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INTRODUCCION

La innovacion y el cambio tecnoldgico es uno de los factores claves del crecimiento
econdmico de los paises, ademas de una de las salidas posiblemente mas
agresivas en las empresas o compafiias que venden servicios privados.

Se considera que la innovacién es un factor fundamental para el éxito de las
empresas y en ultima instancia, para el crecimiento y sobrevivencia de las
economias nacionales e internacionales.

Este proyecto de innovacién presenta cémo la tecnologia, se puede aplicar,
utilizando capacitaciéon por medio de gamificacion en la Compaiia Industrial
Alimenticia S.A. de C.V, con el fin de mejorar el proceso de ensefianza - aprendizaje
de los empleados para el servicio de banquetes.

Describe como la capacitacion utilizando gamificacion influird de forma positiva con
los empleados en la empresa cuando se brindan los servicios de banquetes.

La capacitacion por medio de la gamificacién es la aplicacion de mecanicas y
dinamicas de juego en ambitos que normalmente se puede lograr que las personas
se involucren, motiven, concentren y se esfuercen en participar en actividades que
antes se podrian clasificar de aburridas y que con la gamificacion pueden
convertirse en creativas e innovadoras.

El capitulo I, describe la necesidad e importancia de entrenar al personal, asi como
el estado actual de la empresa, pues urge realizar capacitaciones / entrenamiento
a los empleados que laboran en el area de banquetes ya que de las dificultades mas
frecuentes y recurrentes no tener conocimientos técnicos necesarios para atender
eventos afecta seriamente el desempeno de los empleados y, por ende, a la
empresa. Todo esto de acuerdo a informacidon obtenida por medio de los
instrumentos que se realizaron a las gerencias, area de ventas y area de
manufactura.

El capitulo I, presenta la propuesta de solucién por medio de la innovacion a través
de gamificacion para solventar dicha problematica, es asi que se presentan los
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objetivos generales y especificos que definen lo que se pretende lograr al
implementar este programa de capacitacion por medio de gamificacion.

El Capitulo Ill hace una descripcién de lo que se espera obtener, por lo que el
proyecto describe los beneficios que se obtendran media vez se ponga en marcha
el plan de trabajo, asi como las metas que se esperan obtener a corto mediano y
largo plazo. Esto beneficiara a la organizacion pues se abrira a nuevos segmentos
en venta de servicio del area de banquetes. Se expone cdmo los cambios esperados
se realizaran al presentar el plan de socializacion al personal de la empresa
comenzando con la presentacion y aprobacién de la gerencia general, las jefaturas
y personal operativo. También describe como se abordara al personal y se
presentara el proyecto de innovacién. Las fuentes de informacidén se anexan como
soporte bibliografico del anteproyecto que se ha realizado finalmente estan los
anexos que son los elementos adicionales que han servido de apoyo para este
trabajo.

Es importante establecer que la gamificacion puede ser mecanismo para generar
compromiso ademas de una herramienta de gran peso para que los empleados se
interesen de manera activa en el proceso de aprendizaje, entrenamiento; y no sélo
como receptores de conocimiento, debido a que se utilizan actividades mecanicas
y dinamicas de juego y las actividades tradicionales de ensefianza-aprendizaje
toman un matiz mas atractivo, producto de las nuevas experiencias y habitos.

Al finalizar este capitulo se establecen las bases tedricas que fundamentan el
proyecto, se analiza el nivel de conocimiento y posible aceptacién en los empleados,
se establecen las conclusiones que seran el insumo para determinar si es factible,
con respecto al interés, aceptacion y uso de la tecnologia, una implementacion real
de cursos o talleres basados en el modelo y herramienta antes mencionado.
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A. ESTADO ANTERIOR DEL SERVICIO

En la actualidad la capacidad de innovacion y adaptabilidad que tenga las
organizaciones ayudan a que estas se mantengan dentro de las preferencias de los
clientes, sin embargo, en ocasiones se torna complicado ya que se deben conocer
todas las dimensiones de la compafia para que las innovaciones produzcan
cambios exitosos.

Por lo que, esta empresa decide enfocarse en el sector de panificacion, haciendo
énfasis en las medianas empresas salvadorefias. Es en este rubro que se encuentra
la Compafnia Industrial Alimenticia S.A. de C.V. Esta organizacién se dedica desde
hace ya 44 afios a la produccion y venta de productos de panificacién enfocandose
principalmente en el departamento de San Salvador, la cual cuenta con dos salas
de ventas, en las que, si bien se les llama como tal, son en realidad cafeterias en
donde se sirven desayunos, almuerzos y su gran variedad de productos a los
clientes para ser, ya sea consumidos en el lugar o para llevar.

En lo que a clientes se refiere, la organizacién posee entre sus principales clientes
los obtenidos por licitacion y minoristas (Ver cartera de clientes Anexo1). Sin
embargo, como parte del proceso de cambio, llevado a cabo a mediados del 2019
la companfia incursioné en el servicio de banquetes enfocandose en eventos
familiares, lo que contribuyé a impulsar la marca; haciéndola aun mas conocida en
el nuevo nicho de mercado, permitiéndole obtener mayores beneficios econdmicos.

Sin embargo, incursionar en el servicio de banquetes no ha sido nada sencillo para
la organizacion ya que en los ultimos meses se estaba viendo afectada con diversos
inconvenientes. Para conocer acerca de lo que produce este efecto se realizdé un
diagndstico de la organizacion en donde se utilizaron diferentes instrumentos,
encuestas y entrevistas, con los que se detectaron puntos claves.

Dentro de las principales dificultades que se encontraron fueron que el servicio de
banquetes no estaba siendo ofrecido con la mas alta calidad, debido a que cuando
el servicio de banquetes es requerido, el encargado de la planeacion del evento
disponia del personal que se encuentra desempefiando funciones en las salas de
ventas para desarrollar el servicio de banquetes ya que, considera que es el talento
idoneo para la labor porque posee experiencia en servir, atender y trasladar
alimentos a los clientes en las salas de ventas; que como se menciond con
anterioridad deberan entenderse desde este momento como cafeterias.

Cuando el personal de una empresa no esta debidamente formado para desarrollar
sus funciones como era el caso de esta organizacion que se dedica a la
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comercializacion y produccion de productos de panificacion, resulta ser
contraproducente si es que se quiere mantener en el mercado de banquetes y
obtener ganancias.

Dentro de las principales razones por las que el personal de banquetes no contaba
con el conocimiento requerido es que, si bien dentro de la estructura organizativa
se encontraba establecido un departamento de Recursos Humanos, las practicas
no estaban siendo desarrolladas por ninguna persona en especifico, estas eran
compartidas por el Gerente General y el Gerente de Produccion, quienes habian
desempenado la funcién de manera empirica. Estas practicas pasaban por alto el
desarrollo de actividades formativas, por tal razén es que no se contaba ni con estas
herramientas, ni con contenidos establecidos para prestar con calidad las funciones
del area de banquetes.

Como consecuencia de que dicho personal no contaba con conocimiento del
servicio de banquetes, es que se comenzaban a presentar inconvenientes en el
desarrollo de este. Dentro de los principales desafios a los que el personal se veia
enfrentando, era al lenguaje y montaje de cubiertos, ya que desconocian el
momento exacto en el que el cliente ya no desea continuar con el platillo. Asi mismo
en repetidas ocasiones los colaboradores se confundian olvidando el montaje
correcto de cubiertos, por lo que el cliente se veia en la necesidad de solicitarlo,
obligaba al mesero a moverse de su posicién, desatendiendo en cuanto a atencién
se refiere, al resto de clientes.

La coordinacion de actividades, que se basaba en un guion de pasos a seguir (ver
Anexo 2), fue otro de los inconvenientes detectados con el diagnostico. Si bien el
personal de sala de ventas seleccionado para la prestacion del servicio de
banquetes era siempre el mismo, no se realiza con anticipacion la designacion de
roles sino hasta el momento en el que el banquete estaba por desarrollarse, lo que
hacia que el inicio, montaje y distribucion de los alimentos tardara mas de lo
establecido. Esto a su vez generaba negatividad que propiciaba que el trabajo fuera
realizado de forma individual y no como un todo, reflejando un ambiente tenso entre
los colaboradores, observable por los clientes.

Si bien la satisfaccion del cliente no es medida por un mecanismo formal, esta
quedaba evidenciada cuando los clientes que se sienten insatisfechos dejan de
preferir y recomendar los servicios de banquetes de la organizacion, por lo que se
debia invertir en la formacion de los colabores del area de banquetes si es que se
queria que la compania se mantuviera en el mercado prestando este servicio y asi
expandirse hacia similares, como los banquetes corporativos, de una manera
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diferenciada de los de la competencia prestando servicios verdaderamente de
calidad.

B. JUSTIFICACION DE LA NECESIDAD DE CAMBIO

La falta de formacion del personal provoca que las organizaciones no se
diversifiquen de la competencia, ya que impide que los colaboradores desarrollen
nuevas habilidades que hacen mas rentable a las organizaciones.

Como se menciono con anterioridad la Compaifiia Industrial Alimenticia S.A. de C.V
es una empresa familiar que al tratar de diversificar su servicio ha incursionado en
el area de banquetes familiares. Este servicio es desarrollado por el personal de
ventas que se desempenan en las salas de venta, entiéndase estas ultimas como
cafeterias; por el simple hecho de que poseen cierta experiencia en servir, atender
y trasladar los alimentos a los clientes que visitan las salas, sin que se tome en
cuenta si poseen o no el conocimiento para desempenar la actividad. Los
inconvenientes que esto generaba principalmente eran los clientes insatisfechos.
Esto a su vez hacia imposible fidelizarlos y obtener de ellos una recomendacion, lo
que impedia que se estableciera en el nicho de banquetes familiares, y frustraba a
su vez la expansion hacia el nicho de banquetes corporativos, que es lo que la
organizacion desea.

Aunque exista una intencion clara de parte de los lideres por dotar al personal de
conocimiento, no existia una persona que desarrollara planes de capacitacion para
esta area, ni ninguna otra de la organizacion. Cédmo se mencion6 con anterioridad
las funciones del departamento de recursos humanos eran realizadas de manera
empirica y compartidas por el Gerente General y Gerente de Produccion.

Por tal motivo se considerd6 necesario el trabajar en la formacién de los
colaboradores de la Compainiia Industrial Alimenticia S.A. de C.V., ya que de ello
depende el éxito del negocio de banquetes; en cuanto a la formacion se refiere, ya
que se cuenta con el apoyo de los lideres de la organizacion se propuso que se
realicen capacitaciones utilizando gamificacion en linea, no solo porque el ahorro
de costos que trae son altamente visibles sino porque, permite tener flexibilidad de
horarios y se asegura el aprendizaje del contenido, a través de la repeticion.

Empresas como American Express comprueban el éxito de utilizar gamificacién en
linea, la empresa logro cambios significativos en 7 de cada 10 colaboradores ya que
generaron habitos organizacionales positivos, estos iban, desde un simple lavado
de manos hasta él envio de informes de venta a final de mes. El juego que disefiaron
consistié en unicamente crear albumes de stickers que debian ser completados
mediante el cumplimiento de misiones Entre mas misiones se completaban mas
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stickers se obtenian, generando asi competitividad entre el personal. Como se sabe,
la gamificacion consiste en el aprendizaje por repeticion. Los cambios fueron tan
impactantes que en tan solo 1 mes de utilizacién la empresa consiguié un aumento
del desempefio del 86%.

Como este tipo de capacitaciones esta probando ser cada vez mas exitoso, como
se ve en la organizacién del ejemplo anterior, es que se propuso desarrollar un
disefio de capacitacion utilizando gamificacion en linea para la Compafiia Industrial
Alimenticia S.A. de C.V. Este disefio incorporado sera unico, porqué si bien existen
opciones disponibles en el mercado para el desarrollo del personal son poco o nada
factibles.

Dentro de las alternativas que se pensaron para no aplicar la innovacion, pero se
descartaron inmediatamente era la contratacién por medio de outsourcing ya
instituciones como la sociedad de meseros de El Salvador. A pesar de que cuentan
con personal formado en el tema de banquetes, los servicios que se adquieren
deben cancelarse de contado sin emitir constancias de pago como facturas o
comprobantes de crédito fiscal, lo que la coloca como una opcidon no considerable
ya que no se maneja dentro del ambito legal que las leyes salvadoreinas exigen.

Con otras instituciones que proporcionan la contratacion de meseros, por horas, se
corria el riesgo de que este personal también no se encuentre debidamente
capacitado o no conozcan de la Compadia Industrial Alimenticia S.A. de C.V. Como
se sabe en este tipo de eventos los clientes realizan preguntas sobre otros tipos de
producto que posee la organizacion; sin embargo como el servicio de banquetes
esta sometido a la estacionalidad del servicio, es decir que depende de las
temporadas altas del afio, pueden existir ocasiones en que la organizacion recurra
a contratar este servicio para cubrir con el evento, pero es aqui donde nuevamente
se ve reflejada la importancia de que la organizacion cuente con un disefio de una
capacitacion gamificada en linea, en la que se le pueda brindar cursos express, que
serviran tanto para evaluar el conocimiento de este personal temporal como para
reforzar aquellos conocimientos basicos, que la organizacién habria detectado
como generador de inconvenientes.

Respecto a los cursos ofrecidos por el ITCA, USAID, FEPADE, INSAFOCOOP, que
son validados por el MINED, se requiere en su mayoria cumplir con un nivel
académico minimo para aplicar a ellos; y los colaboradores de la Compania
Industrial Alimenticia S.A. de C.V, no aplicaban a ellos debido a que muchos poseen
un nivel inferior a bachillerato. Otros de estos cursos no son especificos para
banqueteria, pero fomentan otras habilidades relacionadas, como el trato al cliente
que puede perfectamente ser aprendido en las salas de ventas. Asi mismo dichos
cursos requieren de mucho tiempo, 9 meses aproximadamente, y el aplicar a ellos
depende de si el curso cumple con la cantidad minima requerida, 20 cupos, una
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edad especifica y un proceso de seleccidén ya que son cursos financiados por las
instituciones mismas.

Dentro de los beneficios que la Compafiia Industrial Alimenticia S.A. de C.V percibe
con esta innovacion no solo es que podra posicionarse en el nicho de banquetes
familiares, sino que puede ya teniendo un personal perfectamente formado
incursionar en el nicho de banquetes corporativos, aumentando sus ingresos por
ventas y el mejoramiento de su imagen ante la competencia. Asi mismo
considerando que en la organizacién no existian planes de formacién para todas las
areas, hoy en dia se podran poner de base a través del proyecto implementado para
la creacion de futuras capacitaciones y para el resto de las areas, haciendo a la
organizacion mucho mas rentable.

Por lo anterior es que se considerd necesario el crear un area de capacitacién de
personal, que cuenta con un coordinador que brinda seguimiento a las
capacitaciones y que sirve de apoyo para la creacion de contenido creativo para las
diversas areas. Con la creacion del area de capacitaciones se busca suministrar el
conocimiento, se pueden ir disefiando formas novedosas de capacitacion, que
permiten identificar el potencial del talento para el desarrollo de planes de carrera,
y de esta manera poder anticiparse a los cambios en el mercado.

C. FUNDAMENTACION TEORICA

Lo que se pretende abordar en esta seccidn es el grado de importancia que tiene la
gamificacion como método de capacitacion y aprendizaje para abordar y definir
temas utiles, que clarifiquen los procesos y métodos de ensefianza para analizar
aquellos convenientes en la rama del servicio de banquete de la Compaifiia
Industrial de Servicio. Los temas que se toman como referencia seran, la
capacitacion, procesos de capacitacion, perfil del capacitador, gamificacion, servicio
de banquete, software, marco legal asi mismo se describen subtemas que
explicaran y esclareceran diferentes interrogantes.

Q—\-& Capacitacion

1.1 Historia

La historia de la capacitacion se deriva de la evolucidn histérica de las sociedades
y de sus necesidades econdmicas y productivas, a partir de la organizacion del
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trabajo imperante, por lo que la implementacion de la capacitacion ha estado
determinada por los procesos histéricos que han ocurrido y que la han condicionado
desde el punto de vista sociohistérico. De ahi que para la caracterizacion de la
capacitacion en el mundo moderno hay que remitirse de manera invariable al
analisis de los diferentes momentos que han marcado hitos (Infante, 2017)

¢Por qué comenzar por la historia? Existe consenso en diversos campos del
conocimiento sobre la importancia de reconocer las huellas del pasado en su
constituciéon. Hacer historia posibilita comprender con mayor profundidad el
presente, es decir, reconocer una trama en la cual fendbmenos coyunturales se
entrelazan con procesos de largo tiempo de sedimentacion.

La expansion y complejidad del proceso de capacitacion laboral para empresas que
se observa en las ultimas décadas no debe hacer perder de vista que se trata de un
fendbmeno construido a lo largo del tiempo y al compas de profundas
transformaciones econémico-sociales. Surge como consecuencia de demandas del
mundo del trabajo y se convierte en un campo relativamente independiente, con una
l6égica propia, intereses particulares, actores relevantes con poder de decision,
contacto con el campo educativo y un marco dado por las regulaciones sociales y
economicas del contexto en que se desarrolla (Félix Mitnik, 2014)

Este proceso podria ser reconstruido desde cada gran region del mundo, incluyendo
a Latinoamérica. Sin embargo, en este ultimo caso se trataria de una reconstruccion
histérica que escaparia a la realidad del modelo de desarrollo con el cual la
capacitacion laboral empresaria ha estado asociada y en el que paises de la
periferia han intentado reproducir un proceso iniciado en Europa y potenciado por
los Estados Unidos y, desde hace pocas décadas, por paises del Sudeste Asiatico.
Ello obliga a una busqueda en fuentes externas, lo que conduce a ubicar los
origenes de la capacitacion en los maestros de la filosofia clasica (en Aristételes ya
hay referencias a la técnica) y de la filosofia y la pedagogia modernas
(fundamentalmente del siglo XVIIl). Desde mediados del siglo XX integra, en alguna
medida, el vasto movimiento conocido como “educacion de adultos”, “educacion no
formal”, “andragogia”, “aprendizaje continuo” o “educacion continua”. Las diversas
denominaciones —que dependen de tradiciones tedricas y de las practicas
nacionales en esta area— constituyen un signo de los multiples enfoques posibles,
los que determinan, a su vez, que se pueda plantear la historia de la capacitacion
desde diversas perspectivas (Clarck, D., 1999) (Félix Mitnik, 2014).

Segun los estudios realizados por Martinez (2015), en la comunidad primitiva la
educacion técnica era natural, intuitiva y espontanea; sus miembros participaban en
las actividades a realizar y se involucraron en determinada labor con lo que
adquirian y desarrollan habilidades.
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Otra caracteristica por mencionar sobre la capacitacion era el igualitarismo y la
integralidad, de acuerdo con el desarrollo de la propia comunidad. Toda la
comunidad participaba segun la divisién natural del trabajo, en la fabricacion y
utilizacion de los instrumentos de trabajo. Histéricamente puede considerarse que
el entrenamiento o capacitacion en el trabajo es una primera etapa de la
capacitacion, segun Mitnik y Coria (2012).

La desintegracion de la comunidad primitiva dio continuacién a la Edad Media en su
etapa esclavista, que trajo aparejada la separacion del trabajo manual del
intelectual, lo cual favorecio a que se considera de baja categoria social a la mayoria
de los oficios que, en lo adelante, serian realizados por la mano de obra esclava.

Hacia el fin del siglo XX, se aprecia la capacitacion, «como parte de un proceso
destinado a expandir y acelerar el aprendizaje y mejorar el desempeno de los
individuos dentro de las organizaciones» (Lagan, 2004, citado en Mitnik y Coria,
2012).

En la actualidad, la capacitacién es primordial a nivel organizacional en el Mundo
entero por constituir una via de transmision y transformacion del conocimiento para
los profesionales y debe concebirse como un modelo de educacion, a través del
cual es necesario, primero, formar una cultura de identidad empresarial, basada en
los valores sociales de productividad y calidad en las tareas laborales, segun
palabras de Sutton, (2001).

1.2. Concepto.

La capacitacion es una técnica de formacion que se le brinda a una persona o
individuo en donde este puede desarrollar sus conocimientos y habilidades de
manera mas eficaz.

El concepto de capacitacion no solo obedece a un tema de actualidad o de moda
ya que plantea el éxito de la organizacion y en mayor medida el desarrollo de un
area, una region e incluso un pais. Es por ello que se retoma el concepto que “la
capacitacién consiste en una actividad planeada y basada en necesidades reales
de una empresa u organizacion y orientada hacia un cambio en los conocimientos,
habilidades y actitudes del colaborador” (A. Siliceo., 2004).

Por otro lado (Simén Dolan, Ramon Cabrera, Susan Jackson, 2007)
la capacitacion del empleado consiste en un conjunto de actividades cuyo propdsito
es mejorar su rendimiento presente o futuro, aumentando su capacidad a través de
la mejora de sus conocimientos, habilidades y actitudes.

Si bien la capacitacion y el desarrollo del personal son dos topicos en los que el
area de Recursos Humanos de las empresas puede, muy claramente, anadir valor
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a la organizacion, al mismo tiempo que fortalecer su rol de servicio al cliente interno
y asesoria a la alta gerencia (Ulrich, 1997).

Basicamente la Capacitacion esta considerada como un proceso educativo a corto
plazo el cual utiliza un procedimiento planeado, sistematico y organizado a través
del cual el personal administrativo de una empresa u organizacion, por ejemplo,
adquirira los conocimientos y las habilidades técnicas necesarias para acrecentar
su eficacia en el logro de las metas que se haya propuesto la organizacién en la
cual se desempena.

Hay que recordar que la capacitacion del personal de una empresa se obtendra
sobre dos pilares fundamentales. Por un lado, el adiestramiento y conocimientos del
propio oficio y labor y por el otro a través de la satisfaccidn del trabajador por aquello
que hace, esto es muy importante, porque jamas se podra exigir ni pretender
eficacia y eficiencia de parte de alguien que en definitivas cuentas no se encuentra
satisfecho con el trato o con la recompensa que obtiene.

Una empresa que brinda constante capacitacion a sus empleados jamas caera en
la obsolescencia de los conocimientos de éstos y por supuesto ganara en el hecho
que siempre estaran actualizados y se mantendran en competencia frente a la
competencia, impactando ambas cuestiones de manera positiva en el rendimiento
de la empresa. Empleados que saben como actuar, qué hacer y cémo conseguir el
éxito de su empresa son imprescindibles y ello se logra en gran medida gracias a la
capacitacion y sumado por supuesto a las disposiciones naturales que cada
individuo tiene (Ucha, 2009).

La capacitacion por otra parte es el proceso educativo de 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. La capacitacion entrafia la transmision de conocimientos especificos
relativos al trabajo, actitudes frente a aspectos de la organizacion, de la tarea y del
ambiente, asi como desarrollo de habilidades y competencias. Una tarea cualquiera,
compleja o simple, implica estos tres aspectos (Chiavenato, 2011)

Los programas de induccion varian desde introducciones breves e informales, hasta
extensos programas formales de medio dia 0 quiza mas. En cualquier caso, los
trabajadores nuevos, por lo general, reciben manuales impresos o digitales que
cubren temas como horario laboral, revisiones del desempefio, inclusién en la
noémina y vacaciones, asi como un recorrido por las instalaciones. Otra informacion
cubriria prestaciones al empleado, politicas de personal, rutina laboral diaria,
organizacion y operaciones de la empresa, y medidas y regulaciones de seguridad.
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1.3. Proposito y objetivos de la capacitacion.

En la actualidad, el ambito de la capacitacion es mucho mas amplio de lo que era
hace varios afos. La capacitacién solia enfocarse en habilidades técnicas, como
ensefar a los ensambladores a soldar alambres o capacitar a los profesores para
desarrollar sus planes de clase. Actualmente, también puede significar capacitacion
remedial (de recuperacion) en educacion, ya que los programas de mejoramiento
de la calidad requieren que los empleados elaboren diagramas y graficas, y analicen
datos.

Asimismo, quiza los trabajadores actuales requieran capacitacion en habilidades
para trabajar en equipo, tomar decisiones y comunicarse. Y, conforme las
organizaciones se vuelven mas avanzadas tecnoldégicamente, los empleados
requieren capacitacién en habilidades tecnolégicas y computacionales, como
disefio y fabricacion asistidos por computadora.7 Ahora los expertos en
capacitacion usan cada vez con mayor frecuencia la frase “aprendizaje y
desempeno en el lugar de trabajo” en vez de capacitacién, para destacar las metas
duales fundamentales de la capacitacion del aprendizaje del empleado y del
desempeno organizacional (Gary Dessler, Ricardo Varela , 2011)

La capacitacion busca adaptar al personal en las diferentes areas y departamentos
de la empresa y hacer que crezcan profesionalmente.

Dentro de los objetivos que se pretenden se mencionan (Gary Dessler, Ricardo
Varela, 2004)

1. Lograr que se sienta bienvenidos

2. Hacer que entienda la organizacion en un sentido amplio (pasado, presente,
cultura y visién de futuro), asi como aspectos claves como politicas y
procedimientos

3. Especificar claramente lo que se espera de él, en términos de trabajo y
comportamiento

4. Suponer que comenzara a socializar en las formas tradicionales de la
compafia respecto de actuar y hacer.

De la misma forma Idalberto menciona que los principales objetivos de la
capacitacion son (Chiavenato, 2011):

1. Preparar a las personas para la realizacion inmediata de diversas tareas del
puesto.

2. Brindar oportunidades para el desarrollo personal continuo y no soélo en sus
puestos actuales, sino también para otras funciones mas complejas y
elevadas.
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3. Cambiar la actitud de las personas, sea para crear un clima mas satisfactorio
entre ellas o para aumentar la motivacion y volverlas mas receptivas a las
nuevas tendencias de la administracion.

4. Se recuerda que el propédsito u objetivo final de la capacitacién es la
transmision de nuevos saberes, el desarrollo de nuevas destrezas o el
aprendizaje en el manejo de nuevas herramientas, también permite al
personal de la empresa desempenar sus actividades con el nivel de eficiencia
requerido por sus puestos de trabajo, lo que consecuentemente contribuye
al logro de los objetivos organizacionales y a la autorrealizacidén personal del
trabajador.

1.4. Beneficios de la capacitacién

La capacitacion debe ser vista como una ventaja competitiva en el mercado laboral,
es la respuesta a la necesidad que tienen las organizaciones de contar con un
personal calificado y con un nivel alto de eficacia, mediante conocimientos teéricos
y practicos que potenciara las competencias especificas de cada puesto, la
productividad de la empresa y el desempefio del personal. Alles (Alles, 2002)
(2000), plantea algunos beneficios que se generan en una organizacion a la hora
de implementar una capacitacion por competencias entre ellas se mencionan.

e Incremento en la produccion.

e Reduccion de errores.

e Reduccion de la rotacion.

¢ Menor necesidad de supervision.

e Cambio de actitudes por parte de los asistentes.
e Enriquecimiento del puesto de trabajo.

Por otra parte, segun Yoceline (Barrios, 2016) la capacitacion:

e Genera un aumento de la productividad y la calidad de trabajo.

¢ Incrementa la rentabilidad de |la organizacion.

e Levanta la moral de los trabajadores.

e Ayuda a resolver problemas concretos en el dia a dia.

e Disminuye la necesidad de supervision.

e Contribuye a prevenir los accidentes de trabajo.

e Mejora la estabilidad de la organizacion y su flexibilidad.

e Propende a que el personal se sienta identificado con la empresa

e Por otro lado, mejora la imagen de la organizacion y mejora la relacion jefes
— subordinados, también coadyuva a la comprension y adopcion de politicas
y ayuda a reducir los costos.
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0—\‘ Proceso de capacitacion

La capacitacion es una alternativa fundamental para apoyar el crecimiento de las
unidades productivas, sobre todo cuando para ello se realizan esfuerzos planeados
y dirigidos en base a situaciones reales, por lo que es importante una revision de la
empresa, en cuanto a sus objetivos, metas y politicas laborales, recursos humanos,
técnicos, materiales y financieros, etc., asi como la determinacién de problemas
reflejados en cada puesto de trabajo, todo esto con la finalidad de disponer de los
elementos informativos reales para la adecuada toma de decisiones y asi garantizar
el éxito en la preparacion integral de los trabajadores (Barrios, 2016).

2.1. Deteccion de las necesidades de capacitacion

La realizacién de un inventario de necesidades de capacitaciéon se puede hacer
debido a diferentes niveles de analisis por ejemplo (Infante, 2017):

A. El analisis organizacional, a partir del diagnéstico de toda la organizacion,
para comprobar cuales aspectos de la mision, la vision y los objetivos
estratégicos debe abordar el programa de capacitacion.

B. El analisis de los recursos humanos, a partir del perfil de las personas, para
determinar cuales son los comportamientos, las actitudes, los conocimientos
y las competencias necesarias para que las personas puedan contribuir a
alcanzar los objetivos estratégicos de la organizacion.

C. El analisis de la estructura de puestos, a partir del estudio de los requisitos y
las especificaciones de los puestos, para saber cudles son las habilidades,
las destrezas y las competencias que las personas deben desarrollar para
desempenar adecuadamente sus trabajos.

D. El analisis de la capacitacién, a partir de los objetivos y metas que se deberan
utilizar como criterios para evaluar la eficiencia y la eficacia del programa de
capacitacion.

Por tanto, la capacitacion esta hecha a la medida, de acuerdo con las necesidades
de la organizacion. Conforme la organizacion crece, sus necesidades también
(Chiavenato, 2011)
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Duien debe
capacitarse

Aprendices
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capacitar imstructor
Sobre gue wa Asunmo o cormtenido
acapacitar de la capacitacion
Donde sera la Lugar fisico,
capacitacion puesto o aula

Meéetodos de
cCapacitacion v, f o
recursos Necesarios

Camo sera la
Capacitacion

Cuando sera Agendade la
la capacitacian capacitacion yv horario

Cuanta sera Tiempo, duracitn o
la capacitacian imtensidad

Fara gueé s Objetivo o resultados
la capacitacion esperados

El objetivo del DNC, de acuerdo con Aguilar (J, 2010) es conseguir la informacién
que permita entender las debilidades de conocimiento, habilidades, actitudes y
aptitudes de los colaboradores de la empresa, con la finalidad de planificar y poner
en ejecucion acciones de capacitacion para mejorar el rendimiento laboral.

Esta etapa tiene esta relacion con la identificacion de los problemas de desempenio,
que comprometen la eficiencia de la empresa las cuales son originadas por la
carencia de competencias de los colaboradores que pueden ser resueltos a través
de la capacitacion.

Por otra parte, desde el punto de vista de Idalberto Chiavenato “la primera etapa de
la capacitacion es levantar un inventario de las necesidades de capacitacion que
presenta la organizacion. Esas necesidades no siempre estan claras y se deben
diagnosticar con base en ciertas auditorias e investigaciones internas capaces de
localizarlas y descubrirlas. Las necesidades de capacitacion son carencias en la
preparacion profesional de las personas, es la diferencia entre lo que una persona
deberia saber y hacer y aquello que realmente sabe y hace. Significa una
discordancia entre lo que deberia ser y lo que realmente es. Una necesidad de
capacitacion es un area de informacion o de habilidades que un individuo o un grupo
deben desarrollar para mejorar o aumentar su eficiencia, eficacia y productividad en
el trabajo. En la medida en que la capacitacion se enfoque en estas necesidades y
carencias y las elimine, entonces sera benéfica para los colaboradores, para la
organizacion y, sobre todo, para el cliente.” (Chiavenato, 2011)

Ricardo explica que el analisis de las necesidades de capacitacion es una de las
tareas que complican el trabajo de capacitacion, en este punto se debe decidir si la
capacitacion es la solucion a los problemas actuales, es probable que el decremento
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del desempefio no se deba a la falta de capacitacion sino a otros factores como
fallas en los estandares establecidos (Dessler, 2009).

2.2. Técnicas de capacitacion

Después de determinar las necesidades de capacitacion de los trabajadores, crear
una necesidad percibida y establecer objetivos de la capacitacion, es posible
disefar, validar e implementar un programa de capacitacion. La mayoria de las
empresas puede elegir materiales de capacitacion de programas disefiados en linea
o tradicionales, que ya estan disponibles por parte de proveedores como la
Asociacion Administrativa Estadounidense En esta seccidn, se describen técnicas
de capacitacién que se utilizan con frecuencia (Gary Dessler, Ricardo Varela, 2011)

e Capacitacion en el trabajo

Existen muchos tipos de capacitacion en el trabajo (CET). El mas familiar es el
método coaching. Aqui un trabajador experimentado o el supervisor del aprendiz
capacita al empleado, en el puesto de trabajo. En niveles inferiores, los aprendices
pueden adquirir habilidades para, digamos, operar una maquina al observar al
supervisor. No obstante, esta técnica también se usa ampliamente en niveles
gerenciales superiores. Algunas firmas usan la posicion de “asistente” para
capacitar y desarrollar a los futuros altos ejecutivos de la compaiiia, por ejemplo. La
rotacién de puestos de trabajo, donde un empleado (por lo general un gerente en
capacitacion) se mueve de un puesto de trabajo a otro a intervalos determinados,
es otra técnica de capacitacion en el trabajo. Asimismo, las asignaciones especiales
dan a los ejecutivos de nivel inferior experiencia de primera mano para trabajar en
problemas reales.

e Aprendizaje informal

Los empleadores no deberian subestimar la importancia ni el valor de la
capacitacion informal. Las encuestas de la Asociacion Estadounidense para la
Capacitacion y el Desarrollo estiman que hasta el 80% de lo que aprenden los
individuos en el puesto de trabajo no lo consiguen mediante programas de
capacitacion formal, sino a través de medios informales como realizar sus labores
junto con sus colegas.

e Capacitacion del tipo aprendices-maestro

Mas empleadores “preveran el mundo futuro” implementando programas de
capacitacion del tipo aprendiz-maestro, un enfoque de entrenamiento que comenzé
en la Edad Media. Aqui, la capacitacion de aprendices es un proceso estructurado,
mediante el cual los individuos se convierten en trabajadores habilidosos usando
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una combinacion de instruccién tipo académica y capacitacion en el trabajo, por lo
general bajo la tutela de un maestro artesano. Se usa ampliamente para capacitar
individuos en muchas ocupaciones, como electricistas y plomeros.

e Capacitacién con simuladores

La capacitacion con simuladores es una técnica donde los educandos aprenden
acerca del equipo real o simulado que usaran en el puesto de trabajo, pero reciben
su capacitacion fuera de éste. Por lo tanto, busca obtener las ventajas de la
capacitacion en el trabajo, aunque sin realmente tener al aprendiz en el puesto de
trabajo. Tal capacitacion es necesaria cuando resulta muy costoso o peligroso
capacitar a empleados en el escenario laboral real. Colocar a nuevos trabajadores
de linea de ensamble para trabajar podria hacer mas lenta la produccion, por
ejemplo, y cuando la seguridad es de interés primordial, como en el caso de los
pilotos, la capacitacién simulada seria la unica alternativa practica.

La capacitacidon con simuladores puede realizarse con el equipo que los aprendices
realmente usaran en el puesto de trabajo. Con frecuencia la capacitacién implica el
uso de simuladores de equipo de trabajo. En la capacitacion de los pilotos, por
ejemplo, las ventajas principales de los simuladores de vuelo son:

o Seguridad. Las tripulaciones practican las maniobras de vuelo en un
ambiente controlado.

o Eficiencia en el aprendizaje. La ausencia de la conflictiva afluencia de
mensajes acerca del trafico aéreo ayuda a la concentracion total sobre
cémo volar la nave.

o Dinero. El costo de usar un simulador de vuelo tan sélo es una fraccion
del costo que implicaria volar un avion.

El hecho de trabajar con modelos representa una gran ayuda para el individuo, ya
gue en su inicio la toma de decisiones requiere procesos de pensamiento de alto
nivel, aunque posteriormente suelen volverse sencillos.

e Técnicas de aprendizaje a distancia audiovisual y tradicional

Las técnicas audiovisuales como peliculas, television de circuito cerrado, audio
cintas y videocintas, o discos suelen ser muy eficaces y se usan con mucha
frecuencia. En sus sesiones de capacitacion para concesionarios, por ejemplo, la
Ford Motor Company usa videos para simular reacciones muestra ante varias
quejas de los clientes. Desde luego, las empresas también usan diversos métodos
de aprendizaje a distancia para fines de capacitacion. Los métodos de aprendizaje
a distancia incluyen los tradicionales cursos por correspondencia, asi como
capacitacion a distancia, conferencias en video y clases en linea.
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e Capacitacion basada en computadora (CBC)

El aprendiz usa un sistema basado en computadora para incrementar de manera
interactiva su conocimiento o sus habilidades. Actualmente esto a menudo significa
(como en Stanford) presentar a los aprendices simulaciones computarizadas y usar
multimedia, incluyendo discos de video, para ayudar al alumno a aprender como
hacer el trabajo.37 Frecuentemente, sin embargo, la capacitaciéon basada en
computadora es menos compleja. En un programa de capacitacién, por ejemplo,
quienes aprenden técnicas de reclutamiento comienzan viendo una pantalla de
computadora que muestra la solicitud de empleo “del candidato”, asi como
informacion acerca del puesto de trabajo. Después, el aprendiz comienza una
entrevista simulada al escribir preguntas, que responde un modelo grabado en video
que actua como el solicitante, y cuyas respuestas a multiples preguntas se
programaron en la computadora. Al final de la sesién, la computadora indica al
aprendiz donde estuvo mal (quizas al plantear preguntas discriminatorias, por
ejemplo) y ofrece material educativo adicional para corregir dichos errores.

e Aprendizaje simulado

“Aprendizaje simulado” significa diferentes cuestiones para distintas personas. Una
encuesta reciente pregunté a profesionales de la capacitacion qué experiencias
considerarian experiencias de aprendizaje simulado. Los porcentajes de los
instructores que eligieron cada una fueron:

Juegos tipo realidad virtual, 19%
Guia animada paso a paso, 8%

o Escenarios con preguntas y arboles de decision con animacion
superpuesta, 19%
Juegos de roles en linea con fotografias y videos, 14%

o Software de capacitacion que incluye capturas de pantalla con peticiones
interactivas de respuestas,35%

o Otro, 6%39

Como en Stanford, los empleadores se apoyan crecientemente en simulaciones
computarizadas para dar mayor realismo a sus programas de capacitacion.
Environmental Tectonics Corporation, con base en Orlando, por ejemplo, cred una
simulacion de administracion de desastres avanzada, para aprendices en
capacitaciéon sobre respuesta a emergencias médicas. Uno de los escenarios
simulados presenta un avion comercial que se estrella en la pista de aterrizaje de
un aeropuerto. Es tan realista que sus “consternados” aprendices, que incluyen a
bomberos y funcionarios aeroportuarios, responden a las vistas y sonidos del
accidente usando dispositivos de sefalizacion y radios.
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e Capacitacion via Internet y portales de aprendizaje

El aprendizaje basado en Internet esta sustituyendo rapidamente a muchos otros
tipos de capacitacion. Muchas firmas simplemente dejan que sus empleados tomen
cursos en linea que ofrecen proveedores como Click2Learn.com. Otros usan su
propia Intranet para facilitar la capacitacién basada en computadora. Por ejemplo,
Silicon Graphics transfiri6 muchos de sus materiales de capacitaciéon a CD-ROM.
Sin embargo, pronto sustituyeron el método de distribucién en CD-ROM por la
distribucién de materiales de capacitacion via su Intranet. “Ahora los trabajadores
pueden tener acceso a los programas siempre que lo deseen. Los costos de
distribucion son de cero, y si la compafiia quiere hacer un cambio en el programa,
puede hacerlo desde una ubicacion central.”

2.3. Disefno del programa de capacitacion

Una vez efectuado el diagndstico de la capacitacion, se sigue con la terapéutica, es
decir, la eleccion y prescripcion de los medios de tratamiento para sanar las
necesidades senaladas o percibidas. En otras palabras, una vez detectadas y
determinadas las necesidades de capacitacion, se prepara su programa
(Chiavenato, 2011)

El programa de capacitacion se sistematiza y sustenta en los aspectos siguientes,
que deben identificarse durante la deteccion:

¢, Cual es la necesidad?

¢ Donde se determind en primer lugar?

¢, Ocurre en otra area o division?

¢, Cual es su causa?

¢ Es parte de una necesidad mayor?

¢, Coémo resolverla: por separado o en combinacién con otras?

¢ Es necesario tomar alguna medida inicial antes de resolverla?

¢La necesidad es inmediata? ;Cual es su prioridad en relaciéon con
las demas?

9. ¢lLanecesidad es permanente o temporal?

10. ¢ Cuantas personas y cuantos servicios se atenderan?

11. ¢ Cuanto tiempo hay disponible para la capacitacion?

12. ¢ Cual es el costo probable de la capacitacion?

©NO O WN =

13. ¢ Quién realizara la capacitacion?
2.3.1. Ejecucion del programa de capacitacion

Es ejecutar y dirigir el programa de capacitacion. Existe una sofisticada gama de
tecnologias para la capacitacion. También existen varias técnicas para transmitir la
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informacion necesaria y para desarrollar las habilidades requeridas en el programa
de capacitacion.

Para Guglielmetti, P. (2002) gran parte de las labores relacionadas con la ejecucion
y el control de las acciones de capacitacion, deben recaer en el delegado
responsable de la capacitacion de la empresa. Por lo general, estas tareas incluyen:

a) Evaluar los proyectos de capacitacion externos.

b) Contratar acciones de capacitacion externas. En el caso de la contratacion
de un conjunto de cursos cerrados, para los cuales existe una oferta amplia
en el mercado, conviene considerar la posibilidad de convocar a licitaciones.

c) Organizar acciones de capacitacion internas.

d) Informar y orientar a los postulantes a la capacitacion.

e) Llevar un registro de instituciones de capacitacion, incluidos los informes de
evaluacion de sus servicios.

f) Llevar un registro de docentes e instructores independientes, incluidos los
informes de evaluacion de sus servicios.

g) Monitorear y supervisar la ejecucion de las acciones de capacitacion.

h) Controlar la ejecucion del plan y el presupuesto general de capacitacion.

i) Llevar un registro de los participantes en las acciones de capacitacion e
informar al departamento de personal para fines de licencias,
remuneraciones y expedientes.

j) Elaborar estadisticas e informes de las actividades de capacitacién

2.3.2. Evaluacion y control de la capacitacion

La evaluacion del impacto de la capacitacion consiste en comparar los costos totales
de una accién de capacitacion con los beneficios que ésta le reporta a la institucién.
Este analisis no debe ser confundido con la evaluacién del aprendizaje, le sirve a la
empresa o institucion para determinar si valié la pena invertir en capacitacion y
juzgar si vale la pena seguir haciéndolo.

Con todo lo importante que puede ser la evaluacion de impacto, a menudo las
organizaciones descuidan hacer esta clase de analisis, en parte, porque consideran
que los costos de una accion de capacitacion son costos de inversidon no
recuperables y, también, por desconocimiento de las técnicas apropiadas para
hacerlo.

Los mismos supervisores de linea que detectaron las necesidades y formaron las
propuestas de capacitacion, son las personas mas indicadas para llevar a cabo las
evaluaciones de impacto, con la asesoria del encargado de capacitacion, salvo que
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exista algun riesgo de conflicto de intereses, en cuyo caso es preferible encomendar
la tarea a una autoridad superior dentro de la organizacion.

En cuanto al momento propicio para poner en practica la evaluacién de impacto, no
existen formulas unicas, aunque se recomienda esperar un plazo razonable para
que maduren los efectos esperados de la capacitacion.

En este sentido, por lo general de seis meses a un afo es un lapso adecuado, de
manera que las actividades evaluativas podrian efectuarse, por ejemplo, a
mediados de cada afo con referencia a las acciones de capacitacion del afo
anterior.

Los costos de la capacitaciéon: Al momento de impartir una capacitacion, es
necesario tomar en cuenta no solo el costo de inversion para invertir en dicha
accion, sino que es inevitable considerar ciertos aspectos adicionales que permitan
una adecuada ejecucion de esta, entre las mas importantes tenemos:

a. El costo de disefio de la accion de capacitacion.

b. El costo de entrenamiento del personal.

c. Los gastos administrativos y costos indirectos asignados a la accién
de capacitacion.

d. Los gastos de socializacion y promocién.

e. Los costos de servicios complementarios brindados a los
participantes, como transporte, alimentacién, etc. y

f. el costo del tiempo de trabajo sacrificado por los participantes

2.3.3. Tendencias de la capacitacion.
Algunas de las principales tendencias de la capacitacion son (Chiavenato, 2009):

1. El aprendizaje como estrategia empresarial: las organizaciones que
aprenden bien y rapido y que colocan a los recursos humanos en un nivel
realmente estratégico alcanzan logros en los negocios mucho mejores que
las que no lo hacen.

2. El e-learning: la Tl esta derribando las barreras, los costos, los horarios y los
limites del aula tradicional y expande e influye ostensiblemente en las
acciones de capacitacion.

3. La capacitacion como consultoria del desempefio: en lugar de enfocarse en
las actividades (lo que hacen las personas), la capacitacion se enfoca en los
problemas de desempeno de las personas, los equipos y la empresa (los
resultados que alcanzan). Constituye uno de los medios mas poderosos
para aumentar las competencias y los resultados del negocio.
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4. Los lideres estan concediendo gran valor al estilo coaching: la transicion de
los estilos técnicos y cerrados a una actuacion mas humana y participativa
exige de los gerentes una fuerte inversion en su conocimiento personal y en
poner a disposicion de sus equipos el liderazgo y el coaching. Aspectos
como el diadlogo frente a frente, la convergencia, el dar y recibir
realimentacion, la discusidon de factores que perjudican la carrera de las
personas, las relaciones interpersonales y la mejoria del desempefio estan
al alza.

5. El papel del especialista en capacitacion y desarrollo se esta modificando:
en lugar de solo ofrecer cursos vy talleres, ahora se ubica en el centro del
proceso de aprendizaje e innovacion de la empresa para ayudar a la
organizacion y a las personas a crecer y a alcanzar el éxito en la alineacion
con las estrategias organizacionales.

01 Competencias laborales

3.1. Historia

El concepto de competencia ha evolucionado, pasando por diferentes etapas que
han modificado el enfoque de la gestion y desemperio laboral. Debido a los cambios
acelerados y constantes que se estaban desarrollando en las estructuras
productivas mundiales durante la década de 1970, surge en los paises
industrializados el concepto de competencias laborales.

El concepto de competencia laboral emergié en los afios ochenta con cierta fuerza
en algunos paises industrializados, sobre todo en aquellos que venian arrastrando
mayores problemas para relacionar el sistema educativo con el productivo, como
una respuesta ante la necesidad de impulsar la formacion de la mano de obra. El
problema que estos paises visualizaron no era solamente de tipo cuantitativo; era
también y sobre todo cualitativo: una situacion en donde los sistemas prevalecientes
de educacion-formacion ya no correspondian a los nuevos signos de los tiempos.
La respuesta era la competencia laboral, que pretende ser un enfoque integral de
formacion que desde su disefio mismo conecta el mundo del trabajo y la sociedad
en general con el mundo de la educacion (Mertens, 1996).

Este concepto, llevado a la practica, se convirtié en la alternativa mas pertinente
para capacitar a la mano de obra que requeria dichos cambios, garantizando la
inserciéon continua y rapida al mercado de trabajo, y generando la reformulacién de
la relacion entre educacion y trabajo. En los afos noventa, el concepto llega a
América Latina como opcién viable de formacion y de desarrollo (McClelland, 1989)
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El enfoque por competencias surge alrededor de 1973 a partir de los trabajos y
planteamientos del psicologo social David McClelland, quien estudié por qué
algunas companias tenian mejores resultados que otras, llegando a la conclusion
de que las personas hacian la diferencia entre las organizaciones. Dedicado a
observar los aspectos que se tenian en cuenta para la contratacion del personal en
las empresas McClelland armé que para el éxito en la contratacion de una persona:

Segun David las ventajas del enfoque por competencias se deben
fundamentalmente a que: el analisis comienza con la persona en el trabajo, no emite
supuestos a priori respecto de cuales son las caracteristicas que se necesitan para
desempenar bien un trabajo, determina cuales caracteristicas humanas estan
asociadas al éxito en ese trabajo en base a entrevistas abiertas sobre eventos
conductuales.

De esta manera, el método de competencias enfatiza la validez de criterio: qué
causa realmente un desempeno superior en un trabajo, y no qué factores describen
con mayor contabilidad todas las caracteristicas de una persona, con la esperanza
de que algunas de ellas se relacionen con el desempeio en el trabajo

Luego, en 1978, con la aparicion del libro Human Competence de Thomas Gilbert,
este concepto fue rapidamente adoptado por los departamentos de recursos
humanos como una forma de afiadir valor a las empresas. Desde ese momento, la
gestion por competencias ha estado creciendo en el mundo organizacional a una
velocidad vertiginosa. Su aplicaciéon ofrece un nuevo estilo de direccién donde lo
que prima es el factor humano: cada persona, empezando por los directivos, debe
aportar sus mejores cualidades profesionales a la organizacion. Desde que se
acuno el concepto de competencia, se puede observar un proceso de evolucion que
representaremos como olas de cambios. Cada ola sigue a la otra, si bien se puede
ver un efecto de solapamiento entre ellas (Saiz, 2017)

Las mismas se identifican de acuerdo con su importancia dentro de la sociedad o
empresa, asi como con diferentes enfoques. Estas se clasifican en (Franklin S.,
Vanessa M., Nora M., 2019):

1. Ola Inicié (1970-1979): En esta etapa se establece la oposicion entre
Competencia y Actuacion (Competente y Performance). Es el inicio de la
palabra en los ambientes de psicologia.

2. Ola de Inclusién (1980-1995): Se concibe como una compleja estructura
de atributos necesarios para el desempeno de situaciones. Es la inclusion
del concepto en los entornos laborales.

3. Ola para el ABC “Aprendizaje Basado en Competencia” (1995-2007): Es la
combinacion de atributos (conocimiento, actitudes, valores y habilidades)
y las tareas que se tienen que desempenar en determinadas situaciones.
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El concepto evoluciona hacia las unidades educativas, planteandose la
inclusion dentro de los planes de formacion o curriculum.
4. Ola para la Evaluacion (2008- Actual): En esta etapa la competencia se
define por la capacidad productiva de un individuo, se mide en términos de
desempefio en un determinado contexto, la competencia tiene una
evidencia para la certificacion, en esta etapa se inicia la base de compartir
y evaluar para la calificacion de los trabajadores.

Asi pues, el concepto de competencia laboral se ha visto influido por los cambios
ocurridos en los ultimos afios en el entorno que rodea las olas, que se ha traducido
en un incremento de la competencia y en un aumento de las exigencias
personales, laborales y econdmicas hacia los trabajadores.

Inicio
1970 -1979

Inclusion
1980-1995

Contexto

Tipo de
Competencia

Principales
autores o
institucione
S

Palabras Claves

Actores

y
figuras

-Linguistica
-Sociolinguistica

Linguistica
Cognitiva

-Chomsky
-Piaget,
-White,
-Bruner,
-McClelland
-Gagné.

-Competencia

-Formacion
laboral

Individuo o
Sujeto

-Recursos
Humanos

-Psicologia

Genérica
Transversales
Laboral

-AlLles
-Echeverria
-Weinert

-Clark y
Peterson,

-Gestioén por
Competencia

-Capital
Humanos y
perfiles

Empresa -
Individuo
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-Educacion

Profesional,
Técnica Social,
Comunicativa

-Burnier
-Perrenoud

- Dell

-Hymes
-Tobon

-Diaz
-Aprendizaje
Basado en
Competencia
-Pedagogia de
competencia
-Competencia
clave para el
aprendizaje
-Institucion
educativa

- Empresa
-Individuo

ABC Evaluacion
1995-2007 2008-

-Entornos
laborales

-Entornos
Educativos

Acreditacion de
la competencia

-Fernandez
-Sanchez
-Sarramona,
-Vazquez,
-UNESCO

-Certificacion
-Evaluacion
-Evidencias.
-Perfiles

-Individuo -
Empresa

- Educacién
Superior
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3.2. Concepto competencia laboral

La competencia laboral es la capacidad de desempefar efectivamente una
actividad de trabajo movilizando los conocimientos, habilidades, destrezas y
comprensidn necesarios para lograr los objetivos que tal actividad supone
(Fernando Vargas, Fernando Casanova, Laura Montanaro, 2001).

Aunque existe una gran diversidad de significados y falta de perspectiva comun
respecto al concepto de competencia, Blanco (2009) indica que se emplea
frecuentemente el término de competencia clave o transversal para referirse a las
competencias genéricas. Vargas (2000) y Mertens (1997), prefieren el concepto de
competencias para la empleabilidad, ya que las consideran necesarias para
conseguir un empleo, mantenerse en él o buscar uno nuevo. Segun Blanco (2009),
entre los diversos términos no se asume ninguna diferencia empleandose incluso
nuevos términos en el panorama internacional

La competencia laboral como respuesta sistematica ante los desafios de los
mercados de trabajo interno y externo, no es un modelo unico, sino que abarca una
variedad de interpretaciones y aproximaciones con sus respectivas consecuencias
de involucramiento de los actores sociales de la produccion (Mertens, 1996)

Por otro lado, Mertens también menciona que la competencia laboral es la
construccidon social de aprendizajes significativos y utiles para el desempefo
productivo en una situacién real de trabajo que se obtiene no sdlo a través de la
instruccion, sino también y en gran medida mediante el aprendizaje por experiencia
en situaciones concretas de trabajo.

3.3. Clasificacién de Competencias

Por parte de Martha en su libro diccionario de preguntas establece dos tipos de
competencias (Allens, 2010)

e Competencia cardinal.

Competencia aplicable a todos los integrantes de la organizacion. Las
competencias cardinales representan su esencia y permiten alcanzar la vision
organizacional.

e Competencia especifica.

Competencia aplicable a colectivos especificos, por ejemplo, un area de la
organizacion o un cierto nivel, como el gerencial.

Por otra parte, diferentes entidades colaboran entre si y mencionan que se
clasifican en tres grandes grupos (EUROINNOVA, 2019):

28

—
| —



e Competencias basicas

Son todas aquellas competencias que una persona conserva por haber pasado
por una educacioén basica. Se divide en dos tipos, las competencias personales
adquiridas a través de la educacion formal y las aprendidas en procesos de
socializacion, tales como los patrones de conducta.

e Competencias genéricas

Son competencias genéricas aquellas validas para cualquier tipo de empleo, sin
tomar en cuenta lo que caracteriza a cada puesto de trabajo. Algunos ejemplos
son: el pensamiento creativo, el trabajo en equipo, la gestion o la comunicacion.
Son comunes a diversos tipos de empleo.

e Competencias especificas

Se distinguen por ser concretas para un puesto de trabajo en particular, también
se conocen como competencias técnicas o competencias profesionales
especificas, por ejemplo, un puesto de atencion al cliente requiere habilidades
de trato con el publico.

Diccionario de competencias

T

Para ello se mencionara a través de Alles que un modelo de competencias siempre
se piensa y disefia de cara al futuro. El pasado ya transcurrio; por lo tanto, las
organizaciones deben prepararse para enfrentar el futuro, que es incierto, dificil,
competitivo, globalizado, entre otras caracteristicas que hoy se pueden prever de
algun modo mas otras aun desconocidas. Este es el reto para asumir por los
especialistas en esta materia y por todos en general: por ello en su libro menciona
como disefar métodos de trabajo para que todos los integrantes de una
organizacion, en su conjunto, respetando los valores y politicas organizacionales,
trabajen mancomunadamente para alcanzar los referidos objetivos (Alles, 2009)

Por otra parte, menciona que las competencias se definen en funcién de la mision,
la vision y la estrategia de la organizacion. Aunque no se define un modelo de
competencias, el mero sentido comun indica que para alcanzar los objetivos
estratégicos sera necesario que las personas que integran la organizacion, tanto
directivos como colaboradores de todos los niveles, posean ciertas caracteristicas.
Estas se denominan competencias en la aplicacion de esta metodologia.

En el tomo | menciona que las competencias se presentan en tres grupos:
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1. Competencias cardinales.
2. Competencias especificas gerenciales.
3. Competencias especificas por area.

Los conceptos pueden cambiar de grupo o categoria. Por ejemplo, la competencia
cardinal Etica y sencillez podria ser considerada como especifica por area, y la
competencia especifica por area Desarrollo de personas podria ser considerada

como cardinal.

Diccionario de Competencias

Competencias Competencias Competencias
Cardinales Especificas Especificas por 4rea
Gerenciales

Para cada competencia
4 Grados A, B,C,D —
de modelo
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A continuacion, se presenta un ejemplo de competencia, con su definicion y apertura
en cuatro grados. En este ejemplo, con en todos los casos, el grado D (el mas bajo)
no indica ausencia de la competencia, sino que la misma esta desarrollada en su
nivel minimo. Es importante destacar, respecto de esto, que en muchas ocasiones
este “nivel minimo” es bastante alto y retador.

Colaboracidn
Capaciclad para brindar apovo a los otros (pares, superiores v eolaboradores) | res-
ponder a sus necesiclades v requernimicnios, v solucionar sus problemeas o dodas, aon-
qpuie las mismas no havan sido manifesadas expresamente. Implica acoear come facs-

htador para el logro de los objetvos, a fin de crear relaciones basadas en la
confansa.

Capacidad para brindar apoyo ¥ Syuds & los odros (pares, supenares v colabsradores), responder 3 sus necesidades y
regeerimiemos. madiants inciativas arlicigedoras v expomaness, a fin @2 facillar |3 redolecida &2 problemas o dudss

aunoes 135 mismnas no bayas fido manidesladas exprasamants. Cagacidad parsd 3goyvar decididaments 3 obras personss ¥
A pars difendir Tormas o2 relacion basadas en 3 conlianza. Cagacidad para promover el espirite de cotsdaracion en loda ks
orgEsizacidn y comtiuirse &e un 1acilador para &l logro & los objetivos plameados. Capaciiad parsd implemsaiar mecs-
nismos organizacianales lendiseies a lomentar la cooperacidn islerdsgartamental coms insirementa para la consacucion
de bos obgslivos COMUBES.

Capscidad pars brindar ayuda y colaboracidn 3 185 parsonas de ow drea v 68 olned secbores &8 13 argani-
ZACHKS relacionsoos. maslrar inlerés por sus necesidades aungue kS mismas no hayan sido manilesiadas
expresamenie. y apoyarlas en el cemglimieno de sus objebivos. Capacidad gdra crear rélaciones de cos-
B fianza. Capacidad gara ulilizar los MECcanEmos or ganizaciorales gee gromuevan 1a cooperacion imerde-
parizmental, y para propaaer meparas respecio de allos.

Capacidad para apeyar y Sdaborar aclivamente con los islegrantss de su gropia area

madiantz ena clara gredisposicidn a ayedar 2 olros, Beluss anies de oue bayan maaifes-
fado exgrasamants i necasidad de colaboracila. Capacidsd pars sscechar o8 regueri-

c mignbes de log demds y para ayucsos en el cumplimiento &2 sus ob§stivos. 2in descuidar
bee proglos.

Capstidad pard cooperdr y brindar saporle a les persongs de su emlormns
cudando s& lo solicilan, y Eoer en cuenta las necesidades de los demds.

Nertaz El gradao [V indica gue la competencia esta desarrollada en un nivel mimimas.

Fuente: (Alles, 2009)
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Q—\ Puestos

5.1. Concepto

El analisis de puestos se inicio con el estudio de “tiempos y movimientos” (atribuido
a F. Taylor, entre 1885 y 1915, por ser el primero en realizar una observacién mas
sistematica de cada una de las tareas que el individuo ejecuta al desempefar su
trabajo) hasta llegar a las teorias de las “relaciones humanas y motivacionales”,
que son las que sentaron las bases para el “desarrollo organizacional”.

El analisis del puesto de trabajo en el que se plantean cuestiones como: ¢ Qué hace
el trabajador/a?, ; Como lo hace?, ;Por qué lo hace?, ; Qué consecuencias tiene lo
que hace? Se pueden utilizar diferentes herramientas como la observacion, el
cuestionario (abierto o cerrado), entrevistas (individuales o de grupo), paneles de
expertos, etc.

Puesto se define como "una unidad de la organizacion, cuyo conjunto de deberes y
responsabilidades lo distinguen de los demas cargos, Los deberes y las
responsabilidades de un cargo, que corresponde al empleado que lo desempeia
proporcionan los medios para que los empleados contribuyan al logro de los
objetivos de la organizacién. (Chiavenato, 2000).

Ansorena define puesto de trabajo como un conjunto de acciones organizadas y
propositivas que realiza un empleado o colaborador de una organizacion, en una
determinada posicion de su estructura de relaciones internas y externas, con el fin
de aportar valor afiadido a dicha organizacién (y, en general, a su cuenta de
resultados), mediante la consecucion de una serie de areas de resultados
especificos, siguiendo reglas, procedimientos y metodologias —generalmente
preestablecidas- dentro de una determinada orientacién estratégica fijada por la
propia organizacion (Alvarado, 1996)

También se dice por parte de Lanham que es el proceso por el cual se determina la
informacion pertinente relativa a un trabajo especifico, mediante la observacion y el
estudio. Es la determinacion de las tareas que componen un trabajo y de las
habilidades, conocimientos, capacidades y responsabilidades requeridas del
trabajador para su adecuado ejercicio, y que diferencian al trabajo de todos los
demas (E, 1985)
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5.2. Disefo de los puestos

Chiavenato menciona que el disefio de puestos especifica el contenido de cada
posicion, los métodos de trabajo y las relaciones con los demas. También sefala
que cada puesto exige ciertas competencias de su ocupante para que lo desempefie
bien. Esas competencias varian conforme al puesto, el nivel jerarquico y el area de
actuacion (Chiavenato, 2009)

Ademas, exige que el ocupante sepa manejar los recursos, las relaciones
interpersonales, la informacion, los sistemas y la tecnologia con diferentes grados
de intensidad. El disefio de puestos es la manera en que cada puesto se estructura
y dimensiona, para ello es importante definir cuatro condiciones basicas:

1. El conjunto de tareas o atribuciones que el ocupante debe desempefar
(cual es el contenido del puesto).

2. La manera en que las tareas o atribuciones se deben desempefiar
(cuales son los métodos y los procesos de trabajo).

3. Con quién se debe reportar el ocupante del puesto (responsabilidad), es
decir, quién es su superior inmediato.

4. A quién debe supervisar o dirigir el ocupante del puesto (autoridad), es
decir, quiénes son sus subordinados o las personas que dependen de él
para trabajar.

La existencia o creacion de los diferentes tipos de puesto dentro de cada empresa
es responsabilidad del departamento de recursos humanos de la misma. Este
proceso se inicia y finaliza con el fin de satisfacer las necesidades de gestién o
produccion dadas en la compainiia objeto de estudio.

Q—\ Gamificacion

6.1. Concepto

La gamificacién es una técnica de aprendizaje que traslada todo el potencial de los
juegos al ambito educativo para mejorar los resultados. Por lo tanto, es
indispensable que los alumnos asimilen previamente las dinamicas de juego que se
van a realizar para poder llevar a cabo la gamificacién en el aula. Con esto se
consigue una mayor implicacion y, como consecuencia, alcanzar los objetivos
propuestos (UNIR, 2020)

33

—
| —



Gamificar es aplicar estrategias, mecanicas y reglas de juegos y videojuegos en
entornos no juzgables, cotidianos. Gracias a la gamificacién se tiene la posibilidad
de convertir tareas monotonas y rutinarias en juegos divertidos que supongan un
reto para sus trabajadores y clientes para que los motiven y fidelicen (Cogollor,
2014)

Por otra parte, la gamificacion es una técnica, un método y una estrategia a la vez.
Parte del conocimiento de los elementos que hacen atractivos a los juegos e
identifica, dentro de una actividad, tarea o mensaje determinado, en un entorno de
NO-juego, aquellos aspectos susceptibles de ser convertidos en juego o dinamicas
ludicas. Todo ello para conseguir una vinculacion especial con los usuarios,
incentivar un cambio de comportamiento o transmitir un mensaje o contenido. Es
decir, crear una experiencia significativa y motivadora" (Emma Marin, 2013).

De igual forma Hierro y Marin (2013) narran que la gamificacion puede ser definida
como la aplicacion de la mecanica de los juegos en ambitos en principio ajenos a
ellos con el fin de que las personas adopten cierto comportamiento.

En los ultimos anos muchos de los aspectos de la gestibn empresarial y
especialmente del marketing han buscado nuevos caminos para lograr sus objetivos
y uno de ellos es la aplicacion de mecanicas de juegos para obtener determinados
resultados. Estos juegos pueden incluir desde los conocidos planes de puntos o
millas que buscan que los clientes jueguen para conseguir mas puntos, hasta
aplicaciones moviles en red como Foursquare que incitan determinadas conductas.
Sin embargo, hay poca literatura que establezca en qué aspectos es realmente util
la gamificacion.

6.2. Objetivo de la Gamificacion

El objetivo principal de la gamificacion consiste en ofrecer una fuente de aprendizaje
motivadora y efectiva para el alumnado. De esta manera, se consigue un mayor
compromiso por parte del alumnado en el proceso educativo. También tiene como
objetivo optimizar la eficacia y los resultados en la ensefanza y permitir que
establezcan una relacion con los contenidos de caracter ludico.

Otro objetivo que define qué es la gamificacion es lograr en el alumnado un
compromiso, entendido este como el nivel de atencion y participacion personal que
se tiene con una actividad en particular. A través de un juego educativo se consigue
llamar mas la atencion y se interiorizan mas las habilidades y conocimientos
aprendidos.
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6.3. Beneficios de la Gamificacién
Algunos de los beneficios que proporciona la gamificacién (FUNDACION, 2018)

e Aumenta la motivacion hacia el aprendizaje. La gamificacibn como
herramienta en el aula potencia la predisposicion del alumno a aprender y
genera un menor rechazo con respecto al estudio tradicional.

e Enfrenta al alumno con diferentes niveles de dificultad. Su esencia se
asemeja a la de un videojuego: a medida que se resuelven retos, estos se
vuelven mas complejos. Estos niveles de dificultad no tienen limites y se
puede utilizar en todas las etapas educativas.

e Favorece el conocimiento. La adquisicion de conocimientos esta relacionada
con el interés y la comprension que tienen los alumnos de los conceptos.
Algunos conceptos complejos no son faciles de asimilar. La gamificacion
favorece la comprension de todo tipo de ideas, lo que facilita su aprendizaje.

e Crecelaatencién yla concentracion. Silos alumnos estan motivados, sienten
que son capaces de entender las materias. Si el reto les resulta sugestivo,
pondran toda su atencién y concentracién. Aprender sera como un juego vy,
por ello, pondran todo su esfuerzo en lograrlo.

e Optimiza el rendimiento académico. Es uno de los beneficios que mejor
define qué es la gamificacion. Si el alumnado entiende y asimila los
conceptos, contara con mas herramientas para afrontar los examenes con
éxito. Interiorizar el conocimiento se consagra como un método mas eficaz
que el aprendizaje por medio de reglas mnemotécnicas.

e Mejora la l6gica y las estrategias para la resolucién de problemas. Esto es
una caracteristica fundamental de cualquier juego educativo. El alumnado
debe investigar como resolver una serie de retos educativos. Para ello
necesitan utilizar el pensamiento logico y el aprendizaje, mediante un
proceso deductivo basado en la prueba-error.

e Estimula las relaciones sociales. La mayor parte de las herramientas de
gamificacion funcionan en grupo. De esta manera, el alumnado debe
aprender a comunicarse y a trabajar en equipo para conseguir el objetivo.
Cada estudiante asume un papel en el juego a un mismo nivel. Esto permite
que el alumnado comience a interiorizar el concepto de exclusividad.
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Q—K Servicio de banquete

71. Servicios basicos de un banquete (Mejias, 2018)

Un banquete es una comida a la que concurren muchas personas invitadas, para
agasajar a alguien o celebrar algun suceso. También se define como: Comida
espléndida. El banquete, es una comida que se organiza con motivo de celebrar un
determinado acontecimiento, Un servicio de banquetes ofrece la comida, la bebida
y el ambiente para los eventos. Las diferentes manifestaciones pueden abarcar un
simple aperitivo.

Hoy en dia, los banquetes tal como se reproducen en la Antigledad o en la Edad
Media no son comunes. Sin embargo, si encontramos eventos en los cuales la
comida ocupa un importante lugar tales como cumpleafos, casamientos,
aniversarios y fiestas de todo tipo.

Segun (Crosby, 1987), la unica oportunidad de hacer las cosas bien es a la primera
ocasion. Crosby planteaba una idea de la calidad en empresas de manufactura que
trataba de ajustarse a las especificaciones, desde una perspectiva ingenieril. La
definia como “el cumplimiento de normas y requerimientos precisos”. Su lema es
"Hacerlo bien, a la primera vez y conseguir cero defectos", confirmando que la
calidad esta basada en cuatro principios absolutos: cumplimiento de requisitos,
sistema de prevencion, su estandar de realizacion es cero defectos y su medida es
el precio del incumplimiento.

7.2. Empleo y procedimiento del servicio del banquete

El servicio de banquetes puede tener sus propios cocineros para preparar la comida,
0 puede obtener los alimentos de un contratista o un tercero para servir al cliente.

Para eventos de comida a la mesa, el servicio envia meseros, meseras y ayudantes
para preparar las mesas y servir las comidas. Para esta clase de eventos, primero
debes establecer bien el contrato de catering, de modo tal, que todo salga como lo
hayas establecido.

Para buffet y fiestas informales, la empresa de banquetes puede enviar a sus
empleados para instalar los platos de buffet, los tazones y platos de comida, rellenar
los platos y servir la comida a los asistentes.

Para los eventos de saldn y recepciones de bodas, un gerente dirige al personal de
meseros y empleados auxiliares, como el personal de guardarropa a que se hagan
cargo de la atencion en general de todas las personas presentes.
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7.3. Diferentes tipos de servicios de banquetes

Antes del evento, un representante de ventas ayuda al cliente a elegir la comida, el
lugar y la decoracién, dentro de su rango de precio. Ademas, se encarga de la
facturacion. Los servicios de banquetes por lo general requieren un depdsito antes
del evento.

7.4. Servicios completos de banquetes

Un servicio completo de banquetes se encarga de todos los aspectos de un evento,
como puede ser, una fiesta de graduacién, la recepcion de una boda o una cena de
negocios.

Un representante de ventas, ayuda al cliente a planificar el menu, la decoracion vy el
tema. La empresa de banquetes contrata cocineros para preparar la comida de
acuerdo a los deseos del cliente, coloca las mesas para el banquete, la decoracion
y la iluminacion, y emplea meseros y personal que se encarga del bar.

Ademas, también puede proporcionar entretenimiento para el evento. Los servicios
completos trabajan en salones de banquetes, salones de hoteles, escuelas,
cruceros, casinos y otros lugares, a peticion del cliente. Deben tener en cuenta, que
los servicios de catering cobran los alimentos por persona y otros servicios.

‘—K Software

8.1. Concepto

Software es una palabra que proviene del idioma inglés, pero que, gracias a la
masificacion de uso, ha sido aceptada por la Real Academia Espafola. Segun la
RAE (2010), el software es un conjunto de programas, instrucciones y reglas
informaticas que permiten ejecutar distintas tareas en una computadora

El software se desarrolla mediante distintos lenguajes de programacion, que
permiten controlar el comportamiento de una maquina. Estos lenguajes consisten
en un conjunto de simbolos y reglas sintacticas y semanticas que definen el
significado de sus elementos y expresiones.

El software, en sentido estricto, es un conjunto de programas de cémputo,
procedimientos, reglas, documentacion y datos asociados que forman parte de las
operaciones de un sistema de computacion para realizar tareas especificas. El
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término “software” fue usado por primera vez por John W. Tukey en 1957. La palabra
“software” es un contraste de “hardware”; el software se ejecuta dentro del hardware
(Martinez, 2017)

El software, como programa, consiste en un cédigo en un lenguaje maquina
especifico para un procesador individual. El codigo es una secuencia de
instrucciones ordenadas que cambian el estado del hardware de una computadora.

El software se suele escribir en un lenguaje de programacion de alto nivel, que es
mas sencillo de escribir (pues es mas cercano al lenguaje natural humano), pero
debe convertirse a lenguaje maquina para ser ejecutado.

8.2. Clasificacion basica de software (ALEGSA, 2016):

El software puede distinguirse en tres categorias: software de sistema, software de
programacién y aplicacién de software. De todas maneras, esta distincion es
arbitraria y muchas veces un software puede caer en varias categorias. También
existen otras formas de clasificacion mas complejas.

e Software de sistema: ayuda a funcionar al hardware y a la computadora. Incluye
el sistema operativo, controladores de dispositivos, herramientas de diagnéstico,
servidores, sistema de ventanas, utilidades y mas. Su propdésito es evitar lo mas
posible los detalles complejos de la computacion, especialmente la memoria y el
hardware.

e Software de aplicacién: permite a los usuarios finales hacer determinadas tareas.
Algunos softwares de aplicacién son los navegadores, editores de texto, editores
graficos, antivirus, mensajeros, etc. Para mas informacion sobre este tipo de
software ver: aplicacion.

e Software malicioso: son los programas malignos como virus, troyanos, gusanos,
etc. Decidimos distinguirlo de la categoria "software de aplicacion" porque no le
sirven al usuario final en nada. Ver: programa maligno.

e Software de programacion: provee herramientas de asistencia al programador.
Incluye editores de texto, compiladores, intérprete de instrucciones,
enlazadores, debuggers, etc. Técnicamente deberian ser parte del "software de
aplicacion", porque quienes los emplean son usuarios (algo mas avanzados,
como los programadores, pero usuarios al fin), pero a su vez es el software que
permite construir software, por eso lo distinguimos en otra categoria.
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8.3. Beneficios de un software

Se puede decir que la Gamificacion, en el entorno empresarial, como la
implementacion de actividades de ocio y entretenimiento, dentro del ambiente de
trabajo. Esta técnica de refuerzo conlleva unos logros en la organizacion que
supliran, con creces la falta de motivacion y competitividad, destacando (Tamago,
2016):

e Aumentar la productividad: sin duda un empleado relajado y motivado es un
empleado mas productivo. Esta productividad se basa en un sistema de logros,
recompensas y metas, que hacen que los trabajadores rindan mejor.

e Fomentar la motivacion: tener elevados niveles de motivaciéon dentro de la
plantilla de trabajo ayudara a la mejor resolucion de los problemas, asi como a
la creatividad con el resurgir de nuevas ideas que activen la competitividad de la
compafia.

e Mejorar la comunicacion interna de la empresa: favorece el feedback entre
empleados y empresa, lo cual se traduce en una comunicacion interna mucho
mas fluida y abierta.

e Ayudar con el trabajo en equipo: los juegos establecen reglas, normas, y niveles
de organizacién jerarquica que favorecen el trabajo en equipo. La colaboracion
de unos trabajadores con otros hara que sus lazos de unidn sean mas fuertes.

e Incrementa el compromiso del empleado con la empresa: tener, ademas de un
salario, recompensas extras que reconozcan la labor de los empleados, hace
que éstos se sientan mas identificados con la compafia, aumentando su
compromiso con ella.

e Empresas de éxito utilizando la gamificaciéon

Michelin, el conocido fabricante de neumaticos, apostd por la gamificacién para
formar a sus empleados. En su caso contaban con varios centros de produccién
donde combinaban la capacitacion presencial con el e-learningy el blended-
learning, pero no dudaron en apostar por los videojuegos. “Es importante no
quedarse en un modelo estatico y hacer evolucionar el modelo formativo de
la compania”, explicé Ihaki Gonzalez-Barredo, responsable de formacién de
Michelin en Espania.

Uno de los juegos que Michelin ha utilizado es Triskelion, un curso de productividad
y gestion del tiempo que destaca por la practica directa y por el aprendizaje
experiencial. En Michelin se guian por el principio de “formacion recibida, formacién
aplicada”, y los videojuegos han encajado perfectamente con esta filosofia. “Este
curso, cuando lo acabas, en cuanto sales, puedes poner cosas en practica desde
‘va'. 'Y eso es muy importante”, indico Ihaki Gonzalez-Barredo (Gamalear, 2017)
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https://game-learn.com/game-based-learning-formacion-corporativa/serious-game-gestion-del-tiempo-y-productividad/

L Oreal: Lanz6 hace unos afios su juego «Reveal». Era una técnica de gamificacion
aplicada a los procesos de reclutamiento que consistia en que, los candidatos
circulaban virtualmente por las oficinas de la marca y ganaban puntos segun su
rapidez para resolver diferentes tipos de juegos. Su clasificacién también evoluciona
en funcién al numero de invitados al que llegan a reclutar mediante las redes
sociales. Esta iniciativa de gamificacion obtuvo el reconocimiento mundial a través
del premio Topcom D'Ors en el 2011. Este programa ha evolucionado al actual
L Oreal Brandstorm, un ejemplo de como atraer al cliente, talento o candidato hacia
tu marca abriendo al maximo la posibilidad de participacion (Tamago, 2016)

En el caso de Sareb (Sociedad de Gestion de Activos procedentes de la
Reestructuracion Bancaria) los videojuegos han servido para llenar un vacio en su
organizacion: las habilidades directivas o habilidades blandas (soft skills). Desde el
departamento de “gestién de personas” (como se conoce a los recursos humanos
en esta companfia), se dieron cuenta de que su plantilla estaba muy capacitada
desde un punto de vista técnico (fiscalistas, abogados o financieros) pero que se
podia mejorar mucho en habilidades transversales. “Eramos muy fuertes en el
conocimiento técnico, pero nos dimos cuenta de que teniamos un recorrido de
mejora en la parte mas soft, de habilidades, de comportamientos, incluso de
valores”, afirma Federico Delgado, gerente de gestién del cambio en Sareb
(Gamalear, 2017)

Marriott: la cadena hotelera también lanzé su juego para reclutar a personal para
sus hoteles (y tenemos que decir que se «copiaron» un poco de la iniciativa de
Siemens antes comentada) La gamificacion consistia en un videojuego online
llamado “My Marriott Hotel”. La finalidad del juego era atraer a jovenes interesados
por la hosteleria. La dinamica del juego es similar a la de Farmville o los Sims, pero
aplicado a la hosteleria y recreando lo que supone trabajar en un hotel para probar
las habilidades de los trabajadores. El juego fue un éxito y ademas hizo que
aumentara el numero de fans de Marriott en Facebook (Tamago, 2016)
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.—O Marco legal de capacita@

9.1. En el Cddigo de trabajo de El Salvador (2017), se detalla el rol de la
capacitacion como:

Condiciones especiales en los lugares de trabajo:

Art.32.- De igual forma cuando los trabajadores, para la realizacion de sus labores
tengan que desplazarse eventualmente a otros lugares o salgan a horas en que es
imposible transportarse, debera proporcionarles espacios adecuados para dormir.

Del trabajo de los aprendices:

Art. 62.- literal b) Proporcionarles ensefianza y adiestramiento en todas las tareas o
fases del oficio, arte u ocupacion.

Art. 70.- Cuando un ftrabajador esté sometido a cursos de extension o
readiestramiento en alguna o algunas de las tareas o fases de un oficio, arte u
ocupacion, conservara su calidad de tal y gozara de todos los derechos y
prestaciones emanados de su contrato individual de trabajo.

De las obligaciones del trabajador:

Art. 31.-, 3%) Desempefiar el trabajo con diligencia y eficiencia apropiadas y en la
forma, tiempo y lugar convenidos.

De la jornada de trabajo:

Art. 161.- La jornada ordinaria de trabajo efectivo diurno, salvo las excepciones
legales, no excedera de ocho horas diarias, ni la nocturna de siete. La semana
laboral diurna no excedera de cuarenta y cuatro horas ni la nocturna de treinta y
nueve.

Art. 169.- Todo trabajo verificado en exceso de la jornada ordinaria, sera
remunerado con un recargo consistente en el ciento por ciento del salario basico
por hora, hasta el limite legal.

Art. 175.- Los trabajadores que de comun acuerdo con sus patronos trabajen en el
dia que legal o contractualmente se les haya sefialado para su descanso semanal,
tendran 72.
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IMPLEMENTACION DE LA
INNOVACION

CAPITULO II. IMPLEMENTACION DE LA INNOVACION




A. OBJETIVOS

Generales:

e Establecer los lineamientos para la creacion de un departamento de
capacitaciones que garantice el desarrollo de habilidades del personal de
banquetes

e Crear el contenido de capacitaciéon para los empleados del area de
banquetes para que se desarrollen habilidades especificas del area a través
del uso de gamificacion en linea

Especificos:

e Determinar las funciones a realizar por el departamento de capacitaciones
durante la realizacién de las capacitaciones en el area de banquetes

e Dotar a la organizacion del primer contenido de capacitaciéon para el area de
banquetes para que sirva de base para la preparaciéon de futuras
capacitaciones

e Determinar la plataforma a utilizar para la implementacion de la capacitacion
por gamificacion que permita el desarrollo de habilidades
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B. DISENO DE LA INNOVACION

A continuacién, se presenta un esquema que refleja la propuesta de innovacion
establecida para la Compainiia Industrial Alimenticia S.A. de C.V. la cual consistio en
la creacion de un area de capacitacion cuya funcién principal es la coordinacién y
disefio de capacitaciones innovadoras para las diferentes areas de la organizacion.
Sin embargo, cabe aclarar que para este proyecto se enfoco solo en la coordinacion
de la capacitacion para el area de banquetes.

Seguido de ello se muestra una representacion esquematica para la creacion del
contenido de la capacitacion a realizar utilizando gamificacién en linea. Ambas
representaciones comprenden la descripcion de caracteristicas fisicas y funcionales
de cada propuesta que se deben seguir para la correcta ejecucién y funcionalidad
del proyecto.
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ESQUEMA DE LA PROPUESTA DE LA CREACION Y FUNCIONAMIENTO DEL AREA DE CAPACITACION

JoJoJoYolo.

Incorporacion del Perfil del Determinacionde Teec A

Objetivos del . : . ..
J area de coordinador del competencias contraccion del Coordinacién de

departamento de
capacitaciones

capacitacionesen la departamento de requeridas para coordinador de la capacitacion

estructura capacitaciones el puesto de

o capacitaciones
organizativa capacitaciones
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ESQUEMA DE PROPUESTA DEL DISENO DEL CONTENIDO DE LA CAPACITACION USANDO
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C. METODOLOGIA Y ESTRATEGIAS
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Objetivos del departamento de capacitaciones

El area de capacitaciones es responsable de coordinar y desarrollar las
capacitaciones necesarias para desarrollar al talento de la organizacién, por lo que
debe cumplir con los siguientes objetivos:

1.
2.

Crear planes de capacitacién para el talento del area de banquetes
Preparar e implementar capacitaciones para el talento del area de banquetes
utilizando gamificacion en linea

Suministrar a la organizacion del personal tomando en consideracion
competencias requeridas

Incorporaciéon del departamento de capacitaciones en la estructura
organizativa

|
a \
Gerente
General
" )
[ A
a Ny
Gerente de
Recursos
_ Humanos
\ )
[ )
Area de
capacitaciones

Fuente: Elaboracion propia

Para la elaboracién del departamento se tomoé en consideracion el tamafo de la
empresa, ademas de que esta ya cuenta con un departamento de recursos
humanos, si bien es cierto dentro de la organizacién estas funciones eran realizadas
empiricamente por el Gerente de General y el Gerente de produccion fue necesario
establecer una persona como Gerente de Recursos Humanos, y que apoyada por



un coordinador de capacitaciones que haga que si se cumpla con las funciones
propias de un formador de talento.

¢ Perfil del coordinador del departamento de capacitaciones

Previo a la contratacion del coordinador de capacitaciones se debe elaborar en
primera instancia el perfil de puesto, estableciendo sus funciones y/o
responsabilidades del cargo, asi como indicadores de rendimiento y relaciones que
el puesto involucra.

Por lo que se ha disefiado un perfil de puestos para el coordinador de
capacitaciones que retoma los aspectos anteriores, ademas de las competencias
requeridas para un desempenio eficiente:



Titulo del puesto Coordinador de capacitaciones

VG ITER T 2B Gerente de Recursos Humanos

Funcional Ejecutivo

Puestos que 8 N/A
reportan

Direccion Departamento de Recursos Humanos
Departamento

Centro de costo 00

Numero de Plazas 1

Empresa Compainia Industrial Alimenticia S.A de C.V.

MISION DEL PUESTO

Fomentar el desarrollo de competencias requeridas por los colaboradores
producto de la evaluacion de las mismas, a través de la busqueda de las
mejores herramientas de formacién que propicien su desarrollo

RESPONSABILIDADES

1. Asistir a la Gerencia en la elaboracion y supervision de proyectos relacionados a
recursos humanos

2. Realizar el diagnostico de necesidades de capacitacion para la deteccion de
competencias y habilidades que deben abordarse

3. Elaborar planes de capacitacion tomando como base el diagnodstico y evaluaciones
realizadas

Seleccionar métodos o técnicas de capacitacion adecuadas al personal

Promocionar las capacitaciones disponibles a los colaboradores

Ejecutar y controlar los planes de capacitacion elaborados para cada colaborador

N oA

Evaluar la efectividad y el impacto de la formacion en el rendimiento de los
empleados

8. Realiza otras actividades asignadas por su jefe inmediato o la Direccién Superior




REQUISITOS DE SELECCION

Requisitos para el cargo segun el perfil por Competencias detallado en el presente
manual.

Entrevista preliminar con el Gerente General.
Test Psicotécnico.

Antecedentes penales

Entrevista final

honp -

COMPETENCIAS

Competencias Cardinales A B C D
Autocontrol X

Integridad X

Innovacion X

Orientacion al cliente X

Competencias Especificas Gerenciales

Liderazgo X
Capacidad de coordinacion X
Cumplimiento de normas X

Trabajo en equipo X




Competencias Especificas
Colaboracion X
Escucha activa X
Persuasion X
Tolerancia a la presién X
KPI'S Indicadores de gestiéon
Critico Aceptable Ideal
Efectividad de las capacitaciones | 0%-80 % 81% -99 % 100%
desarrolladas
Porcentaje de cumplimiento del plan de | 0%-80 % 81% -99 % 100%
capacitacion

Nivel de estudios

Graduado de Administracion de Empresas o carreras
afines al cargo

Experiencia previa

Experiencia minima de dos afnos en cargos similares

(Tecnoldgicas,
especializado, etc.)

entidades)

Uso de herramientas

equipo

Dominio completo de paquetes computacionales, en
procesadores de texto, hoja de calculo, como paquetes
para presentacion

Relaciones Internas

Con quién (otras areas o

Propdsito

areas

Gerentes y personal de otras

Coordinar actividades, apoya en procesos de Recursos
Humanos




Gerente de Recursos Humanos | Recibir instrucciones y ejecutar el cumplimiento de las
mismas

Relaciones Externas

Con quién (areas o entidades) | Propdsito

N/A N/A

e Determinaciéon de competencias del coordinador del departamento de
capacitaciones

Tomando en consideracion el diccionario de competencias que posee la
organizacion se determind las competencias cardinales y especificas para este
cargo, para posteriormente establecer elaborar el perfil de puesto, lo tanto se
identifican las siguientes:

Competencias Cardinales

Autocontrol
Integridad
Innovacion

Orientacion al cliente

Competencias Especificas Gerenciales
Liderazgo

Capacidad de coordinacion
Cumplimiento de normas

Trabajo en equipo

Competencias operativas

Colaboracién
Escucha activa
Persuasion

Tolerancia a la presion



e Proceso de contraccién del coordinador de capacitaciones

Para la integracion del coordinador de capacitaciones a la organizacion se propuso
que se siguieran las siguientes etapas:

La persona encargada del reclutamiento ya sea el Gerente General o el
Gerente de produccion, quienes realizan funciones de Recursos Humanos
de manera empirica debera realizar el anuncio de la oferta tomando en
consideracion las funciones y requerimientos establecidos en el descriptor de
puestos

Publicar la oferta de empleo en las fuentes de reclutamiento que la empresa
haya establecido

Seleccionar las hojas de vida que mas se ajusten al perfil establecido, para
este proceso se recomienda que se seleccionen unicamente 3, a los cuales
se les realizar una entrevista antes de seleccionar al mejor candidato

Una vez el candidato es seleccionado y cumple con todos los documentos
requeridos por la organizacion, solvencia de la policia, antecedentes penales
y examenes psicoldgicos, el candidato se presentara a la organizacion para
comenzar sus laborales, en la fecha acordada

Cuando el candidato seleccionado se presente en las instalaciones el
Gerente de Produccion, quien cumple con las labores del Gerente Recursos
Humanos, de forma empirica, quien realizara la induccion y recorrido por las
instalaciones

e Coordinacioén de las capacitaciones

El coordinador de la capacitacion sera el encargado de desarrollar planes de
capacitacion, las cuales se desarrollan por fases:

Fase 1. Identificar las competencias que se deben formar

En esta fase el coordinador tuvo que desarrollar un diagndstico de necesidades de
capacitacion (DNC), con este resultado se conocieron las carencias del personal
respecto a las competencias y el nivel de desarrollo que posee, para realizar este
tipo de diagndstico se pueden utilizar las siguientes herramientas:

e Producto de evaluaciones del desempefio: las evaluaciones se
realizaran una vez al afo, y se recomienda realizar una evaluacién de
180° atendiendo al tamafio y rubro de la organizacién, para ello se
debera utilizar un instrumento disefado para cada puesto de trabajo
donde se evaluen las competencias establecidas en los descriptores,




una vez se obtienen los resultados se debera proveer un feedback
acorde a los resultados obtenidos vy listar las competencias con las
menores ponderaciones para comenzar la coordinacion de formacion

¢ Nuevos procesos, maquinaria y nuevos productos: como parte del giro
al que se dedica la Compania Industrial Alimenticia S.A. de C.V. la
inversidn en maquina industrial es necesaria, y por tanto una
respectiva formacién en cuanto al uso y mantenimiento del equipo es
requerido, asi mismo se deberan considerar formaciones cuando
exista un nuevo proceso para la elaboracion de un producto ya que,
estos deben cumplirse con exactitud.

e Planes de carrera: el coordinador de capacitaciones debera evaluar si
se estan desarrollando las formaciones adecuadas para los
colaboradores que se preparan para desarrollar puestos superiores
dentro de la organizacion.

Fase 2. Disefo de la capacitacion

Para el disefio de la capacitacion el coordinador tuvo en primera instancia que
enlistar a los colaboradores a formar y las competencias que fueron necesarias
cubrir, en base a ellos se determinaron los recursos necesarios para el desarrollo
de la capacitacion, los cuales se ven reflejados en el presupuesto de capacitacion
que se le presentara al Gerente General para su aprobacion.

Ademas, tuvo que desarrollar un cronograma de actividades en el que se detallen
los temas a impartir, los participantes y la hora de su realizacion para ser presentado
a los Gerentes de departamentos para de este modo coordinar que las
capacitaciones sean recibidas sin afectar niveles de productividad.

Respecto a las competencias por desarrollar en este proyecto, se tomaron en
consideracioén las competencias que se determinaron en el perfil de puestos para la
contratacion de meseros



Titulo del puesto Mesero

S RGITER T 2B Gerente de Venta

Funcional Operativo

Puestos que 8 N/A
reportan

Direccién Departamento de Ventas
Departamento

Centro de costo 00

Numero de Plazas 6

Empresa Compainia Industrial Alimenticia S.A de C.V.

MISION DEL PUESTO

Atender a los clientes que asisten al evento de banquetes, a través del
seguimiento de un protocolo que garantice un servicio de calidad

RESPONSABILIDADES

Arreglar, organizar y limpiar el salén y espacio de servicio antes y después del
evento

Recibir y atender al cliente durante el evento

Montar y desmontar equipo, utensilios y manteleria al terminal el servicio

Limpiar y pulir el equipo al iniciar y finalizar el evento

Preparar el montaje de platos en la mesa

Verificar la calidad en la presentacién de los alimentos y las bebidas

Asegurarse de la limpieza de las mesas durante el evento

Servir los alimentos respetando los protocolos

@ ~N|o|o

Atender pedidos especiales de cliente una vez este completa la mesa




REQUISITOS DE SELECCION

Requisitos para el cargo segun el perfil por Competencias detallado en el presente
manual.

1. Test Psicotécnico.

2. Antecedentes penales

3. Entrevista preliminar con el Gerente General.
4. Entrevista final

COMPETENCIAS

Competencias Cardinales A B C D
Autocontrol X

Integridad X

Innovacion X

Orientacion al cliente X

Competencias Especificas Gerenciales

Liderazgo X
Capacidad de coordinacion X
Capacidad de solucionar problemas X

Trabajo en equipo X




Competencias Especificas

Colaboracion X
Compromiso X
Capacidad de retencion X
Organizado X
Honestidad X
Tolerancia a la presién X

KPI'S Indicadores de gestiéon

Critico Aceptable Ideal
Cantidad de tiempo utilizado en | 30 minutos 15 minutos 7 minutos
atender una mesa
Porcentaje de clientes satisfechos 0%-90 % 91% -99 % 100%
Nivel de estudios Minima Bachillerato
Experiencia previa Servicio y atencidn al cliente, minima de 2 anos
Uso de herramientas | Indistinto
(Tecnoldgicas, equipo
especializado, etc.)

Relaciones Internas

Con quién (otras areas o | Propésito
entidades)




Gerentes y personal de otras | N/A
areas

Gerente de Recursos Humanos | Recibir instrucciones y ejecutar el cumplimiento de las
mismas

Relaciones Externas

Con quién (areas o entidades) | Propdsito

N/A N/A




Fase 3. Ejecucion de la capacitacion

En esta fase del disefio de la capacitacion, se puso en marcha el programa ya
establecido de capacitaciones con el personal determinado que para este proyecto
de innovacién se refiere al personal del area de banquetes.

El coordinador de capacitacién antes de la puesta en marcha tuvo que asegurarse
de la preparacién de los capacitadores: un chef, organizadora de eventos (quien
realiza la coordinacion de los meseros y personal que labora en el evento), un
mesero y un bar tender, los que deberan presentar un certificado que acredite su
preparacion técnica

Respecto al contenido a desarrollar en la capacitacion se recomendd que se inicie
con los siguientes temas:

o Aplicacion al catering del concepto de trabajo en equipo: el espiritu de equipo
y la sinergia

o Materiales y equipos de montaje de servicios de catering

Se recomendé este tipo de temas ya que potencian el logro de los objetivos de esta
innovacion.

Fase 4. Evaluacion

En esta fase, el coordinador de capacitaciones mide el impacto de cada formacién
realizando una comparacion del conocimiento, habilidades y destrezas adquiridas
contra las que el colaborador poseia antes del entrenamiento. También, brinda un
reporte del impacto del desarrollo del talento sobre el negocio, para este caso seria
variables como incremento en ventas, satisfaccion del cliente y aumento de
productividad
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Determinacion de los recursos a utilizar con gamificacion

En esta fase se determinara el recurso tecnologico a utilizar para el desarrollo de la
capacitacion utilizando gamificacidon. En lo que se refiere a la Compafiia Industrial
Alimenticia S.A. de C.V., esta no poseia planes de capacitacion para el personal ni
un recurso de formacion en linea, tal y como se menciond con anterioridad.

Por lo anterior y tomando como base, que se cuenta con la disponibilidad de los
socios para la realizacion de este tipo de proyectos. Es que para la realizaciéon de
este proyecto se utilizara el software Construct 3 (Construir 3, version en espariol).

HACER JUEGOS CON
CONSTRUIR 3

Mas de 180.000 usuarios crean juegos
mensualmente en Construct 3. Tecnologia de

vanguardia que se ejecuta directamente dentro de
su navegador como por arte de magia.

:'1 Lanzar Construct 3 Construir 3 caracteristicas

ALGUNOS DE NUESTROS CLIENTES

)
A Zynga g

Construct 3 se ejecuta en el navegador y funciona incluso sin conexion. A
continuacion, se presenta un breve resumen del software.

Caracteristicas Precio

Construct 3 es ejecutable en | -Posee una version gratuita disponible para 30
cualquier navegador. Incluyendo: | dias, con funciones de comportamientos
limitadas, pero permite guardar en la nube y
descargar copia del proyecto, asi mismo
posee plantillas que pueden adaptarse a la
organizacion

- Google Chrome
- Firefox
- Safari




- Microsoft Edge
Sistemas operativos compatibles.
Incluyendo:

- Windows 7

- Mac

- Linux

- Android

- 10S
No se requiere del conocimiento
de lenguaje de programacion

Puede incluirse aplicacion de
JavaScript

-Version Individual, permite crear, publicar y
vender los juegos, con funcione ilimitadas de
comportamientos y permiso para publicar en
diferentes dispositivos o formatos como
Formato (HTMLYS)
Windows
Linux
Mac
Permite ademas la monetizacion del juego
mediante la aplicacién de anuncios en e

Precio por mes $7.99 USD
Precio por afio $64.99 USD

- Version negocios permite
Numero de eventos ilimitados, efectos
especiales, perfiles de multijugador,
comportamientos ilimitados, permite
monetizar sus juegos, agregar publicidad
para mas beneficio econdmico, permite
realizar publicaciones en todos los formatos
y dispositivos mencionados en la version
individual mas lo siguientes:

Iphones y IPad

Publicar anuncios y juegos en Facebook
Precio para empresas emergentes con
ingresos anuales menores a $50.000 USD y
activos netos menores a $100.000 USD

Precio anualmente por persona $99.99

usSD

Precio mensual por persona $8.34 USD
Precio para empresas de todos los tamanos.

Precio anualmente $399.00 USD por
persona

Precio mensual por persona $33.26
uUsD




Construccion del contenido utilizando gamificacion en Construct 3

Para la construccion del contenido utilizando este software, se deben de realizar los
siguientes pasos:

Paso 1:

Para la correcta ejecucion de este software se realiz6 una guia en la que se
desarroll6 un demo de capacitacién para el area de banquetes de la Compadia
Industrial Alimenticia, para la generacion de conocimiento sobre el lenguaje de
cubiertos, con ello se pretende dar solucién a una de las problematicas detectadas
dentro del area.

El primero de los pasos consiste en crear una cuenta con Construct 3 en
https://www.construct.net/, en la que se debera iniciar sesién en la cuenta y crear
un nuevo registro completar la informacion requerida como el nombre de usuario,
contrasefia, correo electronico y aceptar términos y condiciones que el software
establece para su uso, véase la imagen siguiente para mayor referencia.

1. Para comenzar a formar el juego se puede realizar por medio de un video
guiado.

o . 5 ~ Registrarse
Construir3  Educacién  Aprender  Comunidad Precios  Tienda de activos [SGHERELGIE] .

CONSTRUIR 3
PRUEBA GRATIS

‘% Lanzar la visita guiada

Inspirate

ABRA Y EDITE ESTAS PLANTILLAS

2. Se registra una cuenta


https://www.construct.net/

Construir3  Educacion  Aprender Comunidad Precios Tienda de activos  Probar ahora

REGISTRE UNA NUEVA CUENTA

Nombre de usuaric

Grupo innovador 3

Contrasefia

Innovation202 1UEES@hotmail.com

CREAR UNA CUENTA

3. Edita un avatar

Construir3  Educacion  Aprender  Comunidad Precios  Tiendade activos  Probar chora

Cuenta de usuario

EDITAR AVATAR

AVATAR ACTUAL

SUBIR AVATAR

4. Una vez realizada la cuenta, se despliegan las plantillas para realizar el
juego que mas se adapte a lo que se desea trabajar




Construir 3 Educacion  Aprender  Comunidad  Precios  Tienda de activos ZGUETEETIEIE]

iNo estds sequro p

agregar codigos d

o agr

Bombardero de cuatro Invasién alienigena Coincidencia de memoria de
direcciones tarjeta

5. Para comenzar a formar el juego se puede realizar por medio de un video
guiado.

@ editor construct.net 2 & A & »
DI i B - > (e R () e © | ]

Escena v a b
Nombre MainLevel . Este proyecto supera los limites de la edicion gratuita. Algunas caracteristicas no estaran disponibles. x ¥ [ Cord Memory Match Template
Hoja de eventos MainCode v ¥ [J Escenas
Tomafio P 352x212 E Mu::'w
Desplazamiento sin Ot ory
limites. : ¥ [ Hojas de eventos
Proyaccidn Perspectiva - [E) MainCode
Puntodefugs B 50% 50% 0 senots

¥ [ Tipos de objetos
o - @ AdvancedRandom
Aadir / Editar Elecios © Browser
Editor v B coe
Mirgenes » 10001000 fi Blenvaridol \ I cardsnadow
Mostrar cusdricula (] ) Cordekiandorizer

Flash
Ajustar a cuadricula .0 .
et e iBienvenido a Construct 3! GlowPartices
cuadricula || ER) Keyboard
Alusta de la iBien por elegir la herramienta de creacion de juegos més potente y facil de [ Mouse
iy » 00 usar! Haz una visita gulada con instrucciones paso a paso para empezar a —
. Comeil 1 prioer g No vat et o pidoy TACI que ou T
ostrar poliganos de

colisién a @ tayhud 2
Mostarmalas () Haz una visita guiada P B !
Mostrar capas o @ lay_table 0
AECOU inhoSe No.gracias, ahota no,
Mostrar jerarquia

Propiedades del proyecto Ver
Mis informacién Ayl

| Gursor (1044, 979) _Gopa aciiva lay_cards _ Zoom 200% | Capas - Maintevel | FTDNURIGNEND

6. En usa el nuevo proyecto que sera el nuevo juego con el que se desea
trabajar.




£ Miunidad - Google Drive x| 8

tiulo-Documen: x| [ Create Vour Own Games -Free T x - Card Memory Match Template X

C @ editor.constructnet

Escena
Nombre

Hoja de eventos
Tamafio »

Desplazamiento sin
limites

Proyeccién
Punto de fuga »>
Efectos

Afiadir / Editar

Editor

Margenes »
Mostrar cuadricula

Ajustar a cuadricula

Tamafio de >
cuadricula
Ajuste de la »
cuadricula

Mostrar poligonos de
colisién

Mostrar mallas

Mostrar capas
traslicidas inactivas

Mostrar jerarquia
Fropiedades del proyecto
Mis informacidn

MainLevel
MainCode v
352 %212

Perspectiva v
50% 50%

Efectos

1000 % 1000

Ayuda

Meni

a8

R R ainLevel BRaaMY Pagina de inicio x

Comprar ahora

Q, Busca

Demos de juegos

Plantillas

Kiwi Story

£1 Clan Kiwi ha enviado al pequefio Kiro a buscar escarshajos
chicle jPero se ha perdido por el camino! jAyGdale a encontrar el
camino de regresct

manda

Demojuego  sudio mapa-mosaico

Ejemplos intermedios

Ejemplos avanzados

Demonaire
Programacion de Puedes oblener muchas riquezas en la mazmorra del demanio
scripts iEstés preparado para ¢ desafio?
Mas Demojuego  audio  efectos  mando
almacenamiento  Mapamosaico
Proyectos recientes

Vinculos dtiles
GUIA PARA PRINCIPIANTES

Aprende a crear tu primer juego en Construct]

struct.net
Tienda de activos
Foro

TUTORIALES

3
Blog ‘Mejora tus habilidades en Construct con unos tutoriales muy sugerentes

0060

'MANUAL
‘Referencia completa de todas as caracteristicas de Construct

o | ]

Qb
¥ [ Cord Memory Match Template
¥ [J Escenas
[E] MainLevel
[£] objectRepositary
¥ [ Hojas de eventos
[Z) mainCode
[ seripts
¥ [ Tipos de chietos
M AdvancedRandom
) Browser
B cae
B carshadow
B8 cardsRandomizer
Flash
GlowParticles
B Keyboard
[ mouse
Capas Lev
@ tay_hud
B lay_cards
Iay_table

o st . D

7. La herramienta despliega la dimension de las tarjetas en este caso que se
usara, en este caso se usara Coincidencia de memoria de tarjeta.

Escena
Nombre
Hoja de eventos

Tamafio »

Desplazamiento sin
limites:

Proyeccién

Puntodefuga B

Efectos
Aftadir / Editar
Editor

Mérgenes >

Mostrar cuadricula
‘Ajustar a cuadricula

Tamario de
cuadricula

Ajuste de la »
‘cuadricula

Mostrar poliganos de.
colisidn

Mostrar mallas
Mostrar capas.
trashicidas inactivas
Mostrar jerarquia

Propiedades del prayecto

Mis informacién

MainLevel
MainCode v
3522212

a
Perspectiva v
50%, 50%

Efectos.

1000 x 1000

Meni @

c¢ CONSTRUCT3

o

> T REREHRHRGR oo o |

Plantillas
 maprmosaico

Ejemplos basicos
Ejemplos intermedios nombre
Ejemplos avanzados uvvseltcEc‘:g S0 169 herizontal b
Programacion de ;f::t?:\:n: 854 x 480 189
S Orientacién | Horizontal -
R Empieza con | Hoja de eventos
EIecee roletes Qptimizar para pixel art

Cancelar
Vinculos dtiles
Construct.net
Tienda de activos
e TUTORIALES
Blog Ol S

00060

MANUAL
Refere:

8. El juego despliega 24 pares de tarjetas.

() o © | ]

Q Buscar
¥ [ Cord Memory Maich Template
¥ [ Escenas
[F) MainLevel
[ ObjectRepositary
¥ [ Hojas de eventos
[ MainCode:
O scripts
¥ [ Tipos de objetos
@ AdvancedRandom
1§ Browser

W oo

copas o - SRS



@ editor.construct.net B & A &N

Meni B o b v S Ve el (ERERR v 0 |
a
¥ [ Card Memory Match Template
¥ [ Escenas
=] MainLevel
[ objectRepository
¥ [ Hojas de eventos
[Z) MainCode
D seripts
¥ [ Tipos de objetos
i Agvancedrandom

B8 cardsRandomizer
Flash
GlowParticles

B Kkeyboard

[ Mouse

Capas
B tay_tud
B tay_cards
B lay_table

ndicand.

Cursor: (6583,-112.3)  Capa activa lay_cards  Zoom: 200% | Capas - MainLevel || PHOGISORED

9. Se puede cambiar fondo de acuerdo a gusto.

B WT &N

C @ editor.constructnet

Do'8f w~ XDO A4dD

Tolerancia @ 0 Rellenada contiguo

%00 NNNS D

Rojo: 37
Verde 55
Al 217
Alfa; 255

Tamafio: 16x16 Formato De Exportacién: PNG

4400%

Puntero: 8,10

10. Una vez seleccionado el color de fondo se procede a colocar las
indicaciones del juego.



C @ editor.constructnet B WA &N

¥ [ Card Memory Match Template:
¥ [ Escenas
) MainLevel

) objectRepository
¥ [ Hojas de eventos
MainCode
[ scripts
¥ [ Tipos de objetos
M AdvancedRandom

7 Editar & Browser

+ Insertar nueva abjeto

Afiadir

= OdenZ GlowParticles
Alinear ) Keyboard

(%) Mouse
Bloquear

Cap: Ley

@ Ver B toy_bud

B lay_cards
cortar  [[) Coplar egar
& conar ) coplar  [%] Peg €23 loy.table

Clonar tipa de objeto

aliat.
by clickin

Cursor: (346,2,1618) ~ Capa actva: lay_cards  Zoom: 200% | Capas - MainLevel || ipRGRISSOREND

11.Se edita el titulo donde se colocan las indicaciones de lo que debe hacer el
jugador.

Mend B oot b v S SRR ioncv  (WARGS e
Q
¥ [ Card Memory Match Template
O

[E) Maintevel

tRepository

¥ [ Tipos de objets

0 AdvancedRandom
& Browser

Card

B cardsRandomizer
Fias
GlowParticles

B9 Keyboard

[ Mouse

B lay_cards
@ lay_table

1. Click on any
Find t

9 - MoinLeve

Cursor: (3294,1618)  Capa sctiva: lay_cards  Zoom:200% | Ca




12.Una vez colocado el titulo puede clickear en cada tarjeta estas tienen revés
y derecho y se puede ir cambiando colores o imagenes de acuerdo al interés
del juego.

© @ editor.construct net

[ —

Ment B~

Bo'B'D «w A XD0OD HA-€-D"C

7 Tokerancia @ o Rellenado contiguo

e WPOONNNSG

I
-

Rojo: 37

Verde: 55 .

Azl 218
Affa; 255

1900%  Puntero: 19, 23 Tamafio: 20x28 Formato De Exportacion: PNG

13. De igual forma se puede cambiar imagen o color.

* @ editor.construct net BT N
Menh B am e e

.-

Do'8'D wr~» XODO A" €O G

[] Tokerancia @ o Rellonada contiguo  Back

e [WCOODNNNS

Rojo: 33
Verde: 221 E]
Anl; 196
Alfo; 255

Back Fotogramas (1)

RGE-HSL -HEX
1900%  Puntero: 17, 23 Tamafio: 20628 Formato De Exportacién: PNG

14. En el lado derecho de la carta, se puede cambiar la imagen, de acuerdo a
lo que se trabajara.



© @ editor.constructnet B Wx &N i

Do'8'D wr~ XODO A-<€-0-

L] Tolerancia @ o Rellenado contiguo  Back
W From

o WL OO NANNG

Nombre Front | 2
Velocidad 0

Bucle

Repeliciones 1
Repelirhasta 0
Ping Pong

Mis

informacion A1

Rojo. 37
Ve o8 g B & B B E B E B B B
And; 218 y
Alfo; 255 [ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 n
BGB-HSL-HEX
1600%  Puntero: 18, 25 Tamofio: 20x28 Formato De Exportacién: PNG

15.Cargar imagen o fotograma igual que el fondo de pantalla, se pueden
modificar tanto la imagen como los colores de la misma.

Elige un complemento para crear un nuevo tipa de objeto desde: a Buscar

120 =

Teclado

tactl
General

im & 6@
Fondo
z
osalco

Spatch Fuente
Spiite

La mayoria de los objetos interactivos del juego son
Sprites. Haz doble clic en él para afiadir uno para el
jugador.

16.Una vez selecciona la imagen se puede duplicar para ir formando las parejas
del juego.




£ Miunidsd - Googe Drive x| B8 atnic x | B titulo-Documen x | [8 Create Your Own Games - Free 1 x Card Memory Match Template - x4 @ _ o x

@ editor.constructnet B W& &M i

— — _._._..n.—
or 3

Bo'B "D wra-XOOD A<D C

i1 Toletancia @ o Rellenada contiguo  Back

pree P

e WLODNNNG

Propiedades de los Fotogramas

—
[
]

Rojo: 37
Vet 85 ; = = B8 @B B B B E B B B
Ani; 218 10 oupticar

Alta: |255 W Eiminar 3 4 5 6 7 & 9 10 1

100%  Puntero: 272, 357

17. Asi sucesivamente se van seleccionando hasta llegar a la cantidad de pares
que desea formar.

£ Miunidsd - Googe Drive x| B8 atnic x | B titulo-Documen x | [8 Create Your Own Games - Free 1 x Card Memory Match Template - x4 © _ & x

@ editor.constructnet B W& &M i

[y s e — —

Do'B8'3 v~ XDD A-G-0-C- 02

I3 Tolerancia @ 0 Rellenada contiguo

Qaq me-EH O

o WL O0OO0NNNG

Rojo: 37 H ’
Verde: 55 0
o

Alfa; 255

RGE-HSL-HEX

100%  Puntero: 355, 366

Tamafio: 2874369 Formato De Exportacion: PNG

18. Es imprescindible seleccionar el comportamiento de cada uno de los
objetos ya que, si esta accidén no es realizada, no se podran introducir mas
acciones o movimientos personalizados a los objetos.

La persona puede escoger de entre una variedad que dispone el juego.



eni B et b (S i ol (RGN (i ) wesco © | [
. @ Buscar
¥ [ Card Memory Match Template
¥ 3 Escenss
=] MainLevel
[=] objectRepositary
¥ [ Hojas de eventos

l:‘ MainCode
e

¥ [ Tipos de objetos

Elige un comportamiento a aadir BB AdvancedRandom

& Browser

|
A2 o @ £ = sl

Atributos

o Persistencia  Proyecior Salto a solido Fash
guardar de Vavés,
sombras GlowParticles
B3 Keyboard
Generl [ Mouse
" 2 n
I 9 1 T —
ek = B lay.hud 2
Ancla Armastrar Desplazar Destrur  Desvanecer . =
y soltar hasta fuera de 2B lay_cards 1
la BB lay table
escena

D) ¥ » [ 53

+ Find the mat Vo Gatrtir: NG o Gunri s 71 5% Garom S8th DEIRT, 5 Slvrnghe Fars oadselie SatHioas: e 8
hacer que las partidas guardadas sean mas pequenas y rapidas de cargar

Ayuda Adodi Cancelar

| Cursor: (2378,1298)  Capaaciiva lay.cards  Zoom:200% | Capos -Manteve!  |[RTROSISRREID

19.Una vez se hayan incorporado todos los objetos y todos los comportamientos
iniciales, se procedera a crear animaciones para cada uno de los objetos en
la “hoja de eventos 1”

- —————
opierEes il Meni @ v o b (T RGO fEscena 1R Hoja de eventos 1 X taco €

Propiedades del tipo de objeto

v o | sprite Alsoltar ‘g
Nombre Sprite3 Arrastrar¥Soltar
Global O p 3 Spritel1 | Establecer su posicion en (143, 20
| e Sesvperpones ¥ P P (143, 207)
. 5 Spritel1
Comin L sistema  Sino | sprite Establecer su posician en (57, 420)
Posicion > 205,415
N <
Tamafio » 3zx120 v+ | spiitez Al soltar ‘@
. Arrastrar¥Soltar
Angulo o
opacidad 1005 { sprez ;E e X 5 Spritel1 | Establecer su posicion en (143, 207)
prite
Color [ 255,255 255
cap capat o £ sistema  Sino | Spritea  Establecer su posicién en (154, 475)
Elevacién Z o
- - L sistema  sino Sprite3  Establecer su posicion en (211, 413)
“
b+ | spites | Alsoltar <
Variables de instancia | sp e
iadir / editar
v [ spries | Alsoltar P2
Comportamientos ArrastrarvSoltar
Sprite12 Establecer su posicién en (379, 20:
Arastrarysoltar { sptes za ;_:p‘e;pones 1 1 sp [ (379, 205)
Ejes Ambas v prite
Habilitar €8 sistema  Sino | Sprite5  Establecer su posicién en (330, 478)
Aiadir / aditar Comportamientos
Efectos ¢ cprtes | B ‘& ArrastrarvSaltar
o L siendo arrastrado
Modo de fusion  Normal v .
. 3 N L sistema  Sino | Sprites | Establecer su posicion en (381, 418)
Ariadir / editar Efectos
Contenedor
Voo Al soltar ‘g
2 ar v Sprite7
Sin contenedor e U &5 Arrastrar¥Soltar
Propiedades | sprter | Sesuperpone a A A\ Spritel3  Establecer su posicion en (630, 205)
Animaciones Editar ! Sprite13

Tamafio

£ sistema Sino Sprite7 | Establecer su posicién en (464, 413)

visible inicizlmente

Animacién inicial Animation 1 v <
v+ | spiites Al soltar ‘&
Fotograma inicial 0 Arrastrar¥Soltar
Habilitar colisicnes | sprites | Sesuperponea A\ A\ Spritel3  Establecer su posicion en (630, 205)
1 Sprite13
Més informacion Ayuda e sistema  Sine | sprite8 | Establecer su posicin en (543, 414)

20.Para trabajar en la hoja de eventos se tiene que tener en consideracion los
siguientes elementos:

Para afadir evento: se debera dar click a la opcidon “anadir evento” y se debe
seleccionar que se desea agregar un sub-evento, como se dijo anteriormente el




comportamiento inicial se sobre poner de los demas. La codificacién puede ser
variada dependiendo del juego a realizar.

Propiedades del tipo de abjeto v

Q Buscor
Nombre malo ¥ [ Nuevo proyecio
Global =} ¥ [ Escenas
Comp! Sprite. [E] Escena 1
¥ [ Hojas de eventos
-
Lo [ Hoja de eventos 1
Posicién » 356,311 ot
Tamafio » 108x103 =
Afiadir comportamiento. x [ Tipos de cbietos
Angule L FondoEnMosaica
Opacidad 100% Elige un comportamiento a afadi. Q & Jugador
Color 255,255,255 3 Familias
Capa Capa 0 » ¥ [ Lineas de tiempo
Elevacion Z o ")) ; x E 25 [ Eases (Facildades)
Indice 2 1 de 2 Linea de Parpadeo Pegado  Restingide  Rodear X Linea de tiempo 1
wisién 213 escens [ sonidos
uin 3 S
Variables de instancia v - B3 videos
Afiadir / editer Variables de instancia O ‘. [ Fuentes
Comportamientas - Temporizado  Tween
v (interpolacié
Afadir / editar Compartamientos. n
Efectos .
Modo de fusién Normal v
ta
Afadir / editar Efecios 8+ Haz doble clic en el comportamiento "8 Direcciones”
Contenedor v i para afadirlo. Esto permitird al jugador moverse con
P : c Oitcionis: las teclas de direccién
Propiedades L4 Suza un objeto hacia arriba, abajo, izquierda, derecha o en diagonal
Animaciones Editar Aadir Cancelar
Tamafio tqualer 1.1
Visible inicialmente
Animaciéninicial  Animation 1 ~
Fotograrma inicial [}

Habilitar colisiones

Vista previa
Mas informacidn Ayuda
Nombre: E1 nombre de este tipo de objeta.

ot R

21.Una vez finalizado el proyecto procede a clickear el menu de la herramienta.

y a guardar.

e -~ »-
Propecto »
1' Visitas quiadas >
@ v >
* Obtener complementos

L contauncon
7 B

o I x
aE
* [ Card Memory Mafch Template
¥ [ Escenas
[=] MainLevel
[=] ObjectRepositary
¥ [ Hojas de eventos
[Z) MainCode.
D scipts
¥ [ Tipos de objeios
@ Advancedrandom
& Browser
H co
B cordshadon
B8 cardsRandomizer
Fiash
GlowParticles
B Keyboard
() mouse

lay_hud
B tay_cards
3 lay_table

Cursor: (3298, 164)

Capa activa: lay_cards  Zoom:200% | Capas - MainLevel < || iEpRUENSSERENY

22. Concluido el proyecto, se guarda en la nube.



MainLevel x

’; B Guardar [

> B Guardar como e . Guardar en la nube

> ’ Vista previa a Guardar como archivo tnico

»

)’) Vista previa remota a Guardar como carpeta de proyecto

* Obtener complementos # Depurar
a Tienda de activos a Exportar
* ginguracitn X Cerrar proyecto
G
i D Nuevo
o Acerca de
D Abrir 4

D Abrir recientes

“ Descargar una copia

>

O BOo ‘ ServiciolGoogle Drive :]

; e
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D. ORGANIZACION PARA LA EJECUCION

En la organizacién para la ejecucién de la propuesta de innovacién, se detallan las
responsabilidades y funciones de las personas involucradas en la coordinacion, y
toma de decisiones del proyecto. Todas las personas que se detallaran poseen un
rol estratégico que garantiza el éxito del proyecto de innovacion:

COORDINADOR DEL PROYECTO \

El coordinador del proyecto sera el coordinador
de capacitaciones. Dentro de sus funciones para
garantizar el éxito del proyecto estan:

Recopilar informacion para la elaboracién de los
contenidos de la capacitacion

Elaborar la programacién de desarrollo del
proyecto

Asignar, dirigir y controlar las tareas asignadas
Establecer la técnica de juego segun el contenido
a realizar

Coordinar la implementacion y ejecucion del
proyecto

Conocer y garantizar que las necesidades de
capacitacion estén siendo cubiertas con la
ejecucion del proyecto

Evaluar la efectividad e impacto de la formaciéy

e Participar en la creacion de los juegos en linea
acorde al contenido establecido

INGENIERO DE SOFTWARE

é )
SOCIOS

Aprobar y comunicar la ejecucion de la
innovacion utilizando gamificacion en linea
Evaluar el impacto de la generacion de
capacitaciones para el personal de area de
banquetes

\. S
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E. MONITOREO Y EVALUACION

A continuacién, se detallan las fases del proyecto que se deben realizar para
garantizar que los objetivos se desarrollen de acuerdo con lo planeado, y para ello
se han retomado desde la creacion del departamento de capacitaciones hasta la
puesta en marcha del proyecto. Cabe sefalar que la revision y evaluacion constante
permitira ajustar aquellas actividades que no se estén realizando segun lo
establecido permitiendo aplicar aquellas medidas correctivas que contribuyan al

éxito del proyecto.

FASES DEL PROYECTO - INDICADORES

OBJETIVOS DEL DEPARTAMENTO DE CAPACITACIONES

Critico Deficiente | Aceptable Ideal

- Porcentaje de colaboradores

dentro de la organizacién que

recibieron formacion 0-80% 81%-90% | 91%-99% 100%
Forma de medicion.

Numero de colaboradores a

capacitar entre numero de
colaboradores que recibieron
formacion

Resultados
- Porcentaje de efectividad de

capacitaciones

Forma de medicion. 51%-80% | 81%-90% | 91%-99% 100%

-Evaluaciones de competencias
-Evaluacion de satisfaccion al
cliente

Resultados

INCORPORACION DEL AREA D

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

ACIONES EN LA

- Porcentaje de conductas
aprendidas debido a la formacién

Forma de medicion. 51%-80% | 81%-90% | 91%-95% | 96%- 100%
Numero de conductas por la
persona entre el numero total de
conductas esperadas
Resultados
[ 7]




3. PERFIL DEL COORDINADOR DEL DEPARTAMENTO DE
CAPACITACIONES
-Porcentaje  de competencias
requeridas en el descriptor de
puestos y cumplidas por la|51%-75% |76%-85% | 86%-95% 96%-100%
persona en el cargo
Forma de medicion.
-Evaluaciones de competencias
-Puntuacion de desempefio
Resultados
4. DETERMINACION DE COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL
PUESTO DE CAPACITACIONES
-Porcentaje de colaboradores

que cumplen con las
competencias requeridas de su 0-50% 51%-80% | 81%-90% | 91%-100%
cargo

Forma de medicion.
-Evaluaciones de competencias
-Evaluacion de desempefio

Resultados
5. PROCESO DE CONTRATACION DEL COORDINADOR DE
CAPACITACION
-Numero de dias que transcurren
desde el anuncio de vacante | 90 dias 60 dias 30 dias 20 dias

hasta contratacion

Resultados

6. IDENTIFICACION Y SELECCION

CON GAMIFICACION

-Programas y juegos utilizados

para el proceso capacitacion por

gamificacion 0 -2 juegos | 3-5 juegos | 6-8 juegos | 9-10 juegos
Forma de medicion.

- Numero de juegos establecidos
para capacitar al personal
Resultados

7. CONSTRUCCION DEL CONTENIDO UTILIZANDO GAMIFICACION EN
CONSTRUCT 3
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-Numero de dias para la
realizacion del contenido en la
plataforma

Resultados
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Cronograma de actividades

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Cronograma de actividades | Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas

112 (3 (4 |1 |2 |3 112 |3 1 (2 |3 1 12 |3 112
Creacion del departamento
Determinacion de obijetivos
del departamento de
capacitaciones
Incorporacién del
departamento de
capacitaciones en la
estructura organizativa
Elaboracion del perfil de
puesto para el coordinador
de capacitaciones
Determinacion de las
competencias del
coordinador de
capacitaciones
Contratacion del coordinador
de capacitaciones

( ]
L % )




Coordinacién de las
capacitaciones

Identificar las competencias
que se deben formar

Determinacion de los
recursos a utilizar con
gamificacion

Construccidon del contenido
utilizando gamificacion en
Construct 3

Monitoreo y evaluacién

Aplicacion de correcciones

Verificacion de medidas
correctivas aplicadas

Puesta en marcha de socializacion

Conocimiento del contenido
a los involucrados vy
establecimiento de equipos
para la capacitacion
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Evaluacion del proyecto

Realizar una evaluacion del
impacto obtenido a los
participantes

Realizar una comparacion
con el beneficio obtenido en
términos de rentabilidad y
productividad
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F. RECURSOS Y PRESUPUESTO
RECURSOS REQUERIDOS

A continuacion, se presenta una comparacion entre softwares que son utilizados
para la creacién de capacitacion utilizando gamificacion

Nombre de la

plataforma de
Gamificacién

Descripcién

Prisma con su servicio de
Learning Park

Es una plataforma que utiliza una
gama de atractivos minijuegos
para ayudar a los usuarios a
aprender nuevos conocimientos y
adoptar nuevos comportamientos
en un formato que conocen y
reconocen

Construct 3

Es una plataforma en linea para
la creacion de cursos, difusion,
administracion

Caracteristicas

Este servicio se especializa en
fomentar el trabajo en equipo,
aunque los cursos son realizados
en forma individual el trabajo
conjunto permite obtener grandes
recompensas y avanzar en el juego
Permite obtener reportes sobre el
tiempo que el empleado dedica a
su capacitacién

Fija el contenido de la capacitacion
a través de examenes cortos

Las simulaciones son realizadas
presentando multiples escenarios
Permite crear diferentes cursos
que pueden estar separados por
exclusivamente por departamentos
La plataforma se encuentra en
constante mejoramiento

Permite crear escenarios desde
cero con el contenido que el
usuario desee

Contiene plantilla establecidas
modificables

La organizacién puede crear
escenarios

Realizar competencias
Monitorear usuarios

Las actualizaciones estan
disponibles

Sin lenguaje de codificacion
utiliza JavaScript

Creacion de perfiles multijugador
Ejecutable desde el navegador
Funciona sin internet una vez
cargado

Pueden agregarse elementos de
3D

Permite descargarse en
dispositivos moéviles a través del
escaneo de codigo QR
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Posee tutoriales escritos y videos
para comenzar las creaciones

Experiencia de
contenido

Gamificacion en formacion trabajo
en equipo

Gamificacion en proceso de
onboarding

Gamificacion en prevenciéon de
riesgos laborales

Gamificacion en Ventas y eventos
Gamificacion en evaluacion y
desempeno

Gamificacion en la cultura de la
empresa

Gamificacion en la parte de
educacion

Gamificacion relacionada a la
parte de negocios

Dispositivos

 Todo el juego se realiza desde un

navegador

Esta plataforma es ejecutable en
el navegador con disponibilidad
de descargarse a dispositivos
moviles

Seguridad Asegurada por contrato y Asegurada por contrato y
acuerdos establecidos por el acuerdos establecidos por el
proveedor proveedor

Propiedad Pertenece a Prisma Pertenece a Construct 3

Formacién Directo en linea Directo en linea

Requerimientos
técnicos

Dispositivos moviles: 10S, Android
sin excepcion)

Reproduccion en PC, sin
excepciones ya que se utiliza el
navegador

Construct 3 es ejecutable en
cualquier navegador esto incluye:
Google Chrome 57+, Firefox 55+,
Safari 13+, Microsoft Edge
Sistemas operativos compatibles
Windows 7, Windows 8, Windows
8.1, Windows 10 o mas reciente
Mac: OS X/ macOS 10.9 o mas
reciente; Linux: Ubuntu 14.04+ de
64 bits, Debian 8+, open SUSE
13.3+ o0 Fedora Linux 24+;
Chrome OS: cualquier dispositivo
Chrome OS actualizado a v57 +;
Android: cualquier dispositivo
Android 5.1+ con al menos 1 GB
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de RAM; iOS: cualquier
dispositivo iOS 13+

Soporte técnico

y
mantenimiento

El mantenimiento y las
actualizaciones ya se encuentran
incluidas al comprar el servicio.

El mantenimiento y las
actualizaciones ya se encuentran
incluidas al comprar el servicio.

Licencia

Esta plataforma tiene disponible el
siguiente sistema de pago

1. Disponibilidad para hasta
de 100 usuarios

Incluye pago unico de instalacién
en Paquete starter park -$4.63

Y puede escogerse entre un pago
por usuario anual - $17.40 o un
pago por usuario trimestral por
$6.96

Esta modalidad de pago incluye la
creacion de unicamente 1 curso
de minijuegos

Disponibilidad para hasta de 100
usuarios

Incluye pago unico de instalacion
en Paquete prime Park -$9.27

Y puede escogerse entre un pago
por usuario anual - $17.40 o un
pago por usuario trimestral por
$6.96

Esta modalidad de pago incluye la
creacion de 3 cursos diferentes
minijuegos

**Puede suspenderse el pago en
el momento que se desee y el

Esta plataforma posee variedad
de precios y version gratis:

Version gratis

Precio: $0.00
Disponible Demo por 30 dias

Comprende:

e Capacidad para crear 50
Cursos

e Capacidad para agregar
efectos visuales

e Disponibilidad para
publicar en la web

e Disponibilidad para
agregar animaciones
sofisticadas

Version Business:

e Precio $99.99, Anualmente
por persona
e Precio $8.34
mensualmente por
persona
Comprende:

e Capacidad para crear de
forma ilimitada

e Capacidad para agregar
efectos visuales

e Creacion de perfiles
multijugador
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contenido estara disponible hasta e Personalizar pantallas
que se llegue a la fecha de eliminando la marca
finalizacién de la ultima factura Construct 3

cancelad ** e Administracién de campos

que permiten agregar y
eliminar usuarios

e Publicar sus juegos y
permitir que estos
moneticen

e Generar publicidad de su
juego

e Disponibilidad para
publicar en la web

e Descargar a escritorio

e Disponibilidad para
agregar animaciones
sofisticadas

Precio para empresas con ingresos
superiores a los $100,000.00 de
todos los tamafios.

**Precio expresado en dolares™

e Precio anualmente $399.00
USD por persona

e Precio mensual por persona
$33.26 USD
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PRESUPUESTO

A continuacion, se detalla el presupuesto en el que la Compania Industrial Alimenticia S.A de C.V, debe invertir para la
creacion del area capacitaciones, durante un afo:

TIPO DE GASTO ENERO FEBRERO | MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO |[SEPTIEMBRE| OCTUBRE |NOVIEMBRE| DICIEMBRE TOTAL
Salario del coordinador de capacitacion $750.00 $750.00 | $750.00 | $750.00 | $750.00 | $750.00 | $750.00 | $750.00 $750.00 | $750.00 $750.00 $750.00 | $9,000.00
Salario del programador $400.00 $400.00 | $400.00 | $400.00 | $400.00 | $400.00 | $400.00 | $400.00 $400.00 | $400.00 $400.00 $400.00 | $4,800.00
Cuota patronal $56.25 $56.25 $56.25 $56.25 $56.25 $56.25 $56.25 $56.25 $56.25 $56.25 $56.25 $56.25 $675.00
Cuota AFP $58.13 $58.13 $58.13 $58.13 $58.13 $58.13 $58.13 $58.13 $58.13 $58.13 $58.13 $58.13 $697.56
Aguinaldo $575.00 $575.00
Vacaciones $223.00 $223.00
Licencia Construct 3 $100.08

Total $1,364.46 | $1,264.38 | $1,264.38 |$1,264.38 [$1,264.38 | $1,264.38 | $1,264.38 | $1,487.38 | $1,264.38 |$1,264.38 | $1,264.38 | $1,839.38 | $15,970.56

*Presupuesto para la creacion del area de capacitacion. Fuente Elaboracién propia

o Inversion Inicial

Deben tomarse ademas dentro de la inversion inicial estos gastos:

Equipo informatico (Ver detalle mas adelante) $730.00
Licencia Construct 3 $1,000.80
Salarios de profesionales (Ver detalle mas adelante) $120.00
Utensilios $150.00

Total $2,000.80
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Ademas, se estimd el costo de mano de obra de los especialistas unicamente por
servicio profesional de 1 dia, el tiempo necesario para desarrollar el contenido de
capacitaciéon

ESPECIALISTAS

Chef ejecutivo $60.00 Salario por dia
Bar tender $15.00 Salario por dia
Organizador de evento $20.00 Salario por dia
Meseros $25.00 Salario por dia

Flujo de efectivo

Los flujos de efectivo han sido elaborados con base en la siguiente informacion:
a) Inversion: La inversion en equipo para el proyecto se realizara de acuerdo al
siguiente detalle:

DETALLES DEL EQUIPO A UTILIZAR

Computadora de escritorio $450
Compra de Silla $90
Papeleria y Utiles $40
Utensilios $150
Total $730

Aclaramos que, para efectos de los flujos de efectivos se tomé como inversion los
$730.00 de la compra de equipo mas los $20,216 de gastos operativos del primer
afno, porque para el afo uno se proyecté que no haya nuevos ingresos generados
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por el proyecto. Por lo tanto, es importante considerar los gastos por cuestiones de
liquidez y por el impacto financiero que generaran en el afo 1.

b) Financiamiento: se presentan dos flujos de efectivo, el primero donde la inversiéon
se realiza con fondos propios, es decir sin financiamiento, y el segundo haciendo
uso de un préstamo con el sistema financiero, de acuerdo con el siguiente detalle:

DETALLES DEL FINANCIAMIENTO

Porcentaje para financiar 100%
Monto del prestamos $ 18,662.01
Tasa de interés Nominal 9.5%
Tasa de interés efectiva 9.92%
Plazo 4 afos
Cuota $ 254.96

De la tasa de interés nominal se estimé en un promedio, con base a la tasa de
créditos decrecientes obtenidos por la empresa donde labora uno de los integrantes
del equipo consultor de este proyecto.

c) Tiempo: los flujos de efectivo se trabajaron para un periodo de 4 afios.

d) Ingresos: se proyectaron a partir de los ingresos por servicios reflejados en los
Estados Financieros proporcionados por la Compafiia Industrial Alimenticia S.A. de
C.V,, los cuales por razones de confidencialidad no los revelamos. El proyecto
generara nuevos ingresos por servicios de mantenimiento, a partir del afo 1 y se
considerd que el proyecto permitira recuperar el 10% de ingresos que actualmente
la empresa esta dejando de percibir por la falta de personal capacitacion en el area
técnica.
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A continuacion, se detalla

NUEVOS INGRESOS POR SERVICIO DE

MANTENIMIENTO

Ao 1 $ 25,730.00 10%
Ao 2 $ 28,303.00 10%
Ano 3 $ 31,133.30 10%
Ano 4 $ 34,246.63 10%
Total $ 155,371.89

DETALLES DEL FINANCIMIENTO

Computadora de escritorio $ 450.00
Compra de Silla $ 90.00
Papeleria y utiles $ 40.00
Utensilios $ 150.00
Total $ 730.00

e) Gastos de Operacion

EN EL ANO 1

GASTOS MONTO ACTUAL
Salario del coordinador de capacitacion $9,000.00
Salario del programador $4,800.00
Cuota patronal salud $675.00
Cuota AFP $698.00
Aguinaldo $375.00
Vacaciones $112.50
Licencia Construct 3 $1,500.00
Total $16,661.30
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EN EL ANO 2

GASTOS MONTO ACTUAL

Salario del coordinador de capacitacion $9,000.00
Salario del programador $4,800.00
Cuota patronal salud $675.00
Cuota AFP $698.00
Aguinaldo $375.00
Vacaciones $112.50
Licencia Construct 3 $1,500.00
Incrementos (Base afio 1) (5%)
Total $17,494.37

EN EL ANO 3

GASTOS OPERATIVOS MONTO ACTUAL

Salario del coordinador de capacitacion $9,000.00
Salario del programador $4,800.00
Cuota patronal salud $675.00
Cuota AFP $698.00
Aguinaldo $375.00
Vacaciones $112.50
Licencia Construct 3 $1,500.00
Incrementos (Base afo 2) (5%)
Total $ 18,744.08
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GASTOS OPERATIVOS MONTO ACTUAL
Salario del coordinador de capacitacion $9,000.00
Salario del programador $4,800.00
Cuota patronal salud $675.00
Cuota AFP $698.00
Aguinaldo $375.00
Vacaciones $112.50
Licencia Construct 3 $1,500.00
Incrementos (Base afio 3) (5%)
Total $19,662.54

Fuente de elaboracion: Propia

A partir del ano tres se asumio que se suprimiran los gastos de la licencia mensual
del software debido a que en el aifo uno y dos se pueden crear los contenidos
necesarios y suficientes para la capacitaciéon del personal Técnico. Por lo tanto, para
el afo cuatro los gastos operativos seran los mismos del afio tres.

f) Depreciacion de activo fijo: debido a que la inversion a realizar por la empresa es
en mobiliario y equipo de oficina, segun la Ley del Impuesto Sobre la Renta de El
Salvador, el monto anual de inversién es del 50% durante 2 afos, por lo tanto, el
gasto de depreciacién se distribuyo asi:

DEPRECIACION

Concepto Inversion Aio 1 Aio 2 Aio 3
Anual
Inversién $750.00 $ 375.00 | $§ 375.00

Total

—
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g) Impuestos Sobre la Renta: la tasa anual es del 30%.

h) Tasa de rendimiento minimo aceptado (TREMA): se estableciéo una tasa del
15.00% como rentabilidad sobre la inversion del proyecto.

Conclusién sobre los flujos de efectivo: a partir de los flujos de efectivo, se
evaluo el proyecto conforme al Valor actual neto (VAN) y la Tasa interna de retorno
(TIR). Ante lo cual, en la inversion sin financiamiento el VAN resulté en $10,228.61
yla TIR de 34.06%. En lainversion con financiamiento el VAN resulté en $10,265.22
yla TIR de 48.21%. Por lo anterior, se concluye que ambas opciones son rentables,
sin embargo, con la opcion de financiamiento la rentabilidad del proyecto es mucho
mayor, por tanto, se sugiere que tal opcién para llevar a cabo el proyecto.
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FLUJO DE EFECTIVO DEL PROYECTO DE INNOVACION SIN FINANCIAMIENTO

CONCEPTO / ANO 0 1 P ] 4
INGRESOS $ 25,730.00 $ 28,303.00 $ 31,133.30 $34,246.63
S S S

Ahorros S 25,730.00 28,303.00 31,133.30 34,246.63

Venta de activos

(-) COSTOS Y GASTOS $(17,036.30) $(17,869.37) $(18,744.08) $(19,662.54)

Costo de venta $ $ $ -1 S -

Gastos operativos $ (16,661.30) $(17,494.37) $(18,369.08) $(19,287.54)

AMORTIZACION DE SOFTWARE $ (375.00) $ (375.00) $ (375.00) S (375.00)

Gasto financiero S S S -1 S -

(=) UTILIDAD DE OPERACION $ 8,693.70 $10,433.64 $12,389.22 $ 14,584.09

IMPUESTOS $(2,608.11) $(3,130.09) $(3,716.77) S (4,375.23)

(=) UTILIDAD NETA $ 6,085.59 $7,303.54 $8,672.45 $10,208.86
S $ S $

(+) AMORTIZACION DE SOFTWARE 375.00 375.00 375.00 375.00

INVERSION INICIAL

Activos S (18,662.01)

Capital de trabajo S

Ingreso por préstamo S

Amortizacién de préstamo S S S -1 S -

FLUJO NETO DE EFECTIVO

$6,460.59

$ (18,662.01)

—
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FLUJO DE INVERSION DE EFECTIVO CON FINANCIAMIENTO

CONCEPTO / ANO (0] 1 P ] 4
INGRESOS $ 25,730.00 $ 28,303.00 $31,133.30 $34,246.63
Ahorros $ 25,730.00 $28,303.00 $31,133.30 $34,246.63
Venta de activos

(-) COSTOS Y GASTOS $(17,825.58) $(18,433.33) $(19,060.37) $(19,706.57)
Costo de venta S - 1S - 1S -
Gastos operativos $ (16,661.30) $(17,494.37) $(18,369.08) $(19,287.54)
AMORTIZACION DE SOFTWARE S (375.00) $ (375.00) $ (375.00) S (375.00)
Gasto financiero $ (789.28) $(563.97) $(316.29) S (44.03)
(=) UTILIDAD DE OPERACION S 7,904.42 $9,869.67 $12,072.93 $ 14,540.06
IMPUESTOS $(2,371.32) $(2,960.90) $(3,621.88) S (4,362.02)
(=) UTILIDAD NETA $5,533.09 $6,908.77 $ 8,451.05 $10,178.05
(+) AMORTIZACION $375.00 $375.00 $375.00 $375.00
INVERSION INICIAL

Activos $ (18,662.01)

Capital de trabajo S

Ingreso por préstamo $9,331.01

Amortizacién de préstamo $(2,270.25) $(2,495.57) $(2,743.24) $(3,015.50)

FLUJO NETO DE EFECTIVO

$(9,331.01)

$3,637.84

$4,788.20

$6,082.81

$7,537.54
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RESULTADOS DE LA INNOVACION
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A. CAMBIOS EN NECESIDADES Y PROBLEMAS ABORDADOS

En cuanto al proyecto de innovacion, la implementacion no se podra realizar por la
limitacién de tiempo. Sin embargo, en cuanto a la metodologia de esta propuesta
fue validada por el Gerente General de la Compafiia Industrial Alimenticia S.A. de
C.V.

De acuerdo con los problemas identificados en la Compania Industrial Alimenticia
S.A. de C.V. La falta de conocimiento de su personal en el servicio de banquetes
tiene impacto en los ingresos de la Compaifiia, por la falta de personal capacitado
para servir en este tipo de eventos. Para resolver esta dificultad se ha creado un
Area de Capacitacion enfocada en el area de banquetes; y otra parte en la creacién
del contenido de la capacitacién a realizar utilizando gamificacion en linea,
proporcionado dos temas iniciales para la capacitacion siendo estos:

e Aplicacion al catering del concepto de trabajo en equipo: el espiritu de equipo
y la sinergia
e Materiales y equipos de montaje de servicios de catering

Por lo anterior, si la empresa implementa el desarrollo las capacitaciones con las
correspondientes recomendaciones, se lograria proyectar los siguientes resultados:

Empresa:

e Resultados a Corto Plazo

1. La creacion del Departamento de capacitacion para el personal de la
Compainia Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

2. Emplear al coordinador de capacitacion.

3. Lacreacion de un proceso formal de capacitacion para el personal encargado
de sala de ventas.

4. Utilizar el Disefio del proyecto para crear los contenidos de Gamificacion en
linea, para desarrollar la capacitacion del area ventas para el servicio de
banquetes.
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Resultados a Mediano Plazo

1.

Poseer al personal experto para ejecutar con éxito el desarrollo del proyecto
de Capacitacion con gamificacién en la Compainiia Industrial Alimenticia S.A.
de C.V.

Incrementar las ventas con nuevos contratos en el area de banquetes
familiares y corporativos.

Personalizar la capacitacion con gamificacion de acuerdo con el tipo de
eventos.

Resultados a Largo Plazo

1.

2.

Agregar las capacitaciones por medio de gamificacién en linea a todas las
areas de la Compainia Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Transformarse en proveedores de capacitacién por medio de gamificacién en
linea en este rubro.

La contratacion de un Gerente de Recursos Humanos, y que sea apoyado
por un coordinador de capacitaciones que cumpla con las funciones propias
de un formador de talento.

Colaboradores:

Al tener un Departamento de Capacitaciéon con entrenamiento por medio de
gamificacion en linea para la sala de Ventas en el servicio de banquetes, se espera
obtener diversos resultados para los empleados por lo que se puede establecer:

Resultados a Corto Plazo

1.

Mas cooperacion por parte de los empleados hacia las capacitaciones en
linea por medio de gamificacion.

Resultados a Mediano Plazo

1.

Se observara que los empleados cometeran menos errores cuando estén
prestando el servicio de banquetes.
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Resultados a Largo Plazo

1.

Al formalizar el Departamento de Capacitacion y la Gerencia fisica del area
de Recursos Humanos se podran detectar y evaluar las necesidades de
todas las areas involucradas en la empresa para que se mida el impacto de
cada formacién, realizando una comparacién del conocimiento, habilidades
y destrezas de los empleados.

A. Cambios observados en (el bien servicio o proceso que se innovo)

Aunque la propuesta de innovacion no se ha implementado, esta generara los

siguientes cambios y mejoras a la organizacion:

1.

2.

Con la creacion de un area de capacitacion dedicada a la formacion del
personal del personal del area de banquetes, se contara con el recurso
humano capaz de brindar un servicio de calidad permitiendo a la organizacion
establecerse en el mercado de banquetes en el mercado de banquetes
familiares e incursionar en otros, como el mercado de banquetes

corporativos.

Al contar con un area de capacitaciones en la organizacién se realizaran
formaciones constantes del personal para que sean capaces de adaptarse a
las necesidades de los clientes y ademas se podran desarrollar planes de

capacitacion y planes de carrera para los empleados de la organizacion

La propuesta contiene un instructivo en el que se desarrolla un demo en el
gue se plantean la formacién para la generacion de la competencia de trabajo
en equipo y habilidad técnica, la cual servira de base para la creacién de

futuras capacitaciones dentro del area de banquetes o fuera de esta

La utilizacion de la técnica de gamificacion en linea permite no solo ahorrarse

costos y tiempo a la organizacion, sino también esta garantiza la mayor
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retencion y generacion de conocimiento posible ya que se basa en una forma

novedosa basada en la repeticion.

5. La utilizacién de la plataforma traera reduccion de costos ya que el personal
temporal, que es contratado de acuerdo con la estacionalidad podra ser
formado de forma express, lo que permitira a la organizacién que el servicio

ofrecido a los clientes sea de la mas alta calidad.

B. Pruebas y demostraciones de la eficacia, eficiencia y efectividad

David Aguirre

Como equipo asesor, realizamos la presentacion de este proyecto de innovacion al
gerente de produccién para obtener su perspectiva y aprobacion, para ello, en fecha
viernes 12 de noviembre se realizé una reunion virtual a través de Zoom, donde se
expuso en Power Point los principales aspectos del proyecto de innovacion,
organizacion para la ejecucion, monitoreo y evaluacion, presupuesto y flujo de

efectivo y resultados esperados),
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Cabe mencionar que la socia debido a sus agendas, no se pudieron estar presentes

en la reunion virtual antes mencionada.

Con anterioridad a la reunion virtual, se elabord previamente una encuesta como
instrumento para obtener la validacién y perspectiva de la Gerente General sobre la

propuesta del proyecto de innovacion.

C. Percepciones y evaluaciones de usuarios y beneficiarios

DISENO DE PROGRAMA DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DE BANQUETES

Validado Por: Alessandra Cicchelli

Cargo: Gerente General
Institucion: Compaiiia Industrial Alimenticia S.A de C.V.
Contenido

Presentacidn de contenido Si
Redaccion del manual Si
Organizacion de los temas Si
Conocimientos del material Si
Cree que puede poner en practica el contenido del programa Si
Podria implementar el proyecto en otras areas de la organizacion Si
Considera que con el proyecto se lograria mejorar las capacidades de los colaboradores Si
Cree que con este programa se podrian aumentar las ventas en el area de banquetes Si

Disefio de analisis

Identifica los pasos a seguir para la ejecucién del programa l Si

Eficacia

Considera que los contenido del programa son de importancia para el area de banquetes ‘ Si

Factibilidad

Considera factible el desarrollo a la capacitacion del proyecto ‘ Si

Resultado de la Validacion

Aprobado ‘ Si
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D. Pruebas y demostraciones de la eficiencia y efectividad a expertos

A fin de medir la percepcion de Expertos en Capacitacion se disefié un instrumento
que se dividié en diferentes indicadores: contenido, disefio de analisis, eficacia,
factibilidad y resultado de validacion. Compuesta de una escala de items con un tipo
de respuesta de Si, Parcial y No. Con el objetivo de validar los manuales del
proyecto de innovacién de acuerdo con la pertinencia del contenido para su

aprobacion en la ejecucion en el area de capacitacion.

Para ello se tomé el apoyo y aprobacion de dos expertos en el area de capacitacion
siendo estos una comprobacion que el proyecto desarrollado es favorable para
ponerlo en practica en la Compadia Industrial Alimenticia inicialmente en el area de

banquetes.

E. Percepciones y evaluaciones de expertos

DISENO DE PROGRAMA DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DE

BANQUETES
Validado Por: Ana Guadalupe Martinez de Quele
Cargo: Experto en programa de capacitacion
Institucién: Psicéloga profesional
Contenido
Presentacion de contenido Si
Redaccioén del manual Si
Organizacion de los temas Si
Conocimientos del material Si
Cree que se pueda poner en practica el contenido del programa Si
Se Podria implementar el proyecto en otras areas de la organizacion Si
Considera que con el proyecto se lograria mejorar las capacidades de los
colaboradores Si
Cree que con este programa se podrian aumentar las ventas en el area de
banquetes Si
Disefno de analisis
Se |dentifican los pasos a seguir para la ejecucion del programa \ Si
Eficacia
Considera que los contenidos del programa son de importancia para el area de
banquetes Si
Factibilidad
Considera factible el desarrollo a la capacitacién del proyecto \ Si
Resultado de la Validacién

Aprobado \ Si
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DISENO DE PROGRAMA DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DE

BANQUETES

Validado Por: Luis Antonio Gonzalez Zelaya
Cargo: Experto en programa de capacitacion
Institucion: Direccion de Tecnologia MINED
Contenido
Presentacion de contenido Si
Redaccion del manual Si
Organizacion de los temas Si
Conocimientos del material Si
Cree que se pueda poner en practica el contenido del programa Si
Se Podria implementar el proyecto en otras areas de la organizacion Si
Considera que con el proyecto se lograria mejorar las capacidades de los
colaboradores Si
Cree que con este programa se podrian aumentar las ventas en el area de
banquetes Si
Disefno de analisis
Se Identifican los pasos a seguir para la ejecucién del programa Si
Eficacia
Considera que los contenidos del programa son de importancia para el area
de banquetes Si
Factibilidad
Considera factible el desarrollo a la capacitaciéon del proyecto | Si
Resultado de la Validacion

Aprobado | Si
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CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES




A. CONCLUSIONES

El proyecto para la creacion del area de capacitaciones de la Compafiia Industrial
Alimenticia contiene los aspectos necesarios para instaurar dicha area de forma
sistematica, adecuada y efectiva.

El Incorporar el area de capacitaciones en la empresa contribuira a brindar
capacitaciones formales para el perfeccionamiento de competencias, tanto para el
personal nuevo como de viejo ingreso, asi mismo servira para cerrar brechas,
mejorar el desempefio y propiciar el desarrollo de los colaboradores.

Las capacitaciones con base a competencias y de forma gamificada favoreceran a
tener personal del area de ventas capacitado para cubrir una mayor demanda de
servicios de banquetes en la companiia Industrial Alimenticia S.A de C.V.

El contenido de capacitaciones para el area de ventas de la empresa servira como
ejemplo para la organizacion de poder incorporar dicha propuesta a través de la
gamificacion e instalar diferentes tematicas que serviran para el apoyo constante
del aprendizaje de sus colaboradores.

El programa de capacitacién a través de gamificacidén que se disefié para el personal
del area de Banquetes podra utilizarse para capacitar a todo el personal de las
diferentes areas dentro de la organizacion de nuevo y antiguo ingreso de forma
innovadora y efectiva.
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B. RECOMENDACIONES Y PROPUESTAS

Es importante que la empresa cree una estructura organizacional con una
distribucion de funciones especializadas en la cual la carga laboral esté balanceada
para propiciar un adecuado funcionamiento administrativo y operativo.

Es necesario que se establezca un area formal de Recursos Humanos, que tenga
como enfoque estratégico una mayor rentabilidad de la empresa y también
orientado al desarrollo y satisfaccién de los colaboradores.

Se recomienda crear juegos con enfoque repetitivo para que el aprendizaje sea
constante, de manera que el empleado de servicio de banquetes recuerde el como
se debe realizar, realizando sus funciones de forma eficiente.

Se recomienda que al momento de incorporar el puesto de capacitador se cree el
perfil de cada uno de los puestos de trabajo que conforman la organizacion con
base a competencias. Se debe crear el diccionario de competencias de toda la
organizacion que permita identificar y evaluar cada una.

Ademas, se debe implementar un programa de capacitacién formal a través de la
gamificacién para toda la organizacion con una metodologia de alto aprendizaje,
que mejore extraordinariamente el desempefio y la productividad, principalmente
del personal de area de ventas que sirve o cumple las funciones en el area de
banquetes, asi como a los demas colaboradores.

Con fines de reducir costos y aumentar la competitividad de la empresa se propone
utilizar la gamificacion como herramienta para la creacion del departamento de
capacitacion, de forma que se realice la planeacién, ejecucion, evaluacion vy
seguimiento de forma sencilla ordenada y creativa a todo el personal de la
Compainia Industrial Alimenticia S.A. de C.V.
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C. SOCIALIZACION DE RESULTADOS

Esta seccion detalla como se integrara el Plan de Socializacion de Capacitacién por
medio de Gamificacion a la empresa.

En primer lugar, se presentara la propuesta de innovacion al Gerente General, quien
es el responsable de la aprobacién y financiamiento del proyecto y que dara su
aprobacion para el mismo.

Posteriormente aprobado el proyecto, se presenta a los gerentes y personal
operativo, procediendo a la divulgacion del nuevo Departamento de Capacitaciéon
qgue iniciara con el entrenamiento por medio de Gamificacion con los empleados de
sala de ventas.

De la misma forma se presentd el proyecto a dos expertos en el campo de
capacitacion con lo que se confirma que seria viable y se puede poner en marcha
dentro de la Compania Industrial Alimenticia S.A de C.V.

Presentar la propuesta de innovacion
junto con los resultados esperados y

Presentar la propuesta de innovacion
junto con los resultados esperados y

los beneficios que conlleva los beneficios que conlleva

Fecha de ejecucion: Fecha de ejecucién:

Dirigido a: Gerente General Dirigido a: Gerentes de la organizacion
Método: Reunion informativa virtual/ Método: Reunidon informativa virtual/
presencial con el equipo que realizo el presencial con el equipo que realiz6 el
proyecto. proyecto.

Responsables:  Equipo  consultor Responsables:  Equipo  consultor
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Presentar la propuesta de innovacion,

resultados esperados, interaccién y
beneficios para la empresa vy
colaboradores

Fecha de ejecucion:
Dirigido a: Gerentes de Areas

Método: Reunién informativa virtual/
presencial con el equipo que realizo el
proyecto.

Responsables: Equipo consultar de
Recursos Humanos

Presentar publicidad del nuevo

Departamento de Capacitacion, y los
nuevos métodos de Capacitacion

usando gamificacion en el area de
ventas.

Fecha de ejecucioén:
Dirigido a: personal del area de ventas

informativa
equipo que

Reunién
con el

Método:
virtual/presencial
realizé el proyecto.

Equipo consultor de
Humanos.

Responsables:
Recursos
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Realizar campaihas del nuevo
departamento de capacitacién y la
medio de

nueva tecnologia por
gamificacion

Fecha de ejecucion:
Dirigido a: Empleados

informativa virtual,
reuniones

Método: Reunién
correos electronicos,
presenciales

Responsables: Capacitador y Gerente
General

Realizar charla demostrativa de la
nueva tecnologia en Capacitacion
usando Gamificacion

Fecha de ejecucién:
Dirigido a: personal Operativo

Método: Reunion Informativa
virtual/presencial con el equipo que
realizé el proyecto.

Responsables: Gerente General y
coordinador de capacitaciones
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ANEXOS
ANEXO 1

TIPOS DE CLIENTES
Su cartera esta clasificada de la siguiente forma:
a. Licitacion Publica

Son aquellos compradores producto de la participaciéon en un concurso publico,
realizado por parte del gobierno, donde se ofrecieron mejores precios y calidad de
los productos.

Consiste en la publicacion en los diarios de mayor circulacién de un concurso
publico por parte del gobierno dirigido a empresas privadas, quienes se hacen
presentes para competir entre si y ofrecer sus mejores precios o calidad para lograr
satisfacer la demanda de un bien o servicio, que el convocante desea.

Entre estos estdan: Hospital Benjamin Bloom, Hospital Rosales, Instituto
Salvadorefio del Seguro Social (ISSS), Hospital El Salvador

b. Mercadeo

Es la clientela a los que se les realizan ofertas especiales para que distribuyan el
producto en sus establecimientos permitiendo recoger ganancias tanto ellos como
a la empresa.

Entre los cuales se encuentran: Super Selectos, Wallmart
c. Venta de ruta

Son consumidores que tienen su propio negocio de comida rapida en distintas
colonias o zonas, a los que se surte por medio de motoristas de la empresa.

Consiste en que un motorista traza una ruta a distintas colonias o zonas para ofrecer
el producto a clientes que tienen su venta de comida rapida ya sea movil o fija.

d. En salas de ventas

Son aquellas personas que llegan a un local de la empresa que ha sido destinado
para la comercializacién de los productos




ANEXO 2
GUIA DE TRABAJO PARA PERSONAL QUE ATIENDE BANQUETES

Colocar los manteles en la mesa

Colocar los cubiertos alrededor de los platos

Sonreir y ser amable.

Lenguaje apropiado, saludar y preguntar en qué puede servir

Ningun cliente puede esperar mas de dos minutos a ser atendido

Muestre paciencia y tranquilidad, algunos clientes son indecisos o
impacientes.

7. Retire los platos y cubiertos una vez haya terminado el cliente

2 A e




ANEXO 3

UNIVERSIDAD EVANGELICA DE EL SALVADOR
ESCUELA DE POSGRADOS
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS
CUESTIONARIO DE ENTREVISTA

OBJETIVO Recolectar informacion basica de la empresa que ayude a la deteccion y
solucién de problemas

PERFIL, GENERAL O Cuestionario de entrevista dirigido a los Gerentes de la empresa.

ESPECIFICO

La informacién proporcionada durante esta entrevista es estrictamente confidencial y se utilizara

Unicamente para fines académicos:

¢ De qué manera se alinean los objetivos estratégicos a través de toda la organizacion?

¢, Cuales son los objetivos estratégicos de cada area?

¢, Cuales son las limitantes que considera que estan incidiendo en el cumplimiento de los objetivos?

¢, Considera que las capacitaciones al personal favorecen al cumplimiento de los objetivos de cada

area?

5. Se han recibido quejas o presentados inconvenientes con clientes no satisfechos. Si su respuesta
es negativa pasar a la pregunta 7

6. ¢ Cuales son las principales quejas o reclamos que han recibido de los clientes actuales?

7. ¢lLas ventas se han visto afectadas debido a este tipo de inconvenientes?

8. ¢A qué segmento de mercado esta dirigido la organizaciéon?

9. Se han detectado nuevos segmentos de mercado a los cual la organizacién desea dirigirse. Si
responder en forma afirmativa. s Cuales son esos segmentos de mercado?

10. ¢ Qué personal estaria involucrado para atender a este nuevo segmento?

11. Considera que el personal cuenta con las competencias requeridas para introducirse en este nuevo
segmentd. Si su respuesta es negativa pasar a la pregunta 14

12. ¢ Qué técnicas o métodos se utilizan para realizar procesos de capacitacion?

13. ¢ Cada cuanto tiempo se realizan capacitaciones para el personal existente?

14. Existen planes de capacitacién para todas las areas de la organizacién. Si responde en forma
negativa pasar a la pregunta 16

15. ¢ Como se mide el impacto que tienen las capacitaciones para alcanzar metas y objetivos de corto y
largo plazo?

16. ¢ Cuales son las limitantes que evitan que se desarrollen planes de formacion del personal?

17. ¢ Conoce de herramientas virtuales que puedan solventar estos inconvenientes?

BN =




Interpretacidén de herramienta utilizada para los Gerentes de la Compaiia
Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

1. ¢ De qué manera se alinean los objetivos estratégicos a través de toda la
organizacién?

Grafico 1

En base a metas de cort...

En relacion a la visién d...
.0

En relacion a los objetiv...
10.0°

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagnostico a Gerentes
de la Compainia Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretacién. De acuerdo a la pregunta #1, los gerentes respondieron con un 40%
que los objetivos estratégicos se alinean en base a la visiéon de la organizacién, de
forma similar también con un 40% se alinean en base a los objetivos y ventas de
cada area, y el 20% respondié que, en base a metas de corto y largo plazo, lo que
indica que no hay criterios definidos para evaluar los objetivos en base a la
estrategia de la organizacion.

2. ;Cuales son los objetivos estratégicos de cada area?

Grafico 2

Realizar las funciones c...

Generar ventas y perm... Cumplir con las metas
0.0 60.0%

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagndstico a Gerentes
de la Compania Industrial Alimenticia S.A. de C.V.



Interpretacion. Los datos obtenidos por la encuesta realizada a gerentes reflejan
que el 60% manifiesta que los objetivos de cada area son el cumplir con las metas
establecidas, mientras que el 20% respondid6 que la generacion de venta y
permanecer activos en el tiempo asi mismo el otro 20% respondié que realizar las
funciones de forma correcta, porque se analiza que existe una falta de comunicacién
en la definicion de los objetivos de la empresa y cada area.

3 ¢Cuales son las limitantes que considera que estan incidiendo en el
cumplimiento de los objetivos?

Grafico 3

Incomprension de objet...

Desconocimiento de pr...
60.0%

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagnéstico a Gerentes
de la Compainia Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretacién. Al realizar la revision de esta grafica los datos obtenidos en cuanto
a las limitantes de incidencia en el cumplimiento de objetivos se observa; que el
60% tiene desconocimiento de los procesos que realiza la empresa, y un 40 % no
comprende los objetivos de la misma, por lo que se puede deducir que no hay una
visién y misidon concreta de la organizacion.

4. ;Considera que las capacitaciones al personal favorecen al cumplimiento
de los objetivos de cada area?



Grafico 4

Deberian de ser asi
40.0%

Si
60.0%

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagnostico a Gerentes
de la Compania Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretaciéon. En cuanto si las capacitaciones favorecen al cumplimiento de los
objetivos por areas el 60% de los gerentes respondié que si, a diferencia del 40 %
de ellos que manifestdé que no se cumplen, lo que evidencia que no existe una
comunicacion y definicion de objetivos estratégicos en la organizacion.

5. Se han recibido quejas o presentado inconvenientes con clientes no
satisfechos. Si su respuesta es negativa pasar a la pregunta 7

Grafico 5

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagnéstico a Gerentes
de la Compania Industrial Alimenticia S.A. de C.V.



Interpretacion. La grafica # 5, muestra que el 100% de los gerentes han recibido
quejas o han tenido inconvenientes con los clientes, lo que indica que los gerentes
estan conocedores que existe inconformidad por parte del consumidor.

6. ¢Cuadles son las principales quejas o reclamos que han recibido de los
clientes actuales?

Grafico 6

No conocen la diferenci...
20.0%

Amabilidad
20.0%

Tiempo de servicio tard...
60.0%

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagndstico a Gerentes
de la Compania Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretaciéon. En cuanto al tiempo de servicio o de espera para ser atendido son
de las principales quejas que se han recibido por parte de los consumidores con un
60%, un 20% manifiesta que no son amables, y un 20% no conocen la diferencia
entre un servicio y otro principalmente cuando son eventos de banquetes.

Esto refleja que los gerentes son conocedores de las dificultades que ocurren por
parte del personal al no tener los conocimientos correctos.

7. ¢ Las ventas se han visto afectadas debido a este tipo de inconvenientes?



Grafico 7

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagnostico a Gerentes
de la Compainia Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretaciéon. Con un 100% de afirmacion el grafico 7, presenta que las ventas se
han visto afectadas debidos a los inconvenientes por parte del desconocimiento
tanto de los gerentes como de los empleados por no establecer el debido
entrenamiento en la organizacion.

8. ¢ A qué segmento de mercado esta dirigido la organizaciéon?

Grafico 8

Segmento familiar y al...
40.0%

A todo publico
60.0%




Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagnostico a Gerentes
de la Compainiia Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretacién. El grafico #8 ilustra el mercado al que se dirige la empresa, siendo
un 60% a todo el publico, contra un 40 % que manifiesta que solo al segmento
familiar y empresas pequenas, lo que refleja que no se han definido de una forma
clara y precisa los objetivos estratégicos de la empresa.

9. Se han detectado nuevos segmentos de mercado a los cuales la
organizacién desea dirigirse. Si responde en forma afirmativa.

Grafico 9

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagnéstico a Gerentes
de la Compainia Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretacién. De acuerdo a la encuesta realizada con un 100% todos los gerentes
respondieron de forma afirmativa que si han detectado nuevos segmentos de
mercado.

10. ¢{ Qué personal estaria involucrado para atender a este nuevo segmento?

Grafico 10




Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagnédstico a Gerentes
de la Compainiia Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretacién. De acuerdo a la grafica de la pregunta 10.10, los gerentes
manifiestan con un 60%, que el personal de ventas es el idoneo para atender el
nuevo segmento observado, mientras que el 40% expresa que el personal de
atencion al cliente es el idoneo.

11 Considera que el personal cuenta con las competencias requeridas para
introducirse en este nuevo segmenté. Si su respuesta es negativa pasar a la
pregunta 14

Grafico 11

Si

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagnostico a Gerentes
de la Compainia Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretacién. En cuanto a la pregunta 11. los gerentes con un 60% respondieron
que el personal no tiene las competencias requeridas para introducirse al nuevo
segmento mientras que un 40% manifiesta que si tienen las competencias.

12. ;Qué técnicas o métodos se utilizan para realizar procesos de
capacitacion?



Grafico 12

No se tienen

Aprender haciendo

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagnéstico a Gerentes
de la Compainia Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretacién. Segun la grafica, los datos obtenidos en cuanto a los métodos que
se utilizan para realizar los procesos de capacitacion el 80% manifiesta que
aprender haciendo, y solo un 20% expresa que no se tiene.

13. ¢Cada cuanto tiempo se realizan capacitaciones para el personal
existente?

Grafico 13

Semanal
20.0%

Anual
20.0%

Trimestral

60.02

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagndstico a Gerentes
de la Compania Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretacion. La grafica 13, refleja que el 60% de los encuestados manifiesta
que de forma trimestral se imparten las capacitaciones, en comparacion a un 20%
gue menciona que se hacen semanales y un 20% de forma anual.



14 Existen planes de capacitacion para todas las areas de la organizacion. Si
responde en forma negativa pasar a la pregunta 16

Grafico 14

Si
No

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagnostico a Gerentes
de la Compania Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretacion. En la grafica #14.14 se observa que el 60% manifiesta que no
existen planes de capacitacién para todas las areas de la organizacion, contra un
40% que expresa que si.

15.15 ; Como se mide el impacto que tienen las capacitaciones para alcanzar
metas y objetivos de corto y largo plazo?

Gréfico 15

No sabe Mensual por ventas
40.0% 40.0%
S ———

Reduccion de tiempo e...
20.0%

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagndstico a Gerentes
de la Compania Industrial Alimenticia S.A. de C.V.



Interpretacion. El impacto que tienen las capacitaciones para alcanzar metas y
objetivos, un 40% de las jefaturas no sabe, similar a un 40% que opina que es
mensual por las ventas generadas y solo un 20% expresa que es por reduccion de
tiempo.

16 ¢Cuales son las limitantes que evitan que se desarrollen planes de
formacion del personal?

Grafico 16

Empresa mediana
20.0%

Empleados con poco gr...
20.0%

Desconocimiento de te...
20.0%

No hay nadie especifico...
40.0%

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagnéstico a Gerentes
de la Compania Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretacién. De acuerdo a la grafica presentada el 40% manifiesta que no hay
personal asignado para que se desarrollen los planes de formacion personal, sin
embargo, el 20% manifiestan que desconocen que haya planes a bajo costo, otro
20% expresa que los empleados tienen baja escolaridad y un 20% expone que al
ser una empresa mediana no los necesita.

17. ¢Conoce de herramientas virtuales que puedan solventar estos
inconvenientes?



Grafico 17

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagnostico a Gerentes
de la Compainia Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretacién. El 100% de las gerencias manifiestan que desconocen que algun
tipo de herramienta virtual pueda ayudar a solventar las dificultades que tiene la
organizacion.



ANEXO 4

UNIVERSIDAD EVANGELICA DE EL SALVADOR
ESCUELA DE POSGRADOS
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS
CUESTIONARIO DE ENTREVISTA

TEMA

OBJETIVO Recolectar informacion basica de la empresa que ayude a la
deteccion y solucion de problemas

PERFIL, GENERAL O Cuestionario dirigido al jefe de venta de la empresa.

ESPECIFICO




La informacion proporcionada durante esta entrevista es estrictamente confidencial y se utilizara
Uunicamente para fines académicos:

1. ¢Conoce el impacto que su departamento realiza a los objetivos estratégicos de la

organizacion?
Si__ No

2. Considera que el personal a su cargo cuenta con todas las competencias requeridas para
desempenar sus funciones

3. De acuerdo a las competencias actuales de su equipo de trabajo. s Podrian atender las

exigencias de nuevos proyectos?

¢, Como identifica las fortalezas del personal a su cargo?

¢, Como identifica las debilidades del personal a su cargo?

¢ Quién es el encargo de planear y realizar la capacitacion?

¢, Como se identifican los empleados a capacitar?

¢ Cual es el proceso para determinar las necesidades de capacitacion de los colaboradores?

¢ De qué forma crees que deberian de impartirse las capacitaciones?

o3 e ® N O s

0. ¢ Qué técnicas o métodos se utilizan para desarrollar la capacitacion?

1.Considera que el método de capacitacion utilizado es el ideal para la organizacién. Si

responde en forma positiva pasar a la pregunta 15

12.4Cudles son los principales inconvenientes que existen con el actual método de
capacitacion?

13. ¢, Como enfrenta usted estos inconvenientes que presenta el actual método de capacitacién?

14.; Conoce usted otros métodos de capacitacion que son mas eficientes al actual utilizado?
Podria mencionarlos

15.¢4Posee la organizacién un presupuesto de capacitacion para su area? ;Como es
determinado este presupuesto?

16. ¢, Qué capacitaciones considera usted que le han servido para mejorar el proceso de trabajo
diario?

17.Considera que si la organizacion decide incursionar a otro rubro de mercado los

colaboradores cuentan con las competencias requeridas

18. ¢, Cémo se mide el impacto que tienen las capacitaciones en las funciones del personal?




19. ¢, Cédmo realiza el seguimiento de los resultados de la capacitacién?




Analisis de la Herramienta utilizada para el personal de ventas

1 ¢Conoce el impacto que su departamento realiza en los objetivos
estratégicos de la organizaciéon?

Grafico 1

No

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagnédstico a personal
operativo de la Compania Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretacién: El grafico #1, muestra que el 52% del personal operativo no conoce
el impacto que tienen los objetivos estratégicos de la organizacion, y un 49.9%
expresa conocerlos.

2.2 ;Cémo contribuye usted al cumplimento de objetivos?

Grafico 2

Por ventas

Trabajo a tiempo

Tareas asignadas

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagndéstico a personal
operativo de la Compania Industrial Alimenticia S.A. de C.V.



Interpretacién: De acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas, el 42.9 del
personal operativo contribuye al cumplimiento de metas por tareas asignadas, otros
42.9 por entregar el trabajo a tiempo y solo un 14.3 cree que cumple los objetivos
por las ventas.

3 ¢Ha recibido capacitaciones para desarrollar con eficiencia todas sus
funciones dentro de la organizacion? Si responde en forma negativa pasar a
la pregunta 6.

Grafico 3

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagnédstico a personal
operativo de la Compania Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretacién: El 57.2% del personal operativo expresa haber recibido algun tipo
de capacitaciones que le han ayudado a mejorar su desempefio, pero el 42.9%
manifiesta que no han recibido ninguna capacitacion.

4.4 ;Qué tipo de capacitaciones ha recibido?

Grafico 4

Atencion al cliente No ha recibido

Conociendo los product...



Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagnostico a personal
operativo de la Compainiia Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretacidn: El personal operativo manifiesta haber recibido alguna capacitacion
entre ellas estan con un 42.8% sobre el conocer productos nuevos de la
organizacion, el 28.6% sobre atencion al cliente, sin embargo, hay otro 28.6% que
manifiesta no haber recibido ningun tipo de capacitacion.

5 ¢ Qué medio o técnica se utilizé para impartirle a usted dicha capacitacién?

Grafico 5

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagnédstico a personal
operativo de la Compania Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretacién: El 100% del personal operativo manifiesta que ha recibido algun
tipo de capacitacién en forma grupal.

6.6 Le parece adecuada la forma en la que la empresa realiza las
capacitaciones

Grafico 6




Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagnostico a personal
operativo de la Compainia Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretacidon: El 71.4% del personal operativo manifiesta que no le parece
adecuada la forma de como la empresa imparte las capacitaciones, sin embargo, el
28.6 manifiesta que si le parece.

7 Con la formacion recibida. Considera que se despejaron dudas sobre el
desarrollo de sus funciones.

Grafico 7

No

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagnédstico a personal
operativo de la Compania Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretacion: El 71.4% del personal encuestado expresa que no se despejaron
las dudas sobre el desarrollo de sus actividades, pero el 28.6 dice que si ayuda la
formacién recibida.

8 Ha tenido dificultad para desarrollar alguna de sus funciones. ¢ Qué tipo de
dificultades? Si responde en forma negativa pase a la pregunta 10.



Grafico 8

A veces

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagndstico a personal
operativo de la Compania Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretacién: El grafico # 8, refleja de acuerdo a los datos obtenidos que el 57.1%
ha tenido dificultad para realizar sus funciones diarias, el 28.6 manifiesta que no, y
el 14.3% expresa que algunas veces ha tenido dificultad para realizar sus labores.

9 se han presentado quejas o reclamos por parte de los clientes que visitan la
cafeteria. ; Qué tipo de inconvenientes?

Grafico @

Si por amabilidad

Si por atraso en entrega...

si porque no saben servir

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagnéstico a personal
operativo de la Compania Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretacion: Dentro de las quejas o reclamos que han recibido por parte de los
consumidores hay un grupo del 57.1% que el llamado de atencién es porque no
saben servir, el 28.6% por la entrega tardia de los productos y el 14.3 porque no
son amables con los clientes.



10 considera que la formacion que posee es amplia para realizar los servicios
prestados a los clientes.

Grafico 10

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagnéstico a personal
operativo de la Compania Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretacion: El 71.4% del personal manifiesta que la formacion que han recibido
por parte de la organizacion no ha sido suficiente para realizar los servicio a los
clientes, comparada con un 28.6 que expresa que si lo es.

11 ¢ Por qué considera que es la adecuada?

Grafico 11

Porgue son amables

Porque lleva anos traba...

No saben

Es de forma general

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagnéstico a personal
operativo de la Compania Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretacioén: El personal operativo que considera adecuada la capacitacion es
un 57.1% manifiestan que no saben y es las que les dan, un 14.3% la considera
adecuada porque es de forma general. Otro 14.3% porque llevan afios trabajando
en la organizacion y finalmente un 14.3% porque son amables cuando las imparten



12. ; Quién es el encargado de impartir las capacitaciones?

Grafico 12

No existe

Los gerentes del area

No sabe

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagnédstico a personal
operativo de la Compainiia Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretacién: De acuerdo a los datos obtenidos con respecto al conocimiento de
quien imparte las capacitaciones el personal respondié que los gerentes de cada
area con un 57.1%, un 28.6 expresa que no existe personal asignado y un 14.3 no
sabe.

13. Conoce la manera en que son elegidas las personas capacitadas

Grafico 13

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagnédstico a personal
operativo de la Compania Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretacion: El 100%, de la poblacion entrevistada, manifesté que desconoce la
forma en que son elegidos para tomar algun tipo de capacitacion.



14 ; Cada cuanto tiempo se efectian las capacitaciones en su organizaciéon?

Grafico 14

Mensual

Semestral Trimestral

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagndstico a personal
operativo de la Compania Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretacion: La grafica muestra que un 57.1% manifiesta que las capacitaciones
se reciben cada semestre, mientras un 28.6% de forma trimestral, y sélo un 14.3 %
de forma mensual.

15 ¢ Usted recibe capacitaciones cuando la empresa incursiona a un nuevo
segmento o rubro de mercado? Si responde en forma negativa pase a la
pregunta 17

Grafico 15

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagndstico a personal
operativo de la Compania Industrial Alimenticia S.A. de C.V.



Interpretacién: Los datos obtenidos en la pregunta 15, expone que el 57.1%, no
recibe capacitacion cuando la organizacién incursiona en un nuevo segmento o
rubro del mercado, solo un 42.9% manifiesta que si reciben informacion.

16 Considera que deberian ser necesarias. ¢ Por qué?

Grafico 16

No sabe 14.3

Si, por mejor atencion a...

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagnédstico a personal
operativo de la Compania Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretacién: Los datos obtenidos en cuanto a necesidad de capacitacién sobre
nuevos segmentos o rubros expresan que, si es necesario, para mejorar la atencién
al cliente con un 85.7 % y sélo un 14.3% no sabe si es necesaria.

17 ¢ De qué manera se evalua el impacto de las capacitaciones?

Grafico 17

No se evalua de forma s... No sabe

Por ventas

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagndstico a personal
operativo de la Compania Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretacion: El impacto de las capacitaciones de acuerdo al personal operativo,
considera que un 71.4% se mide por las ventas, un 14.3%, no se evalua de forma
seria y un 14.3% no sabe cémo se mide este objetivo.



ANEXO 5

UNIVERSIDAD EVANGELICA DE EL SALVADOR
ESCUELA DE POSGRADOS

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

CUESTIONARIO DE ENTREVISTA

OBJETIVO

Recolectar informacion basica de la empresa que ayude a la
deteccion y solucion de problemas

PERFIL, GENERAL O
ESPECIFICO

Cuestionario de entrevista dirigido al personal de ventas de la
empresa.

La informacion proporcionada durante esta entrevista es estrictamente confidencial y se utilizara
Uunicamente para fines académicos:

1. ¢Conoce el impacto que su departamento realiza a los objetivos estratégicos de la

organizacion?
Si__ No__

2. ¢,Como contribuye usted al cumplimento de objetivos?

¢ Ha recibido capacitaciones para desarrollar con eficiencia todas sus funciones dentro de la

organizacion? Si responde en forma negativa pasar a la pregunta 6

¢ Qué tipo de capacitaciones ha recibido?

¢, Qué medio o técnica se utilizd para impartirle a usted dicha capacitacion?

Le parece adecuada la forma en la que la empresa realiza las capacitaciones

Con la formacion recibida. Considera que se despejaron dudas sobre el desarrollo de sus

funciones

8. Ha tenido dificultad para desarrollar alguna de sus funciones. Qué tipo de dificultades? Si
responde en forme negativa pase a la pregunta 10

9. Se han presentado quejas o reclamos por parte de los clientes que visitan la cafeteria. ; Qué
tipo de inconvenientes? Si la respuesta es negativa pasar a la pregunta

10.Considera que la formacion que posee es amplia para realizar los servicios prestado a los
clientes

11. ¢, Por qué considera que es la adecuada?

12.¢Quién es el encargado de impartir las capacitaciones

13.Conoce la manera en que son elegidas las personas capacitadas

14.Cada cuanto tiempo se efectuan las capacitaciones en su organizacion

15. ¢, Usted recibe capacitaciones cuando la empresa incursiona a un nuevo segmento o rubro
de mercado? Si responde en forma negativa pase a la pregunta 17

16.Considera que deberian ser necesarios. ¢, Por qué?

17. ; De qué manera se evalua el impacto de las capacitaciones?

w

NOo Ok




Analisis herramienta utilizada para el personal de Ventas

1 ¢Conoce el impacto que su departamento realiza en los objetivos
estratégicos de la organizaciéon?

Grafico 1.

no

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagndstico a personal de
salas de ventas de la Compania Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretacién: Del total de encuestas realizadas al personal del area de ventas el
51.1 %, no conoce el impacto de los objetivos estratégicos de la organizacién; y de
acuerdo a los resultados el 42.9% manifiesta que, si los conoce, esto refleja que hay
una deficiencia en cuanto a la informacién sobre planeacion estratégica.

2 Considera que el personal a su cargo cuenta con todas las competencias
requeridas para desempeniar sus funciones.

Grafico 2

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagndstico a personal
de salas de ventas de la Compania Industrial Alimenticia S.A. de C.V.



Interpretacion: De acuerdo a los datos obtenidos sobre competencias requeridas
el 71.4% del personal de sala de ventas no posee las caracteristicas le permite
hacer de forma éptima las funciones de su puesto de trabajo en comparacién del
28.6 que si las posee.

3. De acuerdo a las competencias actuales de su equipo de trabajo. ; Podrian
atender las exigencias de nuevos proyectos?

Grafico 3

No

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagndstico a personal de
salas de ventas de la Compadia Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretacién. El grafico 3 muestra, que de acuerdo a las competencias actuales
que tiene el personal de sala de ventas el 57.2% dificilmente podria atender las
exigencias de nuevos proyectos, contra el 42.9% que si lograria ejecutarlas.

4. ; Cémo identifica las fortalezas del personal a su cargo?

Grafico 4

por actividad de asi..
1

ventas
ia

actitud , agilidad y...



Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagnostico a personal
de salas de ventas de la Compainiia Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Analisis. La pregunta 4 evalua la identificacion de fortalezas reflejando que el
71.4% las determina por medio de la actitud, la agilidad y rapidez, mientras que el
14.3 lo determinan por actividades asignadas similar a otro grupo que las identifica
por ventas realizadas con un 14.3%.

5. ¢ Como identifica las debilidades del personal a su cargo?

Grafico 5

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagndstico a personal de
salas de ventas de la Compafiia Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretacion: La grafica muestra como el 100% identifica las debilidades del
personal de sala de ventas por no terminar el trabajo a tiempo, errores comunes,
desorden y desmotivacion.

6. ¢, Quién es el encargado de planear y realizar la capacitacién?

Grafico 6

El gerente

Jefe de Produccion

El jefe




Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagnostico a personal
de salas de ventas de la Compaiia Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretaciéon: La grafica muestra que el 42.9% manifiesta que el Jefe de
produccion es el encargado de planear y realizar la capacitacion asi mismo como el
gerente general, y solo un 14.3% manifiestan que es el gerente, lo que refleja que
los empleados de sala de ventas no saben directamente a quien dirigirse
directamente cuando hay una necesidad de retroalimentacion del trabajo.

7. ¢ Como se identifican los empleados a capacitar?

Grafico 7

Los mas nuevos

Reunion de empleados Al azar

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagndstico a personal de
salas de ventas de la Compafiia Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretacion: Es evidente lo que muestra la grafica donde se refleja que el 57.1%
de los empleados es seleccionado al azar para identificar a quienes se va a
capacitar, el 28.6% lo identifican en una reunién y solo el 14.3% se selecciona a las
personas mas nuevas dentro de la empresa.

Por lo que queda evidenciado que la empresa no maneja un plan de capacitaciones
y planes de carrera establecidos para los empleados

8. ¢ Cual es el proceso para determinar las necesidades de capacitacion de los
colaboradores?



Grafico 8

No existe

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagnéstico a personal de
salas de ventas de la Compafiia Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretacién: El grafico 8 muestra que el 66.7% manifiesta que no existe un
proceso definido para seguir un plan de capacitacion y el 33.3% menciona que no
sabe si lo hay, esto refleja que no hay un plan estratégico definido en la empresa.

9. ¢De qué forma crees que deberian de impartirse las capacitaciones?

Grafico 9

Por mes

De acuerdo a la necesi...

Rapida y facil

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagndstico a personal de
salas de ventas de la Compania Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretacion: Con un 56.2% la grafica muestra que la forma de realizar las
capacitaciones el personal pretende que sean rapidas y faciles, y un 14.6% que
sean por mes, de acuerdo a la necesidad y de forma presencial y practica; reflejando
gue no hay una politica de capacitacion continua lo que incide en el desempefio de
los empleados.



10. ¢ Qué técnicas o métodos se utilizan para desarrollar la capacitacién?

Grafico 10

Expositiva

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagndstico a personal
de salas de ventas de la Compainiia Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretacidon: La técnica expositiva es el método mas comun que utiliza la
empresa para impartir las capacitaciones con un 56.3%, solo un 43.7% lo realizan
aprendiendo haciendo, lo que refleja que no estan utilizando la capacitacién como
una herramienta efectiva para mejorar el desempeno de los empleados.

11. Considera que el método de capacitacion utilizado es el ideal para la
organizacion. Si responde en forma positiva pasar a la pregunta 15.

Grafico 11

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagndstico a personal de
salas de ventas de la Compania Industrial Alimenticia S.A. de C.V. Interpretacion:
El grafico 11 presenta que el 57.1% considera que el método de capacitacion



utilizado por la empresa no es el ideal y no responde a las necesidades de
desarrollar de forma eficiente el trabajo realizado, y solo un 42.9% manifiesta que si
es el método adecuado, lo que refleja el desconocimiento o conformismo de otras
técnicas innovadores de retroalimentar los conocimientos.

12. ¢Cuales son los principales inconvenientes que existen con el actual
método de capacitacion?

Grafico 12

No hay inconvenientes

Falta de comunicacion

Poco personal Tiempo

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagndstico a personal de
salas de ventas de la Compania Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretacién: Los principales inconvenientes del actual método de capacitacion
con un 42.8%, refleja que por ser poco personal no se invierte en un plan de
capacitacion, la falta de comunicacion con un 28.6% continua refleja que es un
inconveniente y un 14.3 % senala que el tiempo y no hay inconvenientes.

13. ¢ Como enfrenta usted estos inconvenientes que presenta el actual
método de capacitacion?

Grafico 13

Reporta al Jefe

Retroalimentacion

Doble trabajo

Mativacion uno por uno



Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagnostico a personal de
salas de ventas de la Compafiia Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretacion: La grafica muestra que un 42.8% necesita reforzar los
conocimientos uno a uno, retroalimentando en grupo con un 28.6%, con un 14.3
realizan doble trabajo igualmente con un 14.3 reportan al jefe; lo que implica que no
estan definidos los procesos para solventar inconvenientes de las actividades que
realiza la empresa.

14. ; Conoce usted otros métodos de capacitacion que son mas eficientes al
actual utilizado? Podria mencionarlos

Griafico 14

Si, linea

Mo , tradicional

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagndstico a personal de
salas de ventas de la Compafiia Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretacion: La grafica 14, presenta que el 71.4% no conoce otra forma de recibir
capacitaciones, manifiesta que solo de forma tradicional, y solo el 28.6 menciona
que si conoce forma adicional como en linea.

15. ¢ Posee la organizacion un presupuesto de capacitaciéon para su area?
¢, Como esta determinado este presupuesto?



Grafico 15

No saben

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagndstico a personal de
salas de ventas de la Compafiia Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretaciéon: El 42.8%, de la poblacién encuestada no sabe si existe un
presupuesto para capacitaciéon, otro grupo manifiesta que si existe con un 42.8% vy
solo el 14.3 menciona que no hay un presupuesto asignado para capacitacion.

16. ¢ Qué capacitaciones considera usted que le han servido para mejorar el
proceso de trabajo diario?

Grafico 16

Liderazgo

Trabajo en equipo

Atencion al cliente

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagnédstico a personal
de salas de ventas de la Companiia Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretacién: La grafica muestra que el 56.2% la capacitacién de atencion al
cliente les ha sido mas util para desempenar sus funciones, el 29.2% el trabajo en
equipo y un 14.6%, ha sido mas beneficiosa para realizar sus actividades.

17. Considera que si la organizacion decide incursionar a otro rubro de
mercado los colaboradores cuentan con las competencias requeridas



Grafico 17

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagndstico a personal de
salas de ventas de la Compafiia Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretacién: El grafico 17, presenta el 57.1% los empleados no cuentan con las
competencias requeridas para abarcar otros rubros del mercado y el 42.8%
manifiesta que si posee las competencias necesarias para cubrir un nuevo mercado.

Lo que implica que la empresa no tiene definido el proceso y plan de capacitacion
de acuerdo a competencias de sus empleados para cubrir otros mercados

18. ¢ Como se mide el impacto que tienen las capacitaciones en las
funciones del personal?

Grafico 18

Semanal
14.39

Anual

Trimestral
22.99

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagnéstico a personal de
salas de ventas de la Compania Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretacion: De acuerdo a los datos obtenidos el 42.85% se miden de forma
anual y trimestral y solo el 14.3%, refleja que se miden de forma semanal, esto
evidencia que no hay una forma definida de un proceso de cémo evaluar el impacto
de las capacitaciones dentro de la empresa.



19.  Como realiza el seguimiento de los resultados de la capacitacion?

Grafico 192

Semanal

Fuente: Obtenido de la base de datos de la Encuesta de Diagnostico a personal de
salas de ventas de la Compafiia Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

Interpretacion: La pregunta 19.19, describe que un 71.4% realiza el seguimiento
de forma trimestral, un 14.3% de forma semanal y mensual, lo que refleja que no
esta definido el seguimiento lo que implica que puede haber desconocimiento de
habilidades y destrezas para desarrollar sus funciones.



ANEXO 6.

Constancia de aprobacion Compaiia Industrial Alimenticia S.A. de C.V.

San Salvador, 19 de noviembre de 2021

A guien interese:

Por medio de la presente, me permite notificar la Validacion del Proyecto sobre el
Diseno de Capacitacion, para el personal de servicio de banquetes de la Compania
Industrial Alimenticia SA. de CV. por medio de Gamificacidon, a los alumnos da
Seminario de Graduacikdn de la Maestria en Administracién de Recursos Humanaos

de la Universidad Evangélica

Ezsta capacitacién refleja los beneficios que recibird el personal al incentivar l
trabajo en equipo, v el compromiso de los empleados a mejorar sUs competencias
laborales.

Sin mas por el momento, saludos cordiales.

N+

Dra Alessandra de Mateucci
Representants legal



Constancia de aprobacién de expertos

A guien intarese:

san Salvador, 14 de noviembre de 2021

Per medic de lo presente, hago conslar ko Validacian sobre Disefio de

Capacitacian, para el personal de servicio de bargquetes de la Compadic

Industrial Alimenticia $.A. de C.V. par medio de Gamificacion a ‘Alejandra

Flores, Morena Hermandez v Javier Guilano clumnos de Seminaria de

Graduacion de o Maestia en Administracion de Recursos Humanes de 1o

Univarsidad Evangélica.

Esto  copocitacidn fomentard 1o

productividad v beneficiard o los

empleados v o lo empresa v disminuirg los Mesgos loborales, asi como

mejorard o imagen de o empresa,

Alentamente

445 /{’

/i

licda. Ana Guaddl
Peicsloga

Emailana_martinezégmail.com

I.J[II i
L'.E'EHCI.ﬁDA EH PSICOLOGIA
JV.PP. Mo, 5514

A Guadans Watine2 enende:

2 tartinez de Quals



San Salvador, 15 de noviembre de 2021

A quien interese:

Por medio de la presente, me permito notificar la Validacion del Proyecto sobre el
de servicio de banguetes de la

Disefic de Capacitacion, para el personal
Comparia Industrial Alimenticia S.A. de CV. por medio de Gamificacion &

Alejandra Flores, Morena Hernandez y Javier Quijano alumnos dé Seminario de
Graduacién de la Maestria en Administracién de Recursos Humanos de 1a

Universidad Evangélica.

Esta capacitacion refleja los beneficios que recibira el personal al incentivar el
trabajo en equipo, v el compromiso de los empleados a mejorar sus competencias

laborales.

Sin mas por el momento, saludos cordiales.

fﬂ;
A

Lic i
ntornos Virtuales Email:
luigonzeel18@gmail.com




