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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo disefiar un plan de capacitacion
innovador, que incorpora la tecnologia como parte del plan y cuyo propésito es mejorar las
competencias tecnoldgicas de los colaboradores operativos de una cadena de tiendas retail de
la zona norte de Lima Metropolitana. Durante el trabajo de campo, se logro apreciar y
comprobar que los colaboradores operativos cuentan con un nivel bajo o0 medio con relacion a
los conocimientos informaticos, a pesar de que en su mayoria son jovenes expuestos a la
tecnologia; esto no garantiza que ellos puedan resolver problemas de indole informaticos. Por
otro lado, también se concluyé que el actual plan de capacitacién, de la cadena de tiendas
retail, presenta oportunidades de mejoras y que la metodologia que vienen empleando los
capacitadores debe actualizarse segun necesidades actuales. En resumen, esta investigacion
muestra como actualizando y enfocando de manera correcta la capacitacion y la tecnologia se
puede mejorar los conocimientos y competencias de los colaboradores para asi ser mas
eficientes en las labores diarias que demanda la tienda.

Palabras claves: Competencias tecnolégicas, plan de capacitacion, habilidades.



Abstract
The goal of this research is to design an innovative training plan, which incorporate
technology as part of the solution; and purpose of this plan is to improve technological
competencies of collaborators working in a store or retail branch in the north of Lima
Metropolitan. During investigation, it was possible to appreciate low or medium level of
computer knowledge of collaborators who work at store, even though they are mostly young
people exposed to technology; this does not guarantee they can provide computer solutions.
On the other hand, it was concluded that current training plan, executed by retail branch, has
improvement opportunities; also, methodology, which has been using by trainers, must be
updated according to current collaborators needs. In summary, this research shows how
updating and executing improvement together with technology can improve the knowledge
and skills of collaborators in order to be more efficient in the daily tasks demanded by the
store.

Key words: Technological competencies, training plan, skills.



Introduccion
Planteamiento del problema

En un mundo competitivo, donde las organizaciones modernas solicitan nuevos
valores, practicas administrativas y competencias técnicas y/o de gestion, es que se desarrolla
el concepto de educacion corporativa. Tal como lo mencioné Lago et al. (2019), en su
articulo de educacion corporativa, quien se apoya en la definicion de Chiavenato, donde se
indica que la educacion corporativa es "la mejor manera de vincular los programas de
aprendizaje a las metas y los resultados estratégicos de la empresa, con lo cual apuntan no
solo a la sobrevivencia de la empresa, sino también a su expansion futura.” (2019, p. 46); y
ante este marco empresarial es que se abordara temas educativos de capacitacion.

En la actualidad, vivimos en un mundo donde la mayoria de las personas suelen estar
conectados a internet y usar la tecnologia como una herramienta esencial para realizar sus
labores diarias, lo que significa que se dichas personas deben contar con un minimo de
competencias tecnoldgicas para lograr maniobrar o manipular los diversos dispositivos
tecnoldgicos que existen en el mundo.

Es este siglo XXI, el desarrollo y uso de la ciencia y la tecnologia son parte
fundamental para el desarrollo global de las diversas economias, asi como también son
considerados el aliado estratégico para mejorar la educacion al nivel mundial, por ende, las
diversas naciones al nivel mundial le dan alta prioridad al desarrollo de competencias
tecnoldgicas e investigativas en sus poblaciones. Tal como lo indico, el Organismo de
Estados Americanos (OEA, 2021) “La OEA esta comprometida a ayudar a mejorar el
desarrollo cientifico y tecnolédgico de sus Estados Miembros.”. Para lo cual, la OEA se apoya
en la Comision Interamericana de Ciencia y Tecnologia (COMCYT), quien contribuye a
proporcionar las politicas e iniciativas para promover la ciencia, la tecnologia y la innovacion

en la region.



En el Peru, se observa que muchas entidades pablicas y privadas han dado grandes
avances con respecto al uso de la tecnologia en diversos campos, entre ellos la educacion, y
un claro ejemplo es el Consejo Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion Tecnologica
(CONCYTEC, 2020), viene aportando en la mejora de competencias tecnolégicas de los
diversos especialista de ciencia y tecnologia de las diversas unidades organicas del Ministerio
de Educacion, para proporcionar herramientas potentes donde desarrollaran habilidades que
exigen el mundo de hoy. Todo esto de forma virtual, sin necesidad que las personas tengan
que desplazarse o juntarse en un ambiente fisico, de esta forma también se cumple con las
medidas de bioseguridad implementadas por el estado peruano ante la situacion que afecta al
nivel nacional y mundial como lo es la pandemia del COVID19.

Por otro lado, se observa una empresa privada, la cual es cadena de tiendas retail de la
zona norte de Lima, que esta invirtiendo y apostando en ciencia y tecnologia; y ademas
cuenta con una alta gerencia totalmente comprometida con sus colaboradores para desarrollar
sus competencias tecnoldgicas, personales y grupales, que permitan obtener lo mejor de cada
uno de ellos como equipo. Sin embargo, se evidencia que los colaboradores que trabajan en
las diversas tiendas estan reportando gran numero de incidencias sencillas con los equipos
informaticos o con los sistemas de informacidn que anteriormente eran resueltos por ellos
mismao.

Al realizar una revision de la problematica, se identifica ciertas causas que generan
este alto nimero de incidencias reportadas, por ejemplo, ha existido alta rotacién de personal
en tienda, el cual, no ha sido capacitado recientemente sobre las herramientas informaticas
que usa la empresa, debido a las restricciones de bioseguridad que ha implementado la
cadena de tiendas retail a consecuencia de la pandemia del COVID19, con el fin de
salvaguardar la salud de sus colaboradores. Otro motivo por el cual, se incrementé las

incidencias es el miedo o temor que sienten los colaboradores al mostrar iniciativa para



solucionar las incidencias, sin embargo, imaginan que agravaran mas la incidencia, debido a
gue no confian en sus competencias y habilidades tecnoldgicas.

Dicha situacién es preocupante para la alta gerencia de la cadena de tiendas retail,
debido a que la no resolucion inmediata de estas incidencias se generaria sobrecarga de
trabajo en la tienda ya que luego se tendria que regularizar las transacciones al cierre del
turno; e incluso podria llegar a parar la operatividad de la tienda completa lo que significaria
ventas e ingresos perdidos que impactarian negativamente los estados financieros de la
empresa. Es importante mencionar que parte de esta situacion es generada por la pandemia
COVID19, la cual obliga a cumplir las normas de bioseguridad, por lo tanto, la solucion debe
estar alineada a dichas normas para evitar sanciones por parte de los entes fiscalizadores del
estado peruano.

Basado en lo anteriormente, la presente investigacion busca y soporta su solucion en
tecnologia que permita realizar sesiones de realidad aumentada para asi desplegar un plan de
capacitacion que ayudara a mejorar las competencias tecnolégicas de los colaboradores,
logrando asi independencia operativa de la tienda y a su vez se respetaria las medidas de
bioseguridad, lo cual, mantendria a salvo la salud de todo el equipo de la cadena de tiendas
retail de la zona norte de Lima.

El reconocer lo importante que son los colaboradores para la empresa y que ademas la
empresa debe invertir en ciencia y tecnologia para crecer es un binomio rescatable de
conceptos que maneja la alta gerencia; y por lo tanto, reconoce que no todos los seres
humanos y/o colaboradores tienen el mismo nivel o destreza para manejar la tecnologia;
como consecuencia es que se plantea la siguiente pregunta cientifica: ; COmo mejorar las
competencias tecnoldgicas de los colaboradores operativos de una cadena de tiendas retail de
la zona norte de Lima Metropolitana? Para ello se realizara el proceso de investigacion que

logrard la respuesta a esta pregunta.



Formulacion del problema
Problema general

¢Como mejorar las competencias tecnologicas de los colaboradores operativos de una
cadena de tiendas retail de la zona norte de Lima Metropolitana?
Preguntas cientificas

¢Cuales son las perspectivas tedricas que orientan a mejorar las competencias
tecnoldgicas y el plan de capacitacion para colaboradores de una cadena de tiendas retail de
la zona norte de Lima Metropolitana?

¢Cual es la situacion actual de las competencias tecnologicas y el plan de capacitacion
para colaboradores de una cadena de tiendas retail de la zona norte de Lima Metropolitana?

¢ QuEé criterios tedricos, metodoldgicos y practicos se deben tomar en cuenta en la
modelacién de un plan de capacitacion que ayude a mejorar las competencias tecnoldgicas de
los colaboradores operativos que laboran en una cadena de tiendas retail de la zona norte de
Lima Metropolitana?

¢ Cual sera el potencial de validez de un plan de capacitacién para mejorar las
competencias tecnoldgicas de los colaboradores operativos que laboran en una cadena de
tiendas retail de la zona norte de Lima Metropolitana?
Objetivos
Objetivo general

Disefiar un plan de capacitacion para mejorar las competencias tecnoldgicas de los
colaboradores operativos de una cadena de tiendas retail de la zona norte de Lima
Metropolitana
Obijetivos especificos o tareas cientificas

Exponer las perspectivas tedricas que orientan a mejorar las competencias

tecnologicas y el plan de capacitacion virtual para colaboradores de una cadena de tiendas



retail de la zona norte de Lima Metropolitana

Diagnosticar la situacion actual de las competencias tecnologicas y el plan de

capacitacion actual para colaboradores de una cadena de tiendas retail de la zona norte de

Lima Metropolitana

Determinar los criterios tedricos, metodoldgicos y practicos se deben tomar en cuenta

en la modelacion de un plan de capacitacion para mejorar las competencias tecnologicas de

los colaboradores operativos que laboran en una cadena de tiendas retail de la zona norte de

Lima Metropolitana

Validar las potencialidades de un plan de capacitacion para mejorar las competencias

tecnoldgicas de los colaboradores operativos que laboran en una cadena de tiendas retail de la

zona norte de Lima Metropolitana

Tabla 1.

Categorias y subcategorias aprioristicas

Categorias Principales

Subcategorias Aprioristicas

Competencias Tecnolégicas

Palomo (2001) sefial6 que tener "competencia tecnoldgica"
es tener los conocimientos y habilidades para entender,
hacer uso y tomar decisiones acerca de la tecnologia.
Entendemos por tecnologia el conjunto de conocimientos en
la forma de materiales, procesos, maguinaria y equipos,
métodos, procedimientos, productos, servicios, y el "saber-
hacer", desarrollados con el fin de mejorar el nivel de vida
del hombre.

Plan Capacitacion

Delfin (2019) sefial6 que "Un plan de capacitacion es la
traduccion de las expectativas y necesidades de una
organizacion para y en determinado periodo de tiempo. Este
corresponde a las expectativas que se quieren satisfacer,
efectivamente, en un determinado plazo, por lo cual esta
vinculado al recurso humano, al recurso fisico o material
disponible, y a las disponibilidades de la empresa."”

Competencias instrumentales informaticas
Aprendizaje colaborativo en dispositivos
informaticos

Competencias tecnoldgicas investigativas

Evaluacion de necesidades de
capacitacion

Disefio del programa de capacitacion
Implementacion del programa de
capacitacion

Evaluacion del programa de capacitacion

Nota: Elaboracion propia (2021)



Justificacion de la investigacion
Teorica

La investigacion realizada permite conocer las perspectivas educativas y
competencias profesionales que necesitan desarrollar en el siglo XXI toda persona para
realizar sus actividades en el mundo. La investigacion aborda la fundamentacion tedrica de
mejorar las competencias tecnoldgicas y disefiar un plan de capacitacion que mejorara las
competencias tecnoldgicas de los colaboradores de una cadena de tiendas retail de una forma
sencilla, innovadora y enfocada en resultados. Para ello, se incorpora aportes de destacados
investigadores como: Villaroel & Bruna (2017), Camargo & Pardo (2008), MINEDU (2016),
Delgado (2017), Gonzéles (2007), Gil & Huatay (2019).

Adicionalmente, la investigacion muestra como la tecnologia ha producido cambios
profundos en los planes de capacitacion que se suele dictar de forma presencial en el ambito
educacional o empresarial, y ahora como las herramientas informaticas permiten dar
continuidad a los planes de capacitacion.

Metodoldgica

Desde un punto de vista metodolégico, la investigacion aport6 en la elaboracion del
disefio de un plan de capacitacién enfocado en fortalecer competencias tecnoldgicas
utilizando tecnologia, innovacion y pedagogia, para lo cual se utiliza el paradigma socio
critico interpretativo, ya que proporciona soluciones a los problemas de los colaboradores,
ademas de mejorar la calidad de vida. Es importante indicar que se emplea el tipo de
investigacion aplicada educacional con enfoque cualitativo, ya que resuelve un problema
pedagdgico de capacitacion mediante la exploracion, descripcién y finalmente generacién de
perspectivas teoricas.

Préactica

Desde un punto de vista préactico, la investigacion aportd en la elaboracion de un plan



de capacitacion para mejorar las competencias tecnologicas de los colaboradores de tiendas
retail que se apoya fundamentalmente en la pedagogia y la tecnologia para poder transmitir
los conocimientos de manera simple, facil y dindmica de tal forma que sea muy productivo
para las personas. Cabe mencionar, que hoy en dia, la tecnologia ha revolucionado gran parte
de diversos aspectos de la vida humana, y ya no solo es considerado como usar la
computadora para mostrar una presentacion. Hoy en dia, los resultados de una iniciativa de
mejora pueden ser limitados si es que no se considera el componente tecnologico.

Marco Metodoldgico

Paradigma. (socio critico e interpretativo)

Socio critico. El paradigma socio critico nace a raiz que se busca un punto medio
entre un paradigma positivista enfocado en el reduccionismo, el cual se basa netamente en lo
empirico y un paradigma interpretativo, el cual es de caracter muy conservador para
interpretar las acciones humanas. Gil, Ledn y Morales (2017), en su articulo de investigacion
cientifica menciond que el paradigma socio critico busca o requiere de una ciencia social que
articule lo tedrico y lo practico como un todo inseparable; y ademas busca dar respuestas a
los problemas comunitarios especificos con la participacion de la misma comunidad.

El presente trabajo de investigacion utiliza este paradigma para contextualizar la
realidad econdmica y social de los colaboradores y de esta forma entender el entorno donde
se vienen desarrollando e identificar las mejoras que se podria proporcionar para generar un
mejor ambiente laboral donde puedan desarrollar sus competencias tecnolégicas.

Interpretativo. El paradigma interpretativo nace como respuesta al paradigma
positivista y no es nada empirico, muy por el contrario, estudia fendmenos no observables, no
experimentables, de caracter Unico y particular. Gil, Le6n y Morales (2017), en su articulo de
investigacion cientifica mencion6 que el paradigma interpretativo es conocido como

cualitativo y centra su estudio en los significados de las acciones humanas y la vida social, en



medio de una realidad dindmica, multiple y holistica.

El presente trabajo de investigacion utiliza este paradigma en las sesiones de
capacitaciones actuales, que son brindadas por la cadena de tiendas retail, y de esta forma
entender la metodologia que se viene empleando, las posibles limitaciones en las capacidades
de los colaboradores, recoger las sugerencias de los participantes de las sesiones de
capacitacion y de esta forma plasmar las oportunidades de mejoras en el plan que se va a
proponer como solucidn para mejorar las competencias tecnologicas de los colaboradores.
Método de investigacion o enfoque (Cualitativo)

A finales del siglo X1X, antropdlogos y sociélogos comienzan a dar importancia a los
datos de campo de investigacion y es asi que nace la investigacion cualitativa, en donde su
importancia radica en el estudio de las relaciones sociales. Segun Guerrero, M. (2016), en su
articulo de investigacion llamado La investigacion Cualitativa indicé que esta investigacion
se centré en comprender y profundizar los fendmenos, analizando el ambiente donde se
desenvuelven los participantes y los aspectos que pueden influir sobre ellos. Se suele aplicar
esta técnica de investigacion para comprender la perspectiva de los individuos a quienes se
les investigara, asi como su entorno y factores que pueden cambiar el modo de pensar o
actuar de los individuos.

En la presente investigacion, se analizé las competencias tecnoldgicas de los
colaboradores de una cadena colaboradores operativos de una cadena de tiendas retail de la
zona norte de Lima Metropolitana, asi como el entorno de trabajo y los motivos por los
cuales no han desarrollado dichas competencias para continuar con su trabajo diario y de esta
forma proporcionar un servicio de calidad a sus clientes.

Tipo de investigacion. (Aplicada educacional)
La investigacion aplicada fue concebida para entender la realidad social cambiante y

compleja. Dentro del contexto de una situacion definida, la investigacion aplicada, mediante



el uso del conocimiento o teorias, busca analizar comportamiento especifico con el fin de
generar conocimiento que sirva a otras personas bajo las mismas condiciones y situaciones en
las que se generd este nuevo conocimiento. Tal como lo indicaron Carridén y Acosta en su
investigacion aplicada sobre cambio climatico:
La investigacion aplicada busca respuestas, mejora situaciones, plantea nuevas
interrogantes, recoge las buenas practicas, procesa informacion, etc. Segun
Padrdn (2006), son tipos de estudios cientificos que contribuyen a resolver los
problemas de la vida cotidiana y a controlar las situaciones que se basan en
una necesidad social practica por resolver. (Carrion & Acosta, 2020, p. 7)

Dentro del ambito de la educacion, la investigacion aplicada es una forma de describir
el problema y establece una relacion entre la implementacion de los hallazgos de la
investigacion, las practicas y los nuevos interrogantes para indagaciones cientificas
(Minvielle, L., 2015).

Por otro lado, Vargas, G., Acosta, Lopez, M. & Reyes, P sefialaron que “La
investigacion aplicada busca proveer respuestas que sean directamente aplicables a la
solucion de problemas concretos™ (2020, p. 9). Basados en las definiciones anteriores, es que
el uso de la investigacion aplicada ayudara buscar las buenas practicas que se suelen usar en
la educacion corporativa para implementarlas en la solucién que se va a proponer.

Disefio de investigacion. (Enfoque no experimental y de corte transversal)

La investigacién no experimental se da en un escenario el cual ya existia y donde el
investigador no construye o influye deliberadamente sobre las variables que se observan, es
decir, que esta investigacion observa el fendmeno en su ambiente natural y alli mismo lo
analiza. Por otro, lado es importante mencionar que existen dos tipos de investigaciones no
experimental los cuales son el transeccional o transversal y el longitudinal. En la presente

investigacion se enfocara en la investigacion no experimental de tipo transeccional, la cual se
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caracteriza por obtener los datos en un solo momento tal como se haria en una foto, se
captura el instante, las variables, datos y se interpreta el conjunto. (Hernandez, Fernandez y
Baptista (2006)). En la presente investigacion la aplicacion de la investigacion no
experimental del tipo transeccional se realizara durante la encuesta y entrevista, lo cual, dara
la foto de la situacion en dicho momento.

Poblacion y muestra

Segun lo indicado por Lopez y Fachelli (2015), en su libro digital Metodologia de la
Investigacion Social Cuantitativa, sefiala que poblacidn o universo son expresiones
equivalentes para referirse al conjunto total de elementos que constituyen el ambito de interés
analitico y sobre el que queremos inferir las conclusiones de nuestro analisis, conclusiones de
naturaleza estadistica y también sustantiva o tedrica.

Mientras que muestra la define como una parte o subconjunto de unidades
representativas de un conjunto Ilamado poblacion o universo. Normalmente, las muestras son
seleccionadas aleatoriamente y el cientifico observa con el objetivo de obtener resultados
validos para el universo total investigado.

Para la presente investigacion, la cadena de tiendas retail cuenta con un total de 359
tiendas en toda Lima Metropolitana, de los cuales, en la zona norte de Lima, la cadena retail
cuenta con 59 tiendas distribuidas estratégicamente y cuenta con un total de 143
colaboradores operativos asignados a esta zona, quienes representan la poblacién total.
Basado en la poblacion, la muestra considerada de forma aleatoria es de 49 colaboradores
operativos de las diversas tiendas de la zona norte de Lima Metropolitana, quienes
representan una muestra del 34.27% de la poblacién.

Unidad de anélisis.

Segun Castro, M. (2019), en su articulo sobre Bioestadistica aplicada en investigacion

clinica: conceptos basicos, indicd que la unidad de analisis es el objeto con la caracteristica
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de interés que sera observado. Para el presente trabajo de investigacion, nuestra unidad de
analisis seran los colaboradores, tanto operativos como capacitadores, asi como los jefes de
zona de la cadena de tiendas retail de la zona norte de Lima Metropolitana.
Muestreo no probabilistico

Hernandez, R. (2006), indico que las muestras no probabilisticas, o conocidas también
como muestras dirigidas y son utilizadas en diversas investigaciones cuantitativas y
cualitativas, y consideran una seleccion de muestras para nada estadistico y debido a que no
se va a generalizar los resultados, se selecciona la muestra, orientado por las caracteristicas de
la investigacion. En el presente trabajo de investigacion, la muestra a analizar sera los
colaboradores operativos de la cadena tiendas retail de la zona norte de Lima, quienes son los
que presentan problemas de tipo tecnoldgico frecuentemente.
Métodos de la investigacion

En el afio 2005, segun Barchini, en su articulo de investigacion sobre informatica,
menciono que existen dos clases de métodos de investigacion: a) los métodos I6gicos y b) los
métodos empiricos. Los métodos ldgicos formales, conocidos por algunos como teoricos,
invitan a realizar trabajo de deduccion, andlisis y sintesis, para lo cual utiliza bastante el
pensamiento y el razonamiento. Mientras que los métodos empiricos se aproximan al
conocimiento del objeto mediante su conocimiento directo y el uso de la experiencia, tal
como lo realiza la observacion y la experimentacion.

Meétodos tedricos. En la presente investigacién, los métodos tedricos a emplear son:
analisis y sintesis, induccion y deduccion, historico y 16gico; y el de modelacion.

Método analisis y sintesis. Segun Rodriguez, A.y Pérez, A. (2017), en su articulo de
Métodos cientificos de indagacion y de construccion del conocimiento, mencionaron que este
método de analisis y sintesis refiere a dos procesos intelectuales inversos que suelen operar

juntos. El analisis descompone un todo en partes para hacer mas sencillo es estudio. Mientras
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que la sintesis es la union y asociacion entre las partes estudiadas. En el presente trabajo de
investigacion, se utiliza el analisis para separar el problema planteado en categorias y
subcategorias; y por otro lado, se utiliza la sintesis debido a que se ha recolectado
definiciones diversas para proporcionar los conceptos de las categorias y subcategorias mas
afines a la presenta investigacion.

Método induccion y deduccién. Segin Rodriguez, A.y Pérez, A. (2017), en su
articulo de Métodos cientificos de indagacion y de construccién del conocimiento,
mencionaron que este método de induccion y deduccidn también son dos procedimientos
inversos, y que no necesariamente se utilizan ambos y juntos. La induccién es una forma de
razonamiento en la que se lleva el conocimiento de particular a un conocimiento general,
donde se agrupa por caracteristicas comunes en los casos individuales. Debido a las
repeticiones de hechos y fendmenos, las generalizaciones o conclusiones a que se arriban
tienen una base empirica.

Por otro lado, la deduccidn se basa en plantear afirmaciones generales para realizar
inferencias mentales y asi llegar a conclusiones particulares. Es decir, encuentra principios
desconocidos a partir de los principios conocidos. Para el presente trabajo de investigacion,
se va a usar la induccion para realizar el diagndstico y la evaluacion de las necesidades de
capacitacion.

Método histdrico y ldgico. Segun Rodriguez, A. y Pérez, A. (2017), en su articulo de
Métodos cientificos de indagacion y de construccion del conocimiento, mencionaron que el
método historico-l6gico va de la mano, lo historico hace referencia al estudio del objeto en
diversos momentos de tiempos y las condiciones en las que se desarrolla, mientras que lo
I6gico interpreta todo el andlisis historico para brindar conclusiones. En el presente trabajo de
investigacion no se va a usar el método histérico-l6gico, sin embargo, a futuro se podria usar,

luego de que se implemente el plan de capacitacion, lo cual, permitira medir el nivel de
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incidencias tecnoldgicas que podra ser resuelta por los colaboradores operativos de la cadena
de tienda retail de la zona norte de Lima.

Método modelacién. Segun Rodriguez, A. y Pérez, A. (2017), en su articulo de
Métodos cientificos de indagacion y de construccion del conocimiento, mencionaron que el
método de modelacion crea modelos para investigar la realidad. Este método comienza con la
obtencion de una abstraccion de la realidad, luego se materializa, luego se trabaja y
finalmente se obtiene un nuevo conocimiento. En la presente investigacion utilizaremos este
método en la modelacién de la solucion que vamos a emplear.

Métodos empiricos. Segun Rodriguez, A.y Pérez, A. (2017), en su articulo de
Métodos cientificos de indagacion y de construccion del conocimiento, toma el concepto
mencionado por Cerezal y Fiallo (2005), quienes indicaron que el conocimiento empirico es
aquel tomado de la préctica, analizado y sistematizado. En la presente investigacién, durante
el trabajo de campo se emplearan varias técnicas e instrumentos como:

Observacion a sesiones de capacitacion de capacitadores. Segun Rodriguez, A. y
Pérez, A. (2017), la observacion es la primera etapa del conocimiento, y se ejecuta de forma
reiterada y utiliza todos sus sentidos para experimentar. En la presente investigacion, se
realizara varias observaciones de las sesiones de los capacitadores, para experimentar y
explorar el desempefio docente de los capacitadores, para lo cual se utilizara guia de
observacion.

Entrevista semiestructurada: Segun Escudero y Cortez (2018), se elabora una guia
de entrevista que esta basada en preguntas que buscan indagar sobre la problematica
presentada en la investigacion de forma global, la entrevista se da manteniendo la distancia
profesional con los entrevistados y finalmente, durante la entrevista se presta atencién a
detalles y comentarios realizados por los entrevistados. Esta técnica llamada guia de

entrevista se realiza a diversas unidades de analisis, como capacitadores, colaboradores
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operativos, jefes y supervisores con el objetivo de tener una mirada amplia de 360° que nos
permite ver un panorama completo de la situacion.

Encuesta a los colaboradores: Sanchez, A. et al (2020) mencionaron que la encuesta
es un método de investigacion ampliamente utilizado en investigaciones cuantitativos, debido
a que ayuda con la sistematizacion de la informacion, e investigaciones cualitativas, ya que
permite analizar las interacciones y comunicaciones entre las personas que forman la
poblacién o muestra. En la presente investigacion, la encuesta ayudaréa a reflejar el verdadero
sentir de los colaboradores operativos de la cadena de tiendas retail de la zona norte de Lima
Metropolitana, ademas de considerar las sugerencias vertidas por ellos en la solucion que se
plantea en la investigacion.

Criterio de expertos: Segun Martinez, Cruz Ramirez, y Napoles (2021), indicaron
que el juicio experto puede ser fiable y para llegar a este punto debe cumplir con tres
requisitos los cuales son la consistencia, el consenso y la coherencia. Dado que es una
investigacion de tipo educacional, los expertos consultados en la presente investigacion son
profesionales con amplia experiencia en el campo educativo. La propuesta de solucion
plasmada en el presente trabajo de investigacion ha sido revisada por expertos quienes
proporcionaron aportes significativos con lo cual se puede indicar que la propuesta es fiable y
lograra sus objetivos.

Métodos matematicos y estadisticos: Segun Castro, M. (2019), los datos son la
materia prima de la matematica y estadistica. Mediante los diversos instrumentos utilizados
como las encuestas, entrevistas y guias de observacion, se recolectaron datos en la presente
investigacion, los cuales fueron analizados y procesados, matematica y estadisticamente, para
obtener informacién valiosa que muestre indicadores porcentuales y asi sustentar la solucion

planteada, lo cual, da base para seguir formulando mas analisis a futuro.
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Capitulo 1
Marco tedrico
Antecedentes de investigacion
Antecedentes internacionales

Téllez, M. (2019), docente de la carrera informatica, en un su articulo cientifico
Pensamiento computacional: una competencia del siglo XXI, realizé un estudio en Bolivia,
en el cual, se deseaba conocer la perspectiva de los educadores sobre el pensamiento
computacional, para lo cual se analiz6 tres puntos relevantes: el primero, como los
educadores desarrollan la competencia del pensamiento computacional, el segundo,
caracteristicas que hacen que sea considerado, como una competencia del siglo XXI, el
pensamiento computacional y el tercero, las practicas en los distintos niveles educativos que
permiten que sea funcional este pensamiento.

La metodologia utilizada para este articulo cientifico fue mixta, debido a que se utiliza
la metodologia tipo cualitativa, la cual es basada en encuetas realizadas a los participantes de
las ciudades de la Paz, Santa Cruz y Tarija en Bolivia. Esta encuesta ayuda a analizar el punto
uno, en donde se analiza como los educadores desarrollan las competencias del pensamiento
computacional; por otro lado, se utiliza la investigacion documental, soportada en referencias
bibliogréaficas de varios autores, lo cual, ayuda a analizar los puntos dos y tres sobre las
caracteristicas y las practicas del pensamiento computacional.

Como resultado de la investigacion, se advierte que pensamiento computacional fue
confundido por muchas personas como programacion, pero son totalmente diferentes.
También se indica que los educadores tuvieron interés de promover el pensamiento
computacional, sin embargo, se requeriria sensibilizacion y capacitacion. Como conclusion
de esta investigacion, es evidente que se deben desarrollar nuevas competencias en el siglo

XXI, que viene acompafiado con una nueva revolucién en donde las tecnologias de la



16

informacioén y del conocimiento (TIC) tienen una presencia imponente. En consecuencia, este
articulo cientifico aporta, a la presente tesis, un concepto macro llamado pensamiento
computacional, que no solo involucra competencias tecnoldgicas sino también creacion,
innovacion y gestion del conocimiento.

Sandi, J. y Sanz, C. (2018), en su articulo revision y analisis sobre competencias
tecnoldgicas esperadas en el profesorado en Iberoamérica, busco indagar propuestas de
dimensiones e indicadores de competencias tecnoldgicas que deben ser usadas en la
formacion de profesores de educacion superior, para lo cual Sandi y Sanz realizaron revision
sistematica de literatura para definir competencias, competencias tecnoldgicas e identificar
cuéles son los indicadores de competencias tecnoldgicas esperadas en el profesorado.

Dentro los hallazgos obtenidos, se indica que es necesario que el profesorado cuente
con conocimiento tecnologico, pedagdgico y el de la disciplina o materia a dictar. Por otro
lado, también se indica que las competencias tecnoldgicas no solo se aplican al proceso
educativo sino también a toda la parte administrativa, es decir que van de la mano. Por lo
tanto, este articulo sugiere elaborar un perfil de competencias tecnoldgicas que guie la
formacion de los docentes. De manera concreta, este articulo suministra a la presente
investigacion definiciones conceptuales de competencias y competencias tecnoldgicas que
serviran de base en el desarrollo del marco teorico

Espinach, M. (2018), en su articulo titulado Competencias laborales y tecnolégicas
requeridas en distintas carreras de administracion de empresas, tuvo como propésito
identificar las competencias laborales y tecnoldgicas requeridas por el mercado laboral en las
carreras de administracion de empresas en modalidad a distancia. Bajo una metodologia
cuantitativa el presente estudio trata de conocer hacia donde apuntan dichas necesidades e
identificar los sectores econémicos que mas empleo generan.

Este articulo de carécter internacional, nos indica que la mayoria de los profesionales
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que se insertan en el mundo laboral tienen gran parte de competencias, sin embargo, a gran
parte de ellos les cuesta ser capaces de adaptarse al cambio tecnoldgico y utilizar cualquier
software nuevo rapidamente. Por otro lado, el estudio manifesto que la capacidad de analisis
y sintesis son altamente valoradas. En conclusién, el mercado laboral requiere profesionales
con habilidades especificas que mejoren su desempefio y gestion del conocimiento, con el
apoyo de simuladores virtuales que ensefien tecnologia y desarrolle competencias. De esta
forma, este estudio aporta a la presente investigacion conceptos y contextos o perspectivas
del mundo empresarial con respecto a las competencias en el &mbito laboral, lo cual nos dara
apertura durante el diagndéstico o trabajo de campo para comparar resultados.

Velazco, L. (2020), en su articulo de investigacion cientifica competencias
tecnoldgicas de los docentes de educacion superior (ES) y su relacion con los instrumentos de
evaluacion para entornos virtuales - Contexto COVID-19, publicado en Ciencia Latina
Revista Cientifica Multidisciplinar, busco describir los enfoques tedricos versus los
resultados de investigaciones sobre la evaluacién y uso de los instrumentos de evaluacion del
entorno virtual frente a las competencias tecnoldgicas del docente.

Dentro de los resultados encontrados se mencionaron que cada sistema educativo
implementa su modelo educacién y ensefianza la cual debe ser reforzar con componentes
tecnoldgicos, que aporten valor agregado e interaccion con los educandos, méas adn en el
entorno virtual que se tiene ahora debido a la pandemia. También indica que es potestad del
docente en utilizar la tecnologia; sin embargo, en la actualidad, dentro de las competencias y
caracteristicas de un docente calificado, se considera que el dominio de las TIC y la
comunicacion son necesarios para impartir clases en modo presencial o virtual. El presente
antecedente, luego de la investigacién bibliografica e incluyendo el trabajo vivenciado de la
autora, concluye que efectivamente esté estrechamente relacionado las competencias

tecnoldgicas de los docentes con la implementacion del entorno virtual. Por lo tanto, este
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articulo aporta a la presente investigacion caracteristicas que el plan de capacitacion debera
incorporar al momento de su disefio sea 0 no en entorno virtual.

Criscione, J. (2017), en su tesis de maestria sobre la Realidad Virtual y su aplicacion
como Servicios de Entrenamiento, basado en una metodologia descriptiva con andlisis de
estudios, documentos y bibliografias, tratd sobre el entrenamiento y capacitacion de
operadores de maquinaria pesada en entornos virtuales con el fin de identificar los beneficios
y ventajas que recibe la empresa de la realidad virtual. Asi mismo, tratd de saber si esta esta
metodologia de realidad virtual puede ser aplicada en otros ambitos.

Como parte de las ventajas y beneficios identificados para el operador o educando son
en primer lugar, una curva rapida de aprendizaje, en segundo lugar, aplicacién inmediata de
lo aprendido en clases tedricas, en tercer lugar, invita a una participacion activa y en cuarto
lugar, motiva enormemente; mientras que para la empresa proporciona dos beneficios,
primero, reduccidn de costos significativos en capacitacion y segundo, reducir los riesgos
contra la salud y seguridad de los colaboradores. En conclusion, la realidad virtual mejoré la
experiencia de los operadores, su formacion e incrementa sus habilidades sobre maquinaria
pesada. Desde esta Optica, este antecedente internacional suma a la presente investigacion una
metodologia innovadora que puede ser incorporada en el disefio del plan de capacitacion que
ayudara a mejorar las competencias tecnoldgicas de los colaboradores operativos de una
cadena de tiendas retail.

Antecedentes nacionales

Quiso, L. (2020), miembro del Organismo Supervisor de Inversion Privada en
Telecomunicaciones (OSIPTEL), en su informe Retos para cerrar la brecha digital en el Perd,
di6 a conocer la vision general del sector comunicaciones y la brecha digital existente en el
Per(. Para elaborar este informe se realizé una investigacion aplicada de datos recolectados

de diversas entidades del estado y se empleo el método analitico para la interpretacion de
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resultados.

Dentro de los resultados mostrados, los més resaltantes fueron primero, los hogares
con acceso a internet en el sector urbano es de 79.5% y en el rural es del 41.5%, segundo, en
regiones como Lima nueve de diez hogares tienen acceso al internet mientras que en
Huanuco solo 4 de 10 hogares acceden a internet al afio 2019, tercero, los usuarios que usan
internet en zona rural solo llega al 29.3% al 2019 namero muy por debajo a lo registrado por
la zona urbana que llega a un 72.1% y cuarto, una de las razones abrumadoras por la cual no
se usa internet es que alrededor del 33.9% de personas no saben usar el internet al 2019. Al
observar todo esto, se logré recoger reflexiones importantes como la capacitacion del uso del
internet, la reduccion de precios en el servicio del internet y el incremento de cobertura con
tecnologia de mejor calidad. Este informe publicado por OSIPTEL aporta datos estadisticos,
los cuales, sustentan el déficit en las competencias tecnoldgicas en la poblacion peruana y
probablemente en los colaboradores en las empresas.

Guerrero, V., (2020), en su tesis de maestria llamada Aplicacién del Simulador de
Negocios SIMDEF para el Fortalecimiento del Aprendizaje de Contabilidad en los
Estudiantes Universitarios, fue realizada aplicando la metodologia cualitativa descriptiva, y
busca identificar si el uso de simuladores es trascendental para mejorar el aprovechamiento
de los conocimientos en el aula.

Notable deduccién y conclusiones se derivaron de la presente investigacion, como el
uso de simuladores mejora el aprendizaje procedimental mas no conceptual o actitudinal, en
los alumnos de una universidad privada de Lima. Por otro lado, una de las recomendaciones
realizadas y resaltantes en esta investigacion es que se expanda el uso de simuladores en mas
clases y que los docentes dominen estos simuladores para que los incorporen en el disefio de
sus clases. Por lo tanto, la presente investigacion aporta a la presente tesis, datos de resultados

descriptivos que muestran como ayudan los simuladores en la consolidacion de
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procedimientos y a su vez en consolidacion de competencias tecnoldgicas, que, sumado a la
recomendacion mencionada, se consideraria en el disefio del plan de capacitacion.

Quezada, M., Castro,M., Oliva, J., Gallo, C. & Quezada, G. (2020), en su articulo de
investigacion llamado Caracteristicas del docente virtual: retos de la universidad peruana en
el contexto de una pandemia, publicado en la Revista Inclusiones, menciona que la finalidad
de este articulo fue identificar, ante un contexto de una pandemia, las caracteristicas y
competencias de un docente virtual quien brindaran las capacitaciones en un entorno virtual.
Esta investigacion utilizé un enfoque cuantitativo y se aplicaron cuestionarios de disefio no
experimental para finalizar con la aplicacion de un método analitico que ayudara a concretar
e interpretar los resultados obtenidos.

Dentro del abanico de resultados obtenidos, los mas resaltantes fueron primero, el
92% de los docentes concuerdan que el uso de las TIC y las plataformas virtuales es
fundamental, por ende, los docentes también deben mejorar sus competencias tecnoldgicas y
segundo, un 95% de docentes indican que la interaccion docente — estudiante es clave en las
plataformas virtuales por lo que el uso de las TIC debe ser una caracteristica inherente de los
docentes virtuales. En conclusion, en el Perd, la educacion virtual debe ser complementaria a
la educacion tradicional debido a que la mayoria de los docentes en el Pert ain no han
desarrollado sus competencias digitales y/o tecnoldgicas. Se sabe que los docentes virtuales
asumiran el rol protagdnico en los siguientes afios por lo que deben desarrollar sus
competencias pedagdgicas, sociales y técnicas. En ese sentido, este articulo de investigacién
suministra a la presente tesis el contexto situacional real de la educacién en el Pert en un
contexto de pandemia, ademas de datos relevantes aplicados en sus cuestionarios.

Vértiz, R., Pérez, S., Faustino, M. Vértiz, J., y Alain, L. (2019), en su articulo de
investigacion llamado Tecnologia de la Informacién y Comunicacion en estudiantes del nivel

primario en el marco de la educacién inclusiva en un Centro de Educacion Bésica Especial,
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publicado en Propositos y Representaciones, tuvo como objetivo conocer el impacto de las
TIC en estudiantes de primaria que presenta discapacidad para hablar o moverse y verificar
como aportan en el desarrollo de habilidades cognitivas y socio emocionales. Aqui se utiliza
una investigacion cualitativa.

Como parte de los excelentes resultados obtenidos en esta investigacion cientifica, se
puede indicar que los estudiantes lograron desarrollar sus competencias y habilidades con el
uso de la tecnologia, ya que se uso6 un software que dinamizé el acercamiento entre la
tecnologia y la educacion; ademas los estudiantes lograron potenciar sus capacidades
comunicativas y sociales, ya que a pesar de las discapacidades lograban comunicarse y
entender lo que la tecnologia mostraba o reproducia, e incluso logro que los estudiantes
desarrollen el autocontrol y la paciencia para acceder al tiempo del profesor o incluso
compartiendo conocimiento entre compafieros. En conclusion, el uso de las TIC en el centro
educativo basico especial se ha consolidado como una herramienta para la transmision de
conocimiento. Cabe mencionar, que se detectd que algunos docentes no exploraron esta
herramienta debido al desconocimiento en el manejo de las TIC, sin embargo, esto no
significo resistencia por parte de ellos. Por un lado, esta investigacion aporta a la presente
tesis una descripcion y aplicacion de la investigacion cualitativa, y, por otro lado, aporta
resultados interesantes luego de las observaciones realizadas que debemos tener en cuenta,
como el hecho de las personas por desconocimiento suelen evitar interactuar con la
tecnologia.

Lopez, R., (2019), en su tesis doctoral titulado Uso estratégico de las TICs para
mejora de la competitividad de las empresas grandes y medianas del Per(, manifiesta como el
uso de las TIC impact6 en la competitividad de las empresas en el Per0. Esta tesis doctoral
mostré un estudio de campo con disefio no experimental, para lo cual utilizaron una

investigacion aplicada transversal que evalla a empresas grandes o medianas por igual.
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La investigacion demuestra estadisticamente que a mayor preparacion de sus
colaborares en TIC mayor es la competitividad de las empresas, y que al usar la planeacion
estratégica con las TIC como soporte de esta planeacion mayor es la rentabilidad en el
mercado. Adicionalmente, esta investigacion resalta que las empresas deben fomentar la
capacitacion para desarrollar las competencias y habilidades de sus colaboradores en el
campo de las TICs. En conclusion, las empresas grandes y medianas deben tener en cuenta
los cambios generacionales y las nuevas tendencias tecnoldgicas para mejorar su
planificacién en el uso de las TICs y asi mejorar su competitividad en el mercado. Esta
investigacion aporta a la presente tesis, datos relevantes como la demostracidn estadistica que
existe la incorporacion de las TIC en las estrategias empresariales y la competitividad, lo cual
deriva también en mejoras las competencias tecnoldgicas de los colaboradores.
Fundamentos tedricos
Fundamentos tedricos y etimoldgicos de las competencias tecnologicas

Cuba (2016), menciond en su articulo Constructo competencia: sintesis histérico-
epistemoldgica, que el concepto de competencia es mencionado en Estados Unidos
inicialmente por F.W. Taylor en su libro The Principles of Scientific Management (1911),
quién asocié competencia con persona gue tiene destreza en el trabajo y por ende es eficiente.

Posteriormente, en la década de 1960, durante la reforma educativa en Estados
Unidos, Sidney A. Fine utiliza formalmente el término competencia en el &mbito educativo,
al implementar su programa Competency Based Teacher Education (Competencia de los
futuros profesores en la escuela), en el cual definieron competencia como la suma del
conocimiento, mas destrezas especificas profesionales, mas competencias funcionales de
relacidn con personas u objetos, mas un desempefio eficiente.

Por otro lado, los reformadores de Gran Bretafia recogieron en enfoque analitico

funcional de los Estados Unidos, para obtener su propio enfoque que se plasmé en el modelo
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National Council of Qualification (NVQ), que definid a la competencia como “la habilidad de
desempefiar las actividades dentro una funcidn o en un area ocupacional a nivel esperado de
la empleabilidad — al estandar preestablecido” (Burke, 1988. P. 70).

Competencia. Dentro de las diversas definiciones revisadas se encontré algunas
relevantes como Sandoval, Garcia y Ramirez (2012), Las competencias son “un conjunto de
comportamientos sociales, afectivos y habilidades cognoscitivas, psicoldgicas, sensoriales y
motoras que permiten llevar a cabo adecuadamente un papel, un desempefio, una actividad o
una tarea (Argudin 2005, p. 15)”; es decir que la competencia es algo intangible que se asocia
con el desempefio que se tiene para realizar tareas.

Por otro lado, el Ministerio de Educacion del Perti (Minedu), en el afio 2016 en su
documento Curriculo Nacional, definié competencia como conjunto de capacidades que son
utilizadas por las personas para analizar una situacion sea simple o compleja, afrontarla y
evaluar las posibilidades que dispone la persona para finalmente resolver la situacion de la
mejor manera basado en la combinacién de las capacidades que dispongan la persona mas las
caracteristicas personales y habilidades socioemocionales que le permitan interactuar con la
sociedad de ser necesario.

Finalmente, Cuba (2016) en su articulo Constructo Competencia mostro claramente
como el concepto de competencia va variando en el tiempo para ser definido bajo el principio
de eficiencia y reposa en la capacidad laboral o rasgo personal del individuo que sirve para
realizar de forma eficiente las tareas laborales o educativas. Algo importante que se rescata
este articulo es que el enfoque de eficiencia esta destruyendo con la formacion integral
basada en valores morales y éticos de los educandos, ya que el tratar de educarlos con
enfoque en competencia cientifico y tecnoldgico no permite distraerse en otros puntos, para
lo cual se espera que los educandos ya estén formados de forma integral antes de empezar

esta etapa de enfoque a competencias.
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Capacidad. Durante la investigacion, se encontro definiciones relevantes que ayudan
a diferenciar el concepto entre capacidad y competencia. Asi, por ejemplo, Ibafiez (2013)
apoyado en el articulo de Ribes Competencias conductuales: su pertinencia en la formacion y
practica profesional del psicologo (2016), indica que existe diferencia entre capacidad y
competencia. Definio a la capacidad como realizar acciones que permitan obtener buenos
resultados en situaciones por la cuales la persona ain no ha pasado. A diferencia de la
competencia donde la persona realiza acciones con seguridad dado que ya paso, experimento
0 se documentd situaciones iguales o similares.

Por otro lado, el Minedu (2016), en su Curriculo Nacional indica que las capacidades
son recursos como el conocimiento, habilidades y actitudes que ayudan a actuar de forma
competente. Ser competente es un nivel mayor que significa usar las capacidades combinadas
en nuevas situaciones tratando de obtener los mejores resultados.

Competencias tecnoldgicas. Al contar con las definiciones previas, se dispone de un
panorama mas claro que ayudara a seleccionar la mejor definicion de competencias
tecnoldgicas, para lo cual se tiene

Castellanos et al. (2009) basado en la definicién de Tidd (2000), mencionaron que las
competencias tecnoldgicas son actividades que generan cambios en las empresas para
producir nuevos productos y servicios 0 para cambiar procesos y ser mas eficientes.

Minedu (2016), considerd que la competencia tecnoldgica consiste en que el
estudiante logre realizar busqueda, seleccién y evaluacién de informacion, para que luego lo
transforme y genere material digital, el cual pueda ser compartido en comunidades virtuales.

Finalmente, Palomo (2001), indicé que el siglo XXI es la era de las competencias
tecnoldgicas, las cuales, consisten en contar con conocimientos y habilidades para entender,
hacer uso y tomar decisiones acerca de la tecnologia.

Basado en la definicion de Castellanos, Palomo y en combinacion con lo que indica
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Minedu, se puede concluir que la competencia tecnoldgica es contar con conocimiento y
habilidades que permitan generar cambios tecnologicos para ser eficientes. Ademas, todo este
conocimiento debe ser puesto al servicio del campo laboral y educativo que permite realizar
investigacion de calidad

Dimensiones de las competencias tecnoldgicas.

Competencias instrumentales informaticas. Segun Poriet & Martinez (2014)
consideraron que las competencias instrumentales informaticas estan referidas a las
habilidades y conocimientos que las personas poseen para utilizar instrumentos y/o
dispositivos informaticos tanto al nivel de software y hardware. Dentro del contexto
educativo, se debe tener presente que los dispositivos informaticos no solo son la
computadora y el celular, también se debe considerar otras herramientas como los lentes
inteligentes para realidad virtual, impresoras 3D. Aunado a ello, se debe manejar el software
que permite el uso adecuado de dichos dispositivos, lo que genera el valor agregado que
puede brindar la tecnologia.

Aprendizaje colaborativo en dispositivos informaticos. Al respecto Couoh sefial6 que
“El aprendizaje colaborativo es un proceso de construccion social en el que cada profesional
aprende mas de lo que aprenderia por si mismo debido a la interaccién con otros miembros de
su comunidad profesional o de su grupo de estudio.” (2021, p.8). En este caso, el aprendizaje
colaborativo en dispositivos informaticos se da con el uso y exposicion de los educandos ante
los dispositivos de forma colectiva entre ellos y con los profesores y tutores, mas ain ahora
de forma virtual por temas de pandemia.

Competencias tecnoldgicas investigativas. Segin George y Salado (2018)
consideraron que estas competencias combinan una serie de aspectos como el analisis,
interpretacion y generacion de conocimiento; es decir, no solo se buscar informacion, sino

que se busca, se selecciona y se evaluar para generar el conocimiento.
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Fundamentos teoricos y etimoldgicos de plan de capacitacion

Segun Kobayashi (1996), en su libro La Educacién como Conquista, indico que en la
antiguedad alrededor de la edad media, en una familia comun, la educacion domestica
consistia en aplicar un sistema de aprendizaje de padres a hijos, donde los padres capacitaban
a sus hijos en las labores que ellos desarrollaban, aspectos morales y buenas maneras de
comportase, los cuales ayudan a desenvolverse en la vida de la mejor forma dentro de la
sociedad.

Ahora, en un tiempo mas reciente, Infante y Breijo (2017), en su articulo Mirada
histdrica al proceso de capacitacion, mencionan que la capacitacion y aprendizaje dejo de ser
transmitida de padres a hijos, con La Revolucion Industrial, la capacitacion fue vista en base
a objetivos, en donde se especializaba al trabajador en una tarea especifica cubriendo una
tarea del proceso. Luego, con la Segunda Guerra Mundial se cambia el enfoque y la
capacitacion se vuelve masiva, donde un instructor capacita a los especialistas. Acto seguido
en el periodo de post guerra, la capacitacion se vuelve individual pero tecnoldgica ya que se
incorpora la computadora.

Conforme los afios pasaban se vuelve a cambiar el enfoque de capacitacion de tal
forma que en los afios sesenta se implementaron sistemas de aprendizajes para la
capacitacion, los cuales, estaban ligados al mundo empresarial/industrial, es decir se aprendia
netamente en la empresa; y para los afios noventa, con el ritmo disruptivo de la tecnologia, las
empresas empezaron a financiar los cursos de capacitacion para sus colaboradores de forma
masiva. Finalmente, hoy en dia, la evolucion de la forma de mirar a la capacitacion es
considerada como una herramienta que sirve para generar conocimiento en el mundo
empresarial.

Capacitacion. Gore (2001), defini6 la capacitacion como un proceso educativo

planificado, continuo y que ayuda a generar conocimiento el cual es empleado en la
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resolucion de problemas. Luego que se resuelve el problema se suele incorporar este
conocimiento en el campo laboral para mejorar los procesos y asi ser mas eficientes.

Burguet y Campafia, en su articulo de investigacion Propuesta de una estrategia de
capacitacion en bioseguridad en la unidad empresarial de base Laboratorios Liorad,
mencionaron lo que indicaron Socrates y Platon en su momento, la capacitacion es continua y
para toda la vida. Sin embargo, para tiempos recientes sefialaron otra definicion resaltante
que dice:

La capacitacion se realiza de manera permanente y continuada, esta destinada
a un fin practico no sélo curricular, se manifiesta como una necesidad en la
superacion profesional y reafirmacion de conocimientos, contribuye de forma
sistematica a completar, actualizar y profundizar los conocimientos y
habilidades que posee el recurso laboral a lo largo de todo el tiempo que
permanezca en el ejercicio de su profesion (Fernandez, 2013). (2020, p. 213)

Basado en lo indicado por Gore y por Burguet en conjunto con Campafia, se notd que
ambos coinciden en que la capacitacion es un proceso permanente, que es practico ya que
ayuda a resolver problemas y profundiza los conocimientos y habilidades en el lado
profesional de las personas. La gran diferencia que se aprecia en lo indicado por Burguet es
gue se menciona la capacitacion como necesidad de superacion profesional, y si se compara
con el mundo empresarial, es muy cierto, actualmente profesional con capacitacion constante
es muy valorado, logrando asi los resultados profesionales buscados por las personas.

Plan de capacitacidn. Segun el Instituto Nacional Tecnolédgico [INATEC] (2022),
define al plan de capacitacion como “una herramienta que nos ayudara a potencializar las
capacidades y conocimientos de los trabajadores con que cuenta la organizacién en funcién
de alcanzar los objetivos a corto, mediano y largo plazo.”

Por otro lado, Delfin (2019) manifest6 que un plan de capacitacion es una accion



28

planificada que nace como respuesta a las necesidades y expectativas que tienen las
organizaciones para lograr ciertos objetivos. Ademas, el proposito general del plan de
capacitacion es preparar, desarrollar e integrar las habilidades y actitudes del recurso humano
para un mejor desempefio en el proceso productivo de la empresa.

Etapas de un plan de capacitacion.

Evaluacion de necesidades de capacitacion. Gonzalez sefial6 que:

Chiavenato (2009, pag. 378), refiere que “esas necesidades no siempre
estan clara 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” (2017, p.26)

Disefio del programa de capacitacion. Gonzalez (2017), basandose en el modelo de
proceso de capacitacion de Chiavenato (2009), refirié que el disefio de un programa de
capacitacion es la forma de atender las necesidades de capacitacion y debe tener un objetivo
en especifico. EI modelo estratégico de capacitacion de Chiavenato plantea los siguientes
aspectos basicos para programar la capacitacion: (a) Quién debe ser capacitado, (b) Cémo
capacitar, (¢) En qué capacitar, (d) Quién capacitara, () Dénde capacitar, (f) Cuando
capacitar y (g) Para qué capacitar.

Implementacién del programa de capacitacion. Segun la RAE (2021) implementar
se define como poner en funcionamiento métodos, medidas, etc., para llevar algo a cabo. En
ese sentido, Gonzalez, siguiendo con el modelo de capacitacion de Chiavenato (2009), sefiald
que para implementar el programa de capacitacion se sugiere utilizar varias técnicas tales
como “las lecturas, recursos audiovisuales, correo electronico, teleconferencias, capacitacion

a distancia, capacitacion en aulas, instruccion programada, entre otros” (2017, p.33).
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Evaluacion del programa de capacitacion. Gonzalez sefial6 que:
El modelo de proceso de capacitacion propuesto por Chiavenato refiere que la
etapa de evaluacion del proceso de capacitacion se debe focalizar en conocer
su eficacia, con el objetivo de saber si la capacitacion a satisfecho realmente
las necesidades de la organizacion, las personas y los clientes (Chiavenato,

2009, pag. 388). (2017, p. 35)
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Capitulo 11
Diagnostico o trabajo de campo
Descripcion del contexto del diagnostico
Para el presente trabajo de investigacion, se elaboraron tres instrumentos los cuales
son a) encuestas, b) guia de entrevistas semi estructurada a capacitadores y c) la guia de
observacion a capacitadores. Estos instrumentos fueron aplicados en los colaboradores
operativos de una cadena de tiendas retail de la zona norte de Lima Metropolitana. Es preciso
comentar que los instrumentos indicados han sido validados por el método de criterio de
expertos, quienes evaltan acciones de capacitadores y colaboradores operativos que laboran
en las tiendas en referencia a las categorias: Competencias informaticas y Disefio de un plan
de capacitacion para mejorar las competencias informaticas.

Tabla 2.

Expertos seleccionados para validar instrumentos

Especialidad
profesional
Profesora en

Nombres y Apellidos  Grado Académico Metoddlogo/tematico

Marisol Josefina

Doctor en Educacion Investigacién Educativa

Sarmiento Alvarado Informatica

Enma Clarisa Doctor en Ciencia de Licenciada en Metodélodo

Millones Espinoza la Educacion. Educacion g

Fernando Alexis - Metodologia de la Metodologia de la
- Doctor en Educacion : N ; 2

Nolazco Labajos investigacion investigacion

Nota: Elaboracion propia (2021)

En la cadena de tiendas retail de la zona norte de Lima Metropolitana, donde se esta
realizando el diagndstico, se utilizan equipos y software informaticos como por ejemplo
computadoras, tablets, smartphones y otros dispositivos como pantallas tactiles, lectoras de
cddigos de barras, impresoras, terminales de punto de venta de tarjetas conocidos como POS
(point of sales), sistemas de informacion RMS (Retail Managemment System o sistema de
gestion retail), antivirus, entre otros; los cuales, deben ser manejados por los colaboradores

operativos de tienda para que puedan realizar su trabajo y concretar el servicio de venta de
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productos diversos a los clientes.

Por este motivo, es importante conocer el estado actual de las competencias
tecnoldgicas de los colaboradores operativos, para lo cual, se realiz6 un diagnostico entre los
meses de agosto y setiembre del afio 2021. Este diagnostico se basa en la utilizacion de la
técnica de la encuesta, para lo cual se utilizo la guia de entrevista de 19 preguntas a un total
de 49 colaboradores operativos de tienda. Debido a la contingencia que vive el pais se realizo
la encuesta en linea mediante los formularios de Google, para de esta forma cumplir el
distanciamiento social debido a la pandemia del Covid 19.

Por otro lado, se utilizo la técnica de observacion para conocer el actual proceso y
metodologia de capacitacion que tiene la cadena de tienda retail, para lo que se asisti6 a las
sesiones de capacitaciones via zoom, y se aplico el instrumento de entrevista a diversas
unidades de analisis como capacitadores, colaboradores operativos y expertos en
capacitaciones dentro de la cadena retail, completando asi un total de 12 preguntas en la
entrevista dentro de un universo de 5 entrevistados.

Analisis, interpretacion y discusion de los resultados

Para realizar un andlisis, interpretacion y discusion adecuada de las categorias y
subcategorias, mostradas en la matriz de categorizacion, se debe procesas los datos
recolectados, para lo cual se utilizaron algunas herramientas informéaticas como SPSS y Atlas
TI. Dichos resultados se podran visualizar en la parte de Anexos y seran utilizados en esta
secciodn para indicar los hallazgos encontrados en el trabajo de campo.

Categoria: Competencias tecnoldgicas

Esta categoria esta compuesta de tres subcategorias y de siete indicadores a analizar e
interpretar.

Sub categoria 1 Competencias instrumentales informaticas. Se recolecto

informacidn acerca de los siguientes indicadores:
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Indicador 1 Cuenta con destreza para la gestion de dispositivos informaticos al
nivel de hardware (computadoras, tablets, smartphones y/o dispositivos
externos).

Indicador 2 Cuenta con destreza para la gestion de dispositivos informaticos al
nivel de software (sistema operativo, paquetes informaticos, navegadores de

internet, etc).

Competencias instrumentales informaticas.

Niveles de evaluacion Frecuencias (f) Porcentajes (%)
Bajo 11 22.4
Regular 38 77.6
Total 49 100.0

Nota: Elaboracién propia (2021)

Figura 1.

Medidas de frecuencia de la subcategoria competencias instrumentales informaticas.

]

Nota: Notese la predominancia del nivel alto (77,6%) de la subcategoria competencias instrumentales

informaticas.
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De la tabla 3 y figura 1, se logra observar que, de la encuesta aplicada a un total de
participantes, 49 colaboradores operativos de una cadena de tiendas retail de la zona norte de
Lima Metropolitana, 38 colaboradores (77.6%) presentan un nivel de competencias
instrumentales informaticas regular, mientras que 11 colaboradores (22.4%) tienen un nivel de
competencias instrumentales informaticas bajo.

Por otro lado, al analizar la informacion obtenida de la guia de entrevista realizadas a
diversas unidades de andlisis, aquellos que son capacitadores y expertos, cuentan con los
conocimientos suficientes para manejar dispositivos informaticos tanto al nivel de software
como hardware, sin embargo, otras unidades de andlisis como jefes de mando medio,
colaboradores operativos y supervisores, cuentan con un nivel medio suficiente como para
realizar sus labores, pero ante situaciones fuera de su rutina, contactan a soporte técnico.

Adicionalmente, mediante la Guia de Observacion a capacitadores se logra apreciar que
parte de los capacitadores son del area de recursos humanos, quienes presentan un menor
dominio de competencias informaticas (software y hardware), a diferencia de otros
capacitadores quienes son del area de sistemas. Por ejemplo, los capacitadores del area de
recursos humanos no dominan el sistema de informacion de la cadena de tiendas y suelen
derivar estas incidencias al area de sistemas.

De modo preliminar, se puede afirmar que no todos los colaboradores operativos de la
cadena de tiendas retail cuentan con un nivel intermedio de competencias instrumentales
informaticas que permitan darle la confianza de resolver las incidencias de tipo informaticos
que suelen ocurrir en las tiendas. Adicionalmente, se observa que algunos capacitadores no
tienen el conocimiento necesario como para explicar o transmitir conocimiento técnico
especializado de tecnologia.

Sub categoria 2 Aprendizaje colaborativo en dispositivos informaticos. Se

recolectd informacidn acerca de los siguientes indicadores:
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¢ Indicador 3 Utiliza aplicaciones web en dispositivos informaticos que permitan
sesiones sincronas con otros miembros de la cadena de tienda retail.

e Indicador 4 Participa en reuniones de trabajo activamente donde utilizan
herramientas informaticas colaborativas.

e Indicador 5 Utiliza sus cuentas digitales para publicar mensajes en foros o
grupos de chat con soluciones a problemas informaéticos.

Tabla 4.

Aprendizaje colaborativo en dispositivos informaticos.

Niveles de evaluacion Frecuencias (f) Porcentajes (%)
Bajo 2 4.1
Regular 13 26.5

Alto 34 69.4

Total 49 100.0

Nota: Elaboracion propia (2021)
Figura 2.

Medidas de frecuencia de la subcategoria aprendizaje colaborativo en dispositivos informaticos.

Nota: Elaboracion propia (2021)

De la tabla 4 y figura 2, se logra observar que, del total de participantes, 49

colaboradores operativos de una cadena de tiendas retail de la zona norte de Lima
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Metropolitana, 2 colaboradores (4.1%) tiene bajo contacto o exposicion con herramientas
tecnoldgicas colaborativas, 13 colaboradores (26.5%) tienen regular contacto o exposicion a
herramientas tecnologicas colaborativas, mientras que 34 colaboradores (69.4%) tienen un
alto contacto o exposicion a herramientas tecnologicas colaborativas.

Por otro lado, al analizar la informacién obtenida de la guia de entrevista realizadas a
diversas unidades de analisis, como capacitadores, colaboradores operativos, jefes y
supervisores utilizan herramientas colaborativas sin evidenciar problemas en su uso, y ninguno
de ellos utilizan sus cuentas digitales para publicar soluciones de problemas tecnoldgicos en
foros que existen en internet.

Adicionalmente, mediante la Guia de Observacidn a capacitadores se logra confirmar
los resultados en la entrevista, ya que los capacitadores de forma obligatoria utilizan las
herramientas colaborativas debido a la pandemia Covid-19, ya que las sesiones actuales de
capacitacion son remotas, y nadie de ellos publica comentarios o soluciones en foros
tecnoldgicos.

De modo preliminar, se puede afirmar que, debido a la situacion de pandemia, todos
los colaboradores operativos y administrativos de la cadena de tiendas retail se han visto
obligados a usar herramientas colaborativas para tener las reuniones de trabajo, y no tienden a
publicar o compartir soluciones a problemas tecnolégicos, lo cual esta alineado con las
politicas de la empresa en no divulgar temas propios del negocio.

Sub categoria 3 Competencias tecnoldgicas investigativas. Se recolectd
informacidn acerca de los siguientes indicadores:

e Indicador 6 Utiliza diversos buscadores de informacion para generar
conocimiento.
e Indicador 7 Accede a diversas redes sociales para evaluar/compartir

informacion no solo escrita, sino visual o auditiva.
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Tabla 5.

Competencias tecnoldgicas investigativas.

Niveles de evaluacion Frecuencias (f) Porcentajes (%)
Bajo 2 4.1
Regular 12 24.5

Alto 35 71.4

Total 49 100.0

Nota: Elaboracion propia (2021)
Figura 3.

Medidas de frecuencia de la subcategoria competencias tecnoldgicas investigativas.

Nota: Elaboracion propia (2021)

De latabla 5y la figura 3, se logra observar que, del total de participantes, 49
colaboradores operativos de una cadena de tiendas retail de la zona norte de Lima
Metropolitana, 2 colaboradores (4.1%) tiene bajo desarrollo de competencias tecnolégicas
investigativas., 12 colaboradores (24.5%) tienen regular desarrollo de competencias
tecnoldgicas investigativas, mientras que 35 colaboradores (71.4%) tienen un alto desarrollo
de competencias tecnoldgicas investigativas.

Por otro lado, al analizar la informacidn obtenida de la guia de entrevista realizadas a
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diversas unidades, se logra observar que, la mayoria de entrevistados estan involucrados con
las redes sociales, y de alguna u otra forma acceden a ella para encontrar informacion u ocio.
Lo mismo ocurre con los buscadores informaticos, todos los entrevistados al menos usan
Google y otros conocen también Mozila y Yahoo.

Adicionalmente, mediante la Guia de Observacidn a capacitadores se logra identificar
que ellos también utilizan buscadores informaticos para encontrar documentacion relevante
que les proporcione conocimiento y soluciones a problemas que enfrenten en el trabajo.

De modo preliminar, se puede afirmar que tanto colaboradores operativos,
administrativos, capacitadores, jefes y supervisores estan inmersos en un mundo conectado,
donde suelen buscar informacion en motores de busqueda como en redes sociales.

Categoria: Plan Capacitacion

Esta categoria esta compuesta de cuatro subcategorias y de ocho indicadores a
analizar e interpretar.

Sub categoria 1 Evaluacion de necesidades de capacitacion. Se recolectd
informacidn acerca de los siguientes indicadores:

e Indicador 1 Diagndstico para conocer estado actual de las competencias
tecnoldgicas de los colaboradores.

¢ Indicador 2 Participa del diagnostico de las necesidades de capacitacion de los
colaboradores operativos.

Tabla 6.

Evaluacion de necesidades de capacitacion.

Niveles de evaluacion Frecuencias (f) Porcentajes (%)
Bajo 7 14.3
Regular 36 73.5
Alto 6 12.2
Total 49 100.0

Nota: Elaboracidn propia (2021)
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Figura 4.

Medidas de frecuencia de la subcategoria competencias tecnoldgicas investigativas.

Nota: Elaboracidn propia (2021)

De latabla 6 y la figura 4, se logra observar que, del total de participantes, 49
colaboradores operativos de una cadena de tiendas retail de la zona norte de Lima
Metropolitana, 7 colaboradores (14.3%) tiene bajo o nula necesidad de capacitacion, 36
colaboradores (73.5%) indican que requieren regular o mediana necesidad de capacitacion,
mientras que 6 colaboradores (12.2%) tienen una alta necesidad de capacitacion. Por lo tanto,
se pretende capacitar a aquellos colaboradores que requieren mediana o alta necesidad de
capacitacion, para que luego de esta, ellos sean capaces de identificar y resolver los
problemas informaticos que se presenten en la tienda.

Por otro lado, al analizar la informacién obtenida de la guia de entrevista realizadas a
diversas unidades de analisis, en la figura 5 se muestra como todos indican que aplicarian una
evaluacion a los colaboradores que ayuden a identificar las necesidades y puntos débiles que
Sse requieren mejorar.

Figura 5.

CATEGORIA SOLUCION- Red de evaluacion de necesidades de capacitacion.
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€.2.1.2 Diagnosticar necesidades
de capacitacion

=)1:43 1 554, Prueba préctica al usar
apps en los celulares y llamadas
grupales dond... in Entrevista_Total

& €.2.1 Evaluacién de necesidades de
capacitacion

=)1:311 436, Un examen in
Entrevista_Total

C.2.1.1 Diagnosticar
competenaas tecnologlcas

=1:7 175, test basico de manejo de
herramientas informaticas para
saber el nivel... in Entrevista_Total

=/1:19 1 317, Un test de informatica in
Entrevista_Total

Nota: Elaboracion propia (2021) — Atlas T1 9

Adicionalmente, mediante la Guia de Observacién a capacitadores se logra identificar
que ellos no promueven un rol participativo por parte de los asistentes y se limitan mucho a
realizar una presentacién en diapositivas.

De modo preliminar, se puede afirmar que colaboradores operativos, y colaboradores
administrativos consideran que se debe aplicar un programa de capacitacion donde se
muestren especificamente la solucion a los problemas informaticos reportados para que luego
sean solucionado por los mismos colaboradores que trabajan en tienda.

Sub categoria 2 Disefio del programa de capacitacion.
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¢ Indicador 3 Participa del disefio del plan de capacitacion.
e Indicador 4 Medir la productividad de la tienda de la cadena retail ante
incidencias del tipo tecnoldgico.

Tabla 7.

Disefio del programa de capacitacion.

Niveles de evaluacion Frecuencias (f) Porcentajes (%)
Bajo 11 22.4
Regular 38 77.6
Total 49 100.0

Nota: Elaboracidn propia (2021)
Figura 6.
Medidas de frecuencia de la subcategoria disefio del programa de capacitacion.
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Nota: Elaboracion propia (2021)

De latabla 7 y la figura 6, se logra observar que, del total de participantes, 49
colaboradores operativos de una cadena de tiendas retail de la zona norte de Lima
Metropolitana, 11 colaboradores (22.4%) han tenido una baja o nula participacion en el
disefio de programa de capacitacion, 38 colaboradores (77.6%) han tenido una regular
participacién en algun disefio de programa de capacitacién. A modo de verificacion, se

realizd una validacion sobre la participacién de los colaboradores en disefios de programas de
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Por otro lado, al analizar la informacidn obtenida de la guia de entrevista realizadas a

diversas unidades de analisis, si bien es cierto, los colaboradores de la cadena de tiendas han

participado en diversas capacitaciones, no precisamente en el disefio, y proporcionaron sus

recomendaciones durante las entrevistas realizadas donde indican que se debe incluir la
tecnologia, con uso de realidad virtual y con muchos ejercicios, sobre todo ejercicios
practicos con clase dinamica.

De modo preliminar, se puede afirmar que los colaboradores desean contar con

capacitaciones que sean practicas y enfocadas a los problemas informaticos que se suelen

presentar en las tiendas lo que les permita ser independiente del area de sistemas. También se

puede indicar que existe una oportunidad de mejora en el actual modelo de capacitacion que

viene desarrollando la cadena de tiendas retail.

Sub categoria 3 Implementacién del programa de capacitacion.

¢ Indicador 5 Implementa plan de capacitacion para mejorar las competencias

tecnoldgicas de los colaboradores

¢ Indicador 6 Utiliza técnicas innovadoras para brindar capacitacion.
Tabla 8.

Implementacion del programa de capacitacion.

Niveles de evaluacion Frecuencias (f) Porcentajes (%)
Regular 3 6.1

Alto 46 93.9

Total 49 100.0

Nota: Elaboracion propia (2021)

Figura 7.

Medidas de frecuencia de la subcategoria implementacion del programa de capacitacion.
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Nota: Elaboracion propia (2021)

De latabla 8 y la figura 7, se logra observar que, del total de participantes, 49
colaboradores operativos de una cadena de tiendas retail de la zona norte de Lima
Metropolitana, 3 colaboradores (6.1%) consideran que se deberia implementar un programa
de capacitacion, 46 colaboradores (93.9%) consideran necesariamente que se debe

implementar un programa de capacitacion innovador.

Por otro lado, al analizar la informacidn obtenida de la guia de entrevistas realizadas a
diversas unidades de andlisis, se aprecia que gran parte de ellos, indican que existen muchas
oportunidades de mejoras, como realizar pequefios grupos, que sean sesiones dinamicas y
participativas. Y que debido a pandemia la Unica innovacion aplicada ha sido usar Meet o

Zoom, herramientas de sesiones remotas.

Adicionalmente, mediante la Guia de Observacién a capacitadores se logra identificar
que, en las sesiones, ellos suelen usar diapositivas e ingresan en un mondélogo de
explicaciones que no captan interés de los asistentes. Adicionalmente, los capacitadores que
son del area de recursos humanos suelen captar las preguntas sin proporcionar respuestas ya

que no conocen las respuestas a diferencias de los capacitadores del area de sistemas quienes
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efectivamente responden las preguntas e indican formas de solucion.

De modo preliminar, se puede afirmar que tanto colaboradores operativos,
administrativos, capacitadores, jefes y supervisores, solicitan mejoras en la forma que se
brinda las capacitaciones actualmente e incluso solicitan considerar innovaciones
tecnoldgicas como realidad virtual o simuladores.

Sub categoria 4 Evaluacion del programa de capacitacion.

e Indicador 7 Muestra el top 5 de incidencias reportadas por los usuarios de las
tiendas de la cadena retail.
e Indicador 8 Participa de la evaluacion de los resultados de un plan de
capacitacion.
Tabla 9.

Evaluacion del programa de capacitacion.

Niveles de evaluacion Frecuencias (f) Porcentajes (%)
Regular 5 10.2
Alto 44 89.8
Total 49 100.0

Nota: Elaboracion propia (2021)
Figura 8.

Medidas de frecuencia de la subcategoria evaluacién del programa de capacitacion.



44

Fonn

Nota: Elaboracion propia (2021)

De la tabla 9 y la figura 8, se logra observar que, del total de participantes, 49
colaboradores operativos de una cadena de tiendas retail de la zona norte de Lima
Metropolitana, 5 colaboradores (10.2%) consideran que luego de implementar un programa
de capacitacion los resultados mejorarian de forma regular, 44 colaboradores (89.8%) que
luego de implementar un programa de capacitacion los resultados mejorarian de forma
significativa.

Por otro lado, al analizar la informacidn obtenida de la guia de entrevista realizadas a
diversas unidades de andlisis, los colaboradores operativos y capacitadores tienen
identificados la mayoria de las incidencias recurrentes, de los cuales pretenden que se les
brinde capacitacion sobre dichas indecencias para lograr independencia del area de sistemas y
continuidad de las operaciones en tienda.

Adicionalmente, mediante la Guia de Observacion a capacitadores se logra identificar
que ellos tratan de incentivar a que los colaboradores a que continten capacitandose, sin
embargo, las sesiones de capacitacion no son del todo interactivas.

De modo preliminar, se puede afirmar que los colaboradores operativos de la cadena

de tiendas retail logra identificar los problemas tecnoldgicos recurrentes en sus tiendas que
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les impide brindar el servicio que esperan los clientes de la tiendan y esperan lograr ser
capacitados en dichos temas para tener autonomia.
Procesamiento de la informacion

Hallazgos del diagndstico Luego de realizado el trabajo de campo y analisis del
diagnostico realizado se logra identificar los siguientes hallazgos:

Colaboradores operativos con bajo y medio nivel de conocimientos informaticos, sin
embargo, con muchas ganas de recibir capacitaciones que los ayuden a realizar sus labores
diarias de forma independiente.

Colaboradores nativos informaticos con confianza y probablemente listos para
resolver los problemas informaticos, sin embargo, no suelen usar sus conocimientos en sus
labores diarias o para solucionar los problemas tecnoldgicos.

Colaboradores con muchas ganas de ser independientes del area de sistemas y
solucionar problemas informaticos para brindar el mejor servicio posible a los clientes de la
cadena de tienda retail.

Un plan de capacitacién actual como muchas oportunidades de mejoras como, por
ejemplo, incluir ejecucion de ejemplos préacticos, interaccion dindmica con asistente a las
sesiones y utilizar herramientas tecnolégicas.

Relaciones analiticas e interpretativas entre datos y categorias emergentes

A continuacion, se vinculan los hallazgos del diagndstico con las teorias consultadas

para la investigacion:
Competencias tecnoldgicas

Segun Ldpez, R., (2019), en su tesis doctoral titulado Uso estratégico de las TICs para
mejora de la competitividad de las empresas grandes y medianas del Perd, manifesté como el
uso de las TIC impacta en la competitividad de las empresas en el Per(, su investigacion

demostro estadisticamente que a mayor preparacion de sus colaborares en TIC mayor es la
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competitividad de las empresas.

En dicha linea, la alta gerencia de la cadena de tiendas retail de la zona norte de Lima
Metropolitana, desean que sus colaboradores tengan un nivel adecuado o alto en las
competencias tecnologicas, para lo cual luego del andlisis de la informacion se logra

identificar lo siguiente:

Competencias instrumentales informéticas. Del analisis cuantitativo, un total de 49
colaboradores operativos de una cadena de tiendas retail de la zona norte de Lima
Metropolitana, el 77.6% presentan un nivel de competencias instrumentales informéticas
regular, mientras que el 22.4% tienen un nivel de competencias instrumentales informaticas
bajo. Del analisis cuantitativo, se observa que existe un nivel variado en el dominio de
competencias instrumentales informaticas e incluso se aprecia una categoria emergente E.1
Soporte técnico TI, por el cual, se entiende gque se requiere asistencia de forma necesaria por

parte del area de sistemas.

Estos resultados concuerdan y reflejan lo sostenido por la OEA (2021), quien indicd
que la ciencia y la tecnologia son parte fundamental para el desarrollo global de las diversas
economias, asi también lo menciona el informe Retos para cerrar la brecha digital en el Perq,
presentado por Quiso L. (2020), miembro de OSIPTEL, donde se observa que incluso en la
zona urbana el acceso a internet es de un 79.5%, motivo por el cual, no todos los

colaboradores pueden desarrollar sus competencias informaticas.

Red de aprendizaje colaborativo en dispositivos informaticos. Del analisis
cuantitativo, de 49 colaboradores operativos de una cadena de tiendas retail de la zona norte
de Lima Metropolitana, un 4.1% y otro 26.5% tienen bajo o media, respectivamente, contacto
0 exposicion con herramientas tecnologicas colaborativas, mientras que un 69.4% tienen un

alto contacto o exposicion a herramientas tecnologicas colaborativas. Del anélisis cualitativo,
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se logra observar que la mayoria de entrevistados confirman que tienen acceso a herramientas
colaborativas, pero no todos necesariamente por sus funciones en el trabajo los utilizan, en

menor grado aquellos que son colaboradores operativos de tienda.

Al respecto Couoh, en su articulo, Evaluacion de usabilidad en herramientas de
aprendizaje colaborativo en dispositivos moviles para ambientes virtuales educativos, sefiala
que el aprendizaje colaborativo es un proceso de construccion social en el que cada
profesional aprende méas de lo que aprenderia por si mismo debido a la interaccion con otros
miembros de su comunidad profesional. Por lo tanto, es importante involucrar a todos los

colaboradores en sus labores diarias el uso de la tecnologia colaborativa

Competencias tecnoldgicas investigativas. Segun, Lopez, R., (2019), manifiesta como
el uso de las TIC impacta en la competitividad de las empresas en el Perd, sin embargo, los
colaboradores operativos de una cadena de tiendas retail de la zona norte de Lima
Metropolitana, muestran e indican que un 85.7% presentan una media o alta necesidad de
capacitacion. Del analisis cualitativo, se observa que, de los entrevistados, acceden a redes
sociales y a buscadores informaticos como la mayoria de las personas y no especificamente
para encontrar soluciones a sus problemas, es mas que todo por ocio, lo que refuerza el tema
de implementar un plan de capacitacion que ayude a mejorar el desempefio operativo de las

tiendas.

Conclusiones aproximativas de los andlisis realizados en esta parte de la investigacion
Luego de los resultados obtenidos en el trabajo de campo realizado se logré identificar
hallazgos, para los cuales se planteara una propuesta de solucion, por ello se puede concluir:
La cadena de tiendas retail de la zona norte de Lima Metropolitana cuenta con colaboradores
nativos informaticos con muchas ganas de recibir capacitaciones que logren desarrollar sus

competencias informaticas. A su vez, utilizar dichas competencias a favor de la tienda para
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resolver problemas informaticos de forma independiente, para brindar el mejor servicio a los
clientes de la empresa.

Por otro lado, actualmente, el plan de capacitacion y la metodologia que viene
aplicando la cadena de tiendas retail de la zona norte de Lima Metropolitana, es deficiente y
se ha identificado muchas oportunidades de mejoras, las cuales han sido identificadas y

mencionadas por los mismos colaboradores.
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Capitulo 111
Modelacion y validacion de la propuesta
Propdsito y justificacion de la propuesta
Proposito

La propuesta de un “Plan de capacitacion para mejorar las competencias tecnologicas
de los colaboradores operativos de una cadena de tiendas retail de la zona norte de Lima”
surge como una alternativa de solucién ante la falta de competencias instrumentales
informéticas homogéneas detectadas en los colaboradores, asi como la solicitud de ellos
mismos de la evaluacion de necesidades de capacitacion. Segun Poriet & Martinez (2014) se
entiende que las competencias instrumentales informaticas estan referidas a las habilidades y
conocimientos que las personas poseen para utilizar instrumentos y/o dispositivos
informaticos tanto al nivel de software y hardware. Para nuestro caso de estudio, las tiendas
cuentan con equipos informaticos como computadoras, impresoras de tickets, puntos de venta
para tarjetas (Point of sales 0 POS), tablets, celulares, escaner de codigo de barras, equipos de
comunicaciones de internet, un sistema de registro de ventas Illamado RMS y conexion a
internet; y dentro de las incidencias mas notorias e identificadas por los colaboradores estan
fallas en la computadora, fallas en el sistema RMS, fallas en la impresora o en en el POS de
tarjetas, fallas en la conexion de internet, entre otros.

Por otro lado, algo bastante inusual detectado en las encuestas y/o entrevistas es que
los colaboradores operativos en tiendas son jovenes, quienes cuentan con exposicion al
aprendizaje colaborativo en dispositivos informaticos y competencias tecnolégicas
investigativas, sin embargo, no son propias de su trabajo, sino que fueron adquiridas dentro
de su entorno de amigos o durante su educacion, ya que son personas tecnolégicamente

innatas.
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Justificacion

La justificacion de disefiar un plan de capacitacion para mejorar las competencias
tecnoldgicas de los colaboradores operativos de una cadena de tiendas retail de la zona norte
de Lima radica en mejorar la capacidad de solucionar incidencias de tipo tecnologico en los
colaboradores operativos, y de esta forma mantener la continuidad del negocio en las tiendas
y asi evitar pérdida de ventas y la sobrecarga de tareas en el area de sistemas de la cadena
retail, para lo cual, nuestro plan de capacitacion va considerar puntos pedagdgicos y
tecnoldgicos en tiempos de pandemia Covid-19.
Fundamentacion tedrico cientifico
Fundamento socioeducativo

La cadena de tiendas retail tiene una presencia fuerte de tiendas y la marca se
encuentra bien posicionada entre sus clientes en la zona norte de Lima desde abril del 2015.
Actualmente, cuenta con alrededor de 73 tiendas en esta zona de la ciudad y se cuenta con un
equipo operativo de colaboradores de 3 a 4 personas por tienda, dependiendo del tamafio y
los turnos de estas. El perfil de los colaboradores operativos de las tiendas suele ser personas
entre 18 a 40 afios, con educacion minima secundaria completa hasta estudios técnicos
truncos, quienes puedan disponer de tiempo para horarios rotativos. Por otro lado, la cadena
retail también cuenta con un equipo de 10 personas en el area de sistemas que brindan soporte
tecnoldgico a las diversas tiendas de toda Lima Metropolitana y de un equipo de recursos
humanos compuesto de 8 personas quienes se encargan de seleccionar a los colaboradores.

Antes del inicio de la pandemia Covid 19, una persona del area de sistemas y otra del
area de recursos humanos, se encargaban de proporcionar charlas presenciales tedricas sobre
el manejo de los equipos informaticos y del software que usan en las diversas tiendas a los
colaboradores operativos, sin embargo, del trabajo de campo y por lo comentado por los

mismos colaboradores, el verdadero aprendizaje se realiza en campo, donde entre ellos
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intercambian experiencia y conocimiento. Luego de la pandemia Covid 19, las charlas
presenciales se sustituyeron por las charlas virtuales, y en donde se acentu6 aun mas lo
teorico, sin estrategia didactica. En ciertas ocasiones, la asesoria remota ayuda a solucionar
los problemas informaticos, pero no todos se atreven a ejecutar los pasos de los asesores por
falta de desarrollo de sus competencias informaticas.

Tal como lo manifesto Lopez, R., (2019), el uso de las TIC impacta en la
competitividad de las empresas en el Peru, y es parte de los objetivos de la gerencia de la
cadena de tiendas retail, ser competitivos y que sus colaboradores sean competitivos.
Fundamento pedagdgico

Segun Gonzélez, C. (2012) en su articulo Aplicacion del Constructivismo Social en el
Aula senala que “la construccion de aprendizajes se producira como el resultado del
intercambio de significados entre los que intervienen en el proceso de aprendizaje”, por ende,
se puede afirmar que el aprendizaje es activo, se da en forma de intercambio cultural y de
experiencias entre los educandos. Este enfoque constructivista social se apoya en las teorias
de Vygotsky, la cual, sirve de base para entender la presente investigacion, la cual se
desarroll6 en un ambiente de trabajo empresarial donde se analizo el aspecto pedagdgico de
las capacitaciones actuales (pre y post pandemia) y la forma como los colaboradores
operativos logran aprender, aplicar y desarrollar sus competencias tecnoldgicas en
condiciones actuales.

Por otro lado, segun Gore (2001), define la capacitacion como un proceso educativo
planificado, continuo y que ayuda a generar conocimiento el cual es empleado en la
resolucion de problemas; basado en esto y el enfoque constructivista social, es que se plantea
realizar una capacitacion interactiva, planificando grupos pequefios para aprovechar

interaccion social y cultural; y a la vez el capacitador pueda guiar el aprendizaje de forma
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practica y guiada; ademas de aplicar las TIC de la mejor forma y no solo una transmisién
pasiva de informacién
Fundamento curricular

La propuesta de solucién de la presente investigacion se basara en el modelo de
proceso de capacitacion de Chiavenato, tal como lo indicé Gonzélez, R. (2017) en su
Propuesta de Gestion de Capacitacion para una Empresa de Productos Prefabricados para la
Construccion. Para esto, Chiavenato, considera que se cuatro etapas los cuales son a)
Necesidades por satisfacer, b) Disefio de la capacitacion, ¢) Conduccidén de la capacitacion y
d) Evaluacién de resultados.

Al aplicar este modelo en la investigacion, en la etapa de necesidades por satisfacer se
analizo los objetivos y las competencias que requiere la organizacion, asi también se
aplicaron, durante el trabajo de campo, evaluaciones a los colaboradores operativos.

Todo esto nos otorga un panorama general, el cual, permite ingresar a la segunda
etapa que es el disefio de la capacitacion, y que, segun Chiavenato, se podra enfocar y definir
a quién capacitar, como capacitar, en qué capacitar, donde capacitar y cuando capacitar.

Luego de definir todo lo anterior, se establece como se realizara la conduccion de la
capacitacion, la cual es la tercera etapa, se apoyara con la jerarquia de la entidad para
desplegar el programa de capacitacion de la mejor forma.

Finalmente, se realizara seguimiento a la evaluacion de resultados, luego de aplicado
el plan de capacitacion, segun Chiavenato, se debe monitorear el proceso de capacitacion, se
debe evaluar y medir los resultados, comparar la situacion actual con la anterior y evaluar el
costo / beneficios del plan implementado.

Disefio grafico funcional de la propuesta

Figura 9.

Graéfico funcional de la propuesta
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Propdsito Descripcion de la Propuesta
Proposito
Descripcion de la Propuesta

La propuesta de solucién se enfoca en un plan de capacitacion innovador para mejorar
las competencias tecnologicas de los colaboradores de tiendas retail que se apoya
fundamentalmente en la pedagogia y la tecnologia para poder transmitir los conocimientos de
manera simple, facil y dindmica de tal forma que sea muy productivo para las personas. Cabe
mencionar, que hoy en dia, la tecnologia ha revolucionado gran parte de diversos aspectos de
la vida humana, y ya no solo es considerado como usar la computadora para mostrar una
presentacion. Hoy en dia, los resultados de una iniciativa de mejora pueden ser limitados si es
gue no se considera el componente tecnoldgico.

Dentro de lo considerado para el plan, se propone lo siguiente: a) Capacitacion sobre
competencias tecnoldgicas de los colaboradores operativos; b) Integracion de las areas
operativas con el area de sistemas y el area de recursos humanos de la empresa y c) Mejorar
los procesos operativos y la calidad del servicio brindado a los clientes de la empresa

Obijetivo general

Mejorar las competencias tecnolégicas de los colaboradores operativos de una cadena
de tiendas retail de la zona norte de Lima Metropolitana

Obijetivos especificos

Obtener una bitacora de soluciones de problemas de tipo informéticos que permitan a
los colaboradores operativos solucionar problemas de este tipo de forma independiente del
area de sistemas

Implementar el uso de equipos de realidad virtual que permita a los colaboradores
operativos estar en constante uso y mejora de sus competencias tecnologicas

Implementar cambios y mejoras en el plan de capacitacion para que sea innovador y

participativo por parte de los asistentes, incluyendo ejercicios practicos



55

Desarrollo o implementacion de la propuesta
A continuacion, se procede a desarrollar las propuestas para las acciones identificadas

durante el disefio funcional.

Acciones

Accidn 1. Realizar capacitaciones enfocadas a solucionar problemas de tipo

tecnoldgicos

Accidn 2. Realizar asesorias con equipos de realidad virtual aumentada para guiar a

los colaboradores en la solucién de problemas

Accidn 3. Aplicar mejoras en la metodologia del plan de capacitacién

Soluciones

Las soluciones viables y planteadas son:

Solucién 1. Las actividades para realizar capacitaciones enfocadas a solucionar

problemas de tipo tecnoldgico ayudaran a obtener una bitacora de soluciones generada por

los expertos tecnolégicos que servird de apoyo para las capacitaciones y como documento

digital de consulta de los colaboradores operativos de las tiendas.

Tabla 10.

Actividades para realizar capacitaciones enfocadas a solucionar problemas de tipo tecnoldgico.

Acciones Descripcion de actividades Responsables/  Producto
Recursos
Realizar Identificar los problemas Gestor Lista de todos los problemas
capacitaciones  tecnoldgicos mas frecuentes Proyectos tecnoldgicos frecuentes
enfocadas a gue se producen en las tiendas
solucionar Seleccionar los tops 5 de los Gestor Lista de los tops 5 de
problemas de  problemas tecnoldgicos mas Proyectos/ problemas tecnoldgicos
tipo importantes Colaboradores frecuentes
tecnoldgicos Operativos
Reunirse con los especialistas ~ Gestor Acta de reunion con los
del area de sistemas para Proyectos especialistas del area de
validar la lista sistemas
Documentar la solucion del Gestor Archivo magnético
top 5 de los problemas Proyectos/ mostrando la solucion de los
tecnoldgicos Documentador tops 5 de los problemas
tecnologicos
Ejecucion y validacion de la Gestor Acta de conformidad de la
solucion documentada Proyectos/ ejecucién de la solucion

Analista

documentada
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Acciones Descripcion de actividades Responsables/  Producto
Recursos
Publicacion de la bitacora de Gestor Acta de publicacion del
soluciones Proyectos documento con la solucion
Realizar capacitacion sobre los  Colaboradores  Acta de asistencia a
problemas tecnol6gicos Operativos / capacitaciones
frecuentes Capacitador

Nota: Elaboracién propia (2021)

Dentro de las actividades mencionadas en la Tabla 10, se encuentra la actividad
realizar capacitacion sobre los problemas tecnolégicos frecuentes, la cual comprende dos
componentes a) la distribucion en grupos de colaboradores, e indicar la forma de cémo se
realizara sesiones y los horarios, para lo cual se muestra el detalle en la tabla 11 y b) en la
Tabla 12 se muestra el plan de capacitacion enfocado a solucionar problemas de tipo
tecnoldgico que se va a desarrollar durante la capacitacion.

Tabla 11.

Distribucion de grupos de capacitacion

Tipo de Medio de # Colaboradores por Horarios para
Obligatorio
Sesion comunicacién Sesion impartir
De8amalOamy
Sincrona Meet 0 Zoom 7 colaboradores méx Si
de2pmadpm

Nota: Elaboracion propia (2021)

En la Tabla 11, se considera los horarios de 8 a 10 am y de 2 a 4 pm debido a que son
los horarios en donde las tiendas presentan menor flujo de clientes. También, se estima que
son un total de 98 colaboradores de la zona norte de Lima a capacitar, para lo cual se
impartird 14 sesiones de forma sincrona.

En la Tabla 12, se muestra el plan de capacitacion, el cual incluye la mejora en la
metodologia con participacion de los colaboradores y una introduccion animada, el cual esta

compuesta por unos minutos de motivacion y por un proceso de construccion del



conocimiento.

Tabla 12.

Plan de capacitacién enfocada a solucionar problemas de tipo tecnolégico
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Momentos de la sesién

Recursos y
materiales

Tiempo
(min)

INICIO (Motivacién)
Problematizacion
El capacitador muestra los videos:

1) “Falla en sistema de seguridad deja a miles haciendo largas colas |
Noticiero | Noticias Telemundo”, obtenido del enlace
https://www.youtube.com/watch?v=WEEug-uEAQ4.

2) “Colas interminables por falla en el sistema del Tren Eléctrico”,
obtenido del enlace
https.//www.youtube.com/watch?v=gL FEVLFbuHO

Luego pregunta en voz alta ;Cémo crees que reaccionaria la gente si se
presentara problemas en la tienda y no logran concretar su compra? ¢Has
vivido dicha experiencia? ;Esperarias o te irias a comprar a otro lugar?

Posterior a ello, los estudiantes participaran en una lluvia de ideas mediante
dialogo en Meet 0 Zoom

Saberes Previos
¢Impacto en la marca de la empresa?
¢Impacto en el servicio al cliente final?

PROCESO (Construccion del conocimiento)

ACTIVIDAD N° 1 (2 hora)
Reconocer los problemas tecnoldgicos mas frecuentes en la tienda y
observar la solucion.

1. Se muestra lista de problemas tecnoldgicos mas recurrentes (top 5)
2. Se comenta con los participantes si consideran agregar algun
problema adicional
Se comenta los posibles origenes de las fallas
4. Seincentiva a los participantes a tomar iniciativa para solucionar
los problemas. Se muestra como algunos problemas son faciles de
resolver.
a. https://www.youtube.com/watch?v=ka5TD8WVKJU
b. https://www.youtube.com/watch?v=A0CPcsl-x8c
c. https://www.youtube.com/watch?v=N9eqgnUiRok
5. Se procede a mostrar y explicar la solucién de los problemas
tecnologicos mas frecuentes, las cuales, fueron previamente
documentadas y validadas por los expertos.
6. Se muestra caso practico en tienda

SALIDA
Evaluacion
e SUMATIVA: Comentario argumentativo

w

Meet 0 zoom
Video de
Youtube

Meet 0 zoom
Fuentes de
Video

Documento
digital de las
soluciones
mostradas en
la sesién

120



https://www.youtube.com/watch?v=WEEuq-uEAQ4
https://www.youtube.com/watch?v=gLFEVLFbuH0
https://www.youtube.com/watch?v=ka5TD8WVKJU
https://www.youtube.com/watch?v=A0CPcsI-x8c
https://www.youtube.com/watch?v=N9eqqnUiRok
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Momentos de la sesion Recursosy  Tiempo
materiales (min)
Transferencia
o Documentacion digital de las soluciones mostradas en la sesion
Metacognicion Meet 0 Zoom

e ;Qué aprendi?
e (CoOmo lo aprendi?

o ¢Qué me resulté facil, dificil y novedoso?

e ¢ Para qué me servira lo aprendido?
e ;COmo lo puedo mejorar?

Chat de Zoom 10

Nota: Elaboracién propia (2021)

Solucion 2. Las actividades para realizar las asesorias con equipos de realidad virtual

aumentada para guiar a los colaboradores en la solucion de problemas permitiran el uso

continuo y dominio de los equipos de realidad virtual por parte de los colaboradores

operativos de la cadena de tiendas retail de la zona norte de Lima Metropolitana.

Tabla 13.

Actividades para realizar asesorias con equipos de realidad virtual aumentada para guiar a los

colaboradores en la solucién de problemas.

Acciones

Descripcion de actividades

Responsables/
Recursos

Producto

Realizar asesorias
con equipos de
realidad virtual
aumentada para
guiar a los
colaboradores en
la solucién de
problemas

Cotizar equipos de realidad
virtual (30 equipos)

Adquirir equipos de realidad

virtual

Realizar pruebas de los
equipos adquiridos

Recibir capacitacion sobre el

uso de los equipos de

realidad virtual a especialistas

tecnoldgicos

Programar capacitaciones a
equipo de colaboradores
operativos en tiendas

Ejecutar las capacitaciones a

equipo de colaboradores
operativos de tiendas

Realizar seguimiento de uso

de equipos de realidad virtual

por parte de los

Gestor Proyectos

Gestor Proyectos/
Colaboradores
Operativos

Gestor Proyectos

Gestor Proyectos/
Documentador

Gestor Proyectos/
Analista

Gestor Proyectos

Gestor Proyectos

Cotizaciones

Factura de compra
de los equipos

Acta de
conformidad de
recepcion de
equipos adquiridos
Lista de
especialistas
tecnol6gicos
capacitados
Cronograma de
capacitacion a
colaboradores
operativos de
tiendas

Lista de
colaboradores
operativos de
tiendas capacitados
Bitacora de
incidencias
reportadas donde
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Responsables/

Acciones Descripcion de actividades Producto
Recursos
colaboradores operativos en usaron equipos de
tiendas realidad virtual

Nota: Elaboracion propia (2021)

Dentro de las actividades mencionadas en la Tabla 13, se encuentra la actividad
recibir capacitacion sobre el uso sobre equipos de realidad virtual a especialistas
tecnoldgicos, para lo cual, se presenta a continuacion la distribucion de colaboradores,
sesiones y el plan de capacitacion.

Tabla 14.

Ejecutar las capacitaciones a los especialistas tecnoldgicos por parte del proveedor de equipos de

realidad virtual

#
Medio de Horarios para Obligato
Tipo de Sesion Colaboradores
comunicacién impartir rio
por Sesion
Presencial (incluye
. 5
Presencial (sala de De 9 ama 11 am
presencia del proveedor laborad y
juntas, capacidad 15 colaboradores Si

de equipos de realidad ) de 3pmas5pm
max
personas)
virtual)

Nota: Elaboracion propia (2021)

En la Tabla 14, se considera los horarios de 9 a 11 am y de 3 a 5 pm debido a que son
los horarios en donde los especialistas tecnoldgicos presentan menor carga de trabajo.

En la Tabla 15, se muestra el plan de capacitacién, el cual incluye la mejora en la
metodologia con participacion de los colaboradores y una introduccion animada, el cual, esta
compuesta por unos minutos de motivacion y por un proceso de construccion del

conocimiento.



Tabla 15.
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Plan de capacitacion enfocada a capacitar a los especialistas tecnolédgicos por parte del proveedor

de equipos de realidad virtual

Momentos de la Sesion Recursos y Tiempo
Materiales (min)
INICIO (Motivacion)
Problematizacion
El capacitador muestra los videos:
1) “GLASSES LITE y AR GLASSES, Ilas GAFAS
INTELIGENTES de REALIDAD AUMENTADA de
SAMSUNG!!”, obtenido del enlace
https://www.youtube.com/watch?v=qQj8m5A9E-w
2) “InnoAssist - Remote Support - Asistencia Remota AR”,
obtenido del enlace
https://www.youtube.com/watch?v=mm_1Y1J-p-A Sala de
conferencia
Luego pregunta en voz alta: (presencial)
¢Realidad aumentada el futuro en sector empresarial?
¢Impacto de la realidad aumentada en los negocios? Internet para 10
Video de
Inmediatamente, se espera unos comentarios y se procede con el Youtube
desarrollo del curso.
Saberes Previos
Ninguno
PROCESO (Construccion del conocimiento)
ACTIVIDAD N° 1 (2 hora)
Reconocer los problemas tecnoldgicos mas frecuentes en la tienda y
observar la solucion.
1. Se realiza demostracion del uso de los equipos de realidad
virtual aumentada
2. Seentrega equipos a Io_s _espemalls_tas tec_nologlcos , Documento
3. comenta con los participantes si consideran agregar algin digital del
problema adicional
4. Especialistas tecnologicos proceden a realizar précticas con los proveedor
' . (manual de 120
5 gqmpos . I I usuario 'y
. Proveedor de equipos de realidad aumentada resuelven dudas manual técnico)
0 preguntas
6. Se cierra sesion de practicas
SALIDA
Evaluacion
e SUMATIVA: Comentario argumentativo
Transferencia
e Documentacidn digital como manual de usuario y técnico
Metacognicién
e (Qué aprendi? Caso practico de
¢Como lo aprendi? evaluacion 10

[ ]
e ;Qué me resulto facil, dificil y novedoso?
o ;Para qué me servira lo aprendido?

Nota: Elaboracion propia (2021)


https://www.youtube.com/watch?v=qQj8m5A9E-w
https://www.youtube.com/watch?v=mm_IYIJ-p-A
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Dentro de las actividades mencionadas en la Tabla 13, se encuentra la actividad
programar capacitaciones a equipo de colaboradores operativos en tiendas, la cual sera
desplegada y proporcionada por el equipo de especialistas tecnologicos de la cadena de tienda
retail de la zona norte de Lima. Para esto, es indispensable, que los especialistas tecnologicos
cuenten con la capacitacion realizada por el proveedor de los equipos de realidad virtual
aumentada. Por otro lado, la distribucion de colaboradores, sesiones y el plan de capacitacion
a desplegar es el que se detalla a continuacion.

Tabla 16.

Distribucion de grupos de capacitacion

Medio de # Colaboradores Horarios para
Tipo de Sesion Obligatorio
comunicacion por Sesion impartir

4colaboradores  De8amal0amy o (dcpen contar

Sincrona Meet 0 Zoom . L con los equipos de
MAax por sesion de2pmadpm

realidad virtual

Nota: Elaboracion propia (2021)

Se considera un total de 98 colaboradores de tiendas a capacitar, con un maximo de 4
colaboradores por sesion, tal como se muestra en la Tabla 16, por ende, se realizaran 25
sesiones. En la Tabla 17, se muestra el detalle del plan de capacitacién aplicando cambios
importantes que proporcionan un valor agregado, comparado a la forma anterior que se
aplicaba la capacitacion.

Tabla 17.
Plan de capacitacion enfocada a capacitar a los colaboradores operativos en tienda sobre el uso de

equipos de realidad virtual

Recursos y Tiempo

Momentos de la Sesién Materiales (min)

INICIO (Motivacidn)
Problematizacion
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Momentos de la Sesién

Recursos y Tiempo

Materiales (min)

El especialista tecnologico muestra los siguientes videos:

1) “GLASSES LITE y AR GLASSES, las GAFAS
INTELIGENTES de REALIDAD AUMENTADA de
SAMSUNG!!”, obtenido del enlace  Meet 0 Zoom
https://www.youtube.com/watch?v=gQj8m5A9E-w

2) “InnoAssist - Remote Support - Asistencia Remota AR”, Internet para 10
obtenido del enlace Video de
https://www.youtube.com/watch?v=mm_1Y1J-p-A Youtube

Luego pregunta en voz alta:
¢Impacto de la realidad aumentada en los negocios?

Inmediatamente, se espera unos comentarios y se procede con el
desarrollo del curso.

Saberes Previos
Ninguno

PROCESO (Construccion del conocimiento)

ACTIVIDAD N° 1 (2 hora)
Netamente préctico:
7. Se realiza demostracién del uso de los equipos de realidad
virtual aumentada
8. Realizar prueba N°1, asesorando paso a paso a todos los
colaboradores operativos
9. Solicitar retroalimentacién a los colaboradores operativos
sobre el paso a paso que se realiz6 en el punto anterior
10. Realizar prueba N°2, asesorando paso a paso
11. Solicitar retroalimentacion a los colaboradores operativos
sobre el paso a paso
12. Solicitar realizar ejercicios de forma individual a los
colaboradores operativos
13. Realizar seguimiento 1 a 1 del ejercicio que esta realizando el
colaborador operativo
14. Realizar cierre de practicas
15. Solicitar el uso permanente de los equipos de realidad virtual
SALID
Evaluacion
e SUMATIVA: Comentario argumentativo
Transferencia
e Documentacidn digital como manual de usuario y técnico
e Video de la sesion realizada
Metacognicion .I’IICI,OI’I . Caso practico de
e (Que aprendi? .
. . evaluacion
e (CoOmo lo aprendi? 10
e ¢Qué me resulté facil, dificil y novedoso?
e Para qué me servird lo aprendido?

Documento
digital del
proveedor
(manual de 100
usuario y
manual técnico)

Nota: Elaboracién propia (2021)


https://www.youtube.com/watch?v=qQj8m5A9E-w
https://www.youtube.com/watch?v=mm_IYIJ-p-A
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Solucion 3. Las actividades para realizar las asesorias con equipos de realidad virtual

aumentada para guiar a los colaboradores en la solucion de problemas permitiran el uso

continuo y dominio de los equipos de realidad virtual por parte de los colaboradores

operativos de la cadena de tiendas retail de la zona norte de Lima Metropolitana. En la Tabla

18, se muestra las actividades para mejorar la metodologia de capacitacion.

Tabla 18.

Actividades para aplicar mejoras en la metodologia del plan de capacitacion

Responsables/

Acciones Descripcion de actividades Producto
Recursos
Asistir a dos o tres sesiones de Gestor Proyectos/  Lista de asistencia
capacitacion proporcionada por  Especialista de las sesiones
los especialistas tecnol6gicos educativo asistidas
Identificar las oportunidades de .
. . .- Lista de
mejoras en los especialistas Especialista .
- X . oportunidades de
tecnoldgicos que imparten educativo

Realizar asesorias
con equipos de
realidad virtual
aumentada para
guiar a los
colaboradores en
la solucién de
problemas

capacitaciones

Revisar las sugerencias sobre las
capacitaciones proporcionadas
por los entrevistados durante el
trabajo de campo del presente
trabajo de investigacion

Elaborar la nueva metodologia a
aplicar en las capacitaciones

Divulgar la nueva metodologia a
ejecutar en las capacitaciones

Capacitar a los especialistas
tecnologicos sobre la nueva
metodologia de capacitacion

Asistir y monitorear las sesiones
de capacitacion proporcionada
por los especialistas tecnolégicos

Proporcionar evaluacion de
resultados sobre las
capacitaciones que imparten los
especialistas tecnologicos

Gestor Proyectos/
Especialista
educativo

Gestor Proyectos/
Especialista
educativo

Gestor Proyectos/
Especialista
educativo

Gestor Proyectos/
Especialista
educativo

Gestor Proyectos/
Especialistas
tecnol6gicos

Gestor Proyectos/
Especialistas
tecnol6gicos

mejoras anotadas

Lista de
sugerencias
anotadas por parte
de los entrevistados
en el trabajo de
campo

Documento con la
nueva forma
metodolodgica a
desarrollar

Lista de
notificacién

Lista de asistencia a
la capacitacion

Lista de asistencia a
las sesiones de los
especialistas
tecnologicos

Acta de evaluacion
con resultados y
mejoras obtenidas
por los especialistas
tecnoldgicos

Nota: Elaboracién propia (2021)

Dentro de las actividades mencionadas en la Tabla 18, se encuentra la actividad

elaborar la nueva metodologia a aplicar en las capacitaciones, para lo cual, a continuacion, en
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la Tabla 19 se indica los lineamientos generales.
Tabla 19.

Nueva metodologia para aplicar en las capacitaciones

Lineamientos General de L ] ]
) Descripcion del lineamiento
la Metodologia

Todo inicio de sesion debera darse maximo en 10 minutos
para envolver y comprometer a los colaboradores con la sesion
gue se va a desarrollar. Usar:
N°1 a) Preguntaretorica
b) Historia
c) Dato o comentario llamativo soportado por videos
asociados al tema para generar el interés
N2 Utilizar solo 3 diapositivas como méaximo e implementar el
uso de caso de estudios para desarrollar la clase.
Incentivar la participacién e intercambio de experiencias entre

N°3
los participantes de la sesion.

Nota: Elaboracion propia (2021)

Dentro de las actividades mencionadas en la Tabla 18, se encuentra la actividad
capacitar a los especialistas tecnoldgicos sobre la nueva metodologia de capacitacion, para lo
cual, a continuacion, en la Tabla 20 se indica el plan de capacitacion; y en la Tabla 21 se
muestra las actividades e indicadores de monitoreo que ayudaran a determinar si las acciones
planteadas se estan cumpliendo o no.

Ademas, es importante mencionar, que en la Figura 10 se muestra el cronograma de
actividades planteados a la Gerencia para la ejecucion e implementacion de la presente
propuesta de solucién mostrada en este trabajo de investigacion.

Tabla 20.

Plan de capacitacion enfocada a capacitar a los especialistas tecnolégicos sobre la nueva

metodologia de capacitacion

Recursos y Tiempo

Momentos de la sesién ; .
materiales (min)

INICIO (Motivacion)




Problematizacion
Se empieza la capacitacién con el dato impactante de el alto nimero
de participantes que se aburren de las capacitaciones en la cadena de
tienda retail de la zona norte de Lima.
Meet 0 Zoom
Luego se muestra los siguientes videos:
Internet para

1) “Aprende Como INICIAR una PRESENTACION para Captar Video de 10
la ATENCION de tu PUBLICO (jFUNCIONALI)”, obtenido Youtube
del enlace

https://www.youtube.com/watch?v=CA3DxF10g18

2) “Como Iniciar una Presentacion para Captar la Atencion del
Publico”, obtenido del enlace
https://www.youtube.com/watch?v=o0HJla4MwV 30

Luego pregunta en voz alta:
¢Creen que logremos cambiar la percepcién de los colaboradores
operativos sobre las capacitaciones?

Inmediatamente, se espera unos comentarios y se procede con el
desarrollo del curso.

Saberes Previos
Ninguno
PROCESO (Construccion del conocimiento)

ACTIVIDAD N° 1 (2 hora)
Netamente préctico:
1. Sesolicita realizar presentaciones cortas y de alto impacto uno
auno
Se graba la presentacion
Se realiza retroalimentacion en grupo Video de las
Se procede a realizar lo mismo con todos los participantes presentaciones y
Se proporciona 30 minutos para practicar practicas 100
Se vuelve al paso 1 realizadas
7. Finalmente se cierra la sesidn con lecciones aprendidas
SALIDA
Evaluacion
e SUMATIVA: Comentario argumentativo
Transferencia
e Documentacidn digital como manual de usuario y técnico
e Video de la sesion realizada

S~ wN

Metacognicién o
e ¢Qué aprendi? Caso préctico de
. endi evaluacion
¢Como lo aprendi? 10

[ ]
e ¢Qué me resulto facil, dificil y novedoso?
e ;Para qué me servira lo aprendido?

Nota: Elaboracién propia (2021)


https://www.youtube.com/watch?v=oHJIa4MwV3o

Tabla 21.

Actividades e Indicadores de Monitoreo
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Accion Indicadores Medios de Verificacion Producto
Accion 1 : Realizar capacitaciones enfocadas a solucionar problemas de tipo tecnoldgicos
1. Identificar los problemas tecnol6gicos mas frecuentes que se e Lista de todos los problemas tecnolégicos
producen en las tiendas frecuentes
2. Seleccionar los tops 5 de los problemas tecnolégicos méas e Lista del top 5 de problemas tecnol6gicos
importantes frecuentes Bitacora /
3. Reunirse con los especialistas del area de sistemas para validar N° problemas tecnoléaicos e Acta de reunion con los especialistas del &rea  Temario de
la lista docﬂmentados/ N° prgblemas de sistemas soluciones a
4. Documentar la solucion del top 5 de los problemas tecnolégicos identificados > 5 ¢ Archivo magnético mostrando la solucion prok_JIemas
tecnologicos del top 5 de los problemas tecnolégicos de tlplf{ _
o N L e Acta de conformidad de la ejecucion de la tecnologico
5. Ejecucion y validacion de la solucion documentada solucion documentada
6. Publicacion de la solucion e Acta _dg publicacién del documento con la
solucion
Accion 2 :  Realizar asesorias con equipos de realidad virtual aumentada para guiar a los colaboradores en la solucion de problemas
1. Cotizar equipos de realidad virtual (30 equipos) e Cotizaciones
2. Adquirir equipos de realidad virtual e Factura de compra de los equipos
3. Realizar pruebas de los equipos adquiridos . . ¢ ACt‘f" de confqrmldad de recepcion de
Porcentaje de uso de equipos de equipos adquiridos Uso
4. Recibir capacitacion sobre el uso de los equipos de realidad realidad virtual e Lista de especialistas tecnolégicos continuo de
virtual a especialistas tecnologicos capacitados equipos de
5. Programar capacitaciones a equipo de colaboradores ) » e Cronograma de capacitacion a colaboradores  (gajidad
operativos en tiendas N° problemas informaticos operativos de tiendas virtual
6. Ejecutar las capacitaciones a equipo de colaboradores atendidos con equipos de realidad 4 | jsta de colaboradores operativos de tiendas
operativos de tiendas virtual / N total de problemas capacitados
7. Realizar seguimiento de uso de equipos de realidad virtual por informaticos reportados e Bitacora de incidencias reportadas donde

parte de los colaboradores operativos en tiendas

usaron equipos de realidad virtual
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Accion Indicadores Medios de Verificacion Producto
Accion 3 :  Aplicar mejoras en la metodologia del plan de capacitacién (interactivo — dindmico)
1. Asistir a dos o tres sesiones de capacitacion proporcionada Lista de asistencia de las sesiones
por los especialistas tecnoldgicos asistidas
2. ldentificar las oportunidades de mejoras en los Lista de oportunidades de mejoras
especialistas tecnol6gicos que imparten capacitaciones anotadas
3. Revisar las sugerencias sobre las capacitaciones Lista de sugerencias anotadas por parte de
proporcionadas por los entrevistados durante el trabajo de los entrevistados en el trabajo de campo
campo del presente trabajo de investigacion Mejorar en un 70% el
4. Elaborar agenda y contenido de las sesiones de desarrollo de las Documento con contenido de las sesiones
capacitacion que deben desarrollar los especialistas competencias tecnoldgicas de a desarrollar
tecnologicos los colaboradores mediante la
5. Capacitar a los especialistas tecnoldgicos sobre implementacion de un plan de Lista de asistencia a la capacitacion sobre Plan d
metodologia de ensefianza que incorporen técnicas de capacitacion interactivo y metodologia de ensefianza ande
participacion interactivas con los educandos dinamico capacitacion
6. Capacitar a los especialistas tecnoldgicos que imparten las Lista de asistencia a la capacitacion sobre innovador
capacitaciones sobre el uso de equipos de realidad virtual equipos de realidad virtual
7. Evaluar aprendizaje de los especialistas tecnoldgicos Documento de evaluacion de los
Reducir en un 30% el numero especialistas tecnoldgicos
8. Realizar retroalimentacion a los especialistas tecnoldgicos ~ de incidencias que generan Documento de retroalimentacion
pérdidas de ventas, durante el realizada a los especialistas tecnolégicos
9. Asistir y monitorear las sesiones de capacitacion primer mes luego de Lista de asistencia a las sesiones de los
proporcionada por los especialistas tecnolégicos terminado la capacitacion especialistas tecnolégicos
10. Proporcionar evaluacion de resultados luego de la Acta de evaluacion con resultados y

capacitacion proporcionada a los especialistas
tecnologicos

mejoras obtenidas por los especialistas
tecnoldgicos

Nota: Elaboracion propia (2021)
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2. Seleccionar los top 5 de los problemas tecnol6gicos mas importantes

3. Reunirse con los ialistas del drea de sistemas para validar la lista

4. Documentar la solucién del top 5 de los problemas tecnolégicos

5. Ejecucion y validacion de la solucion documentada

6. Publicacion de la solucién

Entregable : Bitacora / Temario de soluciones a problemas de tipo tecnoldgico

1. Cotizar equipos de realidad virtual (30 equipos)

2. Adquirir equipos de realidad virtual

3. Realizar pruebas de los equipos adquiridos

4. Recibir capacitacidn sobre el uso de los equipos de realidad virtual a especialistas tecnoldgicos

5. Programar capacitaciones a equipo de colaboradores operativos en tiendas

6. Ejecutar las capacitaciones a equipo de colaboradores operativos de tiendas

7. Realizar seguimiento de uso de equipos de realidad virtual por parte de los colaboradores
operativos en tiendas.

Entregable: Uso continuo de eiuiios de realidad virtual

1. Asistit dos o tres sesiones de capacitacion proporcionada por los especialistas tecnoldgicos

2. Identificar las oportunidades de mejoras en los especialistas tecnolégicos que imparten
capacitaciones

3. Revisar las sugerencias sobre las capacitaciones proporcionadas por los entrevistados durante el
trabajo de campo del presente trabajo de investigacion

4. Elaborar agenda y contenido de las sesiones de capacitacion que deben desarrollar los
especialistas tecnoldgicos

5. Capacitar a los especialistas tecnolégicos sobre metodologias de ensefianza que incorporen
técnicas de participacion interactivas con los educandos

6. Capacitar a los especialistas tecnoldgicos que imparten las capacitaciones sobre el uso de
equipos de realidad virtual

7. Evaluar aprendizaje de los especialistas tecnoldgicos

8. Realizar retroalimentacién a los especialistas tecnoldgicos

9. Asistir y monitorear las sesiones de capacitacion proporcionada por los especialistas
tecnoldgicos

10. Proporcionar evaluacion de resultados luego de la capacitacién proporcionada a los
especialistas tecnolégicos.

Entregable : Plan de capacitacion innovador
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Valoracion de la propuesta

La presente propuesta fue valorada por juicio de expertos, a quienes se les
proporciond un expediente digital de la propuesta en conjunto con fichas de validacion
interna y externa. La escala de valoracion considerada es del 1 al 5, donde 1 es deficiente y 5
muy bueno. Se obtuvo la valoracion de tres especialistas, cuya experiencia en areas tematicas
y metodoldgicas dentro del mundo educativo cumplen con el rigor necesario para emitir su
juicio de experto sobre el presente trabajo de investigacion. A continuacion, en la tabla 22, se
detalla la lista de expertos.

Tabla 22.

Lista de Expertos

Apellidos y Grado académico Metoddlogo /

nombres Tematico Ocupacion Especialidad

Director de

Moreno Bardales, Magister Lic. en Administracion

Hélwis César Scienciae Tematico Edugamop Virtual de Empresas
- Universidad
Bellido Doctor en - L.'C' Ed,ucau_on, p
o g Tematico Docente Filosofia, Psicologia 'y
Valdiviezo, Omar Educacion
CC.SS
Millones Doctor en Docente de
Espinoza, Emma  Ciencias de la Metodélogo Lic. Educacion
. o Posgrado
Clarisa Educacién
Nota: Elaboracién propia (2021)
Tabla 23.
Resultados de la valoracion
Valoracion Valoracion .
Experto Promedio
Interna Externa
Mf)reno B,ardales, 16 50 48
Hélwis César
Bellido
Valdiviezo, Omar 45 45 45
Millones
Espinoza, Emma 50 50 50
Clarisa

Nota: Elaboracién propia (2021)

En la Tabla 23, se puede apreciar el resultado de la valoracion de los expertos, quienes
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colocaron un promedio de 48, 45 y 50 respectivamente. Basado en la escala de valoracion, se
puede indicar, que la presente propuesta alcanzo la escala muy bien ya que el rango de
frecuencia para este nivel es desde 42 a 50 (en los tres juicios se super6 el nivel minimo).
Conclusiones aproximativas de los analisis y resultados de la propuesta y la validacion
tedrica/practica

La propuesta de solucidn del presente trabajo de investigacion logro obtener la
valoracion de muy bien, por parte de los tres expertos. Por ende, se puede concluir que la
propuesta es aplicable, sin embargo, es preciso mencionar que la propuesta no es de caracter

social, sino por el contrario es de caracter empresarial.
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Conclusiones

Luego de concluir la investigacion tedrica, la recoleccion de datos durante el trabajo
de campo, el procesamiento e interpretacion de la informacion y formular la propuesta de
solucion validad por expertos para mejorar las competencias tecnoldgicas de los
colaboradores operativos de una cadena de tiendas retail de la zona norte de Lima
Metropolitana, se llega a las siguientes conclusiones:

Conclusion 1

El disefio, del plan de capacitacion mostrado y explicado en la presente investigacion,
lograra mejorar la forma de capacitacion actual que tienen los colaboradores operativos de
una cadena de tiendas retail, ya que se aplicaran lineamientos nuevos en metodologia que se
usa en las capacitaciones, los temas estaran enfocados en proporcionar soluciones a los
problemas cotidianos tecnoldgicos.

Adicionalmente, es importante recalcar que se incorporan en el disefio muchas
recomendaciones proporcionadas por los colaboradores como interaccion entre ellos y
ejercicios practicos que hace que el plan sea innovador, e incluso se coloca un componente
tecnoldgico que generara valor agregado para mejorar las competencias tecnolégicas de los
colaboradores operativos.

Conclusién 2

Durante el trabajo de campo realizado, se observ las capacitaciones actuales y su
metodologia aplicada, la cual, al validar que es muy obsoleta y poco participativo dejo en
claro que no lograrian mejorar competencias de ningun tipo si es que los colaborares solo son
simples oyentes en las sesiones.

Por lo tanto, al aplicar lineamientos nuevos en la metodologia, aquellos que han dado
resultados positivos en muchas instituciones educativas, se espera lograr que el plan de

capacitacion integre al equipo y los invite a compartir soluciones entre los colaboradores.
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Adicionalmente, la bitacora de soluciones a problemas tecnoldgicos que se entrega, de forma
visual, ayudara a generar ese valor agregado esperado por la cadena retail.
Conclusion 3

La situacion actual de las competencias tecnologicas de los colaboradores operativos
de una cadena de tiendas retail de la zona norte de Lima Metropolitana es de nivel bajo o
medio, segun resultados obtenidos de los analisis matematicos y estadisticos. Sin embargo,
sus colaboradores son jovenes y estan dispuestos a interactuar con la tecnologia.

Por otro lado, los colaboradores operativos de las tiendas de la cadena retail
confirmaron, mediante las entrevistas y encuestas, que la forma de capacitacion actual que
viene utilizando la cadena de tiendas retail es muy tradicional y poco participativa, que no
genera valor en el negocio. Por este motivo, la gerencia decidi6 apostar por un nuevo disefio
de plan de capacitacion.

Conclusion 4

La investigacidn confirmo el uso de los paradigmas socio critico e interpretativo, lo
que ayudd a entender el entorno social y condiciones especiales que se detectaron como la
pandemia. También, la asistencia a las sesiones de capacitacion ayudé mucho a recoger y
confirmar impresiones y opiniones de los colaboradores operativos.

Por otro lado, la propuesta de solucién presentada se basa en fundamentos socio
educativo, pedagdgico y curricular, incorporando a la tecnologia como un aliado estratégico
en el logro del objetivo de mejorar las competencias tecnoldgicas de los colaboradores
operativos, mas aln en un entorno de pandemia, ya que permitird mantener la comunicacion
y capacitaciones virtuales sin necesidad de exponer a los colaboradores al Covid-19.

También, se concluye que es necesario aplicar las cuatro etapas del modelo de proceso
de capacitacion de Chiavenato, ya que evaluar las necesidades por satisfacer y disefiar el plan

de capacitacion sin la conduccion o ejecucion de la capacitacion y sin la evaluacion de



73

resultados luego de la capacitacién no proporcionara los resultados esperados por la gerencia
de la cadena de tiendas retail.
Conclusion 5

La propuesta de solucién mostrada en la presente investigacion fue validada por tres
expertos por el lado tematico y metoddlogo, quienes emitieron valoracion positiva y
concordaron en que es aplicable al problema planteado al inicio de la investigacion. Esta
propuesta contempla tres acciones, las cuales son: a) capacitacion, que estara basado en la
bitacora de problemas tecnoldgicos comunes en la tienda; b) uso de equipos de realidad
virtual, para mejorar la asesoria y practica tedrica que deben tener los colaboradores que se
estan entrenando; y ¢) mejora de la metodologia, combinando la parte participacion activa y
despertando el interés por las sesiones de los colaboradores

Por lo tanto, no se debe escatimar en esfuerzos para ejecutar las tres acciones

indicadas en el plan en su conjunto.
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Recomendaciones

Se recomienda lo siguiente para que se logre el objetivo trazado en el presente trabajo de
investigacion:
Recomendacion 1

Se sugiere hacer un seguimiento de los indicadores de cumplimiento de las
actividades de la propuesta para asegurar el resultado que busca la gerencia de la cadena de
tiendas retail. Es importante, considerar que el componente tecnolégico de realidad
aumentada debe estar presente como parte de esta solucidn, caso contrario el aspecto de
interaccion deseada sera drésticamente reducido.
Recomendacion 2

Se sugiere que la implementacion de este plan de capacitacion innovador sea liderada
por un equipo mixto de expertos con dominio tecnoldgico y pedagdgico para garantizar el
éxito del proyecto. En base a experiencia previa, se sabe que, si el equipo no tiene ese
dominio mixto, los resultados no son muy buenos.
Recomendacién 3

Se sugiere documentar la bitdcora de incidencias y la solucion de estas de una forma

visual, utilizando videos, para gque sea interactivo para los colaboradores.
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Anexo 1: Matriz de categorizacion
Problema de | Objetivo . | Guia de | Guia de
L = Cuestio :
Investigacion | Principal . . . entrevis | observa
CELCREE Subcategorias Aprioristicas [ETEEOTES PO narioa |, o cién
Principales g P subcategoria colabor : .
capacit | capacit
adores
adores |[adores
¢Cémo Disefiar un plan | Competencias Competencias instrumentales informaticas Cuenta con destreza para la
Tecnoldgicas Segun Poriet & Martinez (2014), Las gestion de dispositivos
mejorar las de capacitacion |Palomo (2001), indico | Competencias instrumentales informaticas estan | informaticos al nivel de 1y?2 1 1
tener "competencia referidas a la adquisicion de los conocimientos y | hardware (computadoras,
competencias | para mejorar las tecnologlc_:a s tener destrezas como usuario de recursos mforr_n_atlcos ta}blets_, §martphones ylo
los conocimientos y | tanto del hardware como del software: utilizar | dispositivos externos)
¢ l6ai tenci habilidades para los recursos del sistema operativo, navegar y Cuenta con destreza para la
ecnologicas | COMPELENCIas | antander, hacer uso y |comunicarse por Internet, emplear procesadores | gestion de dispositivos
. tomar decisiones de texto, de creacion de presentaciones, de bases | informaticos al nivel de 3v4 5
de los tecnologicas de | acerca de la de datos, etc.) software (sistema operativo, y
tecnologia. paquetes informéticos,
colaboradores |los Entendemos por navegadores de internet, etc)
tecnologia el conjunto | Aprendizaje colaborativo en dispositivos Utiliza aplicaciones web en
operativos de |colaboradores | de conocimientos en | informaticos dispositivos informaticos que
la forma de Segln Couoh (2021), El aprendizaje permitan sesiones sincronas 5 3
una cadena de |operativos de mater_|ale§, Pprocesos, colgborativo €S un proceso c_JIe construccién, con otros m_iembros o_Ie la
maquinaria’y equipos, |social en el que cada profesional aprende méas | cadena de tienda retail
. . métodos, i i mi i ici i
tiendas retail |una cadena de S, de lo que aprenderia por si mismo debido a la Participa en reuniones de
procedlmlentos., _ interaccion con otros miembros de su trabajo activamente donde 6 2
. . productos, servicios, Y [ comunidad profesional o de su grupo de estudio. | utilizan herramientas
de la zona tiendas retail de | ¢ "saber-hacer", Lo que antes era una clase, se convierte en un informaticas colaborativas
de Li | d desarrollados con el | foro abierto al didlogo entre estudiantes, Utiliza sus cuentas digitales
norte de Lima | la zona norte de | fin de mejorar el nivel | profesores y tutores. Los estudiantes ahora para publicar mensajes en
_ _ de vida del hombre. | participan activamente en situaciones foros o grupos de chat con 7 3 4
Metropolitana |Lima interesantes y demandantes. soluciones a problemas
informéticos




Metropolitana
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Competencias tecnoldgicas investigativas Utiliza diversos buscadores de
Segun George y Salado (2018), Estas informacion para generar
competencias representan la capacidad para conocimiento 8 4 5
buscar, obtener, evaluar y administrar
informacion para transformarla en conocimiento
INTEF, 2016, p. 2); sin embargo, n -
( L 016, p. 2); sin emba go,nose Accede a diversas redes
requiere solo saber recuperar la informacién. ial
Se deben consolidar competencias para soclales para .
seleccionar, organizar y analizar todo lo que evaluarfcompartir informacion
; orgar y . ) q no solo escrita, sino visual o
puede ser descubierto por el investigador al -
- . auditiva 9 5
emplear recursos tecnoldgicos, de lo contrario
se encontrara en un mar de documentos de
diversos tipos y provenientes de maltiples
fuentes que, dificilmente, le serviran para
generar conocimientos.
. | Guia de | Guia de
Cuestio .
. . : entrevis | observa
Categorias . L Indicadores por nario a o
e Subcategorias Aprioristicas . taa cién
Principales subcategoria colabor . .
capacit | capacit
adores
adores [adores
Plan Capacitacion Evaluacion de necesidades de capacitacion Diagndstico para conocer
Delfin (2019), Gonzélez (2017), Segln Chiavenato (2009, pag. | estado actual de las
comento que "Un plan | 378), refiere que “esas competencias tecnoldgicas de | 10y 11 6
de capacitacion es la | necesidades no siempre estan clara'y se deben  [los colaboradores
traduccion de las diagnosticar con base en ciertas auditorias e __ : i
expectativas y investigaciones internas capaces de localizarlas | Participa del diagnostico de las
necesidades de una |y descubrirlas. Las necesidades de capacitacion | necesidades de capacitacion de
organizacion paray |son carencias en la preparacion profesional de | 10s colaboradores operativos 12 5
en determinado las personas, es la diferencia entre lo que una
periodo de tiempo. persona deberia saber y hacer y aquello que
Este corresponde a las | realmente sabe y hace”.




expectativas que se
quieren satisfacer,
efectivamente, en un
determinado plazo,
por lo cual esta
vinculado al recurso
humano, al recurso
fisico o material
disponible, y a las
disponibilidades de la
empresa.

El plan de
capacitacion es una
accion planificada
cuyo propésito
general es preparar e
integrar al recurso
humano en el proceso
productivo, mediante
la entrega de
conocimientos,
desarrollo de
habilidades y
actitudes necesarias
para el mejor
desempefio en el
trabajo."

Disefio del programa de capacitacion
Gonzélez (2017) , Segun (Chiavenato, 2009,

Participa del disefio del plan
de capacitacion
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pag. 379), refiere que el disefio de un programa 13 7

de capacitacion es la forma de atender las

necesidades de capacitacion y debe tener un

objetivo en especifico. Medir la productividad de la

El modelo estratégico de capacitacion de tienda de la cadena retail ante

Chiavenato plantea los siguientes aspectos |nC|derIIC|_as del tipo

basicos para programar la capacitacion: tecnoldgico 14 8

() Quién debe ser capacitado, (b) Cémo

capacitar, (c) En qué capacitar, (d) Quién

capacitard, (e) Donde capacitar, (f) Cuando

capacitar y (g) Para qué capacitar.

Implementacidn del programa de Implementa plan de

capacitacion capacitacion para mejorar las

Segun la RAE (2021), implementar se define competencias tecnoldgicas de 15 !
como poner en funcionamiento métodos, los colaboradores

medidas, etc., para llevar algo a cabo. Para este [ (Jtiliza técnicas innovadoras

caso de implementacion del programa de para brindar capacitacion

capacitacion Chiavenato (2019) sugiere utilizar

varias técnicas tales como las lecturas, recursos

audiovisuales, correo electrénico, 16y 17 9 8
teleconferencias, capacitacion a distancia,

capacitacion en aulas, instruccion programada,

entre otros.

Evaluacion del programa de capacitacion Muestra el top 5 de

Gonzélez (2017), Segun (Chiavenato, 2009) la | incidencias reportadas por los 18 10 9
evaluacion del programa de capacitacion es usuarios de las tiendas de la

conocer su eficacia con el objetivo de saber si la | cadena retail

capacitacion cubrio las necesidades de la Participa de la evaluacion de

organizacion, las personas y los clientes. los resultados de un plan de 19 11y12 10

capacitacion.
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Anexo 2: Instrumentos de recolecciéon de datos

ENTREVISTA SEMI-ESTRUCTURADA A CAPACITADORES QUE BRINDARAN
CAPACITACION A COLABORADORES OPERATIVOS DE UNA CADENA DE
TIENDAS RETAIL DE LA ZONA NORTE DE LIMA

Datos informativos:

Nombres y apellidos del entrevistador:

Nombres y apellidos del entrevistado:

Lugar y Fecha:

e OBJETIVO DE LA ENTREVISTA:
Conocer el nivel de destreza tecnoldgica y pedagogica de los capacitadores que
brindarén capacitacion a los colaboradores operativos de una cadena de tiendas retail
de la zona norte de Lima, para lograr armar un plan de capacitacion adecuado a la
necesidad de la empresa.

o |INDICACIONES:
- Se desarrolla considerando cada una de las fases del disefio de la entrevista.

El entrevistador presenta las preguntas a realizar considerando la categoria y
subcategorias.
La entrevista se desarrollara en un ambiente adecuado, sin ruidos.
La entrevista dara inicio cuando el entrevistador brinde las orientaciones
respectivas, presentando el objetivo, y las preguntas a realizar, indicando que se
realizara con la autorizacion de cada uno de los entrevistados.

Estimado(a) capacitador(a) a continuacion se le realizaran una serie de preguntas para lo cual
se espera su absoluta sinceridad y detalle, recuerde que no hay respuestas buenas, ni malas pero
que si seran consideradas como parte del levantamiento de informacidn en pro de la elaboracion
del plan de capacitacion

Sobre la competencia tecnoldgica en los capacitadores
Preguntas:
1. ¢En su experiencia como capacitador cuenta con destreza para la gestion de
dispositivos informaticos al nivel de hardware y software? Por favor detalle.
2. ¢Qué herramientas informaticas colaborativas suele utilizar en sus reuniones de
trabajo? Por favor detalle.
3. ¢Con que frecuencia utiliza sus cuentas digitales para publicar mensajes en foros o
grupos de chat con soluciones a problemas informaticos que ha tenido en el trabajo?
Por favor detalle
4. ¢Qué buscadores de informacidn suele utilizar para generar conocimiento? Por favor
detalle.



5.
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¢A qué redes sociales suele acceder para evaluar/compartir informacion no solo
escrita, también visual o auditiva? Por favor detalle.

Sobre el plan de capacitacion
Preguntas:

6.

10.

11.
12.

¢ Qué técnicas de diagndstico utilizaria para conocer el estado actual de las
competencias tecnoldgicas de los colaboradores operativos? Por favor detalle.

¢En cuantos disefios de planes de capacitacion ha participado anteriormente y que ha
realizado? Por favor detalle.

¢Como se mide la productividad de la tienda frente a las incidencias del tipo
tecnoldgico que suceden actualmente? Por favor detalle.

¢ Qué técnicas innovadoras tecnologicas ha utilizado para brindar capacitacion? Por
favor detalle.

¢ Cudles cree que serian las incidencias méas reportadas por los usuarios de las tienda
de la cadena retail? Por favor detalle.

¢Ha participado de la evaluacion de los resultados de un plan de capacitacién?
¢Finalmente, cuéles serian los ajustes u oportunidades de mejora que recomendaria al
plan de capacitacion? Por favor detalle.



CUESTIONARIO A COLABORADORES

DATOS GENERALES:
Edad:
Fecha:

Sexo: Masculino () Femenino ()
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OBJETIVO: Conocer la preparacion teorica y préctica con la que cuentan los colaboradores
operativos de una cadena de tiendas retail de la zona norte de Lima, sobre el manejo de la
tecnologia.

Instrucciones:
Estimado(a) colaborador como parte de una investigacion, se requiere su opinion anénima
respecto a qué nivel considera posee en cada una de las afirmaciones sefialadas en el siguiente
cuestionario. Paraello, le pedimos que lea atentamente para responder con la mayor objetividad
y sinceridad las siguientes preguntas y marque con una “X” el recuadro que contenga la opcion
con la que mas se sienta identificado(a).

Preguntas

Cuestionario a colaboradores

Muy
Alto

Alto

Medio

Bajo

Muy
Bajo

Competencias instrumentales informéticas

1)

¢Usted cuentan con destreza
para la manejar dispositivos
informaticos como laptops,
proyectores, impresoras?

2)

¢Usted cuentan con destreza
para la manejar dispositivos
informaticos como
smartphones, airbus?

3)

¢Usted cuentan con destreza
para la manejar dispositivos
informaticos al nivel de
software como manejar Office?

4)

¢Usted cuentan con destreza
para la manejar dispositivos
informaticos al nivel de
software como navegadores de
internet como google, safari,
mozila?

Aprendizaje colaborativo en dispositivos informaticos

5)

¢Usted utiliza aplicaciones web
como Zoom, Teams, Meet,
Skype en sus dispositivos
informaticos que permitan
sesiones sincronas con otros
miembros de la cadena de
tienda retail ?




6) ¢Usted participa en reuniones
de trabajo activamente donde
utilizan herramientas
informaticas colaborativas
como Zoom, Teams, Meet y/o
Skype?

7) ¢Usted utiliza sus cuentas
digitales para publicar mensajes
en foros o grupos de chat con
soluciones a problemas
informaticos que ha tenido en el
trabajo?

Competencias tecnoldgicas investigativas

8) ¢Usted con qué frecuencia
utiliza buscadores de
informacién como Google,
Bing, Yahoo,etc para generar
conocimiento?

9) ¢Usted logra acceder a las
plataformas como whatsapp o
youtube para evaluar /compartir
informacidn visual o auditiva?

Evaluacion de necesidades de capacitacion

10) ¢ Usted logra identificar y
solucionar los problemas con
los dispositivos informaticos de
la cadena de tienda retail donde
trabaja?

11) ¢ Cree que luego de una
capacitacion, usted podria
solucionar ciertos problemas
informaticos sea de hardware o
software?

12) ¢ Usted se le consulta
frecuentemente sobre las
necesidades de capacitacion de
los colaboradores operativos
sobre competencias
tecnoldgicas?

Disefio del programa de capacitacion

13) ¢ Usted ha participado del
disefio de un plan de
capacitacion anteriormente?

14) ¢ Usted cree que se mejoraria la
productividad de la tienda de la
cadena retail si se reduce las
incidencias del tipo
tecnologico?

Implementacion del programa de capacitacion




15) ¢ Considera usted que se debe
implementar un plan de
capacitacion para mejorar las
competencias tecnoldgicas de
los colaboradores?

16) ¢ Considera que seria buena
alternativa utilizar técnicas
innovadoras en la capacitacion?

17) ¢Considera al utilizar la
tecnologia de realidad
aumentada brindaria una mejor
capacitacion para solucionar los
problemas informaticos que
ocurren en la tienda?

Evaluacion del programa de capacitacion

18) ¢ Considera que el numero de
incidencias reportadas por las
tiendas de la cadena retail se
reducirian luego de una
capacitacién sobre
competencias tecnoldgicas?

19) ¢ Considera usted que se deben
realizar ajustes al plan de
capacitacion?




GUIA DE OBSERVACION CAPACITADORES

DATOS INFORMATIVOS:

Observador:
Tema de la reunién:

Fecha:

Objetivo: Constatar el nivel de destreza y experiencia de los capacitadores sobre las
competencias tecnoldgicas y pedagdgicas para lograr armar un plan de capacitacion para
mejorar las competencias tecnoldgicas de los colaboradores operativos de una cadena de

Horario:

tiendas retail de la zona norte de Lima.

NO

Guia de observacion capacitadores

Si

NO

Descripcion

1

El capacitador inicia la sesién mostrando
su destreza con el dominio de
dispositivos informaticos

El capacitador inicia la sesion mostrando
su destreza con el dominio de software
informaticos

El capacitador utiliza, participa y genera
reuniones con diversas aplicaciones web
como Zoom, Teams, Meet, Skype en
diversos dispositivos informaticos que
permitan sesiones sincronas. Ademas,
sabe compartir pantalla y utilizar otras
opciones de las herramientas
colaborativas

El capacitador muestra mensajes en
foros, post o grupos de chat que ha
publicado indicando las soluciones a
problemas informaticos que ha tenido en
el trabajo.

El capacitador demuestra su dominio de
los motores de busqueda como Google,
Bing, Yahoo,etc y/o de las redes sociales.
Muestra informacion relevante visual,
auditiva y documentaria

El capacitador utiliza métodos de
ensefianza que promueven el rol activo de
los colaboradores para identificar y
diagnosticar las necesidades de
capacitacion de los colaboradores
operativos

Se observa que el capacitador tiene
metodologia y facilidad para implementar
cambios en la capacitacion de
competencias tecnoldgicas

Se observa que el capacitador utiliza
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tecnologia para brindar capacitacion

9 El capacitador permite que los
colaboradores expongan sus incidencias
mas comunes que suelen reportar

10 | El capacitador destaca los logros de los

colaboradores y los anima a seguir
mejorando y mantener una capacitacion
continua en tecnologia




Anexo 3: Validacion de instrumentos de recoleccién de datos

Entrevista a capacitadores

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DE LA ENTREVISTA A CAPACITADORES

- .. . Pertinencia' |Relevancia® | Comstruccion Observaciones Sugerencias
N Formulacion del item eramatical’
Si No Si No Si No

.En su experiencia como capacitador cuenta con destreza para la
gestion de dispositivos informaticos al nivel de hardware y software?
Por favor detalle.

;Qué herramientas mformaticas colaborativas suele utilizar en sus
reuniones de trabajo? Por favor detalle.

.Con que frecuencia utiliza sus cuentas digitales para publicar
mensajes en foros o grupos de chat con soluciones a problemas
mformaticos que ha temdo en el trabajo? Por favor detalle

iQué buscadores de informacién suele wutilizar para generar
conocimiento? Por favor detalle.

iA qué redes sociales suele acceder para evaluar/compartir informacion
no solo escrita, también visual o auditiva? Por favor detalle.

i Qué técnicas de diagndstico utilizaria para conocer el estado actual de
las competencias tecnoldgicas de los colaboradores operativos? Por
favor detalle.

(En cuantos disefios de planes de capacitacion ha participado
anteriormente y que ha realizado? Por favor detalle.

:Cémo se mide la productividad de la tienda frente a las mcidencias
del tipo tecnologico que suceden actualmente? Por favor detalle.

. Qué técnicas mnovadoras tecnologicas ha utilizado para brindar
capacitacion? Por favor detalle.

;Cudles cree que serian las mcidencias mas reportadas por los usuarios
de las tienda de la cadena retail? Por favor detalle.

;Ha participado de la evaluacién de los resultados de un plan de
capacitacion?

Fmalmente, cudles serian los ajustes u oportumdades de mejora que
recomendaria al plan de capacitacién? Por favor detalle.

OPINION DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Precisa suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X]

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Nombres y Apellidos Marisol Josefina Sarmiento DMI CE N® 001755830

Alvarado

Direccion domiciliania Avenida Surco N° 346.

Teléfono / Celular | 986331352

Santiago de Surco

Titulo profesional /

Profesor en Informatica

Especialidad Firma
Grado Académico Doctor en Educacion
_:'_,-,_,. Lo
Metodélogal temdtico Investigacion Educativa Lugar y fecha 2110712021
Pertinencia: El item corresponde al concepto tednco formulado.
Rell ia: El item es iado para al od i ifica del

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna e enunciado del item, es conciso, exacto y direcio

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items pl dos son para medir 1a d
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DE LA ENTREVISTA A CAPACITADORES
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o Formulacién del item Pertinencia® |Relevancia® (—n:.:ln;;:‘n Observaciones Sugeremcias
S | No | S| Ne | Si | Mo
;En su experiencia como capacitador cuenta con destreza para la X X X
1 | Zestion de dispositivos informaticos al nivel de hardware y software?
Por favor detalle.
;Qué herramientas informaticas colaborativas suele utilizar en sus X X 3
? | reuniones de trabajo? Por favor detalle.
;Con que frecuencia utiliza sus cuentas digitales para publicar X X kY
3 | mensajes en foros o grupos de chat con soluciones a problemas
informaticos que ha tenido en el trabajo? Por favor detalle
. (Qué buscadores de informacion suele utihzar para generar | X X "
conocimiento? Por favor detalle.
| A queé redes sociales suele acceder para evaluar/compartir informacion | X X X
* | no solo escrita, también visual o auditiva? Por favor detalle.
;Qué técnicas de diagndstico utilizaria para conocer el estado actual de | X X ®
s | las competencias tecnoldgicas de los colaboradores operativos? Por
favor detalle.
. | ¢En cuantos disefios de planes de capacitacion ha participado | X X kY
" | anteriormente y que ha realizado? Por favor detalle.
;Como se mide 1a productividad de 1a tienda frente a las incidencias X X X
8 | del tipo tecnolégico que suceden actualmente? Por favor detalle.
(Qué técmicas innovadoras tecnologicas ha utilizado para brindar X X "
? | capacitacion? Por favor detalle.
;Cuales cree que serian las incidencias mas reportadas por los usuarios | X X X
10| de las tienda de la cadena retail? Por favor detalle.
;Ha participado de la evaluacion de los resultados de un plan de X X X
1| capacitacién?
" ;Finalmente. cudles serian los ajustes u oportunidades de mejora que | X X X
" | recomendaria al plan de capacitacion? Por favor detalle.
OPINION DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:
‘Obzervaciones (precisar si hay soficiencia): 5i hav suficiencia
‘Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos ¥ nombre s del juez evaluador: Nolazco Labajos. Fernando Alexis DNT: 40086182

E:pecialidad del evaluador: Metodoloria de la investizacién

" Partinencia- El flem correspangs al concapts ta0nico farmatade.

*Relevancia: £| tem es apmpiato para repeesentar al components, dimension ¢ categoria especifica gel constructo
*Claridad: Se entiende sin dicultad Jguna &l enunciado 0& flem, &5 conciso, SKEcto y direclo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando ks fiems panteados son swidentes para medi 13 subcategoria

29 de julio del 2021




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DE LA ENTREVISTA A CAPACITADORES

M Formulacién del item Pertinencia' |Relevancia® t,g;:::‘r’ilnjn Observaciones Smgerencias
Si | No | Si] %o | Si | Mo
.En su experiencia como capacitador cuenta con destreza para la X X X
1 | gestion de dispositivos informaticos al nivel de hardware y software?
Por favor detalle.
;Qué herramientas informaticas colaborativas suele utilizar en sus X X X

? | reuniones de trabajo? Por favor detalle.

;Con que frecuencia utiliza sus cuentas digitales para publicar X X X
3 | mensajes en foros o grupos de chat con soluciones a problemas
informaticos que ha tenido en el trabajo? Por favor detalle

. (Qué buscadores de informacion suele utilizar para generar | X X X
conocimiento? Por favor detalle.
| (A qué redes sociales suele acceder para evaluar/compartir informacién | X X X
* | no solo eserita, también visual o auditiva? Por favor detalle.
:Qué técnicas de diagnostico utilizaria para conocer el estado actual de | X X X
s | las competencias tecnologicas de los colaboradores operativos? Por
favor detalle.
_ | ¢En cuantos disefios de planes de capacitacion ha participado | X X X
" | anteriormente v que ha realizado? Por favor detalle.
;Como se mide la productividad de 1a tienda frente a las incidencias X X X

8 | del tipo tecnoldgico que suceden actualmente? Por favor detalle.

;Qué técnicas innovadoras tecnologicas ha ufilizado para brindar X X X
* | capacitacion? Por favor defalle.

;Cuales cree que serian las incidencias mas reportadas por los usuarios | X X X
10 | de las tienda de 1a cadena retail? Por favor detalle.

;Ha participado de la evaluacion de los resultados de un plan de X X X
1| capacitacion?

;Finalmente, cuales serian los ajustes u oportunidades de mejora que | X X X

recomendaria al plan de capacitacion? Por favor detalle.

OPINION DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:

Ohservaciones (precizar =1 hay suficiemeiad: ...

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Nombres v Apelidos Emma Clarsa Millones Espinoza DNIN 15992369
Direccién domiciliania Calle Los Naturalistas 184 Santa Felicia La Malina Teléfono / Celular | 5434260
Titulo profesional / Lic. en Educacidn
Especialidad Firma = Z’/’/:/ =
Grado Aczdémico Dioctor en Ciencias de la Educacidn Ll & & G
Metodélogol tematico Metodélogo Lugar vy fecha 18/07/2021

"Pertinencia: El item corrasponde 2l concepto tedrico formulado

*Relevancia: El item es apropiade para representar al componente o dimensidn especifica del constrcto
dClaridad: Se entienda sin dificultsd alguna el emnciado dal ftem. es conciso, exacto v directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientss para medir la dimensién



Cuestionario tomado a colaboradores

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL CUESTIONARIO TOMADO A COLABORADORES
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Formulacion del item

Fertinencia'

Relevancia®

Coastruccion

Observaciones

Sugerencias

Si No

Si

No

gramatical®

;Usted cuentan con destreza para la manejar dispositivos informaticos | =
como laptops, proyectores, impresoras?

i Usted cuentan con destreza para la manejar dispositivos informaticos | =
como smartphones. airbus?

¢ Usted cuentan con destreza para la manejar dispositivos informaticos
al mvel de software como manejar Office?

mozila?

i Usted cuentan con destreza para la manejar dispositivos informéaticos | =
1 | al nivel de software como navegadores de internet como google, safari.

iUsted utiliza aplicaciones web como Zoom. Teams, Meet, Skype en | =
s | sus dispositivos informaticos que permitan sesiones sincronas con otros
miembros de la cadena de tienda retail 7

Skype?

i Usted participa en reuniones de trabajo activamente donde utilizan | =
6 | herramientas informaticas colaborativas como Zoom, Teams, Meet y/o

:Usted utiliza sus cuentas digitales para publicar mensajes en foros o
grupos de chat con soluciones a problemas mformaticos que ha temdo
en el trabajo?

i Usted con qué frecuencia utiliza buscadores de informacién como | =
Google, Bing, Yahoo.etc para generar conocimiento?

evaluar /compartir informacidn visual o auditiva?

i Usted logra acceder a las plataformas como whatsapp o youtube para | =

:Usted logra identificar v solucionar los problemas con los dispositives | =
informéticos de la cadena de tienda retail donde trabaja?

;Cree que luego de una capacitacidn, usted podria solucionar ciertos | =
problemas informaticos sea de hardware o software?

;Usted se le consulta frecuentemente sobre las necesidades de | -
12 | capacitacidn de los colaboradores operativos sobre competencias
tecnologicas?

;Usted ha participado del disefio de un plan de capacitacion | ~
anteriormente?

;Usted cree que se mejoraria la productividad de la tienda de la cadena | =
retail si se reduce las incidencias del tipo tecnoldgico?

;Considera usted que se debe mplementar un plan de capacitacion para | =
mejorar las competencias tecnologicas de los colaboradores?

;Considera que seria buena alternativa utilizar técnicas mnovadoras en | =
la capacitacion?

;Considera al utilizar la tecnologia de realidad aumentada brindaria una | =
17 | mejor capacitacion para solucionar los problemas informaticos que
ocurren en la tienda?

competencias tecnologicas?

;Considera que el niimero de mcidencias reportadas por las tiendas de | =
15 [la cadena retail se reducirian luego de una capacitacion sobre

10 | jConsidera usted que se deben realizar ajustes al plan de capacitacion? | <

OPINION DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Precisa suficiencia

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ X]

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Nombres y Apellidos

Marisol Josefina Sarmiento

Alvarado

DNICE N°

001755890

Direccién domiciliaria

Avenida Surco N 346.

Santiago de Surco

Teléfono I Celular

986331352

Titulo profesional /
Especialidad

Profesor en Informatica

Grado Académico

Doctor en Educacion

Metodal

/ temético

Ir igacion Educativa

Lugary fecha

2110772021

*Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensidn especifica del constructo
IClaridad: Se entiende cin dificultad zlguna el enunciado del item, ez concise, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items pl

£ i para medir a di
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o Formulacién del item Fertinencia’ |Relevancia’ C'E;:..:;mki:; Observaciones Swgerencias
5 | o | 51| Ne | S | Mo
. (Usted cuentan con destreza para la manejar dispositivos informaticos | X X X
como laptops, proyectores, impresoras?
. ;Usted cuentan con destreza para la manejar dispositivos informaticos | X X X
como smartphones, airbus?
R ;Usted cuentan con destreza para la manejar dispositivos informaticos | X X X
al nivel de software como manejar Office?
(Usted cuentan con destreza para la manejar dispositivos informdticos | X X X
4 | al mvel de software como navegadores de internet como google, safan,
mozila?
(Usted utiliza aplicaciones web como Zoom, Teams, Meet. Skype en | X X X
§ | sus dispositivos informaticos que permitan sesiones sincronas con otros
miembros de la cadena de tienda retail 7
(Usted participa en reuniones de trabajo activamente donde utilizan | X X X
6 | herramientas mformaticas colaberativas como Zoom, Teams, Meet y/o
Skype?
(Usted utiliza sus cuentas digitales para publicar mensajes en foros o | X X X
7 | grupos de chat con soluciones a problemas informaticos que ha tenido
en el trabajo?
s ;Usted con qué frecuencia utiliza buscadores de informacion como | X X x
Google, Bing. Yahoo.efc para generar conocimiento?
. (Usted I?gra acc.edfr a las pllgtaf(l:rmms comlolwharsapp o youtube para | X X X
evaluar /compartir informacion visual o auditiva?
" ;Usted logra identificar v solucionar los problemas con los dispositivos | X X X
informaticos de Ia cadena de tienda retail donde frabaja?
n iCree que luego de una capacitacion, usted podria solucionar ciertos | X X X
problemas informaticos sea de hardware o software?
iUsted se le consulta frecuentemente sobre las necesidades de X X X
12 | capacitacion de los colaboradores operativos sobre competencias
tecnologicas?
1 iUsted ha participado del disefio de un plan de capacitacion | X X X
anteriormente?
1 t‘,Us_ted. CIee que se m?jogﬂa 1;1 pIOdJ.l.Cth’idad de lgtienda de la cadena | X X X
retail si se reduce las incidencias del tipo tecnologico?
" ;Considera usted que se debe implementar un plan de capacitacion para | X X X
" | mejorar las competencias tecnologicas de los colaboradores?
15 ;Considera que seria buena alternativa utilizar técnicas innovadoras en | X X X
la capacitacion?
;Considera al utilizar Ia tecnologia de realidad aumentada brindaria una | X X X
17 | mejor capacitacion para solucionar los problemas informaticos que
ocurren en la tienda?
;Considera que el mimero de incidencias reportadas por las fiendas de | X X X
18 [ la cadena retail se reducirian luego de una capacitacion sobre
competencias tecnologicas?
19 | ;Considera usted que se deben realizar ajustes al plan de capacitacion? | X X X

OPINION DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): ...

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si bav suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X| Aplicable después de corresir [ | No aplicable [ ]

Apellidos ¥ nombre s del juez

E

Nolazco Labajes. Fernando Alexis DNI: 40086183

del : ia delai

1Pertinencia El item comesponde al concepto anico formaiado.

2Ralevansia- £l flem &< 3ropiads para representar al components, dimension o catagoria especifica del constucts
3 Claridan: Se entiends sin diécultad Sguna & enunciado dsd flem, es conciso, exactn y directn

Nota: Sufiiencia, se dice sufiencia cuando ks fiems panteados son sicentes para med la subcatsgoria

20 de julio del 2021
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Formulacion del item

Pertinencia'

Relevancia®

Comtraccion
amatical’

Observaciones

SuZerenciis

El

No

5i

No

Si Ko

;Usted cuentan con destreza para la manejar dispositivos informaticos
como laptops, provectores, impresoras?

X

X

X

;Usted cuentan con destreza para la manejar dispositivos informaticos
como smartphones, airbus?

;Usted cuentan con destreza para la manejar dispositives informaticos
al nivel de software como manejar Office?

(Usted cuentan con destreza para la manejar dispositivos informaticos
al nivel de software como navegadores de intemet como google, safari,
mozila?

(Usted utiliza aplicaciones web como Zoom. Teams, Meet. Skype en
sus dispositivos informaticos que permitan sesiones sincTonas con ofros
miembros de 1a cadena de tienda retail 7

(Usted participa en reuniones de trabajo activamente donde ufilizan
herramientas informaticas colaborativas como Zoom, Teams, Meet v/o
Skype?

(Usted utiliza sus cuentas digitales para publicar mensajes en foros o
grupos de chat con soluciones a problemas informaticos que ha tenido
en el trabajo?

(Usted con qué frecuencia utiliza buscadores de informacion como
Google, Bing, Yahoo etc para generar conocimiento?

;Usted logra acceder a las plataformas como whatsapp o youtube para
evaluar /compartir informacion visual o auditiva?

10

(Usted logra identificar y solucionar los problemas con los dispositivos
informaticos de 1a cadena de tienda retail donde trabaja?

11

;Cree que luego de una capacitacion. usted podria solucionar ciertos
problemas informaticos sea de hardware o software?

(Usted se le consulta frecuentemente sobre las necesidades de
capacitacion de los colaboradores operativos sobre competencias
tecnologicas?

13

;Usted ha participado del disefic de un plan de capacitacion
anteriormente?

u

(Usted cree que se mejoraria la productividad de Ia tienda de la cadena
retail st se reduce las incidencias del tipo tecnologico?

;Considera usted que se debe implementar vn plan de capacitacion para
mejorar las competencias tecnologicas de los colaboradores?

16

;Considera que seria buena alternativa utilizar técnicas innovadoras en
la capacitacion?

17

;Considera al utilizar la tecnologia de realidad aumentada brindaria una
mejor capacitacion para solucionar los problemas informaticos que
ocurren en la tienda?

18

;Considera que el nimero de incidencias reportadas por las tiendas de
la cadena retail se reducirian luego de una capacitacion sobre
competencias tecnologicas?

19

;Considera usted que se deben realizar ajustes al plan de capacitaci

OPINION DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:

Ohservaciones (precizar =i hay suficiemcia): ...

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X | Aplicable despus de corregir [ ] No aplicable [ ]

Nombres y Apelidos Emma Clanisa Millones Espinoza

DNI'N

15992369

Direccion domicilizna Calle Los Naturalistas 184 Santa Felicia La Molina

Teléfono / Celular

9434760

Titulo profesional / Lic. en Educaciéin

Especialidad

Grado Académico Doctor en Ciencias de la Educacion

Firma

Metodlogol temition WMetodsloge

Tugary fechs

18/07/2021

"Pertinencia: El item comesponde sl concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El fiem es apropiado para al comp o i6n especifica del consmucto
IClaridad: Se entiends sin dificultad alzuns el eminciado del flem es conciso, exacto y diracto

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteades son suficientes para medir la dimensicn
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.. . i ia! -ancia® | Comstruccon SerT: N - 5
N Formulacién del item Pertinencia' |Relevancia ol Observacione: Sngerencia
S No 5i No Si No

El capacitador inicia la sesion mostrando su destreza con el donunio

de dispositivos informaticos

El capacitador inicia la sesion mostrando su destreza con el dominio

de software informaticos

El capacitador utiliza, participa y genera reumones con diversas
aplicaciones web como Zoom. Teams. Meet, Skype en diversos
dispositivos informaticos que permitan sesiones sincronas. Ademas,
sabe compartir pantalla y utilizar otras opciones de las herramientas

colaborativas

El capacitador muestra mensajes en foros, post o grupos de chat que ha
publicado indicando las soluciones a problemas informaticos que ha

tenido en el trabajo.

El capacitador demuestra su dommio de los motores de bisqueda
como Google, Bing, Yahoo.etc y/o de las redes sociales. Muestra

informacién relevante visual. auditiva v documentaria

El capacitador utiliza métodos de ensefianza que promueven el rol

activo de los colaboradores para identificar v diagnosticar las

necesidades de capacitacidon de los colaboradores operativos

Se observa que el capacitador tiene metodologia v facilidad para

implementar cambios en la capacitacion de competencias tecnologicas

Se observa que el capacitador utiliza tecnologia para brindar

capacitacion

El capacitador permite que los colaboradores expongan sus incidencias

mads comunes que sielen reportar

OPINION DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Precisa suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Nombres v Apellidos Marisol Josefina Sarmiento DNICEN” 001755890

Alvarado

Direccién domiciliaria Avenida Surco N” 346.

Teléfono  Celular | 986331352

Santiago de Surco

Titulo profesional /

Profesor en Informatica

Especialidad Firma
Grado Académico Doctor en Educacion )
(1A Lo
Metoddlogol tematico Investigacion Educativa Lugar y fecha 210072021
*Perti ia: El item ponde al pio tednco formulad
Rel ia: El fiem es iado para I o dimensis ifica del

p al comp P
3IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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N Formulacion del item

Pertmencia'

Relevancia’

Consorucdin

gramatical®

Observaciones

Smgerencias

Si

No | S

Ne

Si No

El capacitador inicia la sesion mostrando su destreza con el dominio
de dispositivos informaticos
El capacitador inicia la sesion mostrando su destreza con el dominio

de software informaticos

X

X

X

El capacitador utiliza, participa v genera reuniones con diversas
aplicaciones web como Zoom, Teams, Meet, Skype en diversos
3 | dispositivos informaticos que permitan sesiones sincronas. Ademas,
sabe compartir pantalla y utilizar otras opciones de las herramientas

colaborativas

4 | publicado indicando las soluciones a problemas informaticos que ha
tenido en el trabajo.

El capacitador demuestra su dominio de los motores de buisgueda
como Google, Bing, Yahoo.etc y/o de las redes sociales. Muestra

o

informacion relevante visual, auditiva v documentaria
El capacitador utiliza métodos de ensefianza que promueven el rol
& | activo de los colaboradores para identificar v diagnosticar las

necesidades de capacitacion de los colaboradores operativos

El capacitador muestra mensajes en foros, post o grupos de chat que ha

Se observa que el capacitador fiene metodologia y facilidad para

Se observa que el capacitador ufiliza tecnologia para brindar

capacitacion

mas comunes gue suelen reportar

implementar cambios en la capacitacion de competencias tecnologicas

El capacitador permite que los colaboradores expongan sus incidencias

OPINION DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:

Obzervaciones (precizar :i hay suficiencia): 5i hav suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X Aplicable despueés de corregir [ ] No aplicable [ |

Apellidos ¥ nombre 5 del juez evaluador: Nolazco Labajos. Fernando Alexis IVNNI: 40086182

E:pecialidad del evaluador: Metodologia de la investisacién

' partinencia: El item carmesponda al concapte GACo fMmuado.

2Relevancia: | i=m es apmpiato para represantar al components, dimansion o categoria especifica 0e! constructy
* Claridad: Se entiende sin difcultad aiguna e enunciado 0el fiem, s conciso, exacto y direcin

Nola: Suficiencia, s dice suciencia cuando ks fems pantzados son swicentes para medr |a subcategor

29 de julio del 2021
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N Formulacién del itemn

Ferfinencia’' |Relevancia®

Comstreccion

gramatical’

Observaciones

SuEerencias

5i

No i No

Si No

El capacitador inicia la sesion mostrando su destreza con el dominio

de dispesitives informaticos

X

X

X

El capacitador inicia la sesion mostrando su destreza con el dominio

de software informaticos

El capacitador utiliza, parficipa y genera reuniones con diversas
aplicaciones web como Zoom, Teams. Meet. Skype en diversos
3 | dispositivos informaticos que permitan sesiones sincronas. Ademas,
sabe compartir pantalla v utilizar otras opciones de las herramientas

colaborativas

El capacitador nmestra mensajes en foros, post o grupos de chat que ha
1 | publicado indicando las soluciones a problemas informaticos que ha

tenido en el trabajo.

El capacitador demuestra su doninio de los motores de bisqueda

como Google, Bing, Yahoo.etc y/'o de las redes sociales. Muestra

wn

informacion relevante visual, auditiva ¥ documentaria

El capacitador utiliza métodos de ensefianza que promueven el rol
§ | activo de los colaboradores para identificar v diagnosticar las

necesidades de capacitacion de los colaboradores operativos

Se observa que el capacitador tiene metodologia v facilidad para

implementar cambios en 1a capacitacion de competencias tecnologicas

Se observa que el capacitador utiliza tecnologia para brindar

capacitacion

El capacitador permite que los colaboradores expongan sus incidencias

mas conmmes que suelen reportar

OPINION DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:

Ohzervaciones (precizar =1 hay suficlencials oo

Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable dezpués de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Hombres y Apellidos Emma Clariza Millones Espinoza

DNIN

15992369

Direccidn domicilizria Calle Los Naturalistas 184 Sznta Felicia La Malinz

Teléfona / Celulzr

8434260

Titulo profesional / Lic. en Educacion

Especialidad

Grado Académico Doctor en Ciencias de la Educacidn

Firma

>

e

Metoddlogo/ temanco Metodélogo

Lugary fecha

18/07/2021

'Pertinencia: El ftam comasponde 2l concepts tedrico formulada.

*Relevancia: El item es apropiade para represeatar al components o dimensidn especifica del constructs

IClaridad: Se entende sin dificultad alzuna el eminciado dal ftem es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cnando los ftems planteados son suficientes para medir la dimension



Anexo 4: Validacion de la propuesta

Validacion interna

indicadores Escala de | Aspectos

valoracion
Positivos | Negativo | Sugerenci

1] 2] 345 5 as

Factibilidad de aplicacion del resultado que se X

presenta.

Claridad de la propuesta para ser aplicado por X

otros

Posibilidad de la propuesta de  extension a X

otros contextos semejantes

Correspondencia con las necesidades sociales X

e individuales actuales

Congruencia entre el resultado propuesto v el X

objetivo fijado.

Novedad en el uso de conceptos v X

procedimientos de la propuesta.

La modelacién contiene propositos basados en X

los fundamentos educativos, curriculares v

pedagogicos, detallado, preciso v efectivo

La propuesta esta contextualizada a la realidad X

en estudio.

Presenta objetivos claros, coherentes v X

posibles de alcanzar.

Confiene un plan de accion de lo generala lo i

particular.

101



Ficha de validacion externa (forma)

Indicadores Escala de | Aspectos
valoracion
Positivos | Negativo | Sugerenci
112(3)14]|5 5 as
S Es formulado con lenguaje X
Claridad ) e
apropiado
o Esta expresado en A
Objetividad
) conductas observables
Actualidad &‘EI.dEE'I:mdl] al avance de la X
ciencia pedagdgica
L Existe una organizacion X
Organizacion .. =
logica
P Comprende los aspectos B
Suficiencia ) :
‘ de cantidad v calidad
. . Adecuado para valorar los X
Intencionalidad P .
aspectos de las categorias
Basado en aspectos X
Consistencia tedricos cientificos de la
educacion
Entre el proposito, disefio X
Coherencia v la implementacidn de la
propuesta
La estrategia responde al X
Metodologia proposito de la
investigacion
Pertinencia Es util y adecuado para la A
investigacion
Opinion de aplicabilidad: Muy bien
a) Deficiente { ) b)Bajo( ) c)Regular{ ) d)Bien { ) Muy bien{ x )
Nombre: y Apellidos Emma Clansa Millones Espinoza DI N® 15992369
. .- T Calle Los MNaturalistas 184 Santa Falicia | Telefono 943426034
Direccion domiciliaria
La Molma Celular
Titulo profesional Licenciada en Educacion
Especialidad
Grado Académico Daoctor en Ciencias de la Educacion
Ocupacion v ane  de Docente de Posgrade 10 afios expenencia
experiencia
AMetodologe tematico Metodslogo
S 3%
Firma

Lugar v fecha: La Molina, 24 de noviembre del 2021

102
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Validacion interna

indicadores Escala de | Aspectos
valoracion

Positivos | Negativo | Sugerenci
5 as

1234

N

Factibilidad de aplicacion del resultado que se
presenta.

[

Claridad de la propuesta para ser aplicado por
otros

[

Posibilidad de la propuesta de  exfension a
otros contextos semejantes

[

[i=d

Correspondencia con las necesidades sociales
e individuales actuales

Congruencia entre el resultado propuesto v el
objetivo fijado.

[

[i=d

Novedad en el uso de conceptos v
procedimientos de Ia propuesta.

[1d

La modelacion contiene propdsitos basados en
los fundamentos educativos, curmiculares v
pedagogicos, detallado, preciso v efectivo

La propuesta esti contextualizada a la realidad
en estudio.

L1

L1

Presenta objetiveos claros. coherentes y
posibles de alcanzar,

[1=4

Contiene un plan de accion de lo general a lo
particular.




Ficha de validacién externa (forma)

Indicadores Escala de | Aspectos
valoracion
Positivos | Negative | Sugerenci
1[2[3[4)5 s as
Claridad Es fm'_muladu con lenguaje X
apropiado
P Esta expresado en X
Objetividad conductas observables
. Adecuado al avance de la X
Actualidad ciencia pedagogica
Organizacion E;-u;te UMa Organizacion X
logica
P Comprende los aspectos X
Suficiencia de cantidad y calidad
Intencionalidad Adecuado para m'alorar_loa X
aspectos de las categorias
Basado en aspectos X
Consistencia tedricos cientificos de la
educacion
Entre el propdsito, disefio X
Coherencia v la implementacion de la
propuesta
La estrategia responde al X
Metodologia proposito de la
mnvestigacion
Pertinencia E"’_lml. Y a;ire-::uadn parala X
mvestigacion
Opinion de aplicabilidad:
a)Deficiente ( ) b)Bajo( ) c)Regular{ ) d)Bien ( ) Muy bien{ X )
Nombres y Apellidos Hébwis César Moreno Bardales DI W™ 09618132
Jr. Eloy Espinoza 415 - Urb. Ingenieria - Lima i 993140237
Direccién domiciliana 31 Teléfona [ Celular

Titulo profesional /

Licenciado en Administracion de Empresas/

Especialidad Gestign en [IEE Supenaor

Grade Académico Magister Scienciae

Ocupacion y afode | Director de Educacion Virual - Universidad
experencia

Metodélogoltemdtico | 1ematico

P | )__r" )_! i
L ':." £ il £ 1 !
- *"IQ:J/JI" =
’ -

rma

Lugar yfecha: Lima, 21-11-21
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Validacion interna

indicadores Escala de | Aspectos
valoracion

Positivos | Negative | Sugerenci
5 as

1/2/3)4

|:~..:: h

Factibilidad de aplicacion del resultado que se
presenta.

L1

Clandad de la propuesta para ser aplicado por
otros

[

Posibilidad de la propuesta de  extension a
otros contextos semejantes

[}

Correspondencia con las necesidades sociales
e individuales actuales

[

Congruencia entre el resultado propuesto v el
objetivo fijado.

[

Novedad en el uso de conceptos v
procedimientos de la propuesta.

[

La modelacion contiene propositos basados en
los fundamentos educativos. curriculares v
pedagogicos, detallado. preciso v efectivo

[

La propuesta esta contextualizada a la realidad
en estudio.

[

Presenta objetivos claros, coherentes v
posibles de alcanzar.

[1d

Contiene un plan de accion de lo general a lo
particular,
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Ficha de validacion externa (forma)

Indicadores Escala de | Aspectos
valoracion
Positives | Negativo | Sugerenci
1/2(3)4|5 5 as
Claridad Es formulado con lenguaje X
apropiado
N Esta expresado en X
Objetividad conductas observables
Actualidad .L‘&_.dem_mdo al avance dela X
ciencia pedagogica
L. Existe una organizacion X
Organizacion 160i =
ogica
P Comprende los aspectos X
Suficiencia de cantidad v calidad
Intencionalidad Adecuado para 1-':{101*3{105 X
aspectos de las categorias
Basado en aspectos X
Consistencia teoricos cientificos de la
educacion
Entre el proposito. disefio X
Coherencia v la implementacion de la
propuesta
La estrategia responde al X
Metodologia proposito de la
investigacion
Pertinencia Es util y adecuado para la X
investigacion




Opinion de aplicabilidad:

a) Deficiente ( )

b)Bajo( ) c)Regular( ) d)Bien ( ) Muy bien( X )

Nombres y Apellidos Omar Bellido Valdiviero DNI N 32992005
Direccion Av- Argenting Mz A3 Lt 1 Telefono | 990215431
domiciliaria Urh. J.C. Mariategui Celular
Timlo profesional / Lic. En Educacion _'_,/_f——_ﬂ_.___
Especialidad Filosofia, Psicologia ¥ CC.55 Firma ﬁ %&_@
Grado Académico Doctor en Educacdon 7 7 7
Metodologo/ temarico | Temarico Lugar ¥ fecha 11711/201

Firma

Lugar v fecha: Lima, 19 de noviembre de 2021
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Anexo 5: Evidencias del diagndstico
Resultados cualitativos (Atlas T1 9)
Figura 11.

Red de las competencias instrumentales informaticas.

=)1:38 1536, Si, al nivel necesario para =11:26 1 418, No mucho. Manejo el
realizar mis labores in
Entrevista Total

computador y el celular al nivel

usuaria, programa... in
Entrevista_Total

C.1.1.1 Dispositivas informéticas
(hardware)

C.1.1 Competencias instrumentales

Entrevista_Total informaticasde codigos

=11:40 1542, Solicito soporte al drea in ] ‘

€112 Dispositivos informéticos
(software)

E.1 Soporte Técnico TI

=)1:11 57, 12 afios de experiencia en el
manejo de dispositivos informaticos
y tod... in Entrevista_Total

=114 1 299, Si, cuento con experiencia
en el manejo de dispasitivas
informaticos,... in Entrevista_Total

Nota: Elaboracion propia (2021) — Atlas T1 9
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Figura 12.

Red de aprendizaje colaborativo en dispositivos informaticos.

€1.2:2 Reuniones con
herramientas colaborativas
115 1302, En el drea usamos Mee in
Entrevista_Total

S)1:39 1539, Meet y a veces Teams in
Entrevista Total

I €121 Aplicaciones web para

E— 1:27 1 421, Reuniones en Mest y
whatsapp in Entrevista Total
je colaborativo en
mticos

13163, ya que mayormente use los
foros para encontrar solucione in

2160, Meet y Teams in
trevista_Total

Entrevista Total

I €1.23 Cuentas digitales

11:28 1 424, No reali
en foras. in Entrs

publicaciones

 Total

Nota: Elaboracién propia (2021) — Atlas T1 9
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Figura 13.

Red de competencias tecnoldgicas investigativas.

=)1:18 1311, Facebook y Yeutube in
Entrevista Total

2 1 548, Voutube y Whatsapp in
Entrevista_Total

las soluciones en el equipo de
sistemas in Entrevista_Total

> €1.3 Compaetencias tecnoldgicas
investigativas 4163, Whatsapp para compartir

=115 1 66, Google y a veces Interet
Explorer in Entrevista_Total

I €.1.3.1 Buscadores informaticos

1308, A san Google. in
Entrevista Total

1427, Google, Mozila y Yahoo
n Entrevista Total

=)1:411 545, Google & Mozila in
Entrevista_Total

Nota: Elaboracion propia (2021) — Atlas T1 9
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Figura 14.

Red de disefio del programa de capacitacion.

=11:32 1 439, Ninguno. Nunea he
disefiado un plan de capacitacion. i

Entrevista_Total

*Implementar talleres pricticos *y
evaluacio... in Entrevista_Total

201320, En 5 disefios planes de
capacitacion sobre 150 9001 in
Entrevista Total

€.2.2.1 Disefio de plan de
capacitacion

S)1:47 1572, Que sean menos tecricos
y més participativos o interactivos. in -
Entrevista Total

€.2.2 Diseiio del programa de

capacitacién 8 1 78, He participado en 2 planes
de capacitacion y me encargaba de
armar el... in Entrevista Total

[* 1:25 1335, "Armar grupos pequefios,

:37 1454, *Que las capacitaciones
sean dindmicas, ya que actualmente,

son diapos... in Entrevista Total

113 1 93, incrementar el nivel de
entrenamiento o ejercicios practicos
que deben... in Entrevista Total

9181, La productividad de la €.2.2.2 Productividad frente a

tienda se mide: 1- (#Transacciones incidencias
Manuales en... in Entrevista_Total

F1:211 323, No tengo idea sobre
temas operativos de la empresa. in
Entrevista _Total

33 11 442, Venta perdida. in
Entrevista_Total

1:44 1 560, {Venta perdidas + Ventas
manuales)/ Venta totales in
Entrevista_Total

Nota: Elaboracion propia (2021) — Atlas T1 9
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Figura 15.

Red de implementacion del programa de capacitacion.

=1:34 1 445, Ninguna, porque nunca
he brindado capacitacién. in
Entrevista_Total

=1:25 11 335, *Armar grupos pequefios,
*Implementar talleres practicos *y
evaluacio... in Entrevista_Total

)1:37 1 454, *Que las capacitaciones
sean dinamicas, ya que actualmente,
son diapos... in Entrevista_Total

1:22 1 326, Ninguna, solo sesiones
virtuales. Sin embargo, sugeriria
usar simulado... in Entrevista_Total

/

I C.2.3.2 Téenicas innovadoras

=/1:47 1 572, Que sean menos tedricos
y mas participativos o interactivos. in =1:13 193, incrementar el nivel de
Entrevista Total entrenamiento o ejercicios practicos

que deben... in Entrevista Total

C.2.3.1 Implementar plan de

o =110 1 84, Ahora en pandemia, solo
capacitacién

se ha utilizado el Meet para realizar
capacit... in Entrevista_Total

C.2.3 Implementacién del
programa de capacitacién

Nota: Elaboracion propia (2021) — Atlas T1 9



Figura 16.
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Red de evaluacién del programa de capacitacion.

41 332, Si. Sobre planes de

calidad. in Entrevista_Total

1:35 1448, *Falla de |la eomputadora
*Falla del POS de tarjetas *Falla de
las prom... in Entrevista_Total

=11:45 11566, Falla de la caja
(computador, ticketera, escaner o
POS) *Falla de Inte... in

Entrevista_Tatal

=)1:23 1329, No estoy al tanto de
fallas en las tiendas. in
Entrevista_Total

Evi

capacitaci

acién del programa de

as mas reportadas
ta

I €.2.4.2 Evaluacién de resultados

1:46 1569, Si, directamente en
capacitaciones de sistemas. in
Entrevista Total

Nota: Elaboracion propia (2021) — Atlas T1 9



Figura 17.
Red de la categoria problema competencias tecnologicas.

511281424, Mo realize publicaciones
en foras. In Entrauista_Total
511163, ya que mayarmente uso los

114

S115 166, Google y 2 veces Intemet
Explorer n Entrevista_Total
7
E)17 7 308, & san Google. in / \ foros. para encontrar sokucione In
Entrevista Total / \ entreviste. Totel

/1381477, Gonglo, Morila y Vahoo

€123 Cuentas digiales

in Entrevista Total

—
E)1:411 545, Google & Mosila in
Entrovista_Tatal

€1 Competencias Tecnolagicas |

S/1181 311, Facsbook y Youtube In

430, Youtube, in
ista Total |
J |
|
\
| /
71421 548, Youtulos y Whatsapp in
Entrovists Total
!
/
1711 299, 51, cuente con experiencia
en el manejo e dlspostivos
informsticos, . in Enrevista Total

E1401 542, Soliciio soporte al drea in

[ Entrevista Total

Entrevicta Toral

€131 Buseadores Informat 4
€12.2 Reurianes con
herramlentas colaborativas |®~-—__ /
—

€121 Aplicaclones weh para

16169, Youtube. y\ - .
Entrevista Total ~, s -
_.I €132 Redes sociles :
/ ; U1 Dispnitivos nformbtions
| tharduar)

Teams n

E/115 1302, En o dres usamos Mee in

Entravita Tatal

—

S1:381 536, Si o] nivel necesario pars
realizar mis lnbores in
Entrevista Total

126 °1 418, No mucho. Mansjo=|
eamputadaryal colular 3l nival
usuatlo, programa...

Ertrevists_Tatal

Nota: Elaboracién propia (2021) — Atlas T1 9



