
Buitrago, D., Cabral, G., Diaz, G., Guerra, S., & Valencia, H. (2023). Las pymes en
Ecuador. Banco de Desarrollo de América Latina y el Caribe.
https://scioteca.caf.com/bitstream/handle/123456789/2132/CAF_PYMES _ECUAD
OR.pdf

Armstrong, M., & Taylor, S. (2023). Armstrong’s handbook of human resource
management practice: a guide to the theory and practice of people management.
(16th ed.). Kogan Page.
https://books.google.com.ec/books?id=30ChEAAAQBAJ&printsec=frontcover&hl
=es&source=ghs_ge_summary r&cad=0#v=onepage&q&f=false

Chiavenato, I. (2009). Gestion del talento humano (tercera edicion). McGraw-Hill.
https://biblioteca.ucuenca.edu.ec/digital/s/biblioteca-
digital/ark:/25654/954#?¢c=0&m=0&s=0&cv=0

Cordova-Ordodiiez, C. M., & Tinto-Arandes, J. (2022). Gestion de cuentas por cobrar e
incidencia presupuestaria. Caso: Universidad Catdlica de Cuenca, Ecuador. Revista
Arbitrada Interdisciplinaria Koinonia, 7(1), 761- 785.
https://doi.org/10.35381/r.k.v7i1.1887

Demera Bermello, E. L., & Bravo Giler, M. A. (2024). Gestion del talento humano y su
incidencia en el desempefio laboral del Distrito 13D11 Salud, Ecuador. Reincisol,
3(6), 6211-6233. https://doi.org/10.59282/reincisol.v3(6)6211-6233

Duran Delgado, J. E. (2025). Gestion de talento humano y el desarrollo de competencias
laborales para el éxito de las organizaciones. Polo del Conocimiento, 10(1), 371-
390. https://doi.org/10.23857/pc.v10i1.8683

Escobar Pérez, J., & Cuervo Martinez, A. (2008). Validez de contenido y juicio de
expertos: una aproximacion a su utilizacion. Avances en Medicién, 6, 27-36.
https://www.researchgate.net/publication/302438451 Validez_de_contenido_y_jui
cio_de_expertos_Una_aproximacion_a_su_utilizacion

http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/

DIQ'},E.{! Derecho & Tecnologia Pagina 299|301

. . Esta revista esta protegida bajo una licencia Creative Commons en la 4.0 :
I ‘ IEI'ICIE International. Copia de la licencia: @@@@
BY NC SA


http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/
https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v10i1.22226
https://scioteca.caf.com/bitstream/handle/123456789/2132/CAF_PYMES_ECUADOR.pdf
https://scioteca.caf.com/bitstream/handle/123456789/2132/CAF_PYMES_ECUADOR.pdf
https://books.google.com.ec/books?id=3oChEAAAQBAJ&printsec=frontcover&hl=es&source=gbs_ge_summary_r&cad=0#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.ec/books?id=3oChEAAAQBAJ&printsec=frontcover&hl=es&source=gbs_ge_summary_r&cad=0#v=onepage&q&f=false
https://biblioteca.ucuenca.edu.ec/digital/s/biblioteca-digital/ark:/25654/954#?c=0&m=0&s=0&cv=0
https://biblioteca.ucuenca.edu.ec/digital/s/biblioteca-digital/ark:/25654/954#?c=0&m=0&s=0&cv=0
https://doi.org/10.35381/r.k.v7i1.1887
https://doi.org/10.59282/reincisol.v3(6)6211-6233
https://doi.org/10.23857/pc.v10i1.8683
https://www.researchgate.net/publication/302438451_Validez_de_contenido_y_juicio_de_expertos_Una_aproximacion_a_su_utilizacion
https://www.researchgate.net/publication/302438451_Validez_de_contenido_y_juicio_de_expertos_Una_aproximacion_a_su_utilizacion

v Visionario ISSN: 2602-8506
Di ital Vol. 10 No. 4, pp. 274 — 301, octubre — diciembre 2026
g Revista en Ciencias sociales y humanidades

Articulo original

www.visionariodigital.org

Hart-Montes, E. E., Ramos-Gelvez, C. M., & Arzuza-Gomez, A. R. (2024). Gestion del
talento humano: una via para el desarrollo de organizaciones educativas exitosas.
Revista Arbitrada Interdisciplinaria Koinonia, 9(17), 75-87.
https://doi.org/10.35381/r.k.v8i17.3154

Instituto Nacional de Estadistica y Censos [INEC]. (2025). Registro Estadistico de
Empresas 2024. https://www.ecuadorencifras.gob.ec//directoriodeempresas/

Instituto Nacional de Estadistica y Censos [INEC]. (2026). Registro Estadistico de
Empresas 2025. https://www.ecuadorencifras.gob.ec//directoriodeempresas/

Lépez Solis, S. C., Rivera Barberan, G. R., Mendoza Lino, K. M., & Zambrano Moreira,
M. E. (2025). Gestion del talento humano en el contexto de la transformacion
digital. Revista Cientifica Arbitrada de Investigacién en Comunicacion, Marketing
y Empresa REICOMUNICAR, 8(15), 148-159.
https://reicomunicar.org/index.php/reicomunicar/article/view/386

Lozada Galarza, N. S., & Salazar Ojeda, E. X. (2024). Analisis de la incidencia del
clima organizacional en la satisfaccion laboral de los colaboradores de las pymes
de servicios de Guayaquil [Tesis de grado, Universidad Politécnica Salesiana].
https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/26959/1/UPS-GT004933.pdf

Minaya-Serna, A. E., Ruiz-Gdmez, A. A., ConchaHuarcaya, M. A., & Alva-Olivos, M.
A. (2024). Gestion del talento humano y satisfaccion laboral. Revista Arbitrada
Interdisciplinaria Koinonia, 9(1), 130-140. https://doi.org/10.35381/r.k.v9i1.3678

Naranjo Gaibor, J. N. (2024). Gestion del talento humano: tendencias y desafios. Polo
del Conocimiento. 10(5), 2509-2521. https://doi.org/10.23857/pc.v9i5.10099

Ordofiez Fernandez, H., & Mantuano Zambrano, Y. F. (2025). Estrategias del Gobierno
abierto que facilitan la transformacion digital en la administracion pablica. Revista
Cientifica Multidisciplinaria Arbitrada Yachasun, 9(16), 884-898.
https://editorialibkn.com/index.php/Yachasun/article/view/640/1076

Ortiz Guillen, M. K., Noriega Nifio de Guzman, C. A., Mamani Guzman, C., & Tuya
Ramirez, D. (2025). Gestion del talento humanao, satisfaccion laboral y compromiso
organizacional en cooperativas de ahorro y crédito. Impulso, Revista de
Administracién, 5(10), 71-84. https://doi.org/10.59659/impulso.v.5i10.102

Otzen, T., & Manterola, C. (2017). Técnicas de muestreo sobre una poblacion a estudio.

International Journal of Morphology, 35(1), 227-232.
https://www.scielo.cl/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0717-
95022017000100037

Quizhpi Lbpez, A. P., & Guevara Guevara, E. J. (2024). El talento humano y la
satisfaccion del cliente en los hoteles de la ciudad de Tulcén. Tierra Infinita, 10(1),
72-81. https://doi.org/10.32645/26028131.1307

Ramirez Torres, W. E. (2023). Anélisis de la gestion del talento humano en el contexto
empresarial actual: una revision bibliografica. INNOVA Research Journal, 8(2),
83-106. https://doi.org/10.33890/innova.v8.n2.2023.2234

. . Esta revista esta protegida bajo una licencia Creative Commons en la 4.0
I ‘ IE"CIa International. Copia de la licencia: @@@@
BY NC SA

http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/

DIQ'}E{! Derecho & Tecnologia Pagina 300|301



http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/
https://doi.org/10.35381/r.k.v8i17.3154
https://www.ecuadorencifras.gob.ec/directoriodeempresas/
https://www.ecuadorencifras.gob.ec/directoriodeempresas/
https://reicomunicar.org/index.php/reicomunicar/article/view/386
https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/26959/1/UPS-GT004933.pdf
https://doi.org/10.35381/r.k.v9i1.3678
https://doi.org/10.23857/pc.v9i5.10099
https://editorialibkn.com/index.php/Yachasun/article/view/640/1076
https://doi.org/10.59659/impulso.v.5i10.102
https://www.scielo.cl/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0717-95022017000100037
https://www.scielo.cl/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0717-95022017000100037
https://doi.org/10.32645/26028131.1307
https://doi.org/10.33890/innova.v8.n2.2023.2234

ISSN: 2602-8506

v Visionario
Di ital Vol. 10 No. 4, pp. 274 — 301, octubre — diciembre 2026
g Revista en Ciencias sociales y humanidades

Articulo original

www.visionariodigital.org

Santander Salmon, E. S. (2023). Gestion del talento humano en empresas ecuatorianas:
perspectivas y desafios. Revista Cientifica Zambos, 2(1), 56-73.

https://doi.org/10.69484/rcz/v2/n1/38
Vilcape Vilcape, W. J., Tocas Bringas, C., & Mora Barajas, J. G. (2024). Correlacion

entre la gestion del talento humano y el desempefio laboral en asociaciones sociales
privadas de lima metropolitana. Chakifian, Revista de Ciencias Sociales y
Humanidades, (23), 224-241. https://doi.org/10.37135/chk.002.23.10

El articulo que se publica es de exclusiva responsabilidad de los autores y no
necesariamente reflejan el pensamiento de la Revista Visionario Digital.

Ciencia Visionario
Digital /) Digital

Editivial

El articulo queda en propiedad de la revista y, por tanto, su publicacion parcial y/o total
en otro medio tiene que ser autorizado por el director de la Revista Visionario Digital.

°
latindexy [ ALZPLUS ™ open poicy finder
catalogy EOROPEAN RETERENCE Do R T Formerly Sherpa services

INDEX ( COPERNICUS E I R E

I NT ERN A T I O N A L

Esta revista esta protegida bajo una licencia Creative Commons en la 4.0
International. Copia de la licencia:

| Senc @00
cnlenflal http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/
Iglé,ﬂ,a,,(,, Derecho & Tecnologia Pagina 301|301



http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/
https://doi.org/10.69484/rcz/v2/n1/38
https://doi.org/10.37135/chk.002.23.10

