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RESUMEN

El presente trabajo de titulacién aborda la necesidad de disefiar estrategias de
gestion del talento humano orientadas a mejorar el desempefio laboral de los
colaboradores de la microempresa "Eco Clean Limdex", dedicada a la prestacion de
servicios de limpieza y desinfeccion en la ciudad de Quito durante el periodo 2026. La
investigacion surge como respuesta a una problematica concreta identificada en la
organizacion: la ausencia de procesos formales de seleccion, capacitacion, motivacion y
evaluacion del personal, que se traduce en desorganizacion de funciones, desmotivacion,

riesgo de rotacion y deterioro progresivo en la calidad del servicio ofrecido a los clientes.

La investigacion adoptd un enfoque mixto, combinando componentes
cuantitativos y cualitativos con disefio no experimental de tipo descriptivo-propositivo.
Se aplicaron cien encuestas a colaboradores y personas vinculadas al &mbito laboral, tres
entrevistas semiestructuradas a profesionales especializados en gestion del talento
humano y desarrollo organizacional, y un focus group con ocho participantes
relacionados con el entorno laboral de la empresa. Este conjunto de instrumentos permitio
caracterizar el estado actual de la gestion del talento humano en "Eco Clean Limdex",
identificar los factores que afectan el desempefio de los colaboradores y determinar las

areas prioritarias de intervencion estratégica.

Los hallazgos del estudio confirman que los principales factores que limitan el
desempefio laboral en "Eco Clean Limdex" son la inexistencia de programas de
capacitacion técnica y blanda, la ausencia de mecanismos formales de evaluacion del
rendimiento, la falta de incentivos y reconocimiento laboral, y un clima organizacional
que no favorece la comunicacion ni el compromiso de los trabajadores con los objetivos
de la empresa. Estos factores acttan de forma combinada, generando un ciclo de bajo
rendimiento que afecta tanto la productividad interna como la percepcion de calidad del

servicio por parte de los clientes.

La propuesta estratégica contempla el disefio de cuatro estrategias
interrelacionadas: un programa estructurado de capacitacién técnica y desarrollo de
competencias blandas, un sistema formal de evaluacion del desempefio por competencias,
un plan de incentivos y reconocimiento laboral, y un conjunto de acciones orientadas al

fortalecimiento del clima organizacional y la comunicacion interna. Cada estrategia se
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define con objetivos, actividades, responsables, plazos e indicadores de seguimiento que
permiten monitorear su implementacion y medir su impacto sobre el desempefio de los

colaboradores.

La evaluacion econdémica de la propuesta proyecta una inversion accesible para
una microempresa del sector de servicios, con un retorno verificable en términos de
reduccion de la rotacion de personal, mejora de la productividad operativa y
fortalecimiento de la satisfaccion del cliente. Las conclusiones del estudio confirman que
la implementacion de estrategias estructuradas de gestion del talento humano constituye
una condicion determinante para el crecimiento sostenible de "Eco Clean Limdex"y para

el bienestar integral de sus colaboradores en el corto y mediano plazo.

Palabras clave: gestion del talento humano, desempefio laboral, capacitacion,
evaluacion del desempefio, clima organizacional, estrategias organizacionales,

microempresa.
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ABSTRACT

The present thesis addresses the need to design human talent management
strategies aimed at improving the work performance of the collaborators of the
microenterprise "Eco Clean Limdex", dedicated to the provision of cleaning and
disinfection services in the city of Quito during the 2026 period. The research emerges as
a response to a concrete problem identified in the organization: the absence of formal
processes for personnel selection, training, motivation, and performance evaluation,
which translates into functional disorganization, demotivation, turnover risk, and a

progressive deterioration in the quality of the service offered to clients.

The research adopted a mixed approach, combining quantitative and qualitative
components with a non-experimental, descriptive-propositional design. One hundred
surveys were applied to collaborators and people linked to the labor and organizational
environment, three semi-structured interviews with five open questions each were
conducted with professionals specialized in human talent management and organizational
development, and a focus group with eight participants related to the labor environment
of the company was held, guided by an instrument of fifteen questions. This combination
of instruments made it possible to characterize the current state of human talent
management in "Eco Clean Limdex", identify the factors affecting the performance of its

collaborators, and determine the priority areas for strategic intervention.

The findings of the study confirm that the main factors limiting work performance
in "Eco Clean Limdex" are the non-existence of technical and soft skills training
programs, the absence of formal performance evaluation mechanisms, the lack of
incentives and labor recognition, and an organizational climate that does not favor
communication or the commitment of workers to the company's objectives. These factors
act in combination, generating a cycle of low performance that affects both internal

productivity and the perception of service quality on the part of clients.

The strategic proposal contemplates the design of four interrelated strategies: a
structured program of technical training and soft skills development, a formal
competency-based performance evaluation system, an incentives and labor recognition
plan, and a set of actions aimed at strengthening the organizational climate and internal

communication. Each strategy is defined with objectives, activities, responsible parties,



Xl

timelines, and monitoring indicators that allow tracking its implementation and

measuring its impact on the performance of the collaborators.

The economic evaluation of the proposal projects an accessible investment for a
microenterprise in the services sector, with a verifiable return in terms of reduced staff
turnover, improved operational productivity, and strengthened client satisfaction. The
conclusions of the study confirm that the implementation of structured human talent
management strategies constitutes a determining condition for the sustainable growth of
"Eco Clean Limdex" and for the integral well-being of its collaborators in the short and

medium term.

Keywords: human talent management, work performance, training, performance

evaluation, organizational climate, organizational strategies, microenterprise.



INTRODUCCION

La gestion del talento humano ha evolucionado de forma significativa en las
ultimas décadas, dejando de ser una funcion meramente administrativa para convertirse
en un eje estratégico que determina la competitividad, la sostenibilidad y la calidad de los
resultados de cualquier organizacion, independientemente de su tamafio o sector de
actividad. En el contexto de las microempresas ecuatorianas, sin embargo, esta evolucion
no siempre se ha traducido en practicas concretas: la mayoria de los pequefios negocios
continGa gestionando a su personal de forma empirica y reactiva, respondiendo a los
problemas de talento humano Unicamente cuando estos ya han generado consecuencias

visibles sobre la operacion, la productividad o la calidad del servicio.

La microempresa "Eco Clean Limdex", dedicada a la prestacion de servicios de
limpieza y desinfeccion en la ciudad de Quito, no es ajena a esta realidad. Su crecimiento
operativo ha superado la capacidad de gestion informal con la que fue concebida en sus
inicios, y hoy enfrenta desafios concretos relacionados con la organizacion de funciones,
la formacion técnica de sus colaboradores, la motivacion del equipo de trabajo y la
ausencia de herramientas que permitan medir y mejorar el desempefio de manera
sistematica. Estos desafios no son menores: en una empresa de servicios donde la calidad
del resultado depende directamente de las personas que lo ejecutan, la gestion del talento
humano no es un lujo reservado para grandes corporaciones sino una necesidad operativa

de primer orden.

El presente trabajo de titulacion nace de la conviccion de que dotar a "Eco Clean
Limdex" de estrategias estructuradas de gestion del talento humano es la intervencion de
mayor impacto que puede realizarse para mejorar su desempefio organizacional en el
corto y mediano plazo. A través de un proceso de investigacion riguroso que combina el
analisis del entorno organizacional, el estudio de las percepciones y experiencias de los
colaboradores y la revision de la literatura especializada en administracion de recursos
humanos, el trabajo propone un conjunto de estrategias aplicables, medibles y coherentes

con las condiciones reales de una microempresa del sector de servicios en Quito.

La relevancia académica del estudio reside en su contribucion al campo de la
gestion del talento humano aplicada a microempresas de servicios, un segmento

organizacional frecuentemente su representado en la investigacion académica pese a su



peso mayoritario en el tejido productivo ecuatoriano. La relevancia practica se expresa en
la transferibilidad de las estrategias propuestas: las herramientas de capacitacion,
evaluacion, incentivos y clima organizacional disefiadas para "Eco Clean Limdex" son
replicables por cualquier microempresa del sector de servicios que enfrente problematicas
similares en la gestion de su personal. La relevancia social, finalmente, se manifiesta en
el impacto directo que una mejor gestion del talento humano tiene sobre el bienestar de
los colaboradores, la calidad del servicio percibida por los clientes y la sostenibilidad de

la organizacion como fuente de empleo en la comunidad quitefia.
DEFINICION Y JUSTIFICACION

El presente proyecto de titulacion se define como una propuesta de disefio de
estrategias de gestion del talento humano orientadas a mejorar el desempefio laboral de
los colaboradores de la microempresa "Eco Clean Limdex™ en la ciudad de Quito durante
el periodo 2026. La propuesta parte del diagnostico de la situacion actual de la gestion
del personal en la empresa y se articula en torno a cuatro dimensiones estratégicas:
capacitacion, evaluacién del desempefio, incentivos y reconocimiento, y clima
organizacional, que en conjunto conforman un modelo integral de administracion del
talento humano adaptado a las condiciones y recursos de una microempresa del sector de

servicios.

La justificacion del estudio se fundamenta en tres dimensiones complementarias.
Desde el punto de vista practico, la investigacion responde a una necesidad real e
identificada en "Eco Clean Limdex": la ausencia de procesos formales de gestion del
personal que estad generando consecuencias medibles sobre la productividad, la calidad
del servicio y la estabilidad del equipo de trabajo. Las estrategias propuestas ofrecen
soluciones concretas, aplicables con los recursos disponibles en la organizacion y con
impacto verificable en el corto plazo. Desde la perspectiva académica, el trabajo
contribuye al campo de la gestion del talento humano con un caso de aplicacion en el
sector de servicios de limpieza, aportando evidencia empirica sobre la relacion entre las
practicas de administracion de personal y el desempefio laboral en microempresas
ecuatorianas. Desde el enfoque social, la mejora de las condiciones de gestion del talento
humano en "Eco Clean Limdex" impacta directamente en el bienestar de sus
colaboradores, en la calidad del servicio recibido por sus clientes y en la sostenibilidad

de la empresa como generadora de empleo formal en el Distrito Metropolitano de Quito.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el contexto empresarial de Quito, las microempresas representan un motor
econdémico fundamental, pero enfrentan de forma recurrente limitaciones severas en la
gestion de su talento humano. Al carecer de departamentos especializados de recursos
humanos y de herramientas técnicas de planificacién del personal, estas organizaciones
priorizan lo operativo y lo financiero, relegando procesos criticos como la seleccion
técnica, la capacitacion continua, la motivacion y la evaluacion formal del rendimiento
de sus trabajadores a un plano secundario que solo se atiende cuando los problemas ya

son evidentes e ineludibles.

Esta problematica se expresa con especial claridad en la microempresa "Eco Clean
Limdex", donde la ausencia de estrategias estructuradas para la administracion del
personal se manifiesta en desorganizacion de funciones, inexistencia de programas de
formacion técnica y blanda, falta de mecanismos de reconocimiento e incentivos, y
ausencia total de un sistema formal para medir y retroalimentar el rendimiento de los
colaboradores. La persistencia de esta situacion genera consecuencias que amenazan
directamente la sostenibilidad del negocio: desmotivacion del equipo, ineficiencia en la
ejecucion de las tareas operativas, riesgo creciente de rotacion de personal y deterioro
progresivo en la calidad del servicio que la empresa ofrece a sus clientes en el mercado

quitefio de limpieza y desinfeccion.

Formulacion del problema: ;De qué manera el disefio de estrategias de gestion
del talento humano contribuye al mejoramiento del desempefio laboral de los
colaboradores de la microempresa "Eco Clean Limdex" en la ciudad de Quito durante el
afo 2026?

OBJETIVO GENERAL

Disefiar estrategias de gestion del talento humano que contribuyan al
mejoramiento del desempefio laboral de los colaboradores de la microempresa "Eco
Clean Limdex" en la ciudad de Quito, mediante el analisis de las necesidades
organizacionales y de los factores que influyen en su rendimiento laboral durante el
periodo 2026.



OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Evaluar el manejo del personal de "Eco Clean Limdex" en la ciudad de Quito,
realizando el analisis de la productividad y el desempefio actual de sus

colaboradores.

e Analizar los factores que afectan el desempefio laboral de los trabajadores,
considerando aspectos como capacitacion, motivacion, comunicacion, evaluacién

y clima organizacional.

e Proponer estrategias de capacitacion que ayuden a mejorar las habilidades y

competencias de los colaboradores, fortaleciendo el compromiso organizacional.

e Desarrollar herramientas para evaluar el desempefio que promuevan la mejora
continua y fortalezcan el compromiso de los trabajadores con los objetivos de la

organizacion.
METODOLOGIA

La investigacion se desarrollé bajo un enfoque mixto que integra componentes
cuantitativos y cualitativos de forma complementaria. EI componente cuantitativo
permitio recopilar y analizar datos numeéricos relacionados con los factores que influyen
en el desempefio laboral de los colaboradores de "Eco Clean Limdex", identificando
tendencias, frecuencias y relaciones entre variables. EI componente cualitativo posibilito
comprender en profundidad las percepciones, experiencias y expectativas de los
trabajadores y de los especialistas consultados respecto a la gestion del talento humano y
sus efectos sobre el rendimiento organizacional, aportando una dimension interpretativa

que enriquece y contextualiza los hallazgos cuantitativos del estudio.

El disefio de la investigacion fue no experimental, de tipo descriptivo-propositivo,
apoyado en la revision bibliografica especializada, el diagndstico organizacional de "Eco
Clean Limdex" y la aplicacion de instrumentos de recoleccion de datos primarios en el
entorno laboral de la empresa. La poblacion de estudio estuvo conformada por
colaboradores y personas vinculadas al &mbito laboral y organizacional, con una muestra
de cien participantes para la encuesta, seleccionada con base en criterios de disponibilidad

y representatividad estadistica.



Las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos aplicados fueron los
siguientes: una encuesta compuesta por diez preguntas estructuradas, aplicada a cien
participantes vinculados al ambito laboral mediante la plataforma Google Forms, con el
proposito de identificar perspectivas relacionadas con la gestion del talento humano, la
capacitacién, la motivacion y el desempefio laboral dentro de la organizacion; tres
entrevistas semiestructuradas con un cuestionario de cinco preguntas abiertas cada una,
dirigidas a profesionales especializados en gestion del talento humano, recursos humanos
y desarrollo organizacional, quienes aportaron criterios técnicos y experiencias
relacionadas con la implementacion de estrategias para mejorar el desempefio laboral; y
un focus group integrado por ocho participantes vinculados al entorno laboral y
organizacional, guiado por un instrumento de quince preguntas orientadas a conocer
opiniones, experiencias, necesidades y expectativas relacionadas con la gestion del
talento humano y el desempefio laboral en "Eco Clean Limdex", generando una discusion
grupal que facilité la identificacion de problematicas, fortalezas y posibles estrategias de
mejora aplicables a la microempresa. Los resultados de los tres instrumentos se presentan

de forma integrada en el Capitulo Il del presente trabajo.
HIPOTESIS

Las estrategias de gestién del talento humano mejoran el desempefio laboral de
los colaboradores de la microempresa "Eco Clean Limdex" en la ciudad de Quito al
fortalecer sus competencias, motivacion, compromiso y productividad, contribuyendo al
cumplimiento eficiente de los objetivos organizacionales y a la mejora sostenida de la

calidad del servicio ofrecido a los clientes durante el periodo 2026.
MARCO TEORICO
1. Gestion del Talento Humano

La gestion del talento humano es un proceso estratégico que permite a las
organizaciones administrar de manera eficiente a las personas que forman parte de ellas,
integrando actividades relacionadas con la atraccion, seleccién, capacitacién, evaluacion
y desarrollo de los colaboradores con el propdsito de alcanzar los objetivos
organizacionales de forma sostenible. Chiavenato (2020) define la gestion del talento
humano como el conjunto de politicas y practicas necesarias para dirigir los aspectos

administrativos en cuanto a las personas, incluyendo el reclutamiento, la seleccion, la



formacion, las recompensas y la evaluacion del desempefio, sefialando que las
organizaciones que gestionan estratégicamente a su personal obtienen ventajas
competitivas dificiles de replicar porque estan basadas en el conocimiento, las habilidades

y el compromiso de sus colaboradores.

La importancia de la gestion del talento humano en el contexto organizacional
contemporaneo trasciende la simple administracion de ndmina o la gestién de contratos
laborales para convertirse en una funcion directiva de primer orden que condiciona la
capacidad de la organizacion para adaptarse al cambio, innovar en sus procesos Yy
mantener equipos de trabajo motivados y productivos a lo largo del tiempo. Dessler
(2020) sostiene que una gestion eficiente del talento humano permite alinear los objetivos
individuales de los trabajadores con los objetivos estratégicos de la organizacion,
generando un circulo virtuoso donde el desarrollo del colaborador impulsa el crecimiento
del negocio y el crecimiento del negocio genera nuevas oportunidades de desarrollo para
el colaborador. Esta alineacion entre los intereses individuales y los organizacionales es
especialmente relevante en el contexto de las microempresas, donde la proximidad entre
el propietario y los trabajadores facilita la construccion de relaciones laborales mas
personales y comprometidas cuando existe una gestion del talento humano consciente y

deliberada.

Alles (2019) complementa esta perspectiva al afirmar que la gestion del talento
humano debe orientarse al desarrollo de las capacidades de las personas, promoviendo
una cultura organizacional basada en el aprendizaje continuo y la mejora permanente de
las competencias laborales. Desde este enfoque, gestionar el talento humano no significa
Gnicamente administrar lo que los colaboradores hacen hoy sino invertir en lo que seran
capaces de hacer mafiana, lo que convierte a la formacion y el desarrollo en el nucleo de
cualquier estrategia de talento humano verdaderamente orientada al largo plazo. Para una
microempresa como "Eco Clean Limdex", donde los colaboradores son el principal activo
operativo y su desempefio determina directamente la calidad del servicio percibida por
los clientes, esta vision de largo plazo en la gestion del personal es una condicién

indispensable para la sostenibilidad y el crecimiento del negocio.

Werther, Davis y Guzman (2019) afiaden una dimension sistémica al concepto al
sefialar que la gestion del talento humano debe entenderse como un sistema integrado de

procesos interdependientes, donde las decisiones tomadas en cada subsistema eleccion,



capacitacion, evaluacion, compensacion afectan el funcionamiento de los demas y el
resultado global del sistema. Esta perspectiva sistémica implica que no es posible mejorar
de forma aislada un solo proceso de gestion del personal sin considerar su impacto sobre
los demas: un programa de capacitacion excelente pierde efectividad si no esta respaldado
por un sistema de evaluacion que mida su impacto, asi como un sistema de evaluacion
riguroso genera frustracion en los colaboradores si no esta acompafiado de oportunidades
de desarrollo y reconocimiento que traduzcan los resultados de la evaluacion en acciones
concretas de mejora. Para "Eco Clean Limdex", disefiar estas estrategias de forma
integrada y coherente es precisamente el proposito central del presente trabajo de

titulacion.
2. Estrategias de Gestion del Talento Humano

Las estrategias de gestion del talento humano son acciones planificadas y
deliberadas que buscan desarrollar las capacidades de los colaboradores, mejorar su
desempefio dentro de la organizacion y alinear la gestion del personal con los objetivos
estratégicos del negocio. Alles (2019) sefiala que las estrategias de talento humano deben
estar articuladas con la planificacion estratégica de la organizacion para garantizar
resultados sostenibles, dado que una estrategia de personal desconectada de la direccion
del negocio genera esfuerzos bien intencionados, pero de impacto limitado sobre los
resultados organizacionales. Esta alineacion estratégica implica que antes de disefiar
cualquier programa de capacitacion, evaluacion o incentivos, la organizacion debe tener

claridad sobre a donde quiere llegar y qué tipo de colaboradores necesita para lograrlo.

La implementacion de estrategias de talento humano favorece el desarrollo de
competencias, el fortalecimiento de la motivacion laboral y la consolidacion del
compromiso organizacional de los trabajadores. Chiavenato (2020) sostiene que las
organizaciones deben disefiar estrategias que promuevan el desarrollo continuo de las
personas para responder a las exigencias del entorno y mantener su competitividad en
mercados cada vez mas dindmicos y exigentes. En el sector de servicios de limpieza y
desinfeccion, donde la calidad del resultado depende casi en su totalidad de la ejecucion
correcta de los procedimientos por parte del personal operativo, las estrategias de talento
humano orientadas al desarrollo de competencias técnicas y actitudinales tienen un

impacto directo e inmediato sobre la satisfaccion del cliente y la reputacion del negocio.



Dessler (2020) identifica entre las estrategias de mayor impacto probado los
programas estructurados de capacitacion, los sistemas de evaluacion del desempefio por
competencias, los planes de incentivos y reconocimiento laboral y los programas de
desarrollo profesional, sefialando que la inversion en el desarrollo del talento humano
genera beneficios tanto para los trabajadores como para la organizacion en términos de
productividad, satisfaccion laboral, reduccion de la rotacion y mejora de la calidad del
servicio. La evidencia acumulada en la literatura especializada es consistente en mostrar
que las organizaciones que invierten de forma sistematica en el desarrollo de su personal
obtienen retornos significativamente superiores a los que logran aquellas que gestionan

el talento humano de forma reactiva y no planificada.

Robbins y Judge (2022) aportan una perspectiva conductual al andlisis de las
estrategias de talento humano al sefialar que su efectividad no depende Unicamente del
disefio técnico de los programas sino de la capacidad de la organizacion para
implementarlos de forma consistente, comunicarlos con claridad a los colaboradores y
mantenerlos en el tiempo con el respaldo visible de la direccion. Una estrategia de gestion
del talento humano que se lanza con entusiasmo y se abandona a los pocos meses genera
en los colaboradores una percepcion de inconsistencia y falta de compromiso institucional
que deteriora la confianza y reduce el impacto de cualquier intervencion futura. Para "Eco
Clean Limdex", el disefio de estrategias aplicables, realistas y sostenibles en el contexto
de sus recursos y capacidades es tan importante como la solidez técnica de las propuestas,
dado que solo las estrategias que pueden mantenerse en el tiempo generan los cambios
culturales y conductuales que se traducen en mejoras duraderas del desempefio

organizacional.
3. Capacitacion del Personal

La capacitacion del personal es un proceso de aprendizaje planificado y
sistematico orientado a desarrollar los conocimientos, habilidades y destrezas que
permiten a los colaboradores desempefiar sus funciones de manera eficiente, adaptarse a
los cambios del entorno laboral y contribuir al logro de los objetivos organizacionales.
Chiavenato (2020) define la capacitacion como el proceso educativo a corto plazo
aplicado de manera sistematica y organizada por medio del cual las personas adquieren
conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funcion de objetivos definidos,

distinguiéndola del desarrollo profesional, que tiene un horizonte temporal mas amplio y



apunta a preparar a los colaboradores para roles futuros dentro de la organizacion. Esta
distincion es importante para el disefio de programas de formacion que respondan con
precision a las necesidades inmediatas del negocio sin perder de vista el desarrollo de

largo plazo del personal.

La capacitacion contribuye al desarrollo profesional de los colaboradores y
favorece la adquisicion de nuevas competencias técnicas y blandas que mejoran la calidad
de la ejecucion de las tareas operativas. Dessler (2020) indica que los programas de
capacitacion bien disefiados incrementan la productividad, reducen los errores en la
ejecucion de las actividades laborales y disminuyen los costos asociados a la correccion
de fallas y la atencién de quejas de clientes, lo que los convierte en una inversién con
retorno medible y verificable en el corto plazo. En el contexto especifico de una empresa
de servicios de limpieza y desinfeccion como "Eco Clean Limdex", la capacitacion
técnica en procedimientos de limpieza, manejo de productos quimicos, protocolos de
desinfeccion y atencidn al cliente es una condicion basica para garantizar la calidad y la

seguridad del servicio ofrecido.

Werther, Davis y Guzman (2019) amplian el analisis de la capacitacion al sefialar
que sus beneficios trascienden la mejora del desempefio individual para impactar sobre el
clima organizacional, la motivacion colectiva y la cultura de la empresa. Cuando una
organizacion invierte en la formacién de sus colaboradores, les envia un mensaje
inequivoco de valoracion y confianza que fortalece el sentido de pertenencia, reduce la
intencién de rotacién y genera un ambiente de trabajo mas cooperativo y comprometido
con los objetivos comunes. Esta dimension motivacional de la capacitacion es
particularmente relevante en microempresas donde los recursos para ofrecer
compensaciones economicas competitivas son limitados, dado que la inversion en
formacién puede actuar como un diferenciador significativo en la experiencia laboral del

colaborador.

Robbins y Judge (2022) sostienen que los colaboradores capacitados presentan
mayores niveles de eficiencia, autoconfianza y compromiso organizacional, dado que la
adquisicion de nuevas competencias fortalece la percepcion de autoeficacia del
trabajador, es decir, su conviccion de que es capaz de ejecutar con éxito las tareas que se
le asignan. Esta relacion entre capacitacion, autoeficacia y desempefio es uno de los

hallazgos mas robustos de la psicologia organizacional y tiene implicaciones directas para
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el disefio de los programas de formacion de "Eco Clean Limdex": la capacitacion no debe
limitarse a transmitir conocimientos técnicos sino que debe disefiarse de forma que los
participantes experimenten logros concretos durante el proceso de aprendizaje, generando
la confianza necesaria para aplicar las nuevas competencias en el entorno real de trabajo

con autonomia y efectividad.
4. Desempefio Laboral

El desempefio laboral se refiere al grado de eficiencia y eficacia con el que un
trabajador realiza las actividades y responsabilidades asignadas dentro de una
organizacion, en funcién de los estandares, expectativas y objetivos establecidos por la
direccién. Robbins y Judge (2022) definen el desempefio laboral como el conjunto de
comportamientos y acciones observables que el colaborador lleva a cabo para contribuir
al logro de los objetivos organizacionales, sefialando que el desempefio no es un concepto
unidimensional, sino que abarca multiples dimensiones que incluyen la ejecucion de las
tareas especificas del puesto, los comportamientos de ciudadania organizacional y la

capacidad del trabajador para adaptarse a los cambios del entorno laboral.

El desempefio laboral se encuentra influenciado por un conjunto amplio y
complejo de factores que la organizacién debe identificar, comprender y gestionar de
forma deliberada. Chiavenato (2020) agrupa estos factores en tres categorias principales:
los factores individuales, que incluyen las competencias, los conocimientos, las
habilidades y la motivacion del trabajador; los factores grupales, que comprenden la
dinamica del equipo, el liderazgo del supervisor y la calidad de la comunicacion interna;
y los factores organizacionales, que abarcan la cultura de la empresa, las condiciones de
trabajo, los sistemas de evaluacién y compensacion, y la claridad de los objetivos y las
expectativas de desempefio. En el caso de "Eco Clean Limdex", los hallazgos del estudio
de mercado evidencian que los factores individuales y organizacionales son los que
presentan mayor déficit y mayor potencial de mejora a través de las estrategias de gestion

del talento humano propuestas.

Dessler (2020) sefiala que la evaluacion del desempefio es el mecanismo central a
través del cual las organizaciones identifican las fortalezas y las oportunidades de mejora
de sus colaboradores, tomando decisiones informadas sobre capacitacion, promocion,

reconocimiento y desarrollo profesional. Sin un sistema formal de evaluacion del
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desempefio, las organizaciones operan a ciegas en la gestion de su personal: no saben con
precision quien esta rindiendo bien, quién necesita apoyo, qué competencias faltan en el
equipo y qué factores estan limitando el rendimiento individual o colectivo. Esta falta de
informacion genera decisiones de gestion del personal basadas en percepciones subjetivas
y preferencias personales que frecuentemente son injustas, ineficientes y

contraproducentes para el clima organizacional y la motivacién de los trabajadores.

Alles (2019) aporta una perspectiva de gestion por competencias al concepto de
desempefio laboral, sefialando que el rendimiento de un colaborador no puede evaluarse
Gnicamente en funcion de los resultados cuantitativos que produce, sino que debe
considerar también la forma en que los alcanza, es decir, las competencias conductuales
que despliega en el ejercicio de sus funciones. Esta perspectiva es especialmente relevante
en el sector de servicios, donde atributos como la actitud de servicio, la comunicacion
con el cliente, la proactividad y el trabajo en equipo son tan determinantes para la calidad
del resultado final como la competencia técnica en la ejecucion de los procedimientos
operativos. Para "Eco Clean Limdex", disefiar un sistema de evaluacion del desempefio
que capture tanto los resultados operativos como las competencias conductuales de los
colaboradores es una prioridad estratégica que el presente trabajo aborda de forma

especifica en la propuesta del Capitulo Il1.
5. Productividad Laboral

La productividad laboral es la capacidad de los trabajadores para generar
resultados eficientes y de calidad mediante el uso adecuado de los recursos disponibles,
expresando la relacion entre los servicios producidos y el esfuerzo, el tiempo y los
recursos empleados para obtenerlos. Robbins y Judge (2022) sefialan que la productividad
constituye uno de los principales indicadores del desempefio organizacional y que su
mejora sostenida depende de la confluencia de factores individuales —competencias,
motivacion, experiencia— con factores organizacionales —condiciones de trabajo,
liderazgo, sistemas de apoyo y herramientas disponibles—. En el sector de servicios de
limpieza y desinfeccion, la productividad laboral se expresa en la capacidad del
colaborador para ejecutar los procedimientos de limpieza con la calidad técnica requerida,

en el tiempo establecido y con el uso eficiente de los productos e insumos asignados.
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La productividad depende de un conjunto de factores que las organizaciones
pueden y deben gestionar de forma deliberada para maximizar el rendimiento de su
personal. Chiavenato (2020) sostiene que la productividad es el resultado de una adecuada
gestion de los recursos humanos y materiales, sefialando que los tres factores de mayor
impacto sobre la productividad individual son la capacitacién que determina lo que el
colaborador sabe hacer, la motivacion que determina lo que el colaborador quiere hacer
y las condiciones de trabajo que determinan lo que el colaborador puede hacer dado el
entorno en el que opera Cuando alguno de estos tres factores falla, la productividad se
resiente independientemente de la calidad de los otros dos: un colaborador muy bien
capacitado y con excelentes condiciones de trabajo pero desmotivado no producira
resultados Optimos, asi como un trabajador motivado y competente pero sin las
herramientas o los insumos necesarios tampoco podra alcanzar su méaximo potencial de

rendimiento.

Werther, Davis y Guzman (2019) amplian el analisis de la productividad al sefialar
que las organizaciones que promueven activamente la productividad de su personal
obtienen beneficios que trascienden la mejora del rendimiento individual para impactar
sobre la competitividad global del negocio: reduccion de costos operativos, mejora de la
calidad del servicio, mayor satisfaccion del cliente, fortalecimiento de la reputacion de la
empresa y mayor capacidad para retener talento en un mercado laboral competitivo. En
el contexto de "Eco Clean Limdex", donde la productividad de los colaboradores
determina directamente la capacidad de la empresa para atender mas clientes con la
misma plantilla, cumplir con los estandares de calidad prometidos y generar los margenes
necesarios para financiar su crecimiento, la gestion deliberada de los factores que

impulsan la productividad es una prioridad estratégica de primer orden.

Dessler (2020) concluye que la productividad laboral constituye un factor clave
para la sostenibilidad de las organizaciones en el largo plazo, sefialando que las empresas
gue logran incrementar la productividad de su personal de forma sostenida sin deteriorar
las condiciones de trabajo ni el bienestar de los colaboradores son las que construyen
ventajas competitivas mas duraderas y dificiles de replicar por sus competidores. Para
"Eco Clean Limdex", alcanzar este equilibrio entre productividad y bienestar del
colaborador es precisamente el objetivo central de las estrategias de gestion del talento
humano propuestas en el presente trabajo: no se trata de exigir mas a los trabajadores con

los mismos recursos sino de dotarlos de las competencias, las herramientas y las
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condiciones necesarias para que puedan dar lo mejor de si mismos de forma sostenible y

satisfactoria.
6. Motivacion Laboral

La motivacion laboral es el conjunto de fuerzas internas y externas que impulsan
a un trabajador a comprometerse con sus tareas, esforzarse por alcanzar los objetivos
organizacionales y mantener ese esfuerzo en el tiempo de forma consistente. Robbins y
Judge (2022) definen la motivacién como el proceso que da cuenta de la intensidad,
direccion y persistencia del esfuerzo de una persona por conseguir una meta, sefialando
que en el contexto organizacional la motivacion determina no solo cuanto se esfuerza un
colaborador sino hacia donde dirige ese esfuerzo y durante cuanto tiempo es capaz de
mantenerlo frente a los obstaculos y las dificultades del entorno laboral. Esta triple
dimension de la motivacion intensidad, direccion y persistencia tiene implicaciones
directas para el disefio de los programas de incentivos y reconocimiento que las

organizaciones implementan para gestionar el compromiso de su personal.

Chiavenato (2020) distingue entre las teorias de contenido y las teorias de proceso
de lamotivacion, sefialando que las primeras como la jerarquia de necesidades de Maslow
o la teoria de los dos factores de Herzberg explican qué es lo que motiva a las personas,
mientras que las segundas como la teoria de la expectativa de Vroom o la teoria de la
equidad de Adams explican como funciona el proceso motivacional. Para el disefio de
estrategias de motivacion laboral en "Eco Clean Limdex", ambas perspectivas son
relevantes: es necesario identificar qué necesidades y expectativas tienen los
colaboradores para poder disefiar incentivos que realmente los movilicen, pero también
es necesario comprender cdmo perciben la relacion entre su esfuerzo, su desempefio y las
recompensas que reciben, dado que la percepcion de injusticia o de desconexion entre el
esfuerzo y el reconocimiento es una de las principales fuentes de desmotivacion en los

equipos de trabajo.

Alles (2019) sefiala que, en el contexto de la gestiébn por competencias, la
motivacion laboral no debe entenderse Unicamente como una funcion de los incentivos
econdémicos sino como el resultado de una combinaciéon de factores que incluyen el
desarrollo profesional, el reconocimiento del desempefio, la calidad del liderazgo, la

claridad de los objetivos y la percepcion de equidad en el trato recibido. Esta perspectiva
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multidimensional de la motivacion es especialmente relevante para microempresas como
"Eco Clean Limdex", que no siempre pueden competir en términos salariales con
empresas mas grandes pero si pueden diferenciarse en la calidad de la experiencia laboral
que ofrecen a sus colaboradores a través de un liderazgo cercano, un ambiente de trabajo
respetuoso y oportunidades de desarrollo que las grandes organizaciones frecuentemente

no son capaces de ofrecer con la misma personalizacion y calidez.

Werther, Davis y Guzman (2019) concluyen que la motivacion laboral es uno de
los predictores mas consistentes del desempefio individual y colectivo en las
organizaciones, sefialando que los equipos de trabajo con altos niveles de motivacion
presentan no solo mayor productividad sino también menor absentismo, menor rotacion,
mayor disposicion a colaborar con los compafieros y mayor orientacion hacia la
satisfaccion del cliente. Para "Eco Clean Limdex", donde la calidad del servicio depende
de la disposicion genuina de los colaboradores a hacer bien su trabajo incluso cuando no
estan siendo supervisados directamente, construir y mantener altos niveles de motivacion
en el equipo es una prioridad estratégica que trasciende la gestion de nomina para

convertirse en una condicion operativa fundamental de la competitividad del negocio.
7. Clima Organizacional

El clima organizacional es la percepcidon colectiva que los miembros de una
organizacion tienen sobre las caracteristicas del ambiente de trabajo, incluyendo las
relaciones interpersonales, el liderazgo, la comunicacién, las condiciones fisicas y el
grado de apoyo que reciben de la organizacién para desempefiar sus funciones. Robbins
y Judge (2022) definen el clima organizacional como la percepcion compartida de como
es la organizacidn en términos de sus practicas, procedimientos y recompensas, sefialando
que el clima actia como un mediador entre las caracteristicas formales de la organizacién
su estructura, sus politicas, sus sistemas de gestion y el comportamiento de los
colaboradores, influyendo sobre su motivacion, su satisfaccion laboral y su desempefio

cotidiano.

Chiavenato (2020) sefiala que el clima organizacional esta directamente
relacionado con el grado de motivacion de los miembros de la organizacion y que cuando
este es elevado, el clima tiende a ser de animacion, interés, colaboracion y satisfaccion;

mientras que cuando es bajo, el clima tiende a ser de desinterés, apatia, insatisfaccion y
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posiblemente agresividad. Esta relacion bidireccional entre clima y motivacién implica
que las intervenciones orientadas a mejorar el clima organizacional tienen un efecto
amplificador sobre la motivacion del equipo, y viceversa: es dificil construir un buen
clima cuando los colaboradores estdn desmotivados, pero también es dificil mantener la

motivacion cuando el clima de trabajo es toxico, desorganizado o percibido como injusto.

Dessler (2020) identifica los factores que mas significativamente determinan la
calidad del clima organizacional en las microempresas: la calidad del liderazgo del
propietario o gerente, la claridad de los roles y las responsabilidades de cada colaborador,
la frecuenciay calidad de la comunicacion entre los niveles directivo y operativo, el grado
de reconocimiento que los trabajadores reciben por su desempefio y la percepcion de
equidad en el trato y en las condiciones laborales. En el caso de "Eco Clean Limdex", el
diagnostico organizacional revela que varios de estos factores presentan déficits
significativos que estan contribuyendo a un clima de trabajo poco favorable para el

compromiso y el rendimiento 6ptimo de los colaboradores.

Alles (2019) concluye que el clima organizacional es uno de los activos
intangibles mas valiosos que una organizacion puede construir, dado que un ambiente de
trabajo positivo, basado en la confianza, el respeto y el reconocimiento mutuo, genera
niveles de compromiso y lealtad del personal que ningin incentivo econémico puntual
puede replicar de forma sostenida. Para "Eco Clean Limdex", el fortalecimiento del clima
organizacional no es un objetivo secundario o complementario de las estrategias de
gestion del talento humano sino una condicion habilitante que determina la efectividad
de todas las demas intervenciones: un programa de capacitacion excelente tendra poco
impacto si se implementa en un ambiente de trabajo caracterizado por la desconfianza, la

falta de comunicacién y la ausencia de reconocimiento por el esfuerzo realizado.
8. Evaluacion del Desempefio

La evaluacion del desempefio es el proceso sistematico y periddico mediante el
cual una organizacion mide, analiza y retroalimenta el rendimiento de sus colaboradores
en funcidn de los objetivos, estandares y competencias establecidos para cada puesto de
trabajo, con el proposito de tomar decisiones informadas sobre capacitacion, desarrollo,
reconocimiento y gestion del personal. Dessler (2020) sefiala que la evaluacion del

desemperio facilita la toma de decisiones relacionadas con la capacitacion, la promocion,
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el reconocimiento y la gestién de la compensacion, convirtiéndose en el mecanismo
central a través del cual la organizacion establece un dialogo formal y documentado con

cada colaborador sobre su rendimiento, sus fortalezas y sus areas de mejora.

Alles (2019) distingue entre los sistemas de evaluacion del desempefio basados en
resultados y los sistemas basados en competencias, sefialando que los primeros miden lo
que el colaborador produce —nuUmero de clientes atendidos, tiempo de ejecucion de
tareas, volumen de trabajo completado— mientras que los segundos evaltan cémo lo
produce, es decir, qué competencias conductuales despliega en el ejercicio de sus
funciones. La autora recomienda para la mayoria de las organizaciones un enfoque mixto
que combine la medicion de resultados con la evaluacion de competencias, dado que este
enfoque proporciona una vision mas completa y justa del desempefio del colaborador y

genera informacion mas Gtil para el disefio de los planes de desarrollo individual.

Chiavenato (2020) enfatiza que la evaluacion del desempefio solo genera valor
organizacional cuando esta acompafiada de un proceso de retroalimentacion efectivo que
comunica con claridad al colaborador los resultados de su evaluacién, reconoce sus
fortalezas y le ofrece orientacion especifica y accionable para mejorar en las areas donde
su rendimiento no alcanza los estandares esperados. Sin este componente de
retroalimentacion, la evaluacién del desempefio se convierte en un ejercicio burocratico
que genera ansiedad en los trabajadores sin traducirse en mejoras concretas del
rendimiento ni en oportunidades de desarrollo para el personal. Esta dimension formativa
de la evaluacion es la que distingue a los sistemas de gestion del desempefio
verdaderamente efectivos de los que simplemente califican y archivan los resultados sin

aprovecharlos para el desarrollo organizacional.

Robbins y Judge (2022) sefialan que la percepcion de justicia del proceso de
evaluacién es tan determinante para su efectividad como la calidad técnica del
instrumento utilizado, dado que los colaboradores que perciben el proceso como justo,
transparente y consistente se muestran mas receptivos a la retroalimentacion y mas
comprometidos con los planes de mejora derivados de la evaluacion. Por el contrario,
cuando los trabajadores perciben que la evaluacion es subjetiva, arbitraria o influenciada
por preferencias personales del evaluador, el proceso genera resentimiento, desconfianza
y deterioro del clima organizacional que contrarresta cualquier beneficio que podria

haberse obtenido de una evaluacion bien disefiada. Para "Eco Clean Limdex", disefiar un
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sistema de evaluacién del desempefio que sea percibido como justo y transparente por
todos los colaboradores es una condicion indispensable para que el proceso genere el

impacto motivacional y de desarrollo que justifica su implementacion.
9. Rotacion de Personal

La rotacion de personal es el fendmeno mediante el cual los colaboradores
abandonan voluntaria o involuntariamente una organizacion y son reemplazados por
nuevos trabajadores, generando costos econdmicos, operativos y culturales que afectan la
productividad, la calidad del servicio y el clima organizacional de la empresa. Werther,
Davis y Guzmén (2019) sefialan que la rotacion de personal es uno de los indicadores de
gestion del talento humano de mayor relevancia para las organizaciones, dado que expresa
de forma sintética el grado de satisfaccion y compromiso del personal con la organizacién
y el nivel de efectividad de las précticas de gestion humana implementadas. Una tasa de
rotacion elevada es invariablemente una sefial de que algo no esta funcionando bien en la
gestion del personal, ya sea en términos de seleccion, capacitacidén, motivacion, liderazgo

o condiciones de trabajo.

Chiavenato (2020) distingue entre la rotacion voluntaria, que ocurre cuando el
colaborador decide abandonar la organizacion por propia iniciativa, y la rotacion
involuntaria, que resulta de la decision de la organizacidn de prescindir de un colaborador.
La rotacion voluntaria es la mas costosa y preocupante desde el punto de vista de la
gestion del talento humano, dado que refleja una decision activa del trabajador de buscar
mejores oportunidades en otra organizacion y frecuentemente estd asociada a
insatisfaccién con las condiciones de trabajo, la remuneracion, el liderazgo o las
perspectivas de desarrollo profesional. En el contexto de las microempresas del sector de
servicios, donde el conocimiento acumulado por los colaboradores sobre los procesos, los
clientes y los estandares de calidad representa un activo organizacional significativo, cada

salida voluntaria implica una pérdida de capital humano que tarda meses en recuperarse.

Dessler (2020) cuantifica los costos directos e indirectos de la rotacion de
personal, sefialando que el costo total de reemplazar a un colaborador puede representar
entre el 50% y el 200% de su salario anual, dependiendo del nivel del puesto y de la
complejidad de las funciones que desempefiaba. Estos costos incluyen los gastos de

reclutamiento y seleccion del reemplazo, el tiempo de induccion y capacitacion del nuevo
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colaborador, la pérdida de productividad durante el periodo de adaptacion, el impacto
sobre la moral del equipo y los costos de la menor calidad del servicio durante la
transicion. Para una microempresa como "Eco Clean Limdex", donde los margenes
operativos son ajustados y los recursos para absorber costos inesperados son limitados,
reducir la rotacion de personal mediante estrategias efectivas de gestion del talento

humano es una prioridad tanto econémica como operativa.

Alles (2019) concluye que la mejor estrategia para reducir la rotacion de personal
no es reactiva sino preventiva: las organizaciones que invierten desde el inicio en procesos
de seleccidn rigurosos, en programas de induccion efectivos, en capacitacion continua,
en reconocimiento del desempefio y en el fortalecimiento del clima organizacional
construyen una propuesta de valor para el colaborador que reduce significativamente la
probabilidad de que este decida buscar oportunidades en otra organizacion. Para "Eco
Clean Limdex", implementar estas practicas preventivas de retencion del talento es parte
integral de las estrategias de gestion del talento humano propuestas en el presente trabajo,
dado que la estabilidad del equipo de trabajo es una condicion indispensable para la

consistencia de la calidad del servicio y para el crecimiento sostenible del negocio.
10. Liderazgo y Gestién del Equipo de Trabajo

El liderazgo en el contexto organizacional es la capacidad de una persona para
influir, motivar y orientar a los miembros de un equipo hacia el logro de los objetivos
comunes, generando un ambiente de trabajo que favorezca el compromiso, la
colaboracion y el desarrollo continuo de los colaboradores. Robbins y Judge (2022)
definen el liderazgo como el proceso de influir en un grupo para que alcance sus metas,
sefialando que el liderazgo efectivo en el contexto organizacional contemporaneo no se
basa en la autoridad formal del cargo sino en la capacidad del lider para generar confianza,
comunicar con claridad la vision del negocio, reconocer el desempefio de su equipo y

crear las condiciones para que cada colaborador pueda desarrollar su méximo potencial.

Chiavenato (2020) identifica el liderazgo como uno de los factores mas
determinantes del clima organizacional y del desempefio colectivo de los equipos de
trabajo, sefialando que la calidad del liderazgo del supervisor inmediato es el principal
predictor de la satisfaccion laboral, el compromiso organizacional y la intencion de

permanencia de los colaboradores en la empresa. Esta influencia del liderazgo sobre el



19

desempefio del equipo es especialmente pronunciada en las microempresas, donde el
propietario 0 gerente frecuentemente es el Unico referente de liderazgo para todos los
colaboradores y donde su estilo de direccion —participativo o autoritario, orientado al
desarrollo o al control, cercano o distante— impregna toda la cultura organizacional y

determina en gran medida la calidad de la experiencia laboral del personal.

Dessler (2020) distingue entre el liderazgo transaccional, que se basa en el
intercambio de recompensas por desempefio y el cumplimiento de normas establecidas,
y el liderazgo transformacional, que va mas alld del intercambio para inspirar a los
colaboradores a superar sus propias expectativas y comprometerse con una vision
compartida de largo plazo. Para el contexto de una microempresa en proceso de
profesionalizacion de su gestion como "Eco Clean Limdex", el desarrollo de un estilo de
liderazgo que combine elementos transaccionales claridad de expectativas, consecuencias
del desempefio, cumplimiento de normas con elementos transformacionales
comunicacion de la vision, desarrollo del potencial de cada colaborador, generacion de
un proposito compartido— es la orientacion mas adecuada para acompafar la

implementacion de las estrategias de gestion del talento humano propuestas.

Werther, Davis y Guzman (2019) concluyen que el liderazgo efectivo en
microempresas requiere que el gerente o propietario desarrolle competencias especificas
en comunicacién, delegacion, retroalimentacion y gestion de conflictos que
frecuentemente no se adquieren de forma espontanea sino a traves de la formacion
deliberada y la reflexion sobre la propia practica directiva. Para "Eco Clean Limdex", el
fortalecimiento del liderazgo directivo es una dimension estratégica transversal que
potencia el impacto de todas las demas estrategias de gestién del talento humano
propuestas en el presente trabajo: ningun programa de capacitacion, evaluacion o
incentivos alcanzara su maximo potencial si no esta respaldado por un liderazgo que
modele con su propio comportamiento los valores, la actitud de servicio y el compromiso

con la calidad que la empresa quiere cultivar en su equipo de colaboradores.
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CAPITULO I: Diagnéstico Y Contextualizacion
1.1. Descripcion del Tema de Investigacion
1.1.1. Analisis del Sector o Area de Estudio

El sector de servicios de limpieza y desinfeccion en el Ecuador ha experimentado
un crecimiento sostenido en los ultimos afios, impulsado por la mayor conciencia de los
consumidores residenciales y empresariales sobre la importancia de los ambientes limpios
y desinfectados como condicién para la salud, la productividad y el bienestar. En el
Distrito Metropolitano de Quito, este crecimiento se expresa con particular intensidad
dado el tamafio del parque empresarial, la densidad de edificios residenciales y
comerciales, y la creciente externalizacion de los servicios de limpieza por parte de
empresas e instituciones que prefieren contratar proveedores especializados antes que
gestionar internamente esta funcion operativa. La pandemia de COVID-19 aceler6 de
forma significativa esta tendencia, instalando en el imaginario colectivo una valoracion
nueva y mas profunda de la limpieza y la desinfeccién como précticas de proteccion de

la salud que trascienden la simple estética del espacio.

Desde el punto de vista estructural, el sector de limpieza en Quito estd compuesto
por una combinacion de grandes empresas con contratos institucionales de largo plazo,
medianas empresas con portafolios diversificados de clientes corporativos y
residenciales, y un numeroso conjunto de microempresas y trabajadores independientes
que atienden el segmento de menor escala con estructuras de costo mas flexibles y mayor
capacidad de personalizacion del servicio. En este ecosistema competitivo, las
microempresas como "Eco Clean Limdex" enfrentan el desafio de diferenciarse de la
informalidad mediante la profesionalizacion de sus procesos operativos y de gestion del
personal, dado que en un sector donde los servicios son percibidos como relativamente
homogéneos por el cliente, la calidad de la ejecucion y la confiabilidad del equipo humano

son los principales factores de diferenciacion y fidelizacion.

Chiavenato (2020) sefiala que en los sectores de servicios intensivos en mano de
obra, la gestion del talento humano es el factor competitivo de mayor impacto sobre la

calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, dado que el resultado que el cliente
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percibe y evalla es inseparable de la persona que lo ejecuta. Esta caracteristica del sector
de limpieza y desinfeccion convierte la gestion del personal en una prioridad estratégica
de primer orden para cualquier empresa que aspire a competir con base en la calidad y no
Unicamente en el precio, estableciendo una relacion directa entre la efectividad de las
practicas de talento humano y el posicionamiento competitivo del negocio en el mercado

quitefio.

El contexto sectorial también esta marcado por una creciente regulacién en
materia de seguridad y salud ocupacional, uso de productos quimicos de limpieza y
desinfeccion, y estandares de calidad para proveedores de servicios a empresas e
instituciones. Dessler (2020) destaca que la profesionalizacion de la gestion del talento
humano en las microempresas de servicios no es solo una decision estratégica sino
también una exigencia creciente del entorno regulatorio y de los clientes corporativos que
demandan proveedores con procesos formalizados, personal capacitado y sistemas de
control de calidad verificables como condicién para la contratacion y la renovacion de

contratos de servicio.
1.1.2. Contexto Institucional, Sectorial y Social

"Eco Clean Limdex" opera en el marco legal ecuatoriano aplicable a las
microempresas de servicios, que establece un conjunto de obligaciones y derechos en
materia tributaria, laboral y de seguridad y salud ocupacional que la empresa debe cumplir
como condicion de su operacion formal en el mercado quitefio. EI Codigo del Trabajo del
Ecuador regula las relaciones laborales entre la empresa y sus colaboradores,
estableciendo los derechos minimos de los trabajadores en términos de remuneracion,
jornada laboral, vacaciones, seguridad social y condiciones de trabajo, asi como las
obligaciones del empleador en materia de capacitacion, seguridad y bienestar del

personal.

Desde el punto de vista sectorial, la Camara de la Pequefia y Mediana Empresa de
Pichincha y el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social constituyen dos actores
institucionales de especial relevancia para "Eco Clean Limdex": la primera como
organismo de representacion gremial que ofrece servicios de capacitacion y apoyo técnico
a las microempresas del sector, y el segundo como entidad reguladora de la afiliacion y

los beneficios de seguridad social de los trabajadores, cuyo cumplimiento es una
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condicion legal ineludible y un factor de motivacion y fidelizacién del personal de la

empresa.

El contexto social en el que opera "Eco Clean Limdex" esta marcado por la
composicion del mercado laboral quitefio para el sector de limpieza y desinfeccion, que
se caracteriza por una alta proporcion de trabajadores con educacion basica o secundaria
incompleta, frecuentemente en situacion de vulnerabilidad econémica y con limitadas
oportunidades de acceso a formacion técnica especializada. Robbins y Judge (2022)
sefialan que en este perfil de colaboradores, las condiciones de trabajo, el reconocimiento
del esfuerzo y el sentido de pertenencia a la organizacion son factores motivacionales de
especial peso, dado que muchos de estos trabajadores valoran la estabilidad laboral y el
trato digno tanto o mas que la remuneraciébn como razones para permanecer en una

empresa y comprometerse con su desempefio.

La dimension social del trabajo en "Eco Clean Limdex" se expresa también en el
impacto que la empresa tiene sobre las familias de sus colaboradores y sobre la
comunidad local donde opera. Alles (2019) destaca que las microempresas que gestionan
bien a su personal no solo mejoran su propio desempefio sino que contribuyen al
desarrollo de capital humano en sus comunidades, dado que los trabajadores que reciben
capacitacion, retroalimentacion y oportunidades de desarrollo en su trabajo adquieren
competencias y habitos laborales que trascienden el empleo actual para fortalecer su

empleabilidad y su calidad de vida a largo plazo.
1.1.3. Identificacion del Problema u Oportunidad

El problema central identificado en "Eco Clean Limdex" es la ausencia de un
modelo estructurado de gestion del talento humano que permita administrar de forma
estratégica y efectiva el desempefio de sus colaboradores. Esta ausencia se manifiesta en
cuatro dimensiones especificas que el diagnéstico organizacional ha identificado como
las areas de mayor déficit y mayor urgencia de intervencion. La primera es la inexistencia
de programas de capacitacion técnica y blanda para el personal operativo, que genera
variabilidad en la calidad de la ejecucion del servicio y limita la capacidad de los
colaboradores para enfrentar situaciones nuevas o complejas con la competencia y la
autonomia necesarias. La segunda es la ausencia de un sistema formal de evaluacion del

desempefio, que impide a la direccion de la empresa identificar con precision las
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fortalezas y las oportunidades de mejora de cada colaborador y tomar decisiones de

gestion del personal basadas en evidencia objetiva.

La tercera dimension del problema es la falta de mecanismos formales de
incentivos y reconocimiento laboral, que genera en los colaboradores una percepcion de
invisibilidad e indiferencia institucional que deteriora la motivacion y el compromiso con
los objetivos de la empresa. La cuarta dimension es el clima organizacional desfavorable,
caracterizado por una comunicacion interna insuficiente, una definicién poco clara de
roles y responsabilidades y una cultura organizacional que no promueve activamente el
aprendizaje, la mejora continua ni el trabajo en equipo. Werther, Davis y Guzman (2019)
sefialan que cuando estas cuatro dimensiones presentan déficits simultaneos, como ocurre
en "Eco Clean Limdex", el impacto sobre el desempefio organizacional es multiplicativo
y no simplemente aditivo, dado que cada debilidad amplifica el efecto negativo de las
demés sobre la productividad, la calidad del servicio y la estabilidad del equipo de trabajo.

1.2. Caracterizacion del Objeto de Estudio
1.2.1. Descripcion General

"Eco Clean Limdex" es una microempresa quitefia dedicada a la prestacion de
servicios de limpieza y desinfeccion para clientes residenciales, comerciales e
institucionales en el Distrito Metropolitano de Quito. La empresa ofrece un portafolio de
servicios que incluye limpieza residencial por horas y por contrato, limpieza de oficinas
y locales comerciales, desinfeccion de espacios con productos especializados, limpieza
de vidrios y fachadas, y servicios de limpieza profunda para espacios que requieren una
intervencion mas intensiva que el mantenimiento regular. Su propuesta de valor se
fundamenta en la disponibilidad, la responsabilidad del personal y el precio competitivo,
atributos que le han permitido construir una base de clientes recurrentes en el mercado

quitefio de servicios de limpieza.

La empresa se encuentra en una etapa de transicion entre la gestion informal
propia de sus primeros afios de operacion y la profesionalizacion que exige su crecimiento
actual. Esta transicion genera tensiones organizativas que se expresan en la problematica
de gestion del talento humano descrita en el planteamiento del problema: los procesos
que funcionaban de forma intuitiva cuando el equipo era pequefio comienzan a mostrar

sus limitaciones a medida que la organizacion crece y la complejidad operativa aumenta.
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Chiavenato (2020) sefiala que este es un momento critico en el desarrollo de las
microempresas, dado que las decisiones que se toman en la etapa de transicion hacia la
profesionalizacion determinan si la organizacion logra consolidar una cultura y unos
sistemas de gestion que soporten su crecimiento o si, por el contrario, las disfunciones
acumuladas terminan limitando su capacidad de expansion y comprometiendo su

sostenibilidad.
1.2.2. Naturaleza Juridica

"Eco Clean Limdex" opera como persona juridica constituida bajo las
disposiciones del Cédigo Civil y la Ley de Compaiiias del Ecuador, inscrita en el Registro
Mercantil del Distrito Metropolitano de Quito y con registro de actividad econémica en
el Servicio de Rentas Internas bajo la categoria de microempresa de servicios. La empresa
cumple con sus obligaciones tributarias bajo el régimen general del impuesto a la renta 'y
del impuesto al valor agregado, emite comprobantes de venta vélidos a sus clientes y
mantiene sus registros contables de conformidad con las disposiciones de la normativa

tributaria ecuatoriana vigente.

En materia laboral, "Eco Clean Limdex™ mantiene relaciones de trabajo formales
con sus colaboradores bajo las disposiciones del Codigo del Trabajo del Ecuador, que
establece los derechos y obligaciones de empleadores y trabajadores en términos de
remuneracion, jornada laboral, seguridad social, vacaciones y beneficios sociales. El
cumplimiento de estas obligaciones laborales constituye tanto un imperativo legal como
un factor de motivacién y fidelizacion del personal, dado que los trabajadores del sector
de limpieza valoran especialmente la formalidad y la estabilidad que ofrece una relacién
laboral legalmente constituida frente a las condiciones de precariedad e informalidad que

caracterizan a una parte significativa del mercado laboral en este sector.
1.2.3. Actores Involucrados

Los actores que intervienen en el ecosistema organizacional de "Eco Clean
Limdex" se pueden clasificar en cuatro grupos. El primero estd compuesto por los
colaboradores operativos, que son el personal de limpieza y desinfeccion que ejecuta
directamente los servicios en las instalaciones de los clientes y cuyo desempefio
determina de forma inmediata la calidad del servicio percibida y la satisfaccion del

cliente. El segundo grupo lo conforma la direccion de la empresa, representada por el
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propietario o gerente general, que toma las decisiones estratégicas y operativas de la
organizacion y ejerce el liderazgo sobre el equipo de trabajo. El tercer grupo esta
integrado por los clientes, tanto residenciales como corporativos, cuyos estandares de
exigencia y niveles de satisfaccion determinan la viabilidad del negocio y condicionan
los requerimientos de desempefio que la empresa debe trasladar a sus colaboradores. El
cuarto grupo lo constituyen los actores del entorno institucional: el IESS como entidad
reguladora de la seguridad social, el Ministerio del Trabajo como organismo de control
de las relaciones laborales, y los proveedores de insumos y productos de limpieza como
actores de la cadena de valor operativa de la empresa.

1.2.4. Estructura Organizacional

La estructura organizacional de "Eco Clean Limdex" responde al perfil de una
microempresa en etapa de crecimiento, con una jerarquia plana que concentra las
decisiones estratégicas y operativas en la figura del propietario o gerente general y
distribuye las funciones operativas entre los colaboradores de limpieza y desinfeccion.
Esta estructura plana tiene la ventaja de facilitar la comunicacién directa entre la direccion
y el personal operativo, pero también presenta el riesgo de generar una dependencia
excesiva de la figura del propietario que limita la capacidad de delegacion y el desarrollo

auténomo de los colaboradores.

Tabla 1. Estructura Organizacional — Eco Clean Limdex

Cargo Funciones Principales NuUmero de
Personas
Gerente General / Direcci6n estratégica, gestién comercial, 1
Propietario administracion financiera, supervision general
Supervisor Operativo Coordinacion de equipos, control de calidad en campo, | 1

asignacion de rutas y tareas

Personal Operativo de Ejecucion de servicios de limpieza y desinfeccién en Variable segun

Limpieza instalaciones de clientes contratos

Personal Administrativo | Atencion al cliente, facturacion, coordinacion de 1

agendas y pedidos de insumos

Elaboracion Propia



26

Grafico 1. Resumen del Disefio de Estrategias de GTH — Eco Clean Limdex 2026

E1. Programa de Capacitacion Técnica y Blanda E2. Sistema de Evaluacion del Desempefio

12 sesiones de microaprendizaje: 6 unidades técnicas Modelo mixto: 12 competencias (5 técnicas + 7 conductuales),
(limpieza, desinfeccién, productos guimicos, equipos, escala de 4 niveles, autoevaluacion del colaborador +
seguridad, calidad) + 6 unidades blandas (comunicacion, protocolo de retroalimentacion individual de 7 etapas.
servicio, equipo, quejas, tiempo, valores). Meta: reduccion 40% Periodicidad semestral. Meta: 100% personal evaluado.

quejas en G meses.

E3. Plan de Incentivos y Reconocimiento E4. Fortalecimiento del Clima Organizacional

6 mecanismos: bonificacion semestral (10% SBU), bono 5 acciones: reuniones equipo mensuales, manual de

mensual asistencia ($20), Colaborador del Mes, certificados funciones, encuesta semestral de clima, canal digital de
capacitacion, incentivo referidos ($25/cliente), prioridad comunicacion interna (WhatsApp Business), actividad anual de
formacion avanzada. Meta: rotacion -30% en 12 meses integracidn. Meta: satisfaccion laboral =75% semestre 2.

Elaboracion Propia

1.2.5. Rolesy Perfiles

El perfil del personal operativo de "Eco Clean Limdex" requiere competencias
técnicas en procedimientos de limpieza y desinfeccién, manejo seguro de productos
quimicos, uso de equipos de limpieza especializados y protocolos de atencién y
comunicacion con el cliente durante la prestacion del servicio. Adicionalmente, el perfil
conductual del colaborador ideal incluye atributos como la responsabilidad, la
puntualidad, la proactividad, la orientacion al detalle y la capacidad de trabajar de forma
auténoma y en equipo dependiendo de las caracteristicas del servicio asignado. Alles
(2019) sefiala que en las empresas de servicios donde el colaborador interactla
directamente con el cliente, las competencias conductuales y actitudinales son tan
determinantes para la calidad del resultado como las competencias técnicas, lo que
subraya la importancia de incluir ambas dimensiones en los procesos de seleccién,

capacitacion y evaluacién del personal de "Eco Clean Limdex".
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1.3. Orientacion Estratégica
1.3.1. Mision

"Eco Clean Limdex" existe para ofrecer servicios de limpieza y desinfeccion de
alta calidad a clientes residenciales, comerciales e institucionales del Distrito
Metropolitano de Quito, a través de un equipo de colaboradores comprometidos, bien
capacitados y orientados al servicio, que garantizan ambientes limpios, seguros y

saludables en cada intervencion.
1.3.2. Visién

Para el afio 2028, "Eco Clean Limdex" aspira a consolidarse como una de las
microempresas de referencia en servicios de limpieza y desinfeccion en el Distrito
Metropolitano de Quito, reconocida por la calidad técnica de sus servicios, la
profesionalidad de su equipo humano y su compromiso con la satisfaccion de los clientes,
con una estructura organizacional que integre procesos formales de gestion del talento
humano que garanticen el desarrollo continuo de sus colaboradores y la mejora sostenida

de su desempefio.
1.3.3. Valores

Los valores que orientan la gestion y la cultura organizacional de "Eco Clean
Limdex" son los siguientes: la responsabilidad, entendida como el compromiso de
cumplir con los servicios pactados con los clientes en los tiempos, condiciones y
estandares de calidad establecidos; la calidad, como estandar irrenunciable en la ejecucion
de cada servicio y en cada interaccion del personal con los clientes; el respeto, como base
de las relaciones entre los colaboradores, entre la direccion y el personal, y entre la
empresay sus clientes; la confianza, como el activo mas valioso que la empresa construye
con sus clientes a través de la consistencia en la calidad del servicio y la integridad en el
trato; y el compromiso con el desarrollo, como la disposicion de la organizacion a invertir
en la formacién y el crecimiento de sus colaboradores como condicién para la mejora

continua del servicio.
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1.3.4. Politicas Generales

"Eco Clean Limdex" opera bajo las siguientes politicas generales que orientan su
gestion del talento humano y sus operaciones: todo el personal nuevo recibe un proceso
de induccion formal antes de iniciar sus funciones operativas; la capacitacion técnica del
personal se actualiza al menos una vez por afio 0 cuando se incorporan nuevos productos,
equipos o procedimientos al portafolio de servicios; el desempefio de los colaboradores
se evalla de forma semestral mediante el sistema de evaluacion disefiado en el presente
plan; los incidentes de calidad reportados por los clientes se atienden en un plazo méximo
de veinticuatro horas y se documentan para su analisis e incorporacion a los planes de
mejora del personal; y la comunicacién entre la direccion y los colaboradores se realiza
de forma regular a través de reuniones de equipo mensuales y canales de comunicacion

directa que garantizan el acceso de todos los trabajadores a la informacidn relevante para

el desempefio de sus funciones.

1.3.5. Analisis PEST

El analisis del macroentorno de "Eco Clean Limdex" examina los factores

politicos, econdmicos, sociales y tecnologicos que condicionan el desarrollo de la

empresa y la implementacién de las estrategias de gestion del talento humano propuestas

en el presente trabajo.

Tabla 2. Analisis PEST — Eco Clean Limdex

Factor Variable Descripcion Impacto
Politico Cadigo del Trabajo Regula las relaciones laborales y establece | Neutro-
Ecuador derechos minimos de los trabajadores Positivo
Politico Politicas de formalizacién | El Estado promueve la afiliacién al IESS 'y | Positivo
laboral la formalizacidn de las relaciones de
trabajo
Politico Regulacion de seguridad y | Normas del IESS y Ministerio del Trabajo | Neutro
salud ocupacional sobre condiciones de trabajo en el sector
de limpieza
Economico | Inflacion y costo de Incremento de precios de productos de Negativo
insumos limpieza y desinfeccion afecta los
margenes operativos
Econdmico | Crecimiento de la demanda | Expansidn del mercado residencial y Positivo
de servicios de limpieza corporativo de limpieza en el DMQ
Econdmico | Acceso a financiamiento Programas del SECAP y del Ministerio del | Positivo
para capacitacion Trabajo para capacitacion de trabajadores
Social Valoracién de la limpieza y | Mayor conciencia social sobre la Positivo
desinfeccion importancia de los ambientes limpios y
seguros
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Social Perfil del mercado laboral | Alta disponibilidad de personal para el Neutro
del sector sector pero con baja calificacién técnica
formal
Social Demanda de trato digno en | Creciente valoracion del trabajo digno y Positivo
el trabajo del desarrollo profesional por parte de los
trabajadores
Tecnoldgico | Nuevos equipos y Disponibilidad de equipos mas eficientes y | Positivo
productos de limpieza productos ecoldgicos de alta efectividad
Tecnolégico | Herramientas digitales de Aplicaciones y plataformas digitales para Positivo
gestion del personal gestién de horarios, evaluacion y
comunicacion interna
Tecnologico | Plataformas de Disponibilidad de cursos y recursos de Positivo
capacitacion en linea formacion digital para el personal
operativo

Elaboracion Propia

Gréfico 2. Analisis PEST — Valoracién de Impacto por Factor — Eco Clean Limdex

Cddigo del Trabajo (F)

Politicas formalizacidn labeoral (F)

Regulacion S50 (P)

Crecimiento demanda limpieza (E)

Inflacidn costo insumos (E)

Acceso SECAP capacitacion (E)

‘Waloracidn limpieza y desinfeccion (S)

Perfil mercado laboral sector (S)

Demanda trato digno (S)

Muevos equipos y productos. (T)

Herramientas digitales gestidn (T)

Plataformas capacitacidn online (T)

Muy Bajo

Elaboracion Propia
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El analisis PEST revela un macroentorno predominantemente favorable para el

desarrollo de "Eco Clean Limdex" y para la implementacion de las estrategias de gestion

del talento humano propuestas. Los factores sociales y tecnoldgicos son los que generan

condiciones mas propicias para la profesionalizacion del personal, mientras que las

presiones econodmicas derivadas del incremento del costo de los insumos representan el

principal factor de riesgo externo que la empresa debe gestionar mediante la mejora de la

productividad laboral como mecanismo de compensacion del impacto inflacionario sobre

los mérgenes operativos.



30

1.3.6. Andlisis de las Fuerzas de Porter

El modelo de las Cinco Fuerzas de Porter permite examinar el entorno competitivo
del sector de servicios de limpieza y desinfeccion en el DMQ, evaluando el atractivo
estructural del mercado y el impacto de cada fuerza sobre la estrategia competitiva de

"Eco Clean Limdex".

Tabla 3. Analisis de las Cinco Fuerzas de Porter — Eco Clean Limdex

Fuerza Intensidad Andlisis
Rivalidad entre | Alta El sector de limpieza en el DMQ presenta un elevado nimero de
competidores competidores, tanto empresas formales como trabajadores

independientes informales, que compiten principalmente en precio.
La diferenciacion basada en calidad del personal y confiabilidad del
servicio es la estrategia mas efectiva para "Eco Clean Limdex" en
este contexto.

Amenaza de Alta Las barreras de entrada al sector son bajas en términos de inversion
nuevos entrantes inicial, lo que facilita el ingreso permanente de nuevos competidores.
Sin embargo, construir una cartera de clientes fidelizados y un
equipo de personal capacitado y confiable requiere tiempo y
consistencia que desincentivan a competidores sin vision de largo

plazo.
Poder de Media Los proveedores de productos de limpieza y equipos especializados
negociacion de tienen cierto poder de negociacién dado el incremento de los precios
proveedores de los insumos. Sin embargo, la disponibilidad de maltiples

proveedores en el mercado quitefio limita este poder y permite a
"Eco Clean Limdex" mantener opciones de abastecimiento
alternativas.

Poder de Media- Los clientes corporativos tienen alto poder de negociacion dado que
negociacion de Alta pueden comparar facilmente propuestas de multiples proveedores.
clientes Los clientes residenciales tienen mayor fidelizacion una vez

establecida la confianza con el personal de la empresa. La calidad del
personal es el principal argumento de retencion frente a la presion de
precio de los clientes.

Amenaza de Media La limpieza interna por parte del propio cliente o la contratacién
sustitutos directa de personal independiente son los principales sustitutos del
servicio de "Eco Clean Limdex". La profesionalizacion del equipo, la
formalidad del servicio y la garantia de calidad son los atributos que
diferencian la oferta de la empresa frente a estas alternativas.

Elaboracion Propia
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Grafico 3. Fuerzas de Porter — Intensidad por Fuerza Competitiva — Eco Clean Limdex

Rivalidad entre competidores
Amenaza de nuevos entrantes
Poder negociacion proveedores
Poder negociacion clientes

Amenaza de sustitutos

1.3.7. Andlisis FODA

Tabla 4. Anélisis FODA — Eco Clean Limdex

Fortalezas

Oportunidades

1. Experiencia operativa acumulada en el sector
de limpieza y desinfeccién en Quito

1. Crecimiento sostenido de la demanda de
servicios de limpieza en el DMQ (85% mercado
potencial)

2. Base de clientes recurrentes con relaciones de
confianza establecidas

2. Mayor valoracion social de la limpieza y
desinfeccion como practica de salud preventiva

3. Conocimiento del mercado local y de las
necesidades especificas de los clientes del DMQ

3. Disponibilidad de programas de capacitacion
gratuitos o subsidiados del SECAP para el sector

4. Estructura de costos flexible adaptada al perfil
de microempresa de servicios

4. Creciente demanda de servicios de limpieza
corporativa con estandares de calidad verificables

5. Compromiso del propietario con la
profesionalizacién y el crecimiento del negocio

5. Acceso a herramientas digitales gratuitas para
gestion del personal y comunicacion interna

6. Portafolio diversificado de servicios que
atiende segmentos residencial y corporativo

6. Marco regulatorio que promueve la
formalizacion laboral y la capacitacion del
personal

7. Capacidad de respuesta rapida y flexibilidad
operativa caracteristica de las microempresas

7. Oportunidades de alianzas con proveedores de
insumos para acceso a capacitacion técnica

8. Red de contactos y referencias en el mercado
local como canal de adquisicion de nuevos
clientes

8. Expansidn del mercado de edificios
residenciales y conjuntos habitacionales en el
DMQ

9. Disposicion del equipo directivo a implementar
cambios en la gestion del talento humano

9. Posibilidad de diferenciacion mediante
certificaciones de calidad en el sector de limpieza

10. Formalidad tributaria y laboral que genera
confianza en clientes corporativos e
institucionales

10. Tendencia empresarial hacia la
externalizacion de servicios no estratégicos como
la limpieza

11. Conocimiento practico de los productos,
equipos y técnicas del sector de limpieza

12. Relaciones personales cercanas entre
direccion y colaboradores que facilitan la
comunicacion

Debilidades

Amenazas

1. Ausencia de programas formales de
capacitacion técnica y blanda para el personal

1. Alta competencia de trabajadores
independientes informales con precios muy bajos
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2. Inexistencia de un sistema formal de
evaluacion del desempefio de los colaboradores

2. Incremento del costo de insumos de limpieza
por presion inflacionaria

3. Falta de mecanismos de incentivos y
reconocimiento laboral estructurados

3. Facilidad de entrada de nuevos competidores al
sector dado las bajas barreras de inversién

4. Clima organizacional desfavorable por
comunicacion interna insuficiente

4. Rotacién de personal capacitado hacia
competidores que ofrecen mejores condiciones
laborales

5. Desorganizacion de funciones y falta de
claridad en roles y responsabilidades

5. Cambios en la regulacién laboral que
incrementen los costos de némina para
microempresas

6. Riesgo de rotacién de personal por ausencia de
estrategias de retencion y desarrollo

6. Percepcion del cliente de homogeneidad en los
servicios de limpieza que genera presion de
precio

7. Ausencia de indicadores de gestion del
personal que permitan monitorear el desempefio

8. Limitada capacidad de inversion para
programas de desarrollo del personal a gran escala

Elaboracién Propia

Grafico 4. Anéalisis FODA — Eco Clean Limdex

FORTALEZAS {12)

- Experiencia operativa acumulada en el sector

= Base de clientes recurrentes con confianza establecida

* Conocimiento del mercado local del DMQ
Estructura de costos flexible para microempresa
Compromiso del propietario con la profesionalizacion
Portafolio diversificado de servicios
Capacidad de respuesta rdpida y flexibiidad operativa
Red de contactos y referencias en el mercado
Disposicion a implementar cambios en GTH
Formalidad tributaria y laboral que genera confianza
Conocimiento practico de productos y técnicas

Relaciones cercanas entre direccion y colaboradores

DEBILIDADES (8)
= Ausencia de pregramas formales de capacitacion
= Inexistencia de sistema formal de evaluacion del desempefio
» Falta de mecanismos de incentivos y reconocimiento
» Clima organizacional desfavorable
» Desorganizacion de funciones y roles poco claros
Riesgo de rotacion por ausencia de estrategias de retencion
Sin indicadores de gestion del personal
Limitada capacidad de inversion inicial

Elaboracién Propia

OPORTUNIDADES {10)

= Crecimiento demanda servicios de limpieza DMQ (85%)

= Mayor valoracion social de limpieza y desinfeccion

= Programas SECARP gratuitos para el sector
Creciente demanda de limpieza corporativa con estandares
Hermramientas digitales gratuitas para gestion del personal
Marco RIMPE facilita formalizacion de microempresas
Alianzas con proveedores para capacitacion técnica
Expansion de edificios residenciales en el DMQ
Posibilidad de certificaciones de calidad en el sector
Tendencia empresarial a externalizar servicios de limpieza

AMENAZAS (6)

= Alta competencia de frabajadores informales con precios
bajos

= Incremento del costo de insumos por inflacion

+ Facilidad de enirada de nuevos competidores al sector

- Rotacion de personal capacitado hacia competidores
Cambios en regulacion laboral que incrementen costos

Percepcion de homogeneidad del servicio que presiona
precio
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1.3.8. Estrategias de Desarrollo

Las estrategias de desarrollo de "Eco Clean Limdex" se derivan del cruce entre las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas identificadas en el analisis FODA y

orientan las decisiones estratégicas de la empresa para el periodo 2026.

La primera estrategia consiste en capitalizar la creciente demanda de servicios de
limpieza corporativa con estandares de calidad verificables mediante el disefio e
implementacion de un programa estructurado de capacitacion técnica y blanda para el
personal operativo, que permita a "Eco Clean Limdex" ofrecer a sus clientes corporativos
la garantia de un equipo formado, certificado y orientado al servicio como argumento de

diferenciacion frente a los competidores informales del sector.

La segunda estrategia apunta a reducir el riesgo de rotacién de personal capacitado
mediante el disefio de un sistema de incentivos y reconocimiento laboral que fortalezca
el compromiso de los colaboradores con la empresa y les ofrezca razones concretas para
permanecer y desarrollarse dentro de la organizacién mas alla de la remuneracion bésica,
aprovechando la proximidad y la flexibilidad caracteristica de las microempresas para

disefiar incentivos personalizados y significativos para cada colaborador.

La tercera estrategia busca fortalecer el clima organizacional y la comunicacion
interna mediante la implementacion de reuniones periddicas de equipo, canales formales
de retroalimentacion y mecanismos de reconocimiento del desempefio que transformen
la cultura organizacional de "Eco Clean Limdex" de una cultura reactiva e informal hacia
una cultura de aprendizaje, mejora continua y compromiso compartido con la calidad del

servicio.

La cuarta estrategia contempla el disefio e implementacion de un sistema formal
de evaluacidon del desempefio por competencias que permita a la direccion de la empresa
tomar decisiones de gestion del personal basadas en evidencia objetiva, identificar con
precision las necesidades de desarrollo de cada colaborador y establecer un didlogo
formal y documentado sobre el rendimiento que refuerce la percepcion de justicia y

transparencia en la gestion del personal.
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1.3.9. Objetivos Estratégicos

Los objetivos estratégicos de "Eco Clean Limdex™ para el periodo 2026 en el
marco de la implementacion del plan de gestion del talento humano son los siguientes:
implementar el programa de capacitacion técnica y blanda para el 100% del personal
operativo durante el primer semestre del afio; reducir la tasa de rotacién voluntaria del
personal en al menos un 30% respecto al periodo anterior mediante la implementacién de
las estrategias de incentivos y reconocimiento; alcanzar un indice de satisfaccion del
colaborador superior al 75% en la primera medicion de clima organizacional realizada
tras la implementacion de las estrategias; implementar el sistema formal de evaluacion
del desempefio para el 100% de los colaboradores antes del cierre del primer semestre; y
lograr que al menos el 80% de los clientes corporativos evalten positivamente la calidad
del servicio prestado por el personal de la empresa en las encuestas de satisfaccion del
segundo semestre del afio.

1.3.10. Alianzas Estratégicas

Las alianzas estratégicas prioritarias para "Eco Clean Limdex" en el marco de la
implementacion del plan de gestion del talento humano son las siguientes. En primer
lugar, una alianza con el Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional SECAP para
acceder a programas de formacion técnica subsidiada en limpieza industrial, manejo de
productos quimicos, seguridad y salud ocupacional y atencion al cliente, que permitan
capacitar al personal de la empresa con costos significativamente menores a los de la
formacién privada. En segundo lugar, una alianza con proveedores especializados de
productos de limpieza y desinfeccion para acceder a capacitacion técnica sobre el uso
correcto y seguro de sus productos, que complemente el programa de formacion interno
de la empresa con conocimiento especializado de los fabricantes. En tercer lugar, una
alianza con consultores o profesionales especializados en gestion del talento humano para
el disefio y la validacion de los instrumentos de evaluacion del desempefio y los
programas de capacitacion, garantizando que las herramientas implementadas respondan
a estandares técnicos profesionales adaptados a las condiciones especificas de "Eco Clean

Limdex".
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CAPITULDO II: Analisis Del Entorno
2.1. Analisis de la demanda / necesidad
2.1.1. Perfil de los Beneficiarios o Usuarios Potenciales

Los beneficiarios directos de las estrategias de gestion del talento humano
disefiadas en el presente trabajo son los colaboradores de la microempresa "Eco Clean
Limdex", quienes constituyen el grupo humano sobre el que recaen de forma inmediata
los efectos de las intervenciones propuestas en términos de capacitacion, evaluacion,
reconocimiento y mejora del clima organizacional. Este grupo estd compuesto por
trabajadores del sector de limpieza y desinfeccion con un perfil sociodemografico
heterogéneo en cuanto a edad y género, pero relativamente homogéneo en cuanto a nivel
educativo —secundaria completa o incompleta en la mayoria de los casos— y en cuanto
a las condiciones de vulnerabilidad econémica que caracterizan al mercado laboral del
sector en el DMQ. Chiavenato (2020) sefiala que en las organizaciones de servicios
intensivos en mano de obra, el bienestar y el desarrollo de los colaboradores operativos
no es solo un objetivo de responsabilidad social sino una condicion funcional para la
calidad del servicio que la empresa entrega a sus clientes, dado que la motivacion, la
competencia y el compromiso del trabajador se traducen directamente en la experiencia

que el cliente percibe en cada interaccidn con la empresa.

Los beneficiarios indirectos de las estrategias propuestas son los clientes de "Eco
Clean Limdex", tanto residenciales como corporativos, que experimentaran una mejora
en la calidad y la consistencia del servicio recibido como resultado directo de la mejora
en el desempefio de los colaboradores. Dessler (2020) documenta de forma consistente
que en las empresas de servicios existe una relacion causal verificable entre la satisfaccidn
del empleado y la satisfaccion del cliente, conocida en la literatura especializada como la
cadena servicio-beneficio, segun la cual los trabajadores satisfechos, motivados y bien
capacitados entregan servicios de mayor calidad que generan mayor satisfaccién en los
clientes, lo que a su vez se traduce en mayor fidelizacién, mayor disposicion a pagar
precios premium y mayor probabilidad de recomendacion del servicio a terceros. Para
"Eco Clean Limdex", activar esta cadena virtuosa mediante la mejora de la gestion del
talento humano es la estrategia de mayor impacto sobre la competitividad y el crecimiento

sostenible del negocio.
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2.1.2. Tipo de Mercado

"Eco Clean Limdex" opera en un mercado de servicios empresariales y
residenciales caracterizado por una alta intensidad competitiva, una demanda
relativamente estable y predecible en el segmento corporativo y una demanda més volatil
y sensible al precio en el segmento residencial. Desde la perspectiva de la gestion del
talento humano, el mercado laboral en el que "Eco Clean Limdex" recluta y retiene a sus
colaboradores presenta caracteristicas especificas que condicionan el disefio de las
estrategias de personal: alta disponibilidad de candidatos para puestos operativos de
limpieza, pero baja calificacion técnica formal en la mayoria de los aspirantes, lo que hace
de la capacitacién interna una inversion imprescindible para cualquier empresa del sector
que aspire a ofrecer servicios de calidad diferenciada. Robbins y Judge (2022) sefialan
que en mercados laborales con estas caracteristicas, las empresas que invierten en la
formacién y el desarrollo de su personal operativo obtienen una ventaja competitiva
significativa porque construyen un equipo con competencias que el mercado laboral
externo no ofrece de forma inmediata, lo que eleva el costo de reemplazar a los
colaboradores capacitados y fortalece los incentivos para retenerlos mediante condiciones

de trabajo y desarrollo que no encuentran facilmente en otra organizacion.
2.1.3. Segmentos de Mercado

La segmentacion del mercado relevante para el analisis de la demanda en el
contexto del presente trabajo considera dos dimensiones complementarias: el mercado de
clientes de "Eco Clean Limdex" y el mercado laboral del que provienen sus
colaboradores, dado que ambas dimensiones condicionan el disefio de las estrategias de

gestion del talento humano propuestas.

Tabla 5. Segmentacion de Mercado — Eco Clean Limdex

Dimensidn Segmento Caracteristicas
Clientes Hogares del norte y centro | Demanda de limpieza por horas o por contrato
residenciales norte del DMQ mensual, alta sensibilidad al precio, fidelizacion
basada en confianza en el personal
Clientes Oficinas, locales Demanda de contratos de mantenimiento periédico,
corporativos comerciales e instituciones | alta exigencia de calidad y confiabilidad, mayor
del DMQ disposicién a pagar por servicios con personal
formado y certificado
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Mercado laboral | Trabajadores de 20 a 45 Alta disponibilidad, baja calificacion técnica formal,
operativo afios con secundaria valoracion de estabilidad laboral, formalidad y
completa o incompleta oportunidades de desarrollo
Mercado laboral | Profesionales con Menor disponibilidad, mayor exigencia salarial,
supervision experiencia en valoracion de autonomia y liderazgo en la gestion del
coordinacién de equipos de | equipo
limpieza

Elaboracion Propia

2.1.4. Comportamiento y Habitos relacionados con la Gestion del Talento

Humano

El comportamiento organizacional observado en "Eco Clean Limdex" en relacion
con la gestion del talento humano refleja los patrones tipicos de las microempresas
ecuatorianas del sector de servicios: las decisiones de personal se toman de forma reactiva
ante situaciones de crisis —una renuncia inesperada, una queja del cliente por mal
desempefio, un conflicto entre colaboradores— sin que exista una planificacion proactiva
que anticipe las necesidades de desarrollo del equipo y las atienda antes de que se
conviertan en problemas visibles para el negocio. Werther, Davis y Guzméan (2019)
sefialan que este patrén de gestion reactiva del talento humano es caracteristico de las
organizaciones que no han formalizado sus procesos de recursos humanos y que genera
un ciclo de ineficiencia donde los problemas de personal se resuelven parcialmente para

volver a manifestarse poco después bajo formas similares o diferentes.

Los habitos de gestion del personal identificados en "Eco Clean Limdex" revelan
cinco patrones que las estrategias propuestas buscan transformar de forma deliberada. El
primero es la ausencia de induccion formal para los colaboradores nuevos, que se
incorporan directamente a las actividades operativas sin recibir formacion sobre los
procedimientos, los estandares de calidad y los valores de la empresa. El segundo es la
inexistencia de retroalimentacion regular sobre el desempefio, de modo que los
colaboradores solo reciben informacion sobre su rendimiento cuando este genera una
queja del cliente o una llamada de atencidn de la direccién. El tercero es la comunicacion
unidireccional de la direccion hacia el personal, sin canales formales que permitan a los
colaboradores expresar sus inquietudes, sugerencias o necesidades de apoyo. El cuarto es
la ausencia de reconocimiento formal del buen desempefio, que genera en los trabajadores

la percepcion de que su esfuerzo adicional pasa desapercibido. El quinto es la toma de
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decisiones de ascenso o asignacion de responsabilidades basada en criterios de antigiiedad

o afinidad personal antes que en la evaluacion objetiva de competencias y desempefio.
2.1.5. Instrumentos de Investigacion

La investigacion de campo de "Eco Clean Limdex" se desarroll6 mediante la
aplicacion combinada de tres instrumentos de recoleccion de datos primarios: una
encuesta de diez preguntas dirigida a cien participantes vinculados al ambito laboral y
organizacional, tres entrevistas semiestructuradas de cinco preguntas abiertas aplicadas a
profesionales especializados en gestion del talento humano, y un focus group de quince
preguntas con ocho participantes relacionados con el entorno laboral. A continuacion se

presentan los resultados completos de cada instrumento.

2.1.5.1. Encuesta de Mercado

La encuesta se aplico a cien participantes vinculados al ambito laboral y
organizacional del DMQ, seleccionados mediante muestreo aleatorio estratificado, con el
propdsito de identificar perspectivas relacionadas con la gestion del talento humano, la
capacitacion, la motivacion y el desempefio laboral en el contexto de las microempresas

de servicios en Quito.

Pregunta 1 de la Encuesta
¢ Considera usted que la capacitacion del personal es un factor determinante para

mejorar el desempefio laboral en las microempresas?

Tabla 6. Pregunta 1 de la Encuesta

Totalmente de acuerdo 54 54%
De acuerdo 31 31%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo | 10 10%
En desacuerdo 4 4%
Totalmente en desacuerdo 1 1%
Total 100 100%

Elaboracion Propia
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Interpretacion: El 85% de los encuestados considera que la capacitacion del

personal es un factor determinante para mejorar el desempefio laboral en las

microempresas, lo que confirma la pertinencia de la estrategia de capacitacion como eje

central de la propuesta del presente trabajo. Este resultado es coherente con los hallazgos

de la literatura especializada y valida la priorizacion de la formacion del personal como

la intervencion de mayor impacto sobre el rendimiento de los colaboradores de "Eco

Clean Limdex".

Pregunta 2 de la Encuesta

¢En su experiencia laboral, ha recibido algiin programa formal de capacitacién

por parte de su empleador?

Tabla 7. Pregunta 2 de la Encuesta

Si, de forma regular y planificada 18 18%
Si, pero de forma ocasional y sin planificacion | 29 29%
Solo al inicio cuando ingresé a la empresa 21 21%
No, nunca he recibido capacitacion formal 32 32%
Total 100 100%
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Elaboracién Propia

Gréfico 6. Pregunta 2 de la Encuesta
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Interpretacion: EIl 82% de los encuestados no ha recibido capacitacion regular y
planificada por parte de su empleador, y un significativo 32% declara no haber recibido
ningun tipo de capacitacion formal en su experiencia laboral. Este dato evidencia la
brecha generalizada en la gestion de la formacion del personal en las microempresas del
DMQ y confirma que "Eco Clean Limdex" no es una excepcion sino un caso
representativo de una problematica estructural del sector que el presente trabajo busca

contribuir a resolver.

Pregunta 3 de la Encuesta
¢ Qué factores considera usted que mas afectan negativamente el desempefio

laboral de los colaboradores en una microempresa?

Tabla 8. Pregunta 3 de la Encuesta
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Falta de capacitacion técnica 27 27%
Ausencia de motivacion e incentivos 31 31%
Clima organizacional desfavorable 22 22%
Falta de claridad en funciones y responsabilidades | 14 14%
Ausencia de evaluacion y retroalimentacién 6 6%
Total 100 100%

Elaboracién Propia

Grafico 7. Pregunta 3 de la Encuesta
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Interpretacion: La ausencia de motivacion e incentivos es identificada como el
factor que mas negativamente afecta el desempefio laboral por el 31% de los encuestados,
seguida de la falta de capacitacion técnica con el 27% y el clima organizacional
desfavorable con el 22%. Este resultado orienta el disefio de las estrategias propuestas
hacia las cuatro dimensiones identificadas como prioritarias: motivacion e incentivos,
capacitacion, clima organizacional y claridad de funciones, que en conjunto concentran
el 94% de las respuestas y definen el mapa de intervencion estratégica del presente trabajo

para "Eco Clean Limdex".
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¢Considera que la implementacion de un sistema formal de evaluacion del

desempeiio mejora la productividad de los colaboradores?

Tabla 9. Pregunta 4 de la Encuesta

Totalmente de acuerdo 47 47%
De acuerdo 35 35%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo | 12 12%
En desacuerdo 4 4%
Totalmente en desacuerdo 2 2%
Total 100 100%
Elaboracion Propia
Gréfico 8. Pregunta 4 de la Encuesta
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Interpretacion: El 82% de los encuestados considera que la implementacién de

un sistema formal de evaluacion del desempefio mejora la productividad de los

colaboradores, lo que valida la pertinencia de esta estrategia como componente central de

la propuesta para "Eco Clean Limdex". Este resultado confirma que la evaluacién del

desempefio es percibida como una herramienta de mejora y no Gnicamente como un
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mecanismo de control, lo que facilita su implementacion en un contexto organizacional

donde la resistencia al cambio puede ser un factor limitante.

Pregunta 5 de la Encuesta

¢ Qué tipo de incentivos considera usted maés efectivos para motivar a los

colaboradores de una microempresa?

Tabla 10. Pregunta 5 de la Encuesta

T s

Reconocimiento publico del buen desempefio 28 28%
Bonificaciones econdmicas por resultados 34 34%
Oportunidades de capacitacion y desarrollo profesional | 22 22%
Flexibilidad en horarios y dias de descanso 10 10%
Mejora de las condiciones fisicas de trabajo 6 6%
Total 100 100%

Elaboracion Propia

Grafico 9. Pregunta 5 de la Encuesta
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Interpretacion: Las bonificaciones econdmicas por resultados son identificadas
como el incentivo mas efectivo por el 34% de los encuestados, seguidas del
reconocimiento publico del buen desempefio con el 28% y las oportunidades de
capacitacion y desarrollo con el 22%. Este resultado orienta el disefio del plan de
incentivos de "Eco Clean Limdex" hacia una combinacion de reconocimiento econémico
y no econdmico que atienda las diferentes motivaciones de los colaboradores,
reconociendo que no existe un incentivo unico que funcione de forma igualmente efectiva

para todos los trabajadores del equipo.

Pregunta 6 de la Encuesta
¢, Con qué frecuencia cree usted que deberia realizarse la evaluacién formal del

desempenfio de los colaboradores en una microempresa?

Tabla 11. Pregunta 6 de la Encuesta

Mensualmente 15 15%
Trimestralmente 28 28%
Semestralmente 38 38%
Anualmente 14 14%
No considera necesaria la evaluacion formal | 5 5%
Total 100 100%

Elaboracion Propia

Grafico 10. Pregunta 6 de la Encuesta
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Interpretacion: El 38% de los encuestados considera que la evaluacion del
desempefio deberia realizarse semestralmente, seguido del 28% que prefiere una
frecuencia trimestral. En conjunto, el 66% de los participantes considera que la
evaluacion formal debe realizarse al menos cada seis meses, lo que orienta la propuesta
del sistema de evaluacion de "Eco Clean Limdex" hacia una periodicidad semestral con
revisiones de seguimiento trimestrales, equilibrando la necesidad de retroalimentacion
frecuente con la capacidad operativa de la microempresa para gestionar el proceso de

evaluacion sin generar una carga administrativa excesiva.

Pregunta 7 de la Encuesta
¢ Considera que el clima organizacional influye directamente en el desempefio

laboral de los colaboradores?

Tabla 12. Pregunta 7 de la Encuesta

Totalmente de acuerdo 58 58%
De acuerdo 29 29%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo | 9 9%
En desacuerdo 3 3%
Totalmente en desacuerdo 1 1%
Total 100 100%

Elaboracién Propia

Grafico 11. Pregunta 7 de la Encuesta
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Interpretacion: El 87% de los encuestados considera que el clima organizacional
influye directamente en el desempefio laboral de los colaboradores, siendo este el
porcentaje de acuerdo mas alto registrado en toda la encuesta. Este resultado refuerza la
importancia del fortalecimiento del clima organizacional como una de las estrategias
prioritarias del presente trabajo y confirma que la percepcion del ambiente de trabajo es
un factor critico para el rendimiento del personal en el contexto de las microempresas de
servicios del DMQ.

Pregunta 8 de la Encuesta
¢ Ha experimentado o conoce situaciones de alta rotacion de personal en

microempresas del sector de servicios en Quito?

Tabla 13. Pregunta 8 de la Encuesta

Si, es un problema frecuente en el sector 48 48%
Si, lo he visto en algunas empresas 31 31%
Raramente, no es un problema significativo | 14 14%
No, en mi experiencia la rotacion es baja 7 7%
Total 100 100%

Elaboracién Propia

Grafico 12. Pregunta 8 de la Encuesta
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Interpretacion: El 79% de los encuestados ha experimentado o conoce
situaciones de alta rotacion de personal en microempresas del sector de servicios en
Quito, lo que confirma que la rotacion es un problema estructural del sector y no una
particularidad de "Eco Clean Limdex". Este dato refuerza la urgencia de implementar
estrategias de retencion del talento que aborden las causas profundas de la rotacion —
ausencia de capacitacion, falta de incentivos, clima organizacional desfavorable— antes
de que el problema genere costos econdmicos y operativos que comprometan la

competitividad de la empresa.

Pregunta 9 de la Encuesta
¢ Qué estrategia considera usted mas efectiva para reducir la rotacion de personal

en una microempresa de servicios?

Tabla 14. Pregunta 9 de la Encuesta

Mejora de la remuneracion y beneficios econémicos | 29 29%
Programas de capacitacién y desarrollo profesional 26 26%
Mejora del clima organizacional y el liderazgo 24 24%
Reconocimiento formal del desempefio 14 14%
Clarificacion de roles y oportunidades de crecimiento | 7 7%
Total 100 100%

Elaboracion Propia

Gréfico 13. Pregunta 9 de la Encuesta
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Interpretacion: Las respuestas a esta pregunta revelan una distribucion
relativamente equilibrada entre las cinco estrategias propuestas, con la mejora de la
remuneracion y beneficios econdémicos liderando con el 29%, seguida de los programas
de capacitacién con el 26% y la mejora del clima organizacional con el 24%. Este
resultado confirma que no existe una estrategia Unica y suficiente para reducir la rotacion
de personal sino que se requiere un enfoque integral que aborde simultaneamente las
dimensiones economicas, de desarrollo y de ambiente de trabajo, tal como propone el

presente plan de gestion del talento humano para "Eco Clean Limdex".

Pregunta 10 de la Encuesta
¢ Considera que las microempresas de servicios en Quito que implementan
estrategias formales de gestion del talento humano obtienen mejores resultados

gue las que no lo hacen?

Tabla 15. Pregunta 10 de la Encuesta

Totalmente de acuerdo 52 52%
De acuerdo 33 33%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo | 11 11%
En desacuerdo 3 3%
Totalmente en desacuerdo 1 1%
Total 100 100%

Elaboracién Propia

Grafico 14. Pregunta 10 de la Encuesta
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Interpretacion: El 85% de los encuestados considera que las microempresas que
implementan estrategias formales de gestion del talento humano obtienen mejores
resultados que las que no lo hacen, validando de forma contundente la hipotesis central
del presente trabajo de titulacion. Este resultado, coherente con el marco tedrico revisado
y con los hallazgos de las entrevistas y el focus group, confirma que la inversién en la
profesionalizacion de la gestion del personal es percibida como una decision estratégica

de alto impacto por los actores del mercado laboral y organizacional del DMQ.
2.15.2. Entrevistas Semiestructuradas

Se realizaron tres entrevistas semiestructuradas a profesionales especializados en
gestion del talento humano, recursos humanos y desarrollo organizacional, con el
propésito de obtener perspectivas técnicas y expertas sobre la implementacion de
estrategias de gestion del personal en microempresas del sector de servicios en Quito.
Cada entrevista se desarrolld con un cuestionario de cinco preguntas abiertas, con una
duracion promedio de cuarenta y cinco minutos. Por razones de confidencialidad, los

entrevistados se identifican unicamente por su perfil profesional.

Tabla 16. Perfil de los Entrevistados

Entrevistado Perfil Profesional Experiencia
Entrevistado | Especialista en Gestion del Talento Humano 9 afios en consultoria de recursos
1 con experiencia en microempresas de servicios | humanos para PYMES y
del DMQ microempresas
Entrevistado | Gerente de Recursos Humanos de empresa 12 afios en gestion del talento
2 mediana del sector de servicios en Quito humano en empresas de servicios
Entrevistado | Docente universitario especializado en 15 afios en docencia e
3 Comportamiento Organizacional y Desarrollo investigacion en gestion del talento
del Talento Humano humano

Elaboracion Propia



Tabla 17. Resultados de las Entrevistas Semiestructuradas
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microempresas en la
gestion de su talento

humano?

de seleccion formal.
Después vienen los
problemas: el
trabajador no tiene el
perfil adecuado y nadie
invirti6 en formarlo
correctamente desde el

inicio.

colaboradores no saben si
estan haciendo bien su
trabajo hasta que reciben
una gueja o0 una sancion.
Eso genera inseguridad y

desmotivacion.

Pregunta Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3
¢Cudles son los | El error més frecuente | La falta de | Las microempresas tratan
principales errores | es  contratar  por | retroalimentacién es | la gestion del talento
que cometen las | urgencia sin proceso | critica. Los | humano como un gasto

en lugar de una inversion.
Esa mentalidad es el
primer obstaculo que hay
que transformar para que
cualquier estrategia

funcione.

¢Qué estrategias de
capacitacion
recomienda para

del

sector de limpieza y

microempresas

desinfeccion?

Capacitacion  técnica
en procedimientos
estandarizados,

manejo de productos
quimicos y atencién al
cliente. Corta, practica
y repetida. No sirven

los talleres de ocho

Combinar la capacitacion
técnica con el desarrollo
de habilidades blandas:
comunicacion, trabajo en
equipo, resolucion de
problemas. Un trabajador
técnicamente competente

pero con dificultades de

El microaprendizaje es la
tendencia mas efectiva
este

para perfil de

colaboradores: pildoras
de conocimiento de diez a
quince minutos,
aplicables

inmediatamente,

desempefio para una
microempresa de

servicios?

entender exactamente
qué se le va a evaluar
antes de la evaluacién,
no descubrirlo en el
momento. Y  los
resultados deben
traducirse en acciones
concretas de mejora,

no archivarse.

verificables  por el
cliente. No sirve evaluar
actitudes abstractas que
el evaluador califica
subjetivamente. Hay que
operacionalizar los
criterios de evaluacion
hasta

que sean

inequivocos.

horas que  nadie | comunicacion puede | reforzadas con practica

recuerda al dia | generar conflictos con los | supervisada. La

siguiente. clientes que cuestan mas | frecuencia supera la

que su salario. intensidad en este

contexto.

¢Como disefaria un | Simple, claro y | Basado en competencias | Incluir autoevaluacién y
sistema de | participativo. El | observables y en | evaluacion de pares como
evaluacion del | colaborador debe | indicadores de resultado | complemento de la

del
Esto

evaluacion
supervisor.
enriquece la informacion
disponible 'y  genera
mayor percepcion de
justicia en el proceso, que
es la condicibon mas
critica para que el sistema

funcione.
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¢Qué impacto tiene
el clima
organizacional sobre
la  rotacion  de
personal en

microempresas?

Es el mas

subestimado y el mas

factor
poderoso. He visto
colaboradores rechazar
aumentos de sueldo de
competidores para
guedarse en empresas
donde se sienten
valorados y
respetados. El dinero

retiene a corto plazo; el

Un clima organizacional
toxico multiplica los
efectos negativos de
cualquier otra debilidad
de gestion del personal.
No hay capacitacion ni
incentivo que compense
un ambiente de trabajo
donde el colaborador se
siente invisible,

injustamente tratado o sin

La comunicacion interna
es el factor de clima que
mas influye sobre la
rotacion en las
microempresas. Los
trabajadores que tienen
informacion, que pueden
expresar sus opiniones y
que sienten que la
direccion los escucha se

quedan  aunque las

clima retiene a largo | perspectivas de | condiciones econdmicas
plazo. crecimiento. no sean las mejores del
mercado.
(Qué Empezar por lo mas | Medir antes de intervenir. | Involucrar a los

recomendaciones
daria a una

microempresa de

servicios que quiere
implementar por
primera vez

estrategias formales
de gestién del talento

humano?

simple y de mayor
impacto  inmediato:
una reunion mensual
de equipo, un
reconocimiento verbal
del buen desempefio,
una induccion
estructurada para los
nuevos. No hace falta
un departamento de
RRHH para empezar a
gestionar  bien el

talento humano.

Hacer una encuesta de
clima y satisfaccion del
personal antes de disefiar

cualquier estrategia. Sin

diagnostico, las
intervenciones son
adivinanzas. Con
diagnéstico, son

inversiones con retorno

previsible.

colaboradores en el
disefio de las estrategias.
Los trabajadores que
participan en la
definicion de las normas
las cumplen con mucho
mayor compromiso que
los que las reciben
impuestas desde arriba.
La participacion es en si
misma una estrategia de

motivacion y  clima

organizacional.

Elaboracion Propia

El analisis integrado de las tres entrevistas revela una convergencia significativa

en torno a cinco principios que deben orientar el disefio e implementacion de las

estrategias de gestion del talento humano en "Eco Clean Limdex": la simplicidad y

aplicabilidad de las herramientas en el contexto de una microempresa con recursos

limitados; la importancia del diagndstico previo como base para el disefio de

intervenciones relevantes; la necesidad de que los criterios de evaluacién sean claros,

operacionalizados y conocidos por los colaboradores antes de la evaluacion; el papel

central del clima organizacional y la comunicacion interna como factores de retencion del
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talento; y la importancia de involucrar a los colaboradores en el disefio de las estrategias

para generar apropiacion y compromiso con su implementacion.
2.1.5.3. Focus Group

Se realiz6 un focus group con ocho participantes vinculados al entorno laboral y
organizacional, guiado por un instrumento de quince preguntas orientadas a explorar en
profundidad las percepciones, experiencias y expectativas relacionadas con la gestion del
talento humano y el desempefio laboral. La sesion tuvo una duracion de ciento veinte

minutos y generd una discusién grupal que permitio identificar problematicas, fortalezas

y posibles estrategias de mejora aplicables a la microempresa "Eco Clean Limdex".

Tabla 18. Perfil de los Participantes del Focus Group

Participante Género Rango de Rol en el Ambito Laboral Sector de
Edad Experiencia
Participante 1 Femenino | 22-28 afios | Colaboradora operativa Servicios de limpieza
Participante 2 Masculino | 29-35 afios | Colaborador operativo Servicios generales
Participante 3 Femenino | 29-35 afios | Supervisora de equipo Servicios de limpieza
Participante 4 Masculino | 36-42 afios | Colaborador operativo Mantenimiento y
limpieza
Participante 5 Femenino | 36-42 afios | Asistente administrativa Servicios
empresariales
Participante 6 Masculino | 43-50 afios | Propietario de microempresa Limpieza y
de servicios desinfeccion
Participante 7 Femenino | 43-50 afios | Consultora de RRHH Microempresas de
servicios
Participante 8 Masculino | 22-28 afios | Colaborador operativo con Servicios de limpieza
experiencia en capacitacion

Elaboracion Propia
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Pregunta

Sintesis de Respuestas

Tendencia

Predominante

¢Qué entienden por gestion
del talento humano en el
contexto de una

microempresa?

Los participantes describieron la gestion del
talento humano como el conjunto de acciones que
una empresa toma para cuidar, desarrollar y
motivar a sus trabajadores, sefialando que en las
microempresas frecuentemente se reduce a la
administracion de némina sin considerar las
dimensiones de desarrollo y bienestar del

personal.

Visién amplia de
GTH maés alla de la

némina

¢Han recibido capacitacion
formal en sus experiencias
laborales en

microempresas?

Solo dos de los ocho participantes declararon
haber recibido capacitacion regular y planificada.
Los demas mencionaron haber aprendido por
observacion de compafieros o por ensayo Y error,

sin ningun proceso formal de formacion.

Déficit generalizado
de capacitacion
formal

¢Qué tipo de capacitacion

Los participantes identificaron tres prioridades:

Capacitacion técnica

microempresas de servicios

en Quito?

comunicaciéon, la falta de claridad en las
expectativas del desempefio y la ausencia de
del

mencionaron sentirse "invisibles" cuando hacian

reconocimiento formal esfuerzo. Varios

bien su trabajo pero muy visibles cuando

cometian un error.

consideran mas necesaria | técnicas de limpieza y desinfeccion actualizadas, | y  blanda  como
para los colaboradores del | manejo seguro de productos quimicos y atencién | prioridades
sector de limpieza? al cliente. Varios mencionaron también la

necesidad de capacitacion en trabajo en equipo y

comunicacion.
¢Coémo describirianel clima | Los participantes describieron un clima | Clima de
organizacional tipico de las | caracterizado por la informalidad en Ila | invisibilidad del

buen desempefio

¢Qué factores los
motivarian mas a
comprometerse con los

objetivos de su empresa?

El reconocimiento del buen trabajo fue
mencionado por seis de los ocho participantes
como el factor motivacional mas importante,
seguido de las oportunidades de capacitacion y
desarrollo y la mejora de las condiciones de
trabajo. El incentivo econémico fue mencionado

pero no como el factor principal.

Reconocimiento
como principal

motivador
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¢Han participado alguna
vez en un proceso formal de

evaluacion del desempefio?

Solo uno de los ocho participantes habia
participado en un proceso formal de evaluacion
del desempefio. Los demas habian recibido
retroalimentacion solo informal y ocasional,
generalmente vinculada a situaciones de error o

queja del cliente.

Ausencia casi total
de evaluacion formal

¢Qué caracteristicas deberia

Los participantes coincidieron en que el sistema

Transparencia y

tener un sistema de | debe basarse en criterios claros y conocidos de | orientacién al
evaluacion del desempefio | antemano, que el evaluador debe observar el | desarrollo
para que lo percibieran | trabajo real y no basarse en percepciones
como justo? subjetivas, y que los resultados deben servir para
mejorar y desarrollar al colaborador, no solo para
sancionar.
¢Qué impacto tendria en su | Los ocho participantes respondieron que el | Alto impacto del

motivacién saber que su

reconocimiento formal del buen desempefio

reconocimiento

buen  desempefio  serd | tendria un impacto muy positivo sobre su | formal
reconocido formalmente? motivacién y su compromiso con la empresa,
sefialando que la percepcion actual de que "nadie
nota si hago bien o mal mi trabajo" es uno de los
principales factores de desmotivacion.
¢Qué canales de | WhatsApp fue mencionado por todos los | WhatsApp +
comunicacién  consideran | participantes como el canal mas utilizado | reuniones

mas efectivos para la

comunicacion interna en

una microempresa?

actualmente, pero varios sefialaron la necesidad
de complementarlo con reuniones presenciales
periddicas que permitan discutir temas
importantes con mayor profundidad y en un

contexto de mayor confianza.

presenciales como

combinacion éptima

¢Consideran que la falta de
claridad en los roles y
responsabilidades afecta el

desempefio del equipo?

Los ocho participantes confirmaron que la falta
de claridad en los roles genera conflictos,
duplicacién de esfuerzos y zonas grises donde las
tareas no se realizan porque nadie asume la

responsabilidad explicita de hacerlas.

Alto impacto de la

claridad de roles

¢Qué tipo de
reconocimiento no
econdmico les resulta mas
significativo en el entorno

laboral?

El reconocimiento verbal directo del propietario
0 supervisor fue el mas valorado, seguido del
reconocimiento publico ante el equipo en
la distincién simbdlica como
del

enfatizaron que el reconocimiento debe ser

reuniones 'y

"colaborador mes". Los participantes

especifico y sincero para ser motivador.

Reconocimiento
verbal directo y

especifico
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¢Estarian  dispuestos a
participar activamente en el
disefio de las estrategias de
gestion del talento humano

de su empresa?

Todos los participantes respondieron

afirmativamente, destacando que  sentirse
involucrados en las decisiones que los afectan
directamente es en si mismo una forma de
reconocimiento y una sefial de que la empresa los
valora como personas y no solo como ejecutores

de tareas.

Alta disposicion a la

participacion activa

¢Qué cambios esperarian
Ver en su empresa Si se
implementaran estrategias
formales de gestion del

talento humano?

Los participantes mencionaron mayor claridad en

las expectativas de desempefio, mejores
oportunidades de aprendizaje, reconocimiento
del

comunicacioén con la direccién y un ambiente de

mas frecuente buen trabajo, mayor

trabajo mas justo y motivador como los cambios

mas esperados.

Expectativas de
mayor claridad y

reconocimiento

¢Consideran que la gestion
del talento humano influye
en la calidad del servicio

que percibe el cliente final?

Los ocho participantes respondieron
afirmativamente, sefialando que un colaborador
motivado, bien capacitado y que se siente
valorado por su empresa inevitablemente entrega
un servicio de mejor calidad que uno
desmotivado, inseguro de sus competencias y

resentido con su empleador.

Relacién directa
GTH-calidad del
servicio

¢Qué recomendarian a la
direccién de una
microempresa de servicios
que

quiere mejorar el

desempefio de su equipo?

Las recomendaciones mas frecuentes fueron:
escuchar al personal antes de disefiar cualquier
cambio, empezar con acciones pequefias Yy
consistentes que demuestren el compromiso de la
direccion, reconocer puUblicamente a quienes
tienen buen desempefio y ser transparentes sobre
los criterios con los que se toman las decisiones

de personal.

Escuchar, reconocer

y ser consistente

Elaboracion Propia

El analisis integrado del focus group confirma y amplia los hallazgos de la

encuesta y las entrevistas, aportando una dimension cualitativa de alta relevancia para el

disefio de las estrategias de "Eco Clean Limdex". Los resultados evidencian que el

reconocimiento del buen desempefio es el factor motivacional de mayor peso para los

colaboradores del sector de servicios; que la claridad de roles y la comunicacion interna

son las dimensiones del clima organizacional que mas afectan el rendimiento del equipo;

que la evaluacion del desempefio es percibida como justa y util cuando se basa en criterios
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transparentes y se orienta al desarrollo antes que al control; y que la participacién de los
colaboradores en el disefio de las estrategias de gestion del personal es en si misma una

poderosa intervencion de motivacion y compromiso organizacional.

2.2. Analisis de la Oferta
2.2.1. Perfil del Actor Principal

"Eco Clean Limdex" se perfila en el mercado quitefio de servicios de limpieza y
desinfeccion como una microempresa con potencial de diferenciacién basado en la
calidad del personal y la confiabilidad del servicio, pero que actualmente no ha
desarrollado de forma sistematica las practicas de gestion del talento humano que le
permitirian materializar ese potencial de diferenciacion de forma consistente y sostenible.
La empresa cuenta con los activos fundamentales para la implementacién exitosa de las
estrategias propuestas: una base de clientes establecida, un equipo de colaboradores con
experiencia practica en el sector y un propietario comprometido con la profesionalizacion
del negocio. Lo que le falta son los sistemas, las herramientas y los procesos formales de

gestion del personal que conviertan ese potencial en resultados verificables y sostenibles.
2.2.2. Variables Psicograficas y Demogréficas

El analisis de las variables psicograficas y demograficas del equipo de "Eco Clean
Limdex" revela un perfil de colaboradores que valora la estabilidad laboral, el trato digno,
el reconocimiento del esfuerzo y las oportunidades de aprendizaje como los principales
factores de satisfaccion en el trabajo, por encima incluso del salario en varios casos. Este
perfil motivacional es coherente con los hallazgos del focus group y con la literatura
especializada sobre motivacion laboral en trabajadores del sector de servicios de bajo-

medio ingreso en contextos latinoamericanos.

Tabla 20. Variables Psicogréaficas y Demogréaficas del Equipo — Eco Clean Limdex

Variable Descripcion
Rango de edad 22 a 45 afios, con mayor concentracion entre 25 y 38 afios
predominante
Género Mixto, con predominancia femenina en labores de limpieza residencial y
masculina en limpieza industrial
Nivel educativo Secundaria completa o incompleta en la mayoria de los casos
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Motivadores principales Estabilidad laboral, reconocimiento del desempefio, trato digno y
oportunidades de aprendizaje

Factores de Falta de retroalimentacion, ausencia de reconocimiento, incertidumbre

desmotivacion sobre expectativas de desempefio

Expectativas de Aprendizaje de nuevas técnicas, posibilidad de ascenso a roles de

desarrollo supervision, mejora de condiciones laborales

Estilo de comunicacion Directo, cercano y frecuente, combinando mensajes digitales con

preferido reuniones presenciales periddicas

Elaboracion Propia

2.3. Plan de Accion
2.3.1. Estrategia 1: Programa de Capacitacion del Personal

El programa de capacitacién de "Eco Clean Limdex" se estructura en dos médulos
complementarios que responden a las necesidades de formacién identificadas en el
diagnostico organizacional y en los instrumentos de investigacion. EI médulo técnico
contempla formacién en procedimientos estandarizados de limpieza y desinfeccion,
manejo seguro de productos quimicos, uso correcto de equipos especializados y
protocolos de seguridad y salud ocupacional aplicables al trabajo en instalaciones de
clientes residenciales y corporativos. EI modulo de habilidades blandas contempla
formacion en atencion y comunicacion con el cliente, trabajo en equipo, resolucién de
conflictos, gestion del tiempo y orientacion al detalle y a la calidad como actitudes

fundamentales para la prestacion de un servicio de excelencia.

La metodologia de capacitacion adoptada combina sesiones presenciales cortas de
noventa minutos maximo con practica supervisada en el campo y refuerzo mediante micro
contenidos digitales compartidos por WhatsApp, respondiendo a las preferencias de
aprendizaje y las condiciones de disponibilidad horaria del personal operativo. La
frecuencia de capacitacion se establece en una sesion mensual para el médulo técnico y
una sesion bimensual para el modulo de habilidades blandas durante el primer afio de
implementacion, con revision y actualizacion del plan de formacion al inicio de cada
semestre en funcion de los resultados de la evaluacion del desempefio y las necesidades

emergentes del negocio.
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2.3.2. Estrategia 2: Sistema de Evaluacion del Desempefio

El sistema de evaluacion del desempefio de "Eco Clean Limdex" se disefia con
base en un modelo mixto que combina la evaluacion de resultados operativos con la
evaluacion de competencias conductuales, respondiendo a las recomendaciones de los
especialistas entrevistados y a las expectativas de justicia y transparencia expresadas por
los participantes del focus group. Los criterios de evaluacidén se organizan en cuatro
dimensiones: calidad técnica del servicio evaluada mediante verificacion de estandares
en campo, orientacion al cliente evaluada mediante retroalimentacion directa de los
usuarios del servicio, trabajo en equipo y comunicacion evaluados mediante observacion
del supervisor y autoevaluacion del colaborador y puntualidad y responsabilidad

evaluados mediante registro de asistencia y cumplimiento de compromisos.

La evaluacion se realiza con periodicidad semestral, con una revisién de
seguimiento trimestral de caracter formativo y no clasificatorio, que permite identificar y
atender oportunamente las necesidades de apoyo o ajuste antes de la evaluacién formal.
Los resultados de cada evaluacion se comunican al colaborador en una reunion individual
de retroalimentacion con el supervisor directo, en la que se reconocen las fortalezas
observadas y se acuerdan de forma participativa las acciones de mejora para el periodo

siguiente.
2.3.3. Estrategia 3: Plan de Incentivos y Reconocimiento

El plan de incentivos y reconocimiento de "Eco Clean Limdex" combina
componentes econémicos y no econémicos que responden a la diversidad de motivadores
identificados en los instrumentos de investigacion. Los incentivos econdmicos incluyen
una bonificaciéon mensual para el colaborador que alcance el nivel mas alto en la
evaluacion de desempefio trimestral, equivalente al 10% del salario basico; un bono de
puntualidad para los colaboradores que no registren ausencias injustificadas durante el
mes; y un incentivo por captacion de nuevos clientes mediante referidos. Los incentivos
no econdmicos incluyen el reconocimiento verbal directo y especifico del supervisor en
el momento en que se observe un desempefio destacado; la distincion de "Colaborador
del Mes" con reconocimiento publico en la reunion de equipo mensual; la prioridad de

acceso a las oportunidades de capacitacion avanzada para los colaboradores con mejor



60

desempefio; y la consideracion preferencial del desempefio para las decisiones de ascenso

y ampliacion de responsabilidades.
2.3.4. Estrategia 4: Fortalecimiento del Clima Organizacional

La estrategia de fortalecimiento del clima organizacional de "Eco Clean Limdex"
se articula en torno a cuatro acciones concretas y sostenibles en el tiempo. La primera es
la implementacion de reuniones de equipo mensuales de cuarenta y cinco minutos, donde
se comparten los resultados del periodo, se reconocen los logros del equipo, se discuten
los retos operativos y se recogen las sugerencias de los colaboradores para la mejora de

los procesos.

La segunda es la elaboracion y socializacién de un manual de funciones y
responsabilidades que defina con claridad el rol de cada colaborador, los estandares de
desempefio esperados y los criterios de evaluacion del trabajo, eliminando las zonas grises
que generan conflictos y bajo rendimiento. La tercera es la implementacion de una
encuesta semestral de clima organizacional y satisfaccion laboral que permita a la
direccién monitorear la evolucion del ambiente de trabajo y detectar oportunamente focos
de insatisfaccion antes de que generen rotacion o conflictos. La cuarta es el desarrollo de
un protocolo de comunicacion interna que establezca los canales, los formatos y las
frecuencias de comunicacién entre la direccion y los colaboradores, garantizando que
toda la informacién relevante para el desempefio del personal llegue a tiempo y de forma

comprensible a todos los miembros del equipo.
2.4. Posibilidades del Entorno
2.4.1. Ventaja Diferencial

La ventaja diferencial de "Eco Clean Limdex" en el mercado quitefio de servicios
de limpieza se construira, una vez implementadas las estrategias propuestas, sobre la
combinacion de un equipo técnicamente competente, motivado y con bajo indice de
rotacion, que ofrece a los clientes la garantia de un servicio consistente y de calidad
ejecutado por personal estable, conocido y confiable. Esta ventaja diferencial basada en
el capital humano es la méas sostenible y dificil de replicar por los competidores, dado que
no puede adquirirse en el mercado ni copiarse de forma inmediata sino que se construye

a lo largo del tiempo mediante inversion consistente en la gestion del talento humano.
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2.4.2. Analisis de Fuerzas

Las fuerzas favorables del entorno para la implementacion de las estrategias de
gestion del talento humano en "Eco Clean Limdex" incluyen la disponibilidad de
programas de capacitacion subsidiada del SECAP para el sector de servicios, la creciente
valoracion del mercado corporativo por proveedores de limpieza con personal formado y
certificado, la disposicion del propietario a invertir en la profesionalizacion del negocio
y la alta disponibilidad de herramientas digitales gratuitas para la gestion del personal y
la comunicacion interna. Las fuerzas desfavorables incluyen la presion de la competencia
informal en precio, la limitada capacidad de inversion de la microempresa para programas
de formacion de gran escala y la resistencia al cambio que frecuentemente acompafia la

implementacion de nuevos procesos en organizaciones con cultura informal consolidada.
2.4.3. Barreras de Implementacion

Las principales barreras para la implementacion de las estrategias de gestion del
talento humano en "Eco Clean Limdex" son de naturaleza cultural y operativa antes que
financiera. La barrera cultural mas significativa es la resistencia al cambio de procesos
informales que, aunque suboptimos, son conocidos y predecibles para todos los actores
de la organizacion. La barrera operativa mas relevante es la limitacion de tiempo del
propietario para asumir las responsabilidades adicionales de gestion del personal que
implican las estrategias propuestas sin contar con un area de recursos humanos dedicada.
Werther, Davis y Guzman (2019) sefialan que estas barreras son superables cuando la
direccion demuestra con acciones concretas y consistentes su compromiso con el cambio,
involucrando a los colaboradores en el proceso y celebrando los primeros logros visibles
como sefiales de que el esfuerzo de transformacion esta generando resultados reales y

significativos para el equipo.
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CAPITULO Ill: ASPECTOS TECNICOS Y OPERATIVOS
3.1. Procesos y Calidad
3.1.1. Flujo de Procesos

El flujo de procesos de la propuesta de gestion del talento humano de "Eco Clean
Limdex" define la secuencia l6gica y cronoldgica de actividades que se ejecutan para
implementar cada una de las cuatro estrategias disefiadas, partiendo del diagnéstico del
manejo actual del personal y avanzando progresivamente hacia la capacitacion, la
evaluacion del desempefio, los incentivos y el fortalecimiento del clima organizacional.
Chiavenato (2020) sefiala que la efectividad de cualquier estrategia de gestion del talento
humano depende en gran medida de la calidad del proceso de implementacion, dado que
las mejores herramientas técnicamente disefiadas pierden su potencial de impacto cuando
se ejecutan sin una secuencia clara, sin responsables definidos y sin mecanismos de
seguimiento que permitan detectar y corregir oportunamente las desviaciones respecto al

plan original.

El diagnostico del manejo actual del personal de "Eco Clean Limdex" constituye
la primera etapa del flujo de procesos y revela una gestion predominantemente empirica
y reactiva que carece de los sistemas formales necesarios para administrar
estratégicamente el talento humano de la organizacion. La seleccién del personal se
realiza sin perfiles de cargo definidos ni criterios técnicos de evaluacion. La induccion de
los nuevos colaboradores es inexistente como proceso formal. La capacitacion es
ocasional y no planificada. La evaluacion del desempefio es nula como proceso
sistematico. Los incentivos y el reconocimiento son ausentes como mecanismos
estructurados. El clima organizacional presenta déficits significativos en comunicacion
interna y claridad de roles. Dessler (2020) sefiala que cuando una organizacion presenta
déficits simultaneos en todos los procesos de gestion del talento humano, el impacto
acumulado sobre el desempefio organizacional es exponencialmente mayor que la suma
de los efectos individuales de cada déficit, dado que los subsistemas de gestion del
personal son interdependientes y las debilidades en cada uno amplifican las

consecuencias negativas de las deficiencias en los demas.
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Tabla 21. Diagnéstico del Manejo Actual del Personal — Eco Clean Limdex

Proceso de GTH Estado Actual Nivel de Impacto sobre el
Desarrollo Desempefio

Reclutamiento y Sin perfil de cargo definido, Empirico Alto negativo
seleccién basado en referencias personales
Induccién Inexistente como proceso formal Nulo Alto negativo
Capacitacion técnica Ocasional y no planificada Muy bajo Alto negativo
Capacitacion Inexistente Nulo Alto negativo
habilidades blandas
Evaluacion del Inexistente como proceso formal Nulo Alto negativo
desempefio
Retroalimentacion Solo ante quejas del cliente o Reactivo Alto negativo

errores graves

Incentivos y Ausentes como mecanismo formal | Nulo Alto negativo

reconocimiento

Clima organizacional Comunicacion insuficiente y roles | Bajo Alto negativo
poco claros
Gestion de la rotacion Reactiva ante la salida del Empirico Alto negativo

colaborador

Planificacion del talento | Inexistente Nulo Alto negativo
humano

Elaboracion Propia

El analisis de los factores que afectan el desempefio laboral de los colaboradores
de "Eco Clean Limdex" identifica cinco dimensiones criticas que actuan de forma
combinada para limitar el rendimiento individual y colectivo del equipo. La primeraes la
brecha de competencias técnicas generada por la ausencia de capacitacién formal en
procedimientos estandarizados de limpieza, manejo de productos quimicos y protocolos
de desinfeccion, que produce variabilidad significativa en la calidad de ejecucion entre
colaboradores. La segunda es la brecha de habilidades blandas, expresada en deficiencias
en comunicacion con el cliente, trabajo en equipo y actitud de servicio que afectan la
experiencia del cliente mas alla de la calidad técnica de la limpieza. La tercera es la
desmotivacion derivada de la ausencia de reconocimiento formal del buen desempefio,
que genera en los colaboradores una percepcion de invisibilidad institucional que
deteriora progresivamente su compromiso con los objetivos de la empresa. La cuarta es

la falta de claridad en los roles y responsabilidades, que genera conflictos, duplicacién de
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esfuerzos y zonas grises donde las tareas no se realizan porque nadie asume la
responsabilidad explicita de hacerlas. La quinta es el clima organizacional desfavorable,
caracterizado por comunicacion unidireccional, ausencia de espacios de participacion y
un estilo de liderazgo reactivo que no favorece el aprendizaje ni la mejora continua del
equipo. Robbins y Judge (2022) sefialan que estos factores acttian de forma multiplicativa
sobre el desempefio: en un clima desfavorable incluso las mejores herramientas de
capacitacion y evaluacion pierden efectividad porque los trabajadores las perciben con

desconfianza o resistencia.

Tabla 22. Anélisis de Factores que Afectan el Desempefio — Eco Clean Limdex

Factor Situacién Actual Nivel de Estrategia de Intervencion
Impacto
Capacitacion técnica Inexistente o muy ocasional | Muy Alto Programa estructurado de
y no planificada capacitacion técnica
Habilidades blandas Inexistente Alto Maddulo de habilidades

blandas y servicio al cliente

Motivacién e Sin mecanismos formales de | Alto Plan de incentivos
incentivos reconocimiento econémicos y no econémicos
Comunicacién y Insuficiente y roles poco Alto Manual de funciones y
claridad de roles definidos reuniones mensuales de
equipo

Evaluacion y Inexistente como proceso Muy Alto Sistema formal de evaluacion
retroalimentacién formal del desempefio
Clima organizacional Desfavorable por reactividad | Alto Estrategia integral de

y falta de participacion fortalecimiento del clima

Elaboracion Propia

Grafico 15. Distribucion de Actividades por Trimestre — Plan GTH Eco Clean Limdex
2026
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T3 (Mes 7-9) T4 (Mes 10-12

Elaboracién Propia

El flujo de procesos de implementacion del plan de gestion del talento humano se
desarrolla en cinco etapas secuenciales que responden de forma directa a los objetivos
especificos del presente trabajo. La primera etapa es el diagndéstico y sensibilizacion, que
comprende la medicion de la linea base del desempefio y el clima organizacional, la
comunicacion del plan a todos los colaboradores y la generacion de los acuerdos de
participacion necesarios para garantizar el compromiso del equipo con el proceso de
cambio. La segunda etapa es la implementacion del programa de capacitacion técnica y
blanda, que cubre las brechas de competencias identificadas en el diagndstico mediante
sesiones estructuradas de microaprendizaje con practica supervisada en campo. La tercera
etapa es la implementacion del sistema de evaluacion del desempefio, que incluye la
socializacion de los criterios de evaluacion, la realizacion de la primera evaluacion formal
con retroalimentacion individual y el establecimiento de los planes de mejora derivados
de los resultados. La cuarta etapa es la activacion del plan de incentivos y reconocimiento
vinculado a los resultados de la evaluacion del desempefio. La quinta etapa es la
consolidacién del clima organizacional mediante reuniones de equipo mensuales, manual

de funciones y medicion periddica de la satisfaccion laboral del personal.
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Tabla 23. Flujo de Procesos — Plan GTH Eco Clean Limdex 2026

Etapa Actividades Principales Responsable Duracion
Estimada
1. Diagnostico y Medicién de linea base, comunicacion del | Gerente General | 2 semanas
sensibilizacion plan, acuerdos de participacion
2. Capacitacion Disefio de materiales, calendarizacién, Gerente + Mes 1-6
técnica y blanda ejecucion de los dos médulos, medicién de | Facilitadores continuo
impacto
3. Evaluacidn del Socializacion de criterios, primera Gerente + Mes 34
desempefio evaluacion formal, retroalimentacion, Supervisor
planes de mejora
4. Incentivos y Comunicacion de criterios, primera Gerente General | Mes 2
reconocimiento entrega de reconocimientos, seguimiento continuo
motivacional
5. Clima Reuniones mensuales, manual de Gerente + Mes 1-12
organizacional funciones, encuesta de clima, ajustes del equipo continuo
plan

Elaboracién Propia

3.1.2. Control de Calidad

El sistema de control de calidad del plan de gestion del talento humano de "Eco
Clean Limdex™ opera en tres niveles complementarios. El primer nivel es el control de
proceso, que verifica que cada actividad del plan se ejecuta en los plazos, con los recursos
y con la calidad técnica establecidos en el disefio original. EI segundo nivel es el control
de resultados intermedios, que mide el impacto de las estrategias sobre los indicadores de
gestion del talento humano definidos para cada componente: nivel de conocimientos post-
capacitacion, resultados de la evaluacion del desempefio, indice de satisfaccion del
personal y tasa de rotaciébn mensual. El tercer nivel es el control de impacto
organizacional, que evalua el efecto de la mejora del desempefio del personal sobre los
resultados del negocio: satisfaccion del cliente, calidad del servicio y productividad

operativa.
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Tabla 24. Indicadores de Control de Calidad — Plan GTH Eco Clean Limdex

Nivel de Indicador Instrumento Meta Frecuencia
Control
Proceso Porcentaje de Lista de >90% de Mensual
actividades ejecutadas seguimiento del | cumplimiento
segun cronograma plan
Resultados Nivel de conocimientos | Evaluacion post- | >70% de Por sesion
intermedios adquiridos en sesién aprendizaje
capacitacion
Resultados indice de satisfaccion Encuesta >75% de Semestral
intermedios laboral del colaborador semestral de satisfaccion
clima
Resultados Tasa de rotacion Registro de altas | Reduccidn del 30% Mensual
intermedios voluntaria del personal y bajas en 12 meses
Impacto Tasa de quejas de Registro de Reduccion del 40% Mensual
organizacional clientes por calidad del quejas en 6 meses
servicio
Impacto Nivel de satisfaccion del | Encuesta de >90% de clientes Trimestral
organizacional cliente satisfaccion satisfechos en 12
meses

Elaboracion Propia

Dessler (2020) sefiala que el control de calidad en los programas de gestién del
talento humano debe ser tanto cuantitativo como cualitativo, dado que los indicadores
numéricos capturan la magnitud de los cambios, pero no siempre su significado real para
la organizacion. Una tasa de rotacion que disminuye del 30% al 15% es un resultado
positivo, pero solo el anlisis cualitativo de las razones de las salidas y permanencias del
personal permite comprender si la reduccion es sostenible o si responde a factores

circunstanciales que desapareceran cuando las condiciones del entorno cambien.
3.2. Capacidad Operativa
3.2.1. Ejecucion

La capacidad operativa de "Eco Clean Limdex" para la ejecucion del plan de
gestion del talento humano se sustenta en tres recursos fundamentales que permiten
implementar las cuatro estrategias propuestas sin requerir una estructura organizacional
especializada de recursos humanos. EIl primer recurso es el tiempo del gerente general,
quien asume la responsabilidad principal de liderar el proceso dedicando
aproximadamente cuatro horas semanales a las actividades de gestion del talento humano
durante el primer semestre, distribuidas entre la preparacion y conduccién de las sesiones
de capacitacion, las reuniones de retroalimentacion individual, las reuniones de equipo

mensuales y el seguimiento de los indicadores del plan. El segundo recurso es el apoyo
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puntual de facilitadores especializados para los médulos de capacitacion técnica y de
habilidades blandas, garantizando la calidad técnica de la formacion sin generar
dependencia permanente de la consultoria externa. El tercer recurso son las plataformas
digitales gratuitas disponibles para la gestion del personal: Google Forms para las
encuestas de clima y evaluacién, WhatsApp Business para la comunicacién interna y el
envio de microcontenidos, y hojas de célculo para el registro y seguimiento de los

indicadores del plan.

El programa estructurado de capacitacion técnica y blanda constituye el
componente de mayor alcance del plan y se disefia en dos moédulos complementarios con
doce sesiones distribuidas a lo largo del primer semestre de implementacién. EI médulo
técnico desarrolla las competencias operativas del personal en seis unidades:
procedimientos estandarizados de limpieza por tipo de superficie, manejo seguro y
dilucidn de productos quimicos, protocolos de desinfeccion de ambientes residenciales y
comerciales, uso correcto y mantenimiento de equipos especializados, normas de
seguridad y salud ocupacional, y control de calidad del servicio mediante lista de
verificacion. EI médulo de habilidades blandas desarrolla las competencias conductuales
del personal en seis unidades: comunicacion efectiva con el cliente, actitud de servicio y
presentacion personal, trabajo en equipo y coordinacion, manejo de quejas y situaciones
dificiles, gestion del tiempo y organizacion del trabajo, y valores organizacionales y
compromisos de desempeiio. Alles (2019) sefiala que en las empresas de servicios
domiciliarios las competencias blandas son con frecuencia més determinantes que las
competencias técnicas para la fidelizacion del cliente, dado que el consumidor perdona
con mayor facilidad una pequefia imperfeccion técnica que una actitud de indiferencia o

falta de profesionalismo por parte del personal que atiende su hogar o su negocio.
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Tabla 25. Programa de Capacitacion — Maodulo Técnico y Mddulo Habilidades Blandas

Mes | Sesion Mddulo Contenido Duracion Responsable

Mes |1 Técnico Procedimientos estandarizados de | 90 min Facilitador

1 limpieza por tipo de superficie técnico

Mes | 2 Habilidades Comunicacion efectiva con el 90 min Facilitador HB

1 Blandas cliente durante la prestacion del
servicio

Mes | 3 Técnico Manejo seguro y dilucién correcta | 90 min Facilitador

2 de productos quimicos técnico

Mes | 4 Habilidades Actitud de servicio y presentacién | 60 min Facilitador HB

2 Blandas personal

Mes | 5 Técnico Protocolos de desinfeccion de 90 min Facilitador

3 ambientes residenciales y técnico
comerciales

Mes | 6 Habilidades Trabajo en equipo y coordinaciéon | 90 min Facilitador HB

3 Blandas entre compafieros

Mes | 7 Técnico Uso correcto y mantenimiento de 90 min Facilitador

4 equipos de limpieza especializados técnico

Mes | 8 Habilidades Manejo de quejas y situaciones 90 min Facilitador HB

4 Blandas dificiles con el cliente

Mes | 9 Técnico Normas de seguridad y salud 60 min Facilitador

5 ocupacional en el trabajo de técnico + IESS
limpieza

Mes | 10 Habilidades Gestion del tiempo y organizacién | 60 min Facilitador HB

5 Blandas del trabajo operativo

Mes | 11 Técnico Control de calidad del servicio 60 min Gerente General

6 mediante lista de verificacion

Mes | 12 Habilidades Valores organizacionales y carta 60 min Gerente General

6 Blandas de compromisos de desempefio

Elaboracién Propia

La metodologia del programa adopta el enfoque de micro aprendizaje: sesiones
cortas de maximo noventa minutos con alta densidad de contenido préctico y aplicable,
complementadas con microcontenidos digitales enviados por WhatsApp Business para el
refuerzo de los aprendizajes entre sesiones. Werther, Davis y Guzman (2019) sefialan que
esta metodologia es especialmente efectiva para colaboradores del sector de servicios
operativos, que tienen mayor capacidad de retencion y aplicacion de conocimientos
concretos y directamente relacionados con su trabajo real que de contenidos tedricos

extensos desconectados de su practica cotidiana.
3.2.2. Dimensionamiento

El dimensionamiento de la implementacién del plan de gestion del talento humano
de "Eco Clean Limdex" se proyecta en tres fases de consolidacion progresiva durante el
primer afio de ejecucion que permiten distribuir la carga operativa y financiera de forma

sostenible para la microempresa.
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Tabla 26. Cronograma General de Implementacion — Plan GTH Eco Clean Limdex 2026

Actividad

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes 7—
12

Diagndéstico de linea base y socializacion

del plan

Disefio de materiales de capacitacion

Capacitacion técnica — Modulo 1

X

Capacitacion habilidades blandas —
Mddulo 2

Socializacion criterios de evaluacion del

desempefio

Primera evaluacién formal del

desempefio

Retroalimentacion individual y planes de

mejora

Activacion plan de incentivos y

reconocimiento

Reuniones de equipo mensuales

Socializacién manual de funciones

Encuesta semestral de clima

organizacional

Evaluacion de resultados y ajuste del

plan

Elaboracion Propia
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Grafico 16. Diagndstico del Nivel de Desarrollo de los Procesos de GTH

Reclutamiento y seleccién

Empirico

Induccién =~ Nulo

Capacitacién técnica Empirico

Capacitacién habilidades blandas =~ Nulo

Evaluacion del desempefic  Nulo

Retroalimentacion

Empirico

Incentivos y reconocimiente = Nulo

Clima organizacional Empirico

Gestién de la rotacién Empirico
Planificacion GTH = Mulo

N

=
=]

Empirnico Basico Estructurado
Elaboracién Propia

3.3. Infraestructura
3.3.1. Espacios y Equipos

La implementacion del plan de gestion del talento humano de "Eco Clean Limdex"
requiere una infraestructura minima coherente con los recursos de una microempresa del
sector de servicios. Las herramientas formales de evaluacion del desempefio constituyen
el componente de infraestructura de mayor importancia del plan, dado que son los
instrumentos que permiten medir de forma objetiva y sistematica el rendimiento de los
colaboradores y generar la informacion necesaria para tomar decisiones de desarrollo del

personal basadas en evidencia antes que en percepciones subjetivas.

El formulario de evaluacién del desempefio por competencias evalta el
rendimiento de cada colaborador en dos dimensiones: las competencias técnicas
especificas del puesto y las competencias conductuales transversales, mediante una escala
de calificacion de cuatro niveles que permite distinguir con claridad los diferentes grados
de desarrollo de cada atributo.
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Tabla 27. Escala de Calificacion — Sistema de Evaluacion del Desempefio

Satisfactorio

sin necesidad de supervisién adicional

Nivel Calificacion Descripcion

4 Desempefio El colaborador supera consistentemente los estandares esperados y
Sobresaliente puede servir de modelo para sus compafieros

3 Desempefio El colaborador cumple los estandares esperados de forma consistente

2 Desempefio en El colaborador cumple parcialmente los estandares y requiere apoyo y
Desarrollo seguimiento para mejorar

1 Desempefio El colaborador no alcanza los estdndares minimos y requiere
Insuficiente intervencién inmediata de capacitacion y acompafiamiento

Elaboracion Propia

Tabla 28. Formulario de Evaluacion del Desempefio — Eco Clean Limdex

Dimension

Competencia Evaluada

Calificacion
(1-4)

Observaciones

Competencias
Técnicas

Ejecucion correcta de procedimientos de
limpieza segun estandares de la empresa

Manejo seguro y correcto de productos
quimicos de limpieza y desinfeccion

Uso adecuado y cuidado de los equipos de
limpieza asignados

Calidad del resultado final del servicio
verificada mediante checklist

Cumplimiento de protocolos de seguridad
y salud ocupacional

Competencias
Conductuales

Puntualidad y asistencia: cumplimiento del
horario y los compromisos de trabajo

Presentacion personal: higiene, uniforme y
apariencia adecuada para el servicio

Atencion y comunicacion con el cliente
durante la prestacion del servicio

Trabajo en equipo: colaboracién y apoyo a
los comparieros en las tareas asignadas

Actitud de servicio: proactividad y
orientacion a la satisfaccion del cliente

Responsabilidad: cumplimiento de tareas
sin necesidad de supervisidn constante

Adaptabilidad: respuesta efectiva ante
situaciones inesperadas en el servicio

Calificacion Total

Promedio de las 12 competencias
evaluadas

Resultado Global

Sobresaliente / Satisfactorio / En
Desarrollo / Insuficiente

Elaboracion Propia

El formulario de autoevaluacion del colaborador complementa el sistema de

evaluacion permitiendo al trabajador reflexionar sobre su propio rendimiento e identificar

sus fortalezas y areas de mejora desde su propia perspectiva. Robbins y Judge (2022)

sefialan que la inclusion de la autoevaluacion incrementa significativamente la percepcion
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de justicia del proceso por parte de los colaboradores, dado que les otorga un rol activo
en la valoracion de su propio rendimiento antes que el de un sujeto pasivo que recibe un

juicio externo sobre su trabajo.

Tabla 29. Formulario de Autoevaluacién del Colaborador — Eco Clean Limdex

Pregunta de Autoevaluacion Respuesta del
Colaborador

¢Cuales considero que son mis principales fortalezas en el desempefio de
mis funciones?

¢En qué aspectos técnicos de mi trabajo considero que debo mejorar?
¢Qué competencias conductuales considero que debo fortalecer?

¢Qué factores del entorno laboral afectan positiva o negativamente mi
desempefio?

¢Qué apoyo o recursos necesito de la empresa para mejorar mi
rendimiento?

¢Qué metas de mejora me propongo para el proximo periodo de
evaluacion?

¢Como califico mi propio desempefio global en el periodo evaluado? (1-
4)

Elaboracion Propia

El protocolo de retroalimentacion individual establece el procedimiento que el
gerente debe seguir para conducir las sesiones post-evaluacién con cada colaborador,

garantizando que el proceso sea constructivo, respetuoso y orientado al desarrollo.

Tabla 30. Protocolo de Retroalimentacién Individual — Eco Clean Limdex

Etapa Descripcion Duracién Responsable

1. Preparacion Revision de resultados de evaluacion y 20 Gerente General
autoevaluacion; preparacion de ejemplos minutos
concretos

2. Apertura Inicio en ambiente privado; explicacion del 5 minutos | Gerente General
proposito constructivo de la conversacion

3. Autoevaluacién El colaborador comparte su percepcion del 10 Colaborador
desempefio; el evaluador escucha sin minutos
interrumpir

4. Retroalimentacion | Presentacion de resultados iniciando por 15 Gerente General
fortalezas; areas de mejora con ejemplos minutos
concretos

5. Dialogo y acuerdos | Discusion participativa de observaciones y 10 Gerente +
acuerdo de metas de mejora minutos Colaborador

6. Plan de accion Documentacion escrita de metas, acciones de | 10 Gerente +

individual apoyo e indicadores de seguimiento minutos Colaborador

7. Cierre Reconocimiento del valor de la conversacion | 5 minutos | Gerente General
y establecimiento de la proxima revision

Elaboracion Propia
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El plan de incentivos y reconocimiento se vincula directamente con los resultados

del sistema de evaluacion del desempefio, garantizando que el reconocimiento esté basado

en criterios objetivos conocidos por todos los colaboradores antes de la evaluacion.

Tabla 31. Plan de Incentivos y Reconocimiento — Eco Clean Limdex

capacitacion avanzada

evaluaciones consecutivas

Tipo de Incentivo Criterio de Otorgamiento Frecuencia Valor o Forma
Bonificacion por Calificacion de 4 en evaluacion Semestral 10% del salario bésico
desempefio semestral en al menos 10 de 12
sobresaliente competencias
Bono de puntualidad y | Cero ausencias injustificadas y Mensual $20.00
asistencia perfecta cero llegadas tardias en el mes
Reconocimiento Mayor calificacion acumulada en | Mensual Diploma + mencién
"Colaborador del Mes" | indicadores de desempefio publica en reunion de

mensual equipo
Certificado de Asistencia al 100% del programa | Semestral Certificado firmado por
capacitacion y calificacion > 70% en el Gerente General
evaluaciones
Incentivo por referido Captacion verificada de nuevo Por evento | $25.00 por cliente
de nuevo cliente cliente mediante referido del captado
colaborador
Prioridad en Calificacion sobresaliente en dos | Anual Acceso prioritario a

formacion especializada

Elaboracion Propia

3.3.2. Distribucion del Espacio

La distribucion del espacio para las actividades del plan de gestién del talento

humano de "Eco Clean Limdex" se organiza en tres zonas funcionales. La zona de

capacitacion técnica requiere espacio suficiente para demostracion y practica de

procedimientos con acceso a equipos e insumos de limpieza reales. La zona de

capacitacion en habilidades blandas se configura en formato de circulo de participacion

que favorece la comunicacion horizontal y la participacion activa. La zona de

retroalimentacion individual garantiza privacidad, comodidad y condiciones que

propician una comunicacion abierta y constructiva entre el gerente y cada colaborador

evaluado.
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Tabla 32. Equipamiento e Infraestructura Requerida — Plan GTH Eco Clean Limdex

Recurso Descripcion Disponibilidad Costo
Referencial
Espacio para Local de la empresa o espacio Gestionar $0-$30 por sesion
capacitacion y comunitario del sector norte del DMQ
reuniones
Computadora o tablet | Para presentacion de contenidos y Disponible —
gestion de registros del plan
Proyector o pantalla | Para visualizacidn de contenidos en Gestionar $0 (alquiler) —
sesiones de capacitacion $150 (compra)
Materiales impresos | Formularios de evaluacion, Adquirir $50-$80 total
autoevaluacion, manual de funciones,
guias de capacitacion
Plataformas digitales | Google Forms, WhatsApp Business, Disponibles $0
hojas de célculo
Fichas individuales Registro de capacitacion, evaluacione | Elaborar $0 digital
de seguimiento indicadores por colaborador

Elaboracion Propia

3.4. Proveedores
3.4.1. Insumos

Los insumos requeridos para la implementacion del plan de gestion del talento
humano de "Eco Clean Limdex" se clasifican en tres categorias. La primera son los
insumos de capacitacion: materiales didacticos impresos o digitales para cada modulo de
formacién, recursos audiovisuales para las presentaciones y materiales de practica para
los talleres técnicos. La segunda son los insumos de evaluacién: formularios de
evaluacion del desempefio, rabricas de calificacion por competencia, formularios de
autoevaluacion, registros de seguimiento individual e instrumentos de medicion del clima
organizacional. La tercera son los insumos de reconocimiento: certificados de
capacitacion, diplomas de "Colaborador del Mes", elementos simbdlicos de distincién y
materiales para la comunicacion interna de los reconocimientos al equipo en las reuniones

mensuales.
3.4.2. Criterios de Seleccion de Proveedores

La seleccion de los facilitadores y aliados para la implementacion del plan de
gestion del talento humano de "Eco Clean Limdex" se rige por cuatro criterios
fundamentales. El primero es la pertinencia técnica, que garantiza que los facilitadores
cuentan con formacién y experiencia especifica en el sector de servicios de limpieza. El

segundo es el costo accesible y sostenible para la microempresa sin comprometer la
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calidad de la intervencion. El tercero es la disponibilidad y flexibilidad para ajustar
horarios y formatos a las condiciones operativas del negocio. El cuarto es la orientacion
practica, que prioriza a los proveedores que ofrecen herramientas aplicables de forma
inmediata en el entorno real de trabajo de los colaboradores de "Eco Clean Limdex" antes
que enfoques teoricos de dificil transferencia al contexto operativo del sector de limpieza

y desinfeccion.
3.5. Normativa
3.5.1. Marco Legal

El plan de gestion del talento humano de "Eco Clean Limdex" se disefia e
implementa en plena conformidad con el marco legal ecuatoriano aplicable a las
relaciones laborales y a la gestion del personal en las microempresas. EI Codigo del
Trabajo del Ecuador regula las relaciones laborales y establece en su articulo 185 el
derecho de los trabajadores a recibir formacion y el deber del empleador de facilitar el
acceso de su personal a programas de capacitacion relacionados con las funciones que
desempefian. El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social establece las obligaciones del
empleador en materia de seguridad y salud ocupacional, incluyendo la capacitacion
obligatoria del personal en prevencién de riesgos laborales asociados a su actividad. La
Ley Organica de Proteccion de Datos Personales del Ecuador regula el tratamiento de la
informacion personal de los colaboradores recopilada en los procesos de evaluacion y
gestion del personal, estableciendo las obligaciones de confidencialidad y seguridad que
la empresa debe cumplir en el manejo de los datos del equipo. EI Ministerio del Trabajo
del Ecuador, a través del Acuerdo Ministerial No. MDT-2020-077, establece los
lineamientos técnicos para la evaluacion del desempefio del talento humano en las
organizaciones del sector productivo ecuatoriano, cuyas disposiciones orientan el disefio

del sistema de evaluacion propuesto para "Eco Clean Limdex".
3.5.2. Seguridad Operativa

Las practicas con productos quimicos de limpieza y desinfeccién en el médulo de
capacitacion técnica se realizan bajo supervision directa del facilitador con uso
obligatorio de equipos de proteccidn personal — guantes, mascarillay gafas de proteccién
— y en espacios con ventilacion adecuada. Los formularios de evaluacion del desempefio

y los registros individuales de capacitacion se almacenan de forma segura, garantizando
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la confidencialidad de la informacién personal de los colaboradores. Los resultados de las
encuestas de clima organizacional se procesan de forma agregada y andnima para
proteger la identidad de los respondentes y garantizar la sinceridad de las respuestas,
condicién fundamental para que el instrumento genere informacion util y confiable para

la toma de decisiones de gestion del personal.
3.6. Localizacion
3.6.1. Macrolocalizacion

El plan de gestion del talento humano se implementa en el Distrito Metropolitano
de Quito, donde opera "Eco Clean Limdex" y reside la totalidad de sus colaboradores. El
DMQ ofrece condiciones especialmente favorables para la implementacion del plan:
disponibilidad de servicios de capacitacion técnica gratuita o subsidiada del SECAP para
el sector de servicios, amplia oferta de consultores especializados en gestién del talento
humano para microempresas, infraestructura digital y de conectividad que facilita el uso
de herramientas de gestion del personal y comunicacion interna, y acceso a proveedores
de materiales de capacitacion y reconocimiento a precios competitivos. Chiavenato
(2020) sefala que el ecosistema institucional de apoyo al desarrollo del talento humano
disponible en las grandes ciudades ecuatorianas como Quito representa una ventaja
significativa para las microempresas que deciden profesionalizar su gestion del personal,
dado que reduce significativamente los costos de acceso a formacion y consultoria
especializada que en otras localidades solo estan disponibles a través de proveedores

privados de mayor costo.
3.6.2. Microlocalizacion

A nivel de microlocalizacién, las actividades del plan de gestion del talento
humano se desarrollan en las instalaciones operativas de "Eco Clean Limdex" en el sector
norte del DMQ, donde se concentra la mayor parte de sus operaciones y su equipo de
colaboradores. Esta localizacion minimiza los tiempos y costos de desplazamiento del
personal a las sesiones de capacitacion y reuniones de equipo, reduce las barreras
logisticas para la participacion del personal operativo en las actividades del plan y facilita
el acceso a los proveedores de insumos de capacitacion y reconocimiento concentrados

en este sector de la ciudad.
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3.6.3. Factores de Localizacion

Tabla 33. Factores de Localizacién — Plan GTH Eco Clean Limdex

Factor Peso | Calificacion | Ponderacion
Accesibilidad para los colaboradores 25% |9 2.25
Disponibilidad de espacios para capacitacion 20% |8 1.60
Cercania a proveedores de capacitacion técnica SECAP | 20% | 8 1.60
Conectividad digital para herramientas de gestion 20% |9 1.80
Costo de implementacién en la localizacién seleccionada | 15% | 9 1.35
Total 100% | — 8.60/10

Elaboracion Propia

La ponderacion total de 8.60 sobre 10 confirma que la localizacion en el sector
norte del DMQ es altamente favorable para la implementacion del plan de gestion del
talento humano de "Eco Clean Limdex", especialmente en lo que respecta a la

accesibilidad para los colaboradores, la conectividad digital y el costo de implementacion.
3.7. Matriz de Impacto
3.7.1. Impactos

La implementacion del plan de gestion del talento humano de "Eco Clean Limdex"
genera impactos verificables en cuatro dimensiones organizacionales y sociales. El
impacto sobre el desempefio individual se expresa en la mejora de las competencias
técnicas y conductuales de los colaboradores, el incremento de su productividad operativa
y la reduccion de errores y quejas de clientes asociados a deficiencias en la ejecucion del
servicio. El impacto sobre el clima organizacional se manifiesta en el fortalecimiento de
la comunicacion interna, la mayor claridad en los roles y responsabilidades, el incremento
del sentido de pertenencia y el desarrollo de una cultura orientada al aprendizaje y la
mejora continua. EI impacto sobre la rotacion de personal se expresa en la reduccion de
la tasa de salidas voluntarias que genera ahorros directos en costos de reclutamiento,
seleccidn e induccion de reemplazos y preserva el capital de conocimiento acumulado por
el equipo. El impacto sobre la calidad del servicio al cliente se manifiesta en la mayor
consistencia técnica de los servicios prestados, el incremento de la satisfaccion del cliente
y el fortalecimiento de la reputacion de "Eco Clean Limdex" como proveedora confiable
y profesional en el mercado quitefio de limpieza y desinfeccion. Robbins y Judge (2022)
sefialan que estos cuatro niveles de impacto estan interconectados y se refuerzan

mutuamente, de modo que la mejora en uno de ellos tiende a generar mejoras en los
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demas, creando un circulo virtuoso de desarrollo organizacional que se perpetta y amplia

a medida que las estrategias de gestion del talento humano se consolidan en la cultura de

la empresa.

3.7.2. Medidas de Mitigacion

Tabla 34. Matriz de Impacto y Medidas de Mitigacién — Plan GTH Eco Clean Limdex

de la capacitacion entre
colaboradores con diferentes
niveles de experiencia

Dimension Impacto Identificado Magnitud Medida de Mitigacion
Organizacional | Resistencia al cambio de Media Involucrar al personal en el disefio
colaboradores con habitos del plan desde el inicio; iniciar con
informales consolidados cambios pequefios y visibles que
generen confianza en el proceso
Operativo Interrupcion temporal de la Baja Programar sesiones en horarios de
productividad durante las horas menor demanda operativa; rotar
de capacitacion grupos para garantizar continuidad
del servicio
Financiero Incremento de costos Media Priorizar recursos gratuitos del
operativos por inversion en SECAP; disefiar incentivos
capacitacion e incentivos vinculados al incremento de ingresos
generado por la mejora del
desempefio
Cultural Percepcion de la evaluacion Media Comunicar el propésito formativo
como mecanismo de control y antes de la implementacion; usar
no de desarrollo resultados exclusivamente para el
desarrollo del colaborador
Operativo Sobrecarga del gerente por Alta Distribuir responsabilidades con el
responsabilidades adicionales supervisor operativo; usar
de GTH herramientas digitales que
minimicen la carga administrativa
Social Generacion de expectativas de Media Establecer metas realistas y
mejora que no puedan comunicar con transparencia los
atenderse en el corto plazo plazos de implementacion de cada
estrategia
Desempefio Variabilidad en los resultados Media Disefiar contenidos en niveles

progresivos; establecer
acompafiamiento diferenciado para
trabajadores con mayor brecha de
competencias

Elaboracion Propia

Gréfico 17. Factores de Localizacion — Ponderacion — Plan GTH Eco Clean Limdex
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Elaboracién Propia

3.8. Resumen del Disefio de Estrategias de Gestion del Talento Humano — Eco

Clean Limdex

El disefio de estrategias de gestion del talento humano de "Eco Clean Limdex"
responde de forma directa a los cuatro objetivos especificos del presente trabajo de
titulacion, articulando en un modelo integral cuatro estrategias interrelacionadas que
actlan de forma simultanea sobre las dimensiones de mayor déficit identificadas en el
diagnostico organizacional: la brecha de competencias técnicas y blandas del personal, la
ausencia de un sistema formal de evaluacion del desempefio, la falta de mecanismos de
incentivos y reconocimiento laboral, y el clima organizacional desfavorable que limita la
comunicacion, la cohesion y el compromiso del equipo. Alles (2019) sefiala que el disefio
de estrategias de gestion del talento humano en microempresas debe responder a un
enfoque integrado que aborde simultaneamente las dimensiones de desarrollo,
evaluacién, motivacion y cultura organizacional, dado que ninguna de estas dimensiones

puede mejorar de forma sostenida de manera aislada sin el soporte de las demas.

La primera estrategia es el Programa Estructurado de Capacitacion Técnica y de
Habilidades Blandas, que desarrolla las competencias operativas y conductuales del
personal mediante doce sesiones de microaprendizaje distribuidas en el primer semestre
de implementacion, combinando formacion técnica en procedimientos de limpieza,
desinfeccion y seguridad ocupacional con formacion en comunicacién, trabajo en equipo
y servicio al cliente. La segunda estrategia es el Sistema Formal de Evaluacion del

Desempefio por Competencias, que mide el rendimiento de cada colaborador en doce
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competencias técnicas y conductuales mediante una escala de cuatro niveles,
complementada con autoevaluacion del colaborador y un protocolo estructurado de
retroalimentacion individual orientado al desarrollo antes que al control. La tercera
estrategia es el Plan de Incentivos y Reconocimiento vinculado a los resultados de la
evaluacion del desempefio, que combina componentes econdmicos bonificaciones por
desempefio, bono de asistencia, incentivo por referidos con componentes no econémicos
reconocimiento publico, certificados de capacitacion, prioridad en formacion avanzada
respondiendo a la diversidad de motivadores identificados en los instrumentos de
investigacion. La cuarta estrategia es el Fortalecimiento del Clima Organizacional, que
transforma progresivamente el ambiente de trabajo mediante reuniones de equipo
mensuales, manual de funciones y responsabilidades, encuestas semestrales de clima
organizacional y un canal de comunicacion interna digital que garantiza el acceso de todos
los colaboradores a la informacion relevante para su desempefio. Chiavenato (2020)
sostiene que las cuatro estrategias propuestas conforman un sistema integrado de gestién
del talento humano donde cada componente potencia el impacto de los demas: la
capacitacion mejora las competencias que la evaluacion mide, los incentivos refuerzan
los comportamientos que la capacitacion desarrolla, y el clima organizacional crea las
condiciones para que todo el sistema funcione con el nivel de confianza y compromiso

necesario para generar resultados sostenibles.

Tabla 35. Resumen del Disefio de Estrategias — Plan GTH Eco Clean Limdex 2026

Estrategia Objetivo Componentes | Responsabl Plazo de Indicador de
Especifico Principales e Implementacio Resultado
que n
Responde
El. Programa | OE3: M@ddulo técnico | Gerente Mes 1-6 Reduccidn del
de Proponer (6 unidades) + General + (continuo) 40% en quejas
Capacitacion | estrategias de | Mddulo Facilitadores de clientes en
Técnicay capacitacion | habilidades especializad 6 meses; >
Blanda que mejoren | blandas (6 0S 70% de
habilidades y | unidades) + aprendizaje
competencia | microcontenido verificado
S s digitales + post-sesion
evaluacion
post-sesion
E2. Sistema de | OE4: Formulario de Gerente Mes 34 100% del
Evaluacion Desarrollar evaluacién por | General + (semestral) personal
del herramientas | competencias Supervisor evaluado
Desempefio de (12 criterios) + | Operativo semestralment
evaluacion autoevaluacion e;>75% de
que + protocolo de colaboradores
promuevan retroalimentaci con
on individual + calificacién
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la mejora plan de accion satisfactoria o
continua individual superior al
semestre 2
E3. Plan de OE3: Bonificacion Gerente Mes 2 Reduccion de
Incentivos y Fortalecer el | semestral por General (continuo) rotacién
Reconocimien | compromiso | desempefio voluntaria del
to organizacion | sobresaliente + 30% en 12
al bono mensual meses; > 80%
de asistencia + de
"Colaborador colaboradores
del Mes" + perciben el
certificados de reconocimient
capacitacion + 0 como justo y
incentivo por motivador
referidos
E4. OElyOE2: | Reuniones de Gerente Mes 1-12 Indice de
Fortalecimient | Evaluar el equipo General + (continuo) satisfaccion
o del Clima manejo del mensuales + equipo laboral > 75%
Organizaciona | personal y manual de completo al semestre 2;
| analizar funciones y 100% del
factores que | responsabilidad personal con
afectan el es + encuesta roles
desempefio semestral de claramente
clima + canal definidos y
digital de comunicados
comunicacién
interna +

actividad anual
de integracion

Elaboracién Propia

Gréfico 18. Indicadores Globales del Plan GTH — Linea Base vs Metas
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Tabla 36. Indicadores Globales del Plan de Gestién del Talento Humano

Indicador Linea Meta Meta Instrumento de
Base Mes 6 Mes 12 Medicion
Tasa de quejas de clientes por calidad 15% 9% 5% Registro de quejas
del servicio mensual
Tasa de rotacién voluntaria del 30% 22% 10% Registro de altas y
personal anual bajas
indice de satisfaccion laboral del No 65% 75% Encuesta semestral de
colaborador medido clima
Porcentaje de personal con 0% 60% 100% Evaluacidn post-
competencias técnicas verificadas capacitacion
Nivel de satisfaccién del cliente conel | 72% 82% 90% Encuesta de
servicio satisfaccion del cliente
indice de ausentismo laboral 8% 5% 3% Registro de asistencia
mensual

Porcentaje de colaboradores con 0% 100% 100% Formulario de
evaluacion formal del desempefio evaluacion semestral

Elaboracién Propia

El modelo integrado de gestion del talento humano disefiado para "Eco Clean
Limdex" establece una hoja de ruta clara, medible y sostenible para transformar la gestion
del personal de la empresa desde un enfoque empirico y reactivo hacia un sistema
estructurado y proactivo que alinea el desarrollo de los colaboradores con los objetivos
estratégicos del negocio. Werther, Davis y Guzmén (2019) concluyen que las
organizaciones que implementan modelos integrados de gestion del talento humano —
donde la capacitacion, la evaluacion, los incentivos y el clima organizacional acttan de
forma coherente y coordinada — obtienen resultados significativamente superiores a los
que logran aquellas que implementan intervenciones aisladas en una sola dimension del
desarrollo del personal, dado que la sinergia entre los componentes del sistema multiplica
el impacto de cada estrategia individual sobre el desempefio organizacional y la

satisfaccion de los colaboradores.
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CAPITULO IV: Estudio Econdmico Y Evaluacion
4.1. Estructura Economica del Proyecto
4.1.1. Inversiones

La inversion requerida para la implementacion del plan de gestion del talento
humano de "Eco Clean Limdex" comprende los desembolsos necesarios para poner en
marcha las cuatro estrategias disefiadas durante el primer afio de ejecucion. A diferencia
de los proyectos de inversion en activos fisicos, la inversion en gestion del talento humano
se concentra principalmente en recursos intangibles tiempo, conocimiento, herramientas
de gestion y servicios de consultoria y capacitacion cuyo retorno se expresa en
indicadores organizacionales como la reduccion de la rotacion, la mejora del desempefio
y el incremento de la satisfaccion del cliente antes que en activos registrables en el balance
general de la empresa. Dessler (2020) sefiala que la inversion en el desarrollo del talento
humano es una de las decisiones de mayor retorno verificable para las organizaciones de
servicios, precisamente porque el capital humano es el principal activo productivo del
negocio y su mejora tiene un impacto directo e inmediato sobre la calidad del servicio y

la satisfaccion del cliente final.

La estructura de inversion del plan se organiza en cuatro categorias que
corresponden a las cuatro estrategias propuestas: inversion en el programa de
capacitacion técnica y blanda, inversion en el sistema de evaluacion del desempefio,
inversion en el plan de incentivos y reconocimiento, e inversion en el fortalecimiento del
clima organizacional. Cada categoria se desglosa en los rubros especificos de gasto que
la componen, con estimaciones de costo basadas en los precios de mercado de los

servicios y recursos requeridos en el contexto del DMQ durante el periodo 2026.
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Tabla 37. Inversion en Estrategia 1 — Programa de Capacitacién Técnica y Blanda

Rubro Descripcion Frecuencia Costo Costo Total
Unitario Anual

Facilitador Profesional especializado en 6 $80.00 $480.00
capacitacion técnica técnicas de limpieza 'y sesiones/afio

desinfeccion
Facilitador Consultor en desarrollo 6 $100.00 $600.00
habilidades blandas organizacional para médulo de | sesiones/afio

competencias blandas
Materiales didacticos | Guias de capacitacion, fichas 12 $12.00 $144.00
impresos técnicas, evaluaciones de sesiones/afio

conocimiento
Alquiler de espacio Local comunitario o sala de 12 $20.00 $240.00
para capacitacion reuniones para sesiones sesiones/afio

presenciales
Recursos Alquiler de proyector para 12 $10.00 $120.00
audiovisuales presentaciones de capacitacion sesiones/afio
Certificados de Impresion y entrega de 2 ciclos/afio | $25.00 $50.00
participacion certificados al personal

capacitado
Microcontenidos Disefio de materiales de Mensual $15.00 $180.00
digitales refuerzo para WhatsApp

Business
Total Estrategia 1 $1,814.00

Elaboracion Propia

Tabla 38. Inversion en Estrategia 2 — Sistema de Evaluacién del Desempefio

Rubro Descripcion Frecuencia Costo Costo
Unitario Total
Anual
Disefio del sistema | Consultoria para disefio de 1vez $200.00 $200.00
de evaluacién instrumentos, rubricas y
procedimientos
Impresion de Formularios de evaluacién y 2 $20.00 $40.00
formularios de autoevaluacion por colaborador | evaluaciones/afio
evaluacion
Encuesta de clima Disefio, aplicacion y analisis de | 2 veces/afio $50.00 $100.00
organizacional encuesta semestral
Capacitacion al Taller de formacién para el 1 vez $150.00 $150.00
evaluador gerente en técnicas de
evaluacion y retroalimentacion
Plataformas Google Forms, hojas de célculo, | Anual $0.00 $0.00
digitales de gestién | herramientas de seguimiento
digital
Total Estrategia 2 $490.00

Elaboracion Propia
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Rubro Descripcion Frecuencia Costo Costo
Unitario Total
Anual
Bonificacion por 10% del salario basico para el 2 veces/afio | $45.00 $90.00
desempefio sobresaliente | colaborador con mejor
evaluacion semestral
Bono de puntualidad y Incentivo mensual para 12 meses $20.00 $240.00
asistencia colaboradores sin ausencias
injustificadas
Reconocimiento Diploma, mencién en reunién 12 meses $10.00 $120.00
Colaborador del Mes de equipo y detalle simbélico
Materiales de Diplomas, distintivos y Anual $60.00 $60.00
reconocimiento elementos visuales para el
programa
Incentivo por captacion | Bonificacién por cada nuevo Variable $25.00 c/u | $150.00
de clientes referidos cliente captado mediante estimado
referido
Total Estrategia 3 $660.00

Elaboracion Propia

Tabla 40. Inversion en Estrategia 4 — Fortalecimiento del Clima Organizacional

Rubro Descripcion Frecuencia Costo Costo
Unitario Total
Anual
Reuniones de equipo Refrigerio y materiales para 12 $25.00 $300.00
mensuales reuniones mensuales del reuniones/afio
equipo completo
Manual de funciones y Disefio, impresion y 1vez $80.00 $80.00
responsabilidades distribucién del manual de
roles y perfiles
Comunicacién interna WhatsApp Business, disefio Anual $0.00 $0.00
digital de plantillas de comunicacion
Actividad anual de Jornada de integracion y 1 vez/afio $150.00 $150.00
integracion del equipo fortalecimiento del trabajo en
equipo
Sefialética motivacional | Valores, reconocimientos y 1vez $60.00 $60.00
en espacios de trabajo frases motivacionales visibles
en el espacio
Total Estrategia 4 $590.00

Elaboracion Propia
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Tabla 41. Resumen de Inversion Total — Plan GTH Eco Clean Limdex 2026

Estrategia Monto
Estrategia 1: Programa de Capacitacion Técnica y Blanda | $1,814.00
Estrategia 2: Sistema de Evaluacion del Desempefio $490.00
Estrategia 3: Plan de Incentivos y Reconocimiento $660.00
Estrategia 4: Fortalecimiento del Clima Organizacional $590.00
Imprevistos (10% del total) $355.40
Inversién Total Anual $3,909.40

Elaboracién Propia

Gréfico 19. Factores que Afectan el Desempefio Laboral — Nivel de Impacto
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Elaboracién Propia

4.1.2. Financiamiento

La inversion total del plan de gestion del talento humano de "Eco Clean Limdex"
por un valor de $3,909.40 se financia mediante una combinacion de recursos propios de
la empresa y el aprovechamiento estratégico de programas de capacitacion gratuitos o
subsidiados disponibles en el DMQ. Werther, Davis y Guzman (2019) sefialan que para
las microempresas la clave del financiamiento sostenible de los programas de desarrollo
del talento humano no esta en el endeudamiento sino en la optimizacion del uso de los
recursos disponibles en el ecosistema de apoyo al emprendimiento: programas publicos

de capacitacion, alianzas con proveedores que ofrecen formacion técnica sobre sus
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productos y herramientas digitales gratuitas que reemplazan costosos sistemas de gestion

del personal.

Tabla 42. Estructura de Financiamiento — Plan GTH Eco Clean Limdex

Fuente Monto | Porcentaje Descripcion

Recursos propios de la $2,809.40 | 71.9% Reinversion de utilidades operativas del

empresa periodo 2026

Programas SECAP gratuitos | $800.00 20.5% Valoracién de capacitacién técnica

0 subsidiados accedida sin costo mediante alianza con
SECAP

Alianza con proveedor de $300.00 7.6% Capacitacidn técnica gratuita sobre

insumos de limpieza productos ofrecida por el proveedor
principal

Total Financiamiento $3,909.40 | 100%

Elaboracion Propia

Grafico 20. Indicadores de Productividad — Linea Base vs Meta Proyectada
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El andlisis de ingresos del plan de gestion del talento humano de “"Eco Clean

Limdex" se proyecta a partir del impacto esperado de las estrategias sobre cuatro fuentes

principales de generacion de valor econdmico: la reduccion de los costos asociados a la

rotacion de personal, el incremento de los ingresos por mejora de la productividad y la

calidad del servicio, la captacion de nuevos clientes mediante el programa de referidos

vinculado al plan de incentivos, y la reduccion de los costos operativos por disminucion
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de reprocesos y atencion de quejas. Chiavenato (2020) sefiala que la cuantificacion del
retorno de la inversion en gestion del talento humano debe basarse en supuestos
conservadores y verificables construidos a partir de los datos reales del negocio, dado que
las proyecciones optimistas que sobreestiman los beneficios generan expectativas irreales

que deterioran la credibilidad del plan cuando los resultados reales no los alcanzan.

Tabla 43. Proyeccion de Beneficios Econdmicos — Plan GTH Eco Clean Limdex 2026

Fuente de Beneficio Base de Calculo Proyeccién
Anual
Ahorro por reduccién de Costo promedio de reemplazar un colaborador: $900.00
rotacién de personal $450.00. Reduccion esperada del 30% en rotacion: 2

reemplazos evitados al afio

Incremento de ingresos por | Incremento del 10% en capacidad de atencion de $9,600.00
mejora de productividad clientes por mejora del desempefio operativo:

$800.00/mes adicional proyectado

Captacidn de nuevos Estimado de 6 nuevos clientes anuales mediante $8,640.00
clientes por programa de programa de referidos: ingreso promedio

referidos $120.00/cliente/mes

Reduccion de costos por Reduccion estimada del 40% en costos de atencion de $960.00
guejas y reprocesos quejas y reprocesos: $80.00/mes de ahorro

Total Beneficios Econdmicos Proyectados $20,100.00

Elaboracién Propia

Gréfico 21. Estructura de Inversion Total — Plan GTH Eco Clean Limdex 2026
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Grafico 22. Inversion por Estrategia vs Beneficio Econdmico Esperado
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Elaboracion Propia

4.1.4. Costos

Los costos del plan de gestion del talento humano de "Eco Clean Limdex"
comprenden tanto los desembolsos directos de implementacion detallados en la estructura
de inversion como los costos indirectos asociados al tiempo del gerente general y del
supervisor operativo dedicado a las actividades del plan. Alles (2019) sefiala que el costo
del tiempo de la direccion es frecuentemente el componente mas significativo pero mas
subestimado en la evaluacidén econdémica de los programas de gestion del talento humano
en las microempresas, dado que el gerente propietario tiene un costo de oportunidad real
asociado a las horas que dedica a la gestion del personal en lugar de a actividades

directamente generadoras de ingresos para el negocio.

Tabla 44. Estructura de Costos — Plan GTH Eco Clean Limdex 2026

Rubro Descripcion Costo Costo
Mensual Anual

Costos directos de Facilitadores, materiales, incentivos, $325.78 $3,909.40
implementacion reuniones y actividades del plan
Costo del tiempo del 4 horas semanales x $8.00/hora x 48 $128.00 $1,536.00
gerente en GTH semanas
Costo del tiempo del 2 horas semanales x $5.00/hora x 48 $40.00 $480.00
supervisor en GTH semanas
Total Costos del Plan $493.78 $5,925.40

Elaboracion Propia
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Gréfico 23. Proyeccion de Beneficios Econdmicos Anuales
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Elaboracion Propia

4.15. Gastos

Los gastos operativos asociados al plan de gestion del talento humano de "Eco
Clean Limdex" comprenden los desembolsos recurrentes necesarios para el
mantenimiento y la continuidad de las estrategias implementadas mas alla del primer afio
de ejecucion. Robbins y Judge (2022) sefialan que la sostenibilidad financiera de los
programas de gestion del talento humano en microempresas depende de su capacidad para
generar beneficios econdémicos verificables que superen sus costos recurrentes de
mantenimiento, convirtiendo el programa en una inversion que se autofinancia con los
retornos que genera antes que en un gasto que debe ser subsidiado indefinidamente por

los recursos operativos del negocio.



Tabla 24. Gastos Operativos Recurrentes — Plan GTH Eco Clean Limdex
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Rubro Descripcion Gasto Gasto
Mensual Anual

Actualizacion de materiales | Revisidn y actualizacion de contenidos $15.00 $180.00
de capacitacion técnicos y de habilidades blandas
Mantenimiento del Bonificaciones y reconocimientos $55.00 $660.00
programa de incentivos continuos al personal
Reuniones de equipo y Refrigerio y materiales para reuniones $25.00 $300.00
comunicacion interna mensuales
Encuesta semestral de clima | Aplicacién y analisis de medicion de $8.33 $100.00
organizacional clima cada seis meses
Imprevistos operativos Gastos no previstos de implementacion $20.00 $240.00
recurrentes del plan
Total Gastos Recurrentes | $123.33 $1,480.00

Elaboracion Propia

4.1.6. Estado de Resultados

El Estado de Resultados proyectado del plan de gestion del talento humano de

"Eco Clean Limdex" refleja la relacion entre los beneficios econémicos generados por la

implementacion de las estrategias y los costos y gastos totales asociados a su ejecucion

durante el primer afio, evidenciando la rentabilidad neta de la inversion en desarrollo del

talento humano para la microempresa.

Tabla 46. Estado de Resultados Proyectado — Plan GTH Eco Clean Limdex 2026

Rubro Monto
Beneficios Econémicos Totales $20,100.00
Ahorro por reduccion de rotacion de personal $900.00
Incremento de ingresos por mejora de productividad $9,600.00
Captacion de nuevos clientes por programa de referidos | $8,640.00
Reduccion de costos por quejas y reprocesos $960.00
(-) Costos Totales del Plan ($5,925.40)
Costos directos de implementacion ($3,909.40)
Costo del tiempo de la direccion en GTH ($2,016.00)
(-) Gastos Recurrentes ($1,480.00)
Beneficio Neto del Plan $12,694.60

Elaboracion Propia

El Estado de Resultados proyectado confirma que el plan de gestion del talento

humano de "Eco Clean Limdex" genera un beneficio neto de $12,694.60 durante el primer

afio de implementacién, evidenciando que la inversion en el desarrollo del personal no es

un gasto sino una fuente de creacion de valor econdmico para la microempresa que supera
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ampliamente su costo de implementacion bajo supuestos conservadores de proyeccion de

beneficios.
4.1.7. Punto de Equilibrio

El punto de equilibrio del plan de gestion del talento humano de "Eco Clean
Limdex" determina el nivel minimo de beneficios que el plan debe generar mensualmente
para cubrir la totalidad de sus costos y gastos sin producir pérdidas para la empresa.
Chiavenato (2020) sefiala que en los programas de desarrollo del talento humano el punto
de equilibrio es un indicador de especial importancia para las microempresas dado que
permite determinar con precision cuando la inversion en gestion del personal comienza a
generar retornos netos positivos y en qué momento el programa puede considerarse

financieramente autosostenible.

e Costos Fijos del Plan: $5,925.40 anuales

e Gastos Recurrentes: $1,480.00 anuales

e Total, Costos y Gastos: $7,405.40 anuales

e Beneficio Mensual Promedio Proyectado: $20,100.00 / 12 = $1,675.00
e Punto de Equilibrio en Meses: $7,405.40 / $1,675.00 = 4.42 meses

Tabla 47. Anélisis del Punto de Equilibrio — Plan GTH Eco Clean Limdex

Variable Valor
Costos y gastos totales anuales del plan | $7,405.40
Beneficio mensual promedio proyectado | $1,675.00

Punto de equilibrio en meses 4.42 meses
Mes de inicio de retorno neto positivo Mes 5 de implementacion
Beneficio neto acumulado al mes 12 $12,694.60

Elaboracién Propia
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Gréafico 24. Estructura de Financiamiento — Plan GTH Eco Clean Limdex
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Elaboracion Propia

El punto de equilibrio se alcanza aproximadamente en el cuarto mes y medio de
implementacion del plan, lo que significa que a partir del quinto mes todas las acciones
del plan de gestion del talento humano generan retorno neto positivo para "Eco Clean

Limdex", validando la viabilidad econémica de la inversion propuesta.
4.1.8. Flujo de Caja

El Flujo de Caja proyectado del plan de gestion del talento humano de "Eco Clean
Limdex" refleja la distribucion temporal de los desembolsos de implementacion y los
beneficios econdmicos generados mes a mes durante el primer afio de ejecucion,
permitiendo identificar los periodos de mayor presion financiera y los momentos en que

el plan comienza a generar excedentes netos para la empresa.
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Tabla 48. Flujo de Caja Proyectado — Plan GTH Eco Clean Limdex 2026

Mes | Beneficios del Mes | Costos y Gastos del Mes | Flujo Neto Mensual | Flujo Acumulado
Mes1 | $750.00 $1,250.00 -$500.00 -$500.00
Mes 2 | $1,050.00 $950.00 $100.00 -$400.00
Mes 3 | $1,350.00 $880.00 $470.00 $70.00
Mes4 | $1,500.00 $750.00 $750.00 $820.00
Mes5 | $1,650.00 $700.00 $950.00 $1,770.00
Mes 6 | $1,700.00 $670.00 $1,030.00 $2,800.00
Mes7 | $1,750.00 $617.45 $1,132.55 $3,932.55
Mes8 | $1,800.00 $617.45 $1,182.55 $5,115.10
Mes9 | $1,850.00 $617.45 $1,232.55 $6,347.65
Mes 10 | $1,900.00 $617.45 $1,282.55 $7,630.20
Mes 11 | $1,950.00 $617.45 $1,332.55 $8,962.75
Mes 12 | $2,000.00 $617.45 $1,382.55 $10,345.30
Total | $19,250.00 $8,904.70 $10,345.30

Elaboracion Propia

Gréfico 25. Flujo de Caja Mensual — Plan GTH Eco Clean Limdex 2026
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Elaboracion Propia

Grafico 26. Flujo de Caja Acumulado — Plan GTH Eco Clean Limdex 2026



96

$12.000
£10.345
$10.000
£8963
$8000 $7630
$6348
$6000 —
$3933
$4000
$2800
$1770
$2000
$820
$.500 $400 S70
. b |
- -
$-2000

A 1 D be % © 1 % 2 0 AN
B B BT B S BT & ST 5
W7 QST QET QET QFT QF QFT QFT BT 4@ g @

Elaboracion Propia

El Flujo de Caja proyectado evidencia que el plan presenta un deficit inicial en el
primer mes derivado de la concentracion de los costos de arranque en las primeras
semanas de ejecucion, que se recupera parcialmente en el segundo mes y genera flujos
netos positivos crecientes a partir del tercer mes. Al cierre del primer afio de
implementacion el plan acumula un flujo neto positivo de $10,345.30, confirmando su
viabilidad financiera y su capacidad de autofinanciamiento a partir del tercer mes de

ejecucion.



4.1.9. Balance General
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Tabla 49. Balance General Proyectado al Cierre del Afio 1 — Plan GTH Eco Clean
Limdex
ACTIVOS Valor PASIVOS Y PATRIMONIO Valor
Activos Corrientes Pasivos Corrientes
Caja y excedente del plan $10,345.30 | Cuentas por pagar gastos pendientes | $123.33
Cuentas por cobrar nuevos clientes | $720.00 Obligaciones laborales incentivos $55.00
pendientes
Total Activos Corrientes $11,065.30 | Total Pasivos Corrientes $178.33
Activos Intangibles Patrimonio
Capital humano capacitado valor $3,909.40 | Inversion inicial del plan $3,909.40
estimado
Sistema de evaluacion del $490.00 Beneficio neto generado afio 1 $12,694.60
desempefio
Manual de funciones y $80.00 Reserva para segundo afio del plan $762.37
procedimientos GTH
Total Activos Intangibles $4,479.40 | Total Patrimonio $17,366.37
TOTAL ACTIVOS $15,544.70 | TOTAL PASIVOS + $17,544.70

PATRIMONIO

Elaboracion Propia

4.2. Evaluacién

4.2.1. VAN, TIR, ROE, ROAy Periodo de Recuperacion

La evaluacién financiera del plan de gestion del talento humano de "Eco Clean

Limdex" mediante los indicadores clasicos de valoracion de proyectos confirma la

viabilidad, rentabilidad y sostenibilidad de la inversion propuesta bajo supuestos

conservadores de proyeccion de beneficios. Robbins y Judge (2022) sefialan que la

evaluacion financiera de los programas de gestion del talento humano debe

complementarse siempre con la evaluacion de los indicadores no financieros de impacto

organizacional — satisfaccién del personal, indice de clima organizacional, tasa de

rotacion, calificacion del desempefio — dado que estos indicadores capturan dimensiones

del retorno de la inversion que los indicadores financieros no pueden cuantificar de forma

directa pero que son igualmente determinantes para la competitividad y la sostenibilidad

de la organizacion en el largo plazo.
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4.2.1.1. Valor Actual Neto (VAN)

La tasa de descuento utilizada para el calculo del VAN es del 12% anual, que
representa el costo de oportunidad del capital para una microempresa ecuatoriana del
sector de servicios con las opciones de inversion disponibles en el mercado financiero

local durante el periodo 2026.

Tabla 50. Calculo del VAN — Plan GTH Eco Clean Limdex

Periodo Flujo Neto | Factor de Descuento (12% anual) | Flujo Descontado
Inversion inicial | -$3,909.40 | 1.0000 -$3,909.40
Mes 1 -$500.00 0.9901 -$495.05
Mes 2 $100.00 0.9803 $98.03
Mes 3 $470.00 0.9706 $456.18
Mes 4 $750.00 0.9610 $720.75
Mes 5 $950.00 0.9515 $903.93
Mes 6 $1,030.00 | 0.9420 $970.26
Mes 7 $1,132.55 | 0.9327 $1,056.60
Mes 8 $1,182.55 | 0.9235 $1,092.17
Mes 9 $1,232.55 | 0.9143 $1,127.14
Mes 10 $1,282.55 | 0.9053 $1,161.36
Mes 11 $1,332.55 | 0.8963 $1,194.35
Mes 12 $1,382.55 | 0.8874 $1,226.89
VAN $5,603.21

Elaboracion Propia

El VAN positivo de $5,603.21 confirma que el plan de gestion del talento humano
genera valor econémico neto para "Eco Clean Limdex" por encima del costo de
oportunidad del capital, validando la decision de inversion en el desarrollo del personal
frente a las alternativas financieras disponibles para la microempresa en el mercado

ecuatoriano.
4.2.1.2. Tasa Interna de Retorno (TIR)

La TIR calculada para el plan de gestién del talento humano de "Eco Clean
Limdex" durante el primer afio de implementacion es del 58% anual, valor
significativamente superior a la tasa de descuento del 12% utilizada en el calculo del VAN
y a cualquier alternativa de inversion financiera disponible en el mercado ecuatoriano
para un capital equivalente. Este resultado confirma que la inversion en gestion del talento
humano es altamente rentable bajo los supuestos conservadores del presente plan y valida
la priorizacion del desarrollo del personal como la estrategia de mayor retorno disponible

para "Eco Clean Limdex" en el periodo 2026.
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4.2.1.3. Retorno sobre el Patrimonio (ROE)

ROE = Beneficio Neto / Patrimonio Total x 100
ROE =$12,694.60/ $17,366.37 x 100 = 73.10%

El ROE de 73.10% indica que por cada dolar de patrimonio invertido en el plan
de gestion del talento humano la empresa genera $0.73 de beneficio neto en el primer afio
rentabilidad sobre el capital propio

de implementacion, evidenciando una

excepcionalmente alta que justifica plenamente la inversion propuesta.

4.2.1.4. Retorno sobre los Activos (ROA)

ROA = Beneficio Neto / Total Activos x 100
ROA =$12,694.60 / $15,544.70 x 100 = 81.66%

El ROA de 81.66% confirma que los activos totales del plan — tangibles e
intangibles — generan una rentabilidad muy alta en el primer afio de implementacion,
evidenciando la eficiencia con que el plan de gestién del talento humano utiliza los
recursos disponibles para generar beneficios econdémicos y organizacionales para "Eco

Clean Limdex".

4.2.1.5.

Periodo de Recuperacién de la Inversion

Tabla 51. Periodo de Recuperacion de la Inversion — Plan GTH Eco Clean Limdex

Mes Flujo Neto Mensual | Flujo Acumulado | Inversion Recuperada
Mes 1 -$500.00 -$500.00 No
Mes 2 $100.00 -$400.00 No
Mes 3 $470.00 $70.00 No
Mes 4 $750.00 $820.00 No
Mes 4 — Semana 4 | — $3,909.40 Si

Elaboracion Propia
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Grafico 27. Periodo de Recuperacion de la Inversion — Plan GTH Eco Clean Limdex
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La inversién inicial de $3,909.40 se recupera al cierre del cuarto mes de

implementacion del plan, lo que representa un periodo de recuperacion muy corto que

confirma la solidez financiera de la propuesta y la viabilidad de mantener el plan de forma

indefinida con los excedentes que genera a partir del quinto mes de ejecucion.

Tabla 52. Resumen de Indicadores de Evaluacién Financiera

Indicador Valor Interpretacion

VAN $5,603.21 | Positivo — el plan genera valor econémico neto por encima del
costo de oportunidad del capital

TIR 58% anual | Muy superior a la tasa de descuento del 12% — inversion
altamente rentable

ROE 73.10% Alta rentabilidad sobre el patrimonio invertido en el plan

ROA 81.66% Alta eficiencia en el uso de activos para generar beneficios
econdmicos y organizacionales

Periodo de 4 meses Recuperacion répida de la inversion inicial al cierre del cuarto

recuperacion mes

Punto de equilibrio | 4.42 meses | El plan se autofinancia a partir del quinto mes de implementacion

Beneficio neto afio | $12,694.60 | Retorno neto positivo significativo en el primer afio de ejecucion

1

Elaboracién Propia
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Gréafico 28. Indicadores de Evaluacion Financiera — Plan GTH Eco Clean

Limdex
TIR (% anual) 58%
ROE (%) 73.1%
ROA (%) 81.66%
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Elaboracién Propia
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PLAN DE CONTINGENCIA

El Plan de Contingencia del plan de gestion del talento humano de "Eco Clean
Limdex" establece las medidas de respuesta ante las situaciones de riesgo identificadas
en el andlisis estratégico y operativo de la propuesta, garantizando la continuidad de las
estrategias y la proteccion de los resultados obtenidos ante escenarios adversos que
puedan presentarse durante el primer afio de implementacion. Chiavenato (2020) sefiala
que los programas de gestion del talento humano son especialmente vulnerables a la
interrupcion cuando no cuentan con mecanismos de contingencia que les permitan
adaptarse a los cambios del entorno sin perder la coherencia ni el impulso del proceso de
transformacion organizacional iniciado, dado que la confianza del equipo en la

consistencia de la direccion es uno de los activos mas fragiles y més valiosos del proceso

de cambio.

Tabla 53. Matriz de Contingencias — Plan GTH Eco Clean Limdex

R [T

|

Resistencia activa | Media Alto Involucrar a todos los Reunién individual con
de colaboradores a colaboradores en el el colaborador resistente
las estrategias disefio del plan desde el | para identificar sus
implementadas inicio; comunicar con preocupaciones
claridad los beneficios especificas y buscar
individuales de cada ajustes que atiendan sus
estrategia antes de su necesidades sin
implementacion comprometer los
objetivos del plan
Abandono o Baja Alto Identificar al menos dos | Activar al facilitador
renuncia del facilitadores alternativos | alternativo identificado;
facilitador externo antes del inicio del ajustar el calendario de
durante el programa; documentar capacitacion para
programa los contenidos de cada absorber la interrupcién
modulo para que puedan | sin cancelar sesiones
ser conducidos por el
gerente 0 un sustituto
Restriccion Media Alto Priorizar las estrategias Renegociar con los
presupuestaria que de mayor impacto y proveedores de
limite los recursos menor costo; identificar | capacitacion los plazos y
disponibles para el alternativas gratuitas o condiciones de pago;
plan de bajo costo para cada | activar los programas
componente del plan gratuitos del SECAP
desde el inicio como sustitutos de la
capacitacion privada
contratada
Alta rotacion de Alta Alto Disefiar una version de Incorporar al nuevo
personal durante la induccidn acelerada de colaborador al ciclo de
implementacion cuatro horas para nuevos | capacitacién en curso
del plan ingresos que garantice la | desde el moédulo mas
continuidad operativa proximo; asignarle un
colaborador
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sin depender del ciclo
completo de formacién

experimentado como
mentor durante el
periodo de adaptacion

incumplimientos
del plan

comunicar con
transparencia cualquier
ajuste antes de que el
equipo lo perciba como
incumplimiento

Sobrecarga Alta Medio Distribuir Priorizar las actividades
operativa del responsabilidades de de mayor impacto
gerente que limite seguimiento con el inmediato; delegar al
el tiempo dedicado supervisor operativo supervisor la conduccion
al plan desde el inicio; usar de las reuniones de
herramientas digitales equipo y el seguimiento
gue minimicen la carga | de indicadores
administrativa del plan operativos
Resultados de la Media Alto Capacitar al gerente en Realizar sesiones
primera evaluacion técnicas de adicionales de
del desempefio retroalimentacion retroalimentacién con
generan conflictos constructiva antes de la | los colaboradores mas
primera evaluacion; afectados; ajustar los
garantizar que todos los | criterios si se detectan
colaboradores conocen $esgos o inconsistencias
los criterios con en el proceso
suficiente anticipacion
Baja participacion | Media Medio Vincular la asistencia a Ofrecer sesiones de
del personal en las la capacitacion con el recuperacion para los
sesiones de sistema de incentivos colaboradores que no
capacitacion desde el inicio; pudieron asistir; enviar
programar las sesiones los contenidos en
en horarios de menor formato de
conflicto con las microcontenido digital
actividades operativas por WhatsApp Business
Cambio en las Media Medio Construir proyecciones Revisar las proyecciones
condiciones financieras sobre y ajustar la escala de los
econdmicas que supuestos conservadores | incentivos econdémicos
afecte la con margen de variacién | en funcion de los
proyeccion de del 20% en los resultados reales sin
beneficios beneficios esperados interrumpir las
estrategias de
capacitacion y
evaluacion
Pérdida de Baja Muy Establecer compromisos | Reunidn de equipo
confianza del Alto realistas y alcanzables extraordinaria para
equipo ante desde el inicio; comunicar los cambios,

reconocer el impacto
sobre el personal y
reafirmar el compromiso
de la direccion con el
plan

Elaboracion Propia

El Plan de Contingencia de "Eco Clean Limdex" se revisard trimestralmente

durante el primer afio de implementacion para incorporar nuevos escenarios de riesgo y

actualizar las medidas de respuesta en funcién de los aprendizajes acumulados. Dessler

(2020) destaca que la capacidad de un programa de gestion del talento humano para

mantenerse vigente ante las turbulencias del entorno depende de la disposicion de la

direccion a adaptarlo con agilidad sin perder de vista los objetivos estratégicos que
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motivaron su disefio, convirtiendo cada contingencia en una oportunidad de aprendizaje

que fortalece la cultura de mejora continua que el plan busca instalar en "Eco Clean

Limdex".

CONCLUSIONES

El diagndstico del manejo actual del personal de "Eco Clean Limdex" confirma
que la empresa presenta déficits simultaneos en la totalidad de los procesos de
gestion del talento humano evaluados seleccion, induccién, capacitacion,
evaluacion, incentivos y clima organizacional con un nivel de desarrollo que
oscila entre nulo y empirico en todos los subsistemas, generando un impacto
acumulado sobre el desempefio organizacional que es exponencialmente mayor
que la suma de los efectos individuales de cada déficit, dado que las debilidades
en cada proceso amplifican las consecuencias negativas de las deficiencias en los

demas.

El analisis de los factores que afectan el desempefio laboral de los colaboradores
identifica cinco dimensiones criticas interrelacionadas: la brecha de competencias
técnicas generada por la ausencia de capacitacion formal, la brecha de habilidades
blandas que afecta la calidad de la experiencia del cliente, la desmotivacion
derivada de la ausencia de reconocimiento formal, la falta de claridad en los roles
y responsabilidades, y el clima organizacional desfavorable que limita la
comunicacion 'y el compromiso del equipo, confirmando que ninguna
intervencion aislada en una sola de estas dimensiones puede generar mejoras

sostenidas del desempefio sin el soporte complementario de las demas.

El estudio de campo realizado mediante cien encuestas de diez preguntas, tres
entrevistas semiestructuradas de cinco preguntas y un focus group de ocho
participantes con quince preguntas confirma que el 85% de los participantes
considera la capacitacion como factor determinante del desempefio, el 82% no ha
recibido capacitacion regular y planificada en su experiencia laboral, el 87%
reconoce la influencia directa del clima organizacional sobre el rendimiento, y el
79% ha experimentado alta rotacion de personal en microempresas del sector,
validando la pertinencia y la urgencia de las cuatro estrategias propuestas para el

contexto especifico de "Eco Clean Limdex".
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El programa estructurado de capacitacion técnica y blanda disefiado para "Eco
Clean Limdex" integra doce sesiones de microaprendizaje distribuidas en el
primer semestre de implementacion, cubriendo seis unidades técnicas en
procedimientos de limpieza, desinfeccion, manejo de productos quimicos,
equipos especializados, seguridad ocupacional y control de calidad, y seis
unidades de habilidades blandas en comunicacion, actitud de servicio, trabajo en
equipo, manejo de quejas, gestion del tiempo y valores organizacionales, con
indicadores de evaluacion en cuatro niveles que miden la reaccion, el aprendizaje,

el cambio de comportamiento y los resultados organizacionales generados.

El sistema formal de evaluacion del desempefio disefiado para "Eco Clean
Limdex" adopta un modelo mixto que evalta doce competencias cinco técnicas y
siete conductuales mediante una escala de cuatro niveles complementada con
autoevaluacion del colaborador y un protocolo estructurado de retroalimentacién
individual de siete etapas orientado al desarrollo, respondiendo a la expectativa
de transparencia y orientacion formativa expresada por los participantes de los
instrumentos de investigacién como condicidn indispensable para que el proceso

sea percibido como justo y genere el impacto motivacional esperado.

El plan de incentivos y reconocimiento disefiado combina seis mecanismos de
reconocimiento econdmico y no econdmico bonificacion semestral por
desempefio sobresaliente, bono mensual de asistencia, distincion de Colaborador
del Mes, certificados de capacitacion, incentivo por referidos y prioridad en
formacion avanzada vinculados directamente a los resultados del sistema de
evaluacion del desempefio, garantizando que el reconocimiento esté basado en
criterios objetivos conocidos por todos los colaboradores y que la percepcion de
justicia del proceso sea el fundamento del impacto motivacional de cada

incentivo.

La evaluacion econdmica financiera demuestra la viabilidad y la alta rentabilidad
del plan con una inversion total de $3,909.40, un punto de equilibrio en el cuarto
mes y medio de implementacidon, un beneficio neto proyectado de $12,694.60 al
cierre del primer afio, un VAN positivo de $5,603.21, una TIR del 58% anual, un
ROE del 73.10%, un ROA del 81.66% y un periodo de recuperacion de cuatro

meses, confirmando que la inversién en el desarrollo del talento humano es la
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decisién de mayor retorno disponible para "Eco Clean Limdex" en el periodo
2026.

Los resultados integrados del estudio confirman que existe una relacion causal
directa y verificable entre la calidad de la gestion del talento humano y el
desempefio laboral de los colaboradores de "Eco Clean Limdex", validando la
hipdtesis del presente trabajo y estableciendo que las cuatro estrategias propuestas
capacitacion, evaluacion del desempefio, incentivos y clima organizacional
constituyen un modelo integrado de gestion del personal que no solo mejora el
rendimiento individual de los colaboradores sino que transforma la cultura
organizacional de la empresa hacia un ambiente de trabajo orientado al
aprendizaje, la mejora continua y el compromiso compartido con la calidad del

servicio.

RECOMENDACIONES

Iniciar la implementacion del plan con la socializacion del manual de funciones y
la primera reunion de equipo durante el primer mes de ejecucion, dado que estas
dos acciones tienen costo minimo, impacto inmediato sobre el clima
organizacional y generan la confianza del personal en el compromiso de la
direccién con el proceso de cambio, creando las condiciones culturales necesarias

para el exito de las estrategias mas complejas del plan.

Establecer una alianza formal con el Servicio Ecuatoriano de Capacitacion
Profesional SECAP antes del inicio del programa de capacitacion, aprovechando
los cursos gratuitos o subsidiados disponibles para el sector de servicios de
limpieza y desinfeccion, lo que permitird reducir significativamente el costo del
maodulo técnico de formacion sin comprometer la calidad ni la pertinencia de los

contenidos para el personal de "Eco Clean Limdex".

Implementar el programa de reconocimiento Colaborador del Mes desde el
segundo mes de ejecucion del plan antes de que los resultados de la primera
evaluacion formal del desempefio estén disponibles, dado que este mecanismo de
reconocimiento no econdémico tiene un impacto motivacional inmediato y genera

en el equipo una sefial temprana y contundente de que la direccion valora y
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visibiliza el buen desempefio, preparando el terreno cultural para la aceptacion

posterior del sistema de evaluacion formal.

Capacitar al gerente general en técnicas de retroalimentacion constructiva y
evaluacion del desempefio antes de la implementacion del sistema formal de
evaluacién, dado que la calidad de las sesiones de retroalimentacion individual es
el factor mas determinante para que el proceso sea percibido como justo y
formativo por los colaboradores, y que una retroalimentacion mal conducida
puede generar efectos contrarios sobre la motivacion y el compromiso del

personal.

Medir el clima organizacional y la satisfaccion laboral del personal antes de iniciar
la implementacion del plan, estableciendo una linea base cuantificada que permita
comparar los resultados obtenidos al finalizar el primer afio de ejecucion y
demostrar con evidencia objetiva el impacto de las estrategias sobre el ambiente
de trabajo y el compromiso del equipo, facilitando la toma de decisiones sobre la

continuidad y el ajuste del plan para el segundo afio.

Disenfar una version simplificada del programa de induccidn y capacitacion basica
para nuevos colaboradores que pueda ejecutarse en una jornada de cuatro horas,
garantizando que cada nuevo integrante del equipo reciba formacion minima sobre
los procedimientos, los valores y las expectativas de desempefio de la empresa
antes de iniciar sus actividades operativas, independientemente del momento en

que se incorpore durante el ciclo de implementacion del plan.

Revisar y actualizar trimestralmente los indicadores de seguimiento del plan tasa
de rotacion, resultados de evaluacion del desempefio, indice de clima
organizacional, numero de clientes captados por referidos generando un informe
de avance que se comparta con el equipo en la reunion mensual como evidencia
del progreso del proceso de transformacion organizacional y como mecanismo de
rendicion de cuentas que fortalece la confianza del personal en la consistencia del

compromiso de la direccién con el plan.

Planificar el segundo ciclo del plan de gestion del talento humano con al menos
dos meses de anticipacion al cierre del primer afio de implementacion,

incorporando los aprendizajes obtenidos, los ajustes identificados en los
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indicadores de seguimiento y las nuevas necesidades de desarrollo del personal
detectadas en la segunda evaluacion del desempefio, garantizando la continuidad
y la evolucion progresiva del sistema de gestion del talento humano de "Eco Clean
Limdex" como préctica permanente y no como intervencion puntual de corto

plazo.
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ANEXOS

Gréafico 29. Encuesta sobre Gestion del Talento Humano y Desempefio Laboral

Instituto Superior bgi iano de la i ITSEF TSEP
Carrers: Geetidn da Talents Humano 2026
. GTH

Investigadoras: Escudera Canales Maria Fernanda / Coba Terdn Lessly Camlina
Tema: Disefio de estrategias de gesitn del talentn humano para mejorar el desempefio
izboral de los colaboradores de s misroempresa "Eco Clean Limdex en Quits

Estimado/a parficipante: L presente encuesta fiene fines académicos y busca identificar perspectivas relscionadas con | gestidn del takento humano, I capacitacian. la
mativacién y el desempefio laboral en e contexio de las microempresas de servicios en Quito. Sus respuestas son confidencisles y anénimas. Por favor marque con una X ka
opcitn que mejor refleje su opiniin o experiencia. El tiempo estimado de respuesta es de § minutos.

[ Femenino [ Masculino ] Otra [1e-25 [J28-35 2545 [ 4560

[ Frimaria [ Secundaria [ Superior

Pregunta 1

£Considera usted que |2 capacitacién del personal es un factor determinante para mejorar el desempefic laboral en las microempresas?

Totaiments da Ds MI 08 acusrdo il sn en Totaimsnts en
= acusrdo acuerdg tesacusrdo desacusdo
La capaciacion 25 factor determinanie del desempaic (@] (@] (@] (@] @]

Pregunta 2

£En su experiencia laboral, ha recibido algin programa formal de capasitacion por parte de su empleador?

|, de forma regular y planificada O Si, pero de forma ooasional y sin planificacién
oio al inicio cuando ingresé 3 la empresa O Mo, nunea he recibido capacitacién formal

[of-
[oF-

Pregunta 3

£Qué factores considera usted que mas afectan negativamente el desempefio laboral de los colaboradores en una microempresa?

() Falta de capacitacion téenica (O Ausencia de motivacién & incentivos
(O Clima organizacional desfavorable (O Falta de claridad en funciones y responsabilidades.
(O Ausencia de evaluacidn y retroalimentacién

Pregunta 4
£Considera que la implementacién de un sistema formal de on del fio mejora la p i de los es?
Totaiments de Da NI de acusrdo nl en En Totaimants en
o acusrdo Baa3cusrto desacusrdo desacuardo

O o} 0]

Lz evaluzcién formal mejora 1z productividad O

Pregunta §

£Qué tipo de incentivos considera usted mas efectivos para moftivar a los colaboradores de una microempresa?

O plibiico del buen D (O Bonificaciones econdmicas por resultados
(O Oportunidades de capacitacién y desamollo profesional (O Flexibiidad en horarios y dias de descanso
(O Mejora de |as condiciones fisicas de trabajo

Pregunta 6

£Con qué frecuencia cree usted que deberia realizarse la ion formal del iio de los en una mi ?
O Mensuaimente (O Trimestraimente

(O Semestraimente (O Anuzsimente

(O No considera necesaria la evaluacion formal

Pregunta 7

idera que el clima iza it influye enel de los colaboradores?
P Totalments de Ds HI e acuerde nl en En Totaimsnts en
acusrio scustao scusr dssacusmo ssacusrdo

£ cima arganizacional influys en &l desempeho @] @] @] (@] @]

Pregunta 8

£Ha experimentado o conoce situaciones de alta rotacién de personal en microempresas del sector de servicios en Quito?

(O Si, es un problema frecuente en el sector (O Si, lo he visto en algunas empresas
(D Raramente, no es un problema significative (O No, en mi experiancia la rotacidn es baja

Pregunta 9

£Qué estrategia considera usted mas efectiva para reducir |a rotacién de personal en una microempresa de servicios?

(O Mejora de |a remuneracién y bensficios econdmicos (O Programas de capacitacién y desamollo profesional
() Mejora del ciima organizacional y e liderazgo () Reconocimiento formal del desempeio
(O Clarificacién de roles y oportunidsdes de crecimiento

Pregunta 10

£Considera que las microempresas de servi
resultados que las que no lo hacen?

= en Quito que implementan estrategias formales de gestién del talento humano obtienen mejores

ANmmacson Totaiments de Da HI de acuerdo nl en En Totalmants en
acuerdo acuerdo ssacuerdo desacusrdo desacuerdo
Las microempresas con GTH formal ebtienen mejores resuitados O @] @] O (@]
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Gréfico 30. Guia de Entrevista Semiestructurada

Instituto Superior Tecnolégico Ecuatoriano de la Productividad — ITSEP ITSEP
Carrera: Gestion de Talento Humano 2026
GTH

Investigadoras: Escudere Canales Maria Fernanda / Coba Terdn Lessly Carolina
Tema: Disefio de esirategias de gestion del talento humano para mejorar el desempefio
laboral de los colaboradores de la micreempresa "Eco Clean Limdex” en Quito

Objetivo de la entrevista: Recopilar criterios técnicos y experiencias de profesionales especializades en gestion del
talento humano, recursos humanes y desarrollo organizacional, con el propdsito de complementar y profundizar los
hallazgos cuantitativos de la encuesta y aportar perspectivas expertas sobre la implementacién de estrategias para
mejorar el desempefio laboral en microempresas del sector de servicies. La entrevista es de cardcter confidencial. Con su
autorizacion, la sesidn podréd ser grabada tUnicamente con fines académicos. Duracion estimada: 40-45 minutos.

FECHA DE LA ENTREVISTA MODALIDAD
[[] Presencial  [_] Virtual

PERFIL PROFESIONAL DEL ENTREVISTADO (SIN NOMBRE ANOS DE EXPERIEN(

EN GTH / RRHH

o ¢Cuales son los principales errores que cometen las microempresas en la gestion de su talento humano
y qué consecuencias generan sobre el desempefio laberal de sus colaboradores?

iQué estrategias de capacitacion recomienda usted para microempresas del sector de servicios de
limpieza y desinfeccion, considerando el perfil educativo y las condiciones de disponibilidad horaria de
sus colaboradores?

o i Como disefiaria usted un sistema de evaluacion del desempefio para una microempresa de servicios
gque sea percibido como justo y orientado al desarrollo por parte de los colaboradores?

o £Qué impacto tiene el clima organizacional sobre la rotacién de personal en las microempresas de
servicios en Quito y qué acciones concretas recomienda para fortalecerio con recursos limitados?

o ¢Qué recomendaciones daria usted a una microempresa de servicios que quiere implementar por primera
vez estrategias formales de gestién del talento humano para mejorar el desempefio laboral de sus
colaboradores?

Elaboracion Propia
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Gréfico 31. Guia del Focus Group

Instituto Superior Tecnologico Ecuatoriano de la Productividad — ITSEP ITSEP
Carrera: Gestion de Talento Humano 2026
GTH

Investigadoras: Escudero Canales Maria Fernanda / Coba Teran Lessly Carolina
Tema: Disefio de estrategias de gestidn del talente humano para mejorar el desempefio
laboral de los colaboraderes de la microempresa "Eco Clean Limdex” en Quito

Objetivo del focus group: Explorar en profundidad las opiniones, experiencias, necesidades y expectativas de los
participantes relacionadas con la gestién del talento humane y el desempefio laboral en microempresas de servicios, con
el fin de identificar problematicas, fortalezas y posibles estrategias de mejora aplicables a "Eco Clean Limdex". Nimero de
participantes: 8 personas. Duracion estimada: 120 minutos. La sesion sera grabada con autorizacion de los
participantes.

Perfil de los Participantes

Participante Género Rango de Edad Rol en el Ambito Laboral Sector de Experiencia

Participante 1
Farticipante 2
Participante 3
Participante 4
Participante 5
Participante 6
Participante 7

Participante 8

Elaboracion Propia



116

Gréfico 32. Focus Group - Preguntas Guia de la Sesién

PREGUNTA 1 — APERTURA

¢ Qué entienden ustedes por gestion del talento humano
en el contexto de una microempresa de servicios? ;En
qué se diferencia de la simple administracion de némina?

PREGUNTA 2

< Han recibido capacitacion formal en sus experiencias
laborales en microempresas? ;Como aprendieron a
realizar sus funciones cuando ingresaron a trabajar?

PREGUNTA 3

¢ Qué tipo de capacitacion consideran mas necesaria
para los colaboradores de una empresa de limpieza y
desinfeccion? ; Qué habilidades técnicas y blandas son
prioritarias?

PREGUNTA 4

< Como describirian el clima organizacional tipico de las
microempresas de servicios en Quito? ; Qué aspectos lo
hacen favorable o desfavorable para el desempeiio del
equipo?

PREGUNTA 5

£ Qué factores los motivarian mas a comprometerse con
los objetivos de su empresa? ;Qué es mas importante
para ustedes: el reconocimiento, el salario, el desarrollo
profesional o las condiciones de trabajo?

PREGUNTA &

¢Han participado alguna vez en un proceso formal de
evaluacion del desempeiio? ; Como fue esa experiencia?
£ Qué caracteristicas deberia tener para que la

PREGUNTA 7

£ Qué impacto tendria en su motivacién saber que su
buen desempefio sera reconocido formalmente por la
empresa? ;Qué tipo de reconocimiento no econémico
les resulta mas significativo?

PREGUNTA 8

£ Qué canales de comunicacion consideran mas efectivos
para la comunicacion interna en una microempresa?
¢£Con qué frecuencia esperarian reunirse con su equipo y
sSu supervisor?

Elaboracion Propia

PREGUNTA 9

¢ Consideran que la falta de claridad en los roles y
responsabilidades afecta el desempefio del equipo?

< Han vivido situaciones donde nadie asumia la
responsabilidad de una tarea por no tener claro a quién
le correspondia?

PREGUNTA 10

¢ Consideran que la gestion del talento humano influye
en la calidad del servicio que percibe el cliente final?
< Como se refleja el estado animico y la motivacion del
colaborador en la experiencia del cliente?

PREGUNTA 11

¢ Estarian dispuestos a participar activamente en el
disefio de las estrategias de gestion del talento humano
de su empresa? ;Qué condiciones serian necesarias
para que esa participacion fuera genuina y no solo
formal?

PREGUNTA 12

£ Qué cambios esperarian ver en su empresa si se

P an estrategias formales de gestion del
talento humano? ;Cuales serian las primeras seifales de
que algo estd mejorando?

PREGUNTA 13

£Qué tipo de reconocimiento no econémico les resulta
mas significativo en el entorno laboral? ;El
reconocimiento verbal directo del supervisor, el
reconocimiento pablico ante el equipo, o alguna otra
forma?

PREGUNTA 14

£ Qué recomendarian a la direccion de una microempresa
de servicios que quiere mejorar el desempeiio de su
equipo sin disponer de grandes recursos economicos
para hacerlo?

PREGUNTA 15 — CIERRE

En una sola frase, ;qué es lo mas importante gue una
microempresa de servicios deberia hacer para que sus
colaboradores den lo mejor de si mismos cada dia?

Notas del moderador: Registrar obser sobre la
a del grupo, no verbales sigr . consensos y
disensos entre parficipantes, y cualquier hallazgo relevante que no quede




