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Resumen.

La presente investigacion doctoral tiene como propdsito central disefiar una estrategia de
capacitacion basada en el uso de tecnologias de realidad virtual (RV) para optimizar el
desarrollo del potencial humano en el personal operativo de la cadena de restaurantes
Pizza Hut en EI Salvador, durante el periodo 2023-2025. El estudio se inscribe en el area
de la gestion estratégica del talento humano y la innovacion tecnoldgica aplicada a
procesos formativos en empresas de servicio rapido (QSR), contexto que demanda
soluciones eficientes ante los desafios estructurales de alta rotacion de personal, tiempos

de capacitacion reducidos y exigencias crecientes de estandarizacion operativa.

Desde el punto de vista metodoldgico, se adopté un enfoque mixto con predominancia
cuantitativa, sustentado en un disefio no experimental de corte transversal y alcance
propositivo. La recoleccion de datos incluyd encuestas estructuradas aplicadas a personal
operativo, entrevistas semiestructuradas con jefes de capacitacion y gerentes de tienda,
observacion estructurada, y la implementacién de un piloto experimental de simulacion
inmersiva con equipos de realidad virtual. La integracion de estos métodos permitio
triangular los hallazgos y construir la propuesta sobre una base empirica sélida y

contextualmente pertinente.

Los resultados del diagndstico evidenciaron que el 74% de los colaboradores perciben la
realidad virtual como altamente Gtil para su formacién, el 57% reporta una reduccion del
tiempo de aprendizaje superior al 30% respecto a los métodos tradicionales, y el 90%
retiene conocimientos de manera méas prolongada. Asimismo, se identificaron mejoras
significativas en el desempefio practico, la satisfaccion del cliente y la motivacion laboral.
Sin embargo, el estudio también reconoce barreras reales de implementacion: los costos
de adquisicion tecnoldgica, la infraestructura necesaria y la resistencia al cambio
organizacional constituyen desafios que la estrategia propuesta aborda de manera
explicita.

Como resultado propositivo central, se presenta una estrategia de capacitacion inmersiva

estructurada en fases de implementacion gradual: piloto, escalamiento regional y



expansion organizacional; acompariada de un modelo pedagogico fundamentado en el
aprendizaje experiencial de Kolb (1984), el enfoque por competencias de Spencer y
Spencer (1993) y los principios del modelo de gestion estratégica de Ulrich (2012). La
propuesta incluye modulos de formacion virtual en areas criticas del desempefio QSR,
indicadores de evaluacion de impacto, y una proyeccion financiera que demuestra su

viabilidad y retorno sobre la inversion a tres afios.

Esta investigacion contribuye al conocimiento académico sobre la integracion de
tecnologias inmersivas en la formacion organizacional en contextos latinoamericanos, a
la vez que ofrece una estrategia replicable para empresas del sector QSR que buscan
fortalecer su competitividad mediante el desarrollo innovador del capital humano

operativo.

Palabras claves: realidad virtual, estrategia de capacitacién, talento humano, empresas

QSR, aprendizaje experiencial, transformacion digital, innovacién formativa



Abstract.

The central aim of this doctoral research is to design a training strategy based on virtual
reality (VR) technologies to optimize the development of human potential among
operational staff at the Pizza Hut restaurant chain in EI Salvador, during the period 2023—
2025. The study is situated within the field of strategic human talent management and
technological innovation applied to training processes in Quick Service Restaurants
(QSR) a sector that demands efficient solutions to structural challenges such as high staff
turnover, compressed training timelines, and growing demands for operational

standardization.

From a methodological standpoint, a mixed-methods approach with quantitative
predominance was adopted, grounded in a non-experimental, cross-sectional design with
a propositional scope. Data collection included structured surveys administered to
operational employees, semi-structured interviews with training coordinators and store
managers, structured observation, and the implementation of an experimental immersive
simulation pilot using VR equipment. The integration of these methods enabled
triangulation of findings and the construction of the proposed strategy on a robust,

contextually grounded empirical foundation.

Diagnostic results revealed that 74% of participants perceive VR as highly useful for their
training, 57% report a learning time reduction exceeding 30% compared to traditional
methods, and 90% demonstrate longer-lasting knowledge retention. Significant
improvements were also observed in practical performance, customer satisfaction, and
employee motivation. Nevertheless, the study recognizes real implementation barriers:
including technology acquisition costs, infrastructure requirements, and organizational

resistance to change; all of which are explicitly addressed within the proposed strategy.

As the central propositional outcome, the research presents an immersive training strategy
structured across three gradual implementation phases: pilot, regional scaling, and

organizational expansion. The strategy is grounded in Kolb's (1984) experiential learning



theory, Spencer and Spencer's (1993) competency-based model, and Ulrich's (2012)
strategic human resources framework. It encompasses virtual training modules in critical
QSR performance areas, impact evaluation indicators, and a three-year financial

projection demonstrating viability and return on investment.

This research contributes to the academic body of knowledge on immersive technology
integration in organizational training within Latin American contexts, while offering a
replicable strategic model for QSR companies seeking to strengthen their competitiveness

through innovative operational human capital development.

Keywords: virtual reality, training strategy, human talent, QSR companies, experiential

learning, digital transformation, formative innovation
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Introduccion

La presente investigacion se inscribe en la linea de estudios sobre la integracion de
tecnologias emergentes en los procesos de capacitacion y desarrollo del capital humano
en entornos empresariales. En particular, se enfoca en la aplicacion de la realidad virtual
(RV) como herramienta innovadora para optimizar la formacion de personal operativo en

empresas de servicio de comida rapida (QSR, por sus siglas en inglés).

En este sector, la capacitacion enfrenta retos importantes como la alta rotacion de personal,
la necesidad de entrenamientos rapidos y efectivos, y la estandarizacion de procedimientos
en diversas ubicaciones. La RV ofrece soluciones potenciales a estos desafios al
proporcionar entornos de aprendizaje inmersivos, donde los empleados pueden practicar
habilidades en escenarios simulados, reduciendo riesgos y mejorando la retencion de

conocimientos.

Evidencias recientes demuestran que el uso de la RV en programas de formacién no sélo
acelera el aprendizaje, sino que también incrementa la confianza de los empleados en la
aplicacion de nuevas habilidades. Por ejemplo, PwC (2023) reporta que los empleados
capacitados mediante RV aprenden hasta cuatro veces mas rapido que en entornos de aula
tradicionales, mostrando un 275% mas de confianza en la ejecucién de lo aprendido.
Asimismo, investigaciones académicas (Verdelho Trindade et al., 2023) han resaltado el

impacto positivo de la RV en la transferencia de competencias al entorno laboral real.
La estructura de esta tesis esta organizada de la siguiente manera:

Capitulo 1: Proyeccion de la Investigacion. Presenta el planteamiento del problema, las
preguntas de investigacion, la justificacion, los objetivos, la hipotesis, asi como la

delimitacion tematica, espacial y temporal del estudio.

Capitulo 2: Fundamentos Tedricos Referenciales. Desarrolla el estado del arte sobre la
capacitacion con RV, el marco teérico y conceptual, el contexto del sector QSR y el marco

legal y normativo aplicable.
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Capitulo 3: Fundamentos Metodologicos y Resultados de Investigacion. Describe el
disefio metodoldgico, la operacionalizacion de variables, los instrumentos de recoleccion

de datos, el andlisis de resultados y su interpretacion.

Capitulo 4: Propuesta de Transformacion. Expone la estrategia de capacitacion basada en
el uso de tecnologias de realidad virtual para optimizar el desarrollo del potencial humano
en el personal operativo de Pizza Hut El Salvador, incluyendo su fundamentacion,
estructura operativa por fases, valoracion de pertinencia y evaluacion de viabilidad

financiera

Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones derivadas de la
investigacion, las referencias bibliogréficas utilizadas y los anexos con los instrumentos y

evidencias aplicadas.

Este estudio no solo busca contribuir al campo tedrico sobre tecnologias inmersivas en la
capacitacion organizacional, sino también proponer una estrategia aplicable y replicable
para la adopcion de la RV en la formacion del personal operativo del sector QSR,
fortaleciendo la competitividad empresarial y el desarrollo del potencial humano en el

contexto salvadorefio.
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Capitulo 1. Proyeccion de la investigacion.

El presente capitulo constituye el punto de partida cientifico de esta investigacion doctoral.
En este capitulo se establecen los cimientos que orientan y justifican el estudio: desde la
articulacion con la linea de investigacion institucional de la UlIX y el diagndstico del
problema central, hasta la formulacion de los objetivos, la hipotesis y los alcances que
delimitan el trabajo. Su lectura permite al lector comprender con claridad el problema que
motiva la investigacion, las brechas formativas del sector QSR salvadorefio frente a las
exigencias tecnoldgicas del entorno actual, la pregunta central que la orienta, y la
propuesta de solucion que se desarrolla a lo largo de los capitulos subsiguientes. En
conjunto, este capitulo traza la ruta logica e intencional que articula el problema
identificado con la estrategia propuesta, otorgando coherencia cientifica al proceso

investigativo en su totalidad.

1.1. Linea de investigacion de la Universidad de Innovacion e Investigacion de
México y su &mbito de estudio.

La presente investigacion se desarrolla en el marco de la linea de estudio sobre
transformacion digital y talento humano en las organizaciones, una de las lineas
estratégicas del programa doctoral en Administracién de Empresas de la Universidad de
Innovacidn e Investigacion de México (UlIX). Esta linea responde a los desafios que
enfrentan las empresas en contextos volatiles y altamente competitivos, donde la adopcion
de tecnologias emergentes es clave para la sostenibilidad del negocio y el desarrollo del

capital humano.

En este contexto, la investigacion se orienta al estudio de la realidad virtual (RV) como
herramienta de innovacién aplicada a los procesos de capacitacion y desarrollo de
habilidades operativas en empresas del sector de comida rapida (QSR, por sus siglas en
inglés), una industria caracterizada por altos niveles de rotacion de personal, necesidad de

estandarizacion y velocidad de adaptacion.



Figural.l  Contexto del Entorno de empresas QSR en El Salvador.
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18

Diversas investigaciones recientes respaldan la inclusion de esta tematica dentro de los

estudios de frontera del area de administracion y gestion de talento. Segin Verdelho

Trindade, Santos y Alves (2023), la incorporacion de tecnologias inmersivas como la

realidad virtual contribuye significativamente al aprendizaje experiencial, reduciendo la

curva de aprendizaje y facilitando la repeticion de tareas en entornos controlados. Por su

parte, Martin-Garcia y Ruiz-Mezcua (2022) destacan que el uso de RV en la formacién

técnica mejora la retencion del conocimiento y favorece el compromiso emocional del

empleado con la empresa.

Figura 1.2 Comparativa de metodologias de capacitacion.

Comparativa de metodologias
de capacitacion

Tradicional Inmersiva
Enfoque Tedrico Préactico
Herramientas’ résentaciones, g jaciones VR
documentos

Motivacion  Limitada Alta
Medicién Escasa En tiempo real
Tiempo de : .
aprendizaje Més largo Maés corto
Engagement  Bajo Alto

Fuente: Elaboracion propia, con base en Accenture (2023), PwC (2020), Solis & Gomez (2023).
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En linea con estas evidencias, el presente estudio no solo se alinea con las prioridades

investigativas de la UIIX, sino que también responde a una necesidad real del sector

productivo en El Salvador, donde aun persisten modelos de formacion tradicionales con

bajo nivel de adaptabilidad tecnoldgica.

Con el fin de evidenciar la articulacion entre las lineas institucionales del programa

doctoral y la problemética detectada en el entorno empresarial salvadorefio, se presenta la

siguiente tabla de correspondencia.

Tabla 1.1. Relacion entre la linea de investigacion y el enfoque propositivo.

Linea de investigacion
UIIX

Tema de Tesis

doctoral

Enfoque Propositivo

Justificacion de la

relacion

Gestion del talento
humano, tecnologia y

procesos

Estrategia de
capacitacion basada en
el uso de tecnologias
de realidad virtual para
optimizar el desarrollo
del potencial humano
en el personal
operativo de la cadena
de restaurantes Pizza
Hut en El Salvador,
durante el periodo
2023-2025

Brechas formativas
entre la capacitacion
tradicional y las nuevas
exigencias operativas
del entorno QSR

La integracion de
tecnologias inmersivas
permitiria personalizar
el aprendizaje, mejorar
la velocidad de
respuesta y fortalecer el
desempefio préactico en
entornos reales de alta

presién

Fuente: Elaboracién propia, con base en normativa UlIX (2025) y diagnostico organizacional en Pizza

Hut El Salvador.

Esta relacion permite sustentar la pertinencia cientifica, metodolégica y préctica del tema

propuesto dentro de las lineas estratégicas definidas por el programa doctoral.
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1.2. Planteamiento del problema.

En el dinamico entorno de las empresas de comida rapida (QSR) en El Salvador, la
eficiencia operativa y la calidad del servicio son esenciales para mantener la
competitividad. Sin embargo, la alta rotacion de personal y la necesidad de una
capacitacion répida y efectiva representan desafios significativos. Los métodos
tradicionales de formacién, basados en manuales impresos y sesiones presenciales, a
menudo resultan insuficientes para preparar adecuadamente al personal en un tiempo

limitado.

La situacion se agrava con la creciente demanda de experiencias de cliente consistentes y
de alta calidad, lo que requiere que los empleados estén bien entrenados desde el inicio de
su incorporacioén. La falta de una capacitacion eficaz puede llevar a errores operativos,

tiempos de servicio prolongados y una disminucion en la satisfaccién del cliente.

Aunque existen experiencias internacionales en el uso de tecnologias emergentes como la
realidad virtual para procesos formativos, los estudios en contextos latinoamericanos son
escasos, y su aplicacién practica en empresas QSR salvadorefias practicamente

inexistente. Esto representa un vacio tanto teérico como empirico.

En este contexto, la realidad virtual (RV) emerge como una herramienta potencialmente
transformadora para la capacitacion del personal en el sector QSR. La RV permite crear
entornos de aprendizaje inmersivos y seguros, donde los empleados pueden practicar
habilidades y procedimientos sin los riesgos asociados al entorno real. Ademas, facilita
una formacion estandarizada y repetible, lo que es crucial para mantener la coherencia en

multiples ubicaciones de una cadena de restaurantes.

A pesar de las ventajas que ofrece la RV, su adopcién en el sector QSR salvadorefio es
limitada. Existen barreras como la inversion inicial en tecnologia, la falta de conocimiento
sobre su implementacion y la resistencia al cambio por parte de la administracion y el
personal. Estas barreras impiden que las empresas aprovechen los beneficios de la RV

para mejorar sus procesos de capacitacion.
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Por lo tanto, es necesario investigar como la implementacion de programas de
capacitacion basados en RV puede mejorar la formacion del personal en empresas de
comida répida en El Salvador. Esta investigacion busca identificar las ventajas, desafios
y estrategias para la adopcion efectiva de la RV en la capacitacion, con el objetivo de

mejorar la eficiencia operativa y la calidad del servicio en el sector QSR.

Figura 1.3 Gap Bridge

« GAP BRIDGE

CURRENT STATE DESIRED STATE

Traditional VR Training

Training

NEGATIVE EFFECTS POSITIVE EFFECTS

o High Turnover « Higher Retention
e Low Performance « Practical Skills

Fuente: Elaboracion propia, inspirada en Training Industry (2021), Jensen (2022).

1.3. Formulacion del problema.

La realidad identificada en el planteamiento del problema muestra una contradiccion entre
las exigencias del sector QSR en El Salvador (formacion rapida, estandarizacion,
reduccion de errores operativos) y las limitaciones de los métodos tradicionales de
capacitacion. Esta contradiccidn plantea interrogantes fundamentales que justifican la
necesidad de indagar sobre alternativas innovadoras, como el uso de la realidad virtual
(RV).
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La formulacion central que orienta esta investigacion es:

¢Como contribuir al uso de tecnologias de realidad virtual para
optimizar el desarrollo del potencial humano en el personal operativo
de la cadena de restaurantes Pizza Hut en El Salvador, durante el
periodo 2023-2025?

Esta pregunta guia esta alineada con el objetivo general de la investigacion y da paso al
desarrollo de las siguientes preguntas secundarias, que permitiran operacionalizar el

analisis:

1.¢Cual es la situacién actual de los procesos de capacitacion en empresas QSR en El
Salvador?

2.¢Qué beneficios perciben los actores clave (gerentes, formadores y colaboradores)
en relacion con la incorporacion de RV en procesos formativos?

3.¢Qué limitaciones tecnoldgicas, organizacionales o culturales obstaculizan la
implementacién de la RV en la capacitacion del personal operativo?

4.;Qué caracteristicas debe tener un modelo de formacion basado en RV para ser
eficaz y aplicable en el contexto de una empresa QSR?

5.¢Qué mejoras en desempefio, retencion del conocimiento y motivacion del personal

pueden observarse al implementar un programa piloto basado en RV?

Estas preguntas permiten estructurar el analisis de la investigacion en niveles descriptivos,
interpretativos y propositivos, facilitando la validacion empirica del impacto que puede

tener esta tecnologia en el desarrollo del capital humano operativo del sector QSR.

1.4. Justificacion.

La presente investigacion se justifica plenamente por su contribucion al conocimiento, la
transformacion practica del entorno organizacional, el beneficio social y su propuesta
metodoldgica. El estudio, desarrollado en el marco del programa doctoral en

Administracion de Empresas durante el periodo 2023-2025, se orienta al disefio y



23

validacion de estrategias innovadoras para la capacitacion del personal operativo en

empresas de comida répida (QSR) mediante tecnologias de realidad virtual (RV).
Justificacion tedrica

Desde una perspectiva tedrica, esta tesis se sitUa en la convergencia entre la innovacion
educativa, el aprendizaje inmersivo y el desarrollo del capital humano. Investigaciones
recientes, como las de Martin-Garcia y Ruiz-Mezcua (2022), han evidenciado que el uso
de RV permite una mejora significativa en la retencion del conocimiento, favoreciendo
ademas una experiencia formativa mas envolvente y motivadora. Asimismo, autores como
Verdelho Trindade et al. (2023) destacan que la RV contribuye a un aprendizaje activo, lo
cual fortalece la autonomia y el desempefio practico de los participantes. Esta tesis
profundiza en la adaptacion de estos marcos tedricos al contexto del sector QSR

salvadorefio, donde aun hay un vacio investigativo relevante.
Justificacion préctica

En lo préctico, esta investigacion responde a una necesidad concreta de las empresas QSR:
reducir tiempos de capacitacion, minimizar errores operativos y mejorar el desempefio del
personal. La estrategia propuesta pretende ser facilmente replicable y ajustable, lo cual lo
convierte en una herramienta Gtil para los departamentos de formacion y operaciones.
Segun Garcia-Pefialvo et al. (2021), las soluciones basadas en RV estan demostrando ser
costo-eficientes en sectores con alta rotacion de personal, como hosteleria, logistica y
alimentacion, por lo que este estudio proporciona evidencia contextualizada para su

adopcion en El Salvador.
Justificacion social

Desde el punto de vista social, la investigacion tiene un fuerte componente transformador,
ya gque impacta directamente en los colaboradores de nivel operativo, quienes representan
la mayoria de la fuerza laboral del sector. La formacion efectiva puede aumentar la
confianza, reducir el estrés laboral, facilitar la inclusion digital y abrir nuevas

oportunidades de crecimiento para perfiles tradicionalmente excluidos de tecnologias
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avanzadas (UNESCO, 2022). Asimismo, la mejora en la calidad del servicio repercute en

la satisfaccion de los consumidores, generando una cadena de valor mas solida.
Justificacion metodoldgica

Desde el plano metodoldgico, esta investigacion realiza un aporte que trasciende el caso
especifico estudiado. La integracion de un enfoque mixto con predominancia cuantitativa,
articulado bajo un disefio explicativo secuencial (DEXPLIS) que combina la medicion de
indicadores de desempefio con la comprension profunda de las experiencias de los
colaboradores, constituye una contribucién a la forma en que se investigan las propuestas
de innovacion formativa en contextos organizacionales de América Latina. Hasta la fecha,
la mayoria de los estudios sobre realidad virtual en capacitacion QSR en la region adoptan
enfoques exclusivamente cuantitativos o descriptivos, limitando la riqueza interpretativa
de sus hallazgos (Gonzélez & Navarro, 2021; Esquivel, 2024). Al proponer una estrategia
de capacitacion sustentada simultaneamente en evidencia empirica cuantitativa
(indicadores medibles de retencion, desempefio y motivacion) y en la perspectiva
cualitativa de quienes vivieron la experiencia formativa, este estudio ofrece un modelo
metodoldgico replicable para investigaciones que busquen evaluar, disefiar o validar
propuestas tecnoldgicas aplicadas al desarrollo del talento humano. La triangulacién de
datos entre encuestas, entrevistas semiestructuradas y observacion estructurada permite
no solo medir el impacto de la estrategia, sino comprender los factores contextuales,
culturales y organizacionales que condicionan su adopcién. Esta l6gica metodologica
puede ser adoptada por otros investigadores que estudien la integracion de tecnologias
emergentes en entornos de alta rotacién de personal, tanto en el sector QSR como en

industrias afines como el retail, la hospitalidad o la salud.
Justificacion personal

Desde el ambito profesional del investigador, quien posee experiencia en gestion del
talento humano y capacitacion en entornos QSR en El Salvador, esta investigacion
representa la sintesis entre practica y teoria. La motivacion personal radica en transformar

los actuales esquemas de formacidn del personal operativo, fortaleciendo su desempefio y
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motivacion a través de herramientas modernas que reduzcan brechas de conocimiento y

mejoren la experiencia laboral desde el primer dia.

1.5. Objeto de estudio.

El objeto de estudio de esta investigacion es la capacitacion y desarrollo del potencial
humano en empresas del sector de comida rapida (QSR), dentro del marco de la
gestion estratégica del talento humano. Este objeto se enmarca en el ambito de la
formacion organizacional orientada al fortalecimiento de competencias técnicas y
actitudinales, particularmente en contextos operativos de alta rotacion y exigencia como
el QSR.

Desde esta perspectiva, el estudio se orienta al analisis critico de las metodologias de
formacion actualmente empleadas y a la identificacion de oportunidades para su mejora
mediante la incorporacion de tecnologias emergentes, sin perder de vista los fundamentos
pedagdgicos y organizacionales que rigen los procesos de desarrollo del personal en

entornos corporativos dinamicos.
1.6. Campo de accion.

El campo de accidn de esta investigacion esta delimitado a los procesos de capacitacion y
entrenamiento de personal operativo en empresas de servicio rapido (QSR),
especificamente en el entorno organizacional de Pizza Hut El Salvador, durante el periodo
comprendido entre 2023 y 2025, en el marco del programa doctoral en Administracion de

Empresas.

Esta delimitacion responde a la necesidad de intervenir de manera estratégica y técnica en
el disefio, implementacion y evaluacion de métodos formativos innovadores que permitan
optimizar el rendimiento, la retencion del conocimiento, la experiencia del colaborador y

el cumplimiento de los estandares operativos y de servicio al cliente.
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En particular, se estudiaran los procesos de induccion, entrenamiento y certificacion del
personal de primera linea, donde se evaluara la pertinencia, eficiencia y efectividad de las
metodologias actuales frente a propuestas de integracion tecnoldgica como la realidad
virtual inmersiva, entendida como una herramienta que puede potenciar la adquisicion de

competencias clave en ambientes de alta demanda operativa.

1.7. Objetivos.

Los objetivos de esta investigacion orientan el desarrollo metodolégico y delimitan el
alcance de los resultados esperados, guiando cada etapa del proceso investigativo. En el
contexto de un estudio de caracter propositivo, centrado en el ambito del talento humano
y la innovacidn tecnoldgica aplicada a procesos de capacitacion, se establece un objetivo
general coherente con el problema identificado, asi como una serie de objetivos

especificos que operacionalizan dicho propdsito en fases sucesivas.
1.7.1. Objetivo General.

Proponer una estrategia de capacitacion basada en el uso de tecnologias de realidad virtual
para optimizar el desarrollo del potencial humano en el personal operativo de la cadena

de restaurantes Pizza Hut en El Salvador, durante el periodo 2023-2025.

Este objetivo sintetiza el propoésito central de la investigacion doctoral: generar una
propuesta estratégica, cientificamente fundamentada y empiricamente sustentada, que
responda a las brechas formativas identificadas en el contexto QSR salvadorefio mediante
la integracion innovadora de tecnologias inmersivas como herramienta de transformacion

del capital humano operativo.
1.7.2. Objetivos especificos (OE).

Los objetivos especificos se derivan del objetivo general y operacionalizan el proceso
investigativo en cinco etapas logicas y secuenciales, que articulan la construccion tedrica,
el diagnostico empirico, la evaluacion comparativa, el disefio propositivo y la validacion

de la propuesta.
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OEL: Determinar los fundamentos teoricos referenciales sobre la capacitacion
organizacional, el aprendizaje experiencial y la integracion de tecnologias de
realidad virtual en el desarrollo del potencial humano en empresas de servicio
rapido (QSR), a partir de la revision documental de fuentes actualizadas entre 2018
y 2025.

OEZ2: Diagnosticar el estado actual de los procesos de capacitacion del personal
operativo de la cadena de restaurantes Pizza Hut en El Salvador, identificando las
principales brechas formativas, limitaciones metodoldgicas y necesidades de
desarrollo del talento humano en el periodo 2023-2025.

OE3: Evaluar la efectividad comparativa entre los métodos tradicionales de
capacitacion y los que integran tecnologias de realidad virtual, mediante la
medicion de indicadores de desempefio operativo, retencion del conocimiento,
tiempo de aprendizaje y percepcion del colaborador.

OE4: Formular una estrategia de capacitacion basada en tecnologias de realidad
virtual que responda a las necesidades diagnosticadas del personal operativo de
Pizza Hut EI Salvador, incorporando médulos de formacion inmersiva orientados
al desarrollo de competencias técnicas y blandas clave para el entorno QSR.
OES5: Validar la pertinencia de la estrategia propuesta mediante la implementacion
de un estudio piloto en unidades operativas seleccionadas de Pizza Hut El
Salvador, evaluando su impacto en el desempefio, la motivacién y la retencion del

conocimiento del personal participante.

1.8. Hipdtesis.

En coherencia con el enfoque mixto y el alcance propositivo de esta investigacion, se
formula una hipétesis de investigacion Unica que orienta el proceso de indagacion y

sustenta la pertinencia de la propuesta:
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Hipotesis general:

Si se propone una estrategia de capacitacion basada en el uso de tecnologias de realidad
virtual, entonces se podré optimizar el desarrollo del potencial humano en el personal
operativo de la cadena de restaurantes Pizza Hut en El Salvador, durante el periodo
2023-2025.

Esta hipotesis de investigacion, formulada bajo una estructura condicional, establece la
relacion logica entre la variable independiente: la propuesta de una estrategia de
capacitacion fundamentada en tecnologias de realidad virtual; y la variable dependiente:
la optimizacion del desarrollo del potencial humano y el desempefio operativo del

personal.

La condicion (SI): corresponde a la accion propositiva central que materializan los
objetivos especificos OE4 y OE5; la consecuencia esperada (ENTONCES): verifica
empiricamente a través de la triangulacion de datos cuantitativos y cualitativos obtenidos
en el trabajo de campo. Su confirmacidn sustenta la pertinencia cientifica y practica de la

estrategia presentada en el Capitulo 4.

A continuacidn, se presenta la coherencia estructural entre los objetivos de la investigacion

y las hipotesis planteada, lo cual refuerza la direccion cientifica del estudio.

Tabla 1.2. Coherencia entre los objetivos especificos y la hipotesis de investigacion.

Objetivo especifico

Contribucion a la hipdtesis

Determinar los fundamentos tedricos

referenciales sobre capacitacion con RV en QSR.

Establece el sustento conceptual que fundamenta la

factibilidad tedrica de la hipotesis

Diagnosticar el estado actual de los procesos de

capacitacion en Pizza Hut EI Salvador

Confirma la existencia del problema que la hipétesis

propone resolver mediante RV
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Objetivo especifico

Contribucion a la hipdtesis

Evaluar la efectividad comparativa entre métodos
tradicionales y RV

Genera la evidencia empirica que contrasta las

variables centrales de la hipotesis.

Formular la estrategia de capacitacion basada

en tecnologias de realidad virtual

Constituye la respuesta propositiva central que la
hip6tesis predice como posible y pertinente

Validar la pertinencia y viabilidad de la estrategia

propuesta mediante piloto

Aporta la verificacién empirica que confirma o ajusta

la hipétesis en el contexto real

Fuente: Elaboracion propia, con base en el marco logico de la investigacion y modelo de coherencia

metodoldgica UIIX (2025).

Estas relaciones demuestran una articulacion solida entre el disefio metodolégico, el

marco légico y la direccion estratégica del estudio, siguiendo los principios de

coherencia propuestos por la UlIX.

1.9. Alcance tematico.

El alcance temético de esta investigacion doctoral se enmarca en tres dimensiones

fundamentales: tedrica, metodoldgica y practica, las cuales permiten delimitar el cuerpo

de conocimientos y acciones aplicadas al fenémeno investigado.

Desde el enfoque teorico, el estudio profundiza en los fundamentos conceptuales

relacionados con la capacitacion organizacional, el aprendizaje experiencial, la simulacién

inmersiva, el desarrollo de competencias laborales y la integracion de tecnologias

emergentes, en particular, la realidad virtual (RV). Se analizaran teorias como el

Constructivismo (Piaget y Vygotsky), el Modelo de Experiencia de Kolb, asi como

principios de disefio instruccional adaptados al entorno virtual.
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Desde el enfoque metodoldgico, se utilizara un disefio mixto secuencial, con énfasis
cualitativo en la primera fase, a través de entrevistas semiestructuradas y observacion
directa, y una fase cuantitativa posterior basada en mediciones de desempefio y encuestas
estandarizadas aplicadas antes y después del proceso formativo. Esta combinacion

permitira triangular datos y validar los hallazgos con mayor profundidad y precision.

Desde el enfoque practico, la investigacion se concentra en el analisis de la efectividad
de programas de capacitacion implementados mediante realidad virtual dentro del entorno
operativo de una empresa de servicios QSR (Quick Service Restaurant), especificamente
en El Salvador. Se pretende generar una propuesta que sea factible de implementacion,
adaptable a otros contextos similares, y que contribuya al fortalecimiento del capital

humano mediante procesos de entrenamiento innovadores, efectivos y escalables.

Este alcance delimita la investigacién al estudio de la integracion de realidad virtual como
herramienta de capacitacion y su impacto en el desarrollo de competencias en empresas
de servicio rapido, abordando tanto aspectos organizacionales como tecnoldgicos y

humanos.

1.10. Delimitacion Espacial y Temporal.
Delimitacion Espacial

La presente investigacion se desarrollara en el contexto especifico de la operacién de la
marca Pizza Hut El Salvador, gestionada por Premium Restaurants of América. La
eleccion de este entorno responde a su caracter representativo dentro del sector de
restaurantes de servicio rapido (QSR), su alto volumen de operaciones y su compromiso
con la innovacion en procesos de formacion y desarrollo del talento humano. El estudio
se enfocara en unidades seleccionadas de la cadena a nivel nacional, priorizando aquellas
qgue han implementado procesos de capacitacion con componentes tecnoldgicos

avanzados.



31

Delimitacion Temporal

El periodo de andlisis y desarrollo de esta investigacion abarca de forma deliberada los
afios 2023 a 2025, tiempo durante el cual se ha llevado a cabo el programa doctoral, y
coincidiendo con la planificacion, implementacion y evaluacion progresiva de estrategias
de capacitacion mediante realidad virtual. Esta delimitacion temporal permite capturar
tanto la fase exploratoria como los primeros resultados y ajustes del proceso formativo,

ofreciendo un marco adecuado para la evaluacion de su impacto y pertinencia.

Nota metodologica sobre el alcance de la propuesta:

Es importante precisar que la presente investigacion no contempla el desarrollo de un
software o aplicacién propia, sino que propone una estrategia de capacitacion
estructurada que integra herramientas tecnologicas ya existentes, especialmente aquellas
basadas en realidad virtual (RV). Esta estrategia es aplicable al entorno de empresas de
servicio QSR, como Pizza Hut El Salvador, y utiliza plataformas accesibles y adaptables,
tales como Oculus for Business, ENGAGE, Virbela y Strivr, entre otras. La propuesta se
enfoca en el disefio didactico, metodoldgico y estratégico del proceso de formacion,
facilitando su implementacion préctica sin requerimientos de desarrollo tecnoldgico

adicional.

Tabla 1.3 Comparativa de autores capitulo 1.

Autor Aportes Relevantes Limitaciones o Consideraciones

La realidad virtual mejora la

Martin-Garcia y Ruiz- retencidn del conocimientoy | Falta de estudios aplicados en QSR
Mezcua (2022) el compromiso emocional en El Salvador.
del empleado.

Verdelho Trindade et al.
(2023)

. o Puede requerir adecuacion cultural
Contribuye al aprendizaje q

. écnica local.
activo y fortalece el y tecnica loca
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Autor

Aportes Relevantes

Limitaciones o Consideraciones

desempefio préactico en la

formacion técnica.

Garcia-Penalvo et al.
(2021)

Soluciones de RV son costo-
eficientes en sectores con
alta rotacion como la

hosteleria.

Requiere inversién inicial en

infraestructura tecnoldgica.

UNESCO (2022)

La formacion efectiva
promueve la inclusion digital
y mejora la confianza del
colaborador.

La inclusion digital requiere acceso

y formacion previa.

Creswell & Plano Clark
(2018)

Disefio metodolégico mixto
permite triangular la
informacién desde diversas

fuentes.

La aplicacion mixta demanda

recursos y tiempo adicional.

Fuente: Elaboracidn propia con base en Chiavenato (2020), Verdelho Trindade, Santos y Alves (2023),

Martin-Garcia y Ruiz-Mezcua (2022), Creswell & Plano Clark (2018), y documentacion interna de Pizza

Hut EI Salvador (2023).

Recapitulacion Parcial del Capitulo 1

El Capitulo 1 ha permitido construir una vision integral y argumentada sobre la necesidad

de investigar estrategias innovadoras de capacitacion en empresas QSR, con énfasis en la

incorporacion de tecnologias inmersivas como la realidad virtual. A partir del analisis

contextual, se identificO un entorno caracterizado por desafios operativos, brechas

formativas, y demandas crecientes de eficiencia y estandarizacion en la formacién del

talento humano.
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La fundamentacion del problema mostré cémo los métodos tradicionales de capacitacion
presentan limitaciones en términos de escalabilidad, retencion del conocimiento y
motivacion de los participantes. En respuesta, la RV surge como una herramienta con
potencial disruptivo, capaz de transformar el aprendizaje mediante experiencias

inmersivas, medibles y adaptadas a contextos reales de trabajo.

La revision de antecedentes, tanto académicos como corporativos, evidencid una creciente
adopcion de la RV en sectores como el retail y la hospitalidad, pero aln escasa aplicacion
sistematizada en cadenas de comida rapida en América Latina, particularmente en El
Salvador. Esta laguna investigativa fortalece la pertinencia del estudio, que se plantea con

una clara orientacion aplicada y transformadora.

Finalmente, se definid con precision el objetivo general, las preguntas de investigacion y
la hipdtesis principal, estructurando una base sélida para el disefio metodoldgico. La
propuesta se alinea con marcos contemporaneos de aprendizaje experiencial,
transformacion digital y gestion estratégica del talento, estableciendo asi un puente entre

teoria, evidencia y aplicacion.
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Capitulo 2. Fundamentos tedricos referenciales.

El presente capitulo tiene como finalidad establecer los fundamentos tedricos que
sustentan la investigacion sobre la implementaciéon de la realidad virtual (RV) en la
capacitacion de personal operativo en empresas de servicio rapido (QSR) en EI Salvador.
Se abordaran los antecedentes histéricos y el estado actual del tema, se analizaran las
principales teorias y conceptos relacionados, se contextualiza la problematica en el
entorno local y se revisara el marco legal aplicable. Esta fundamentacion permite delimitar
el objeto de estudio, identificar las brechas existentes y justificar la pertinencia de la

investigacion.
2.1. Estado del arte.
2.1.1. Marco Historico

La capacitacion del personal operativo en empresas de servicio rapido (QSR) ha transitado
por transformaciones profundas en las Gltimas décadas, siguiendo el ritmo de las
innovaciones tecnoldgicas y las exigencias crecientes del mercado laboral. Comprender
esta evolucidn no es un ejercicio meramente descriptivo: permite identificar los puntos de
quiebre en los paradigmas formativos y, desde alli, fundamentar la pertinencia de

propuestas como la que esta investigacion desarrolla.

Primer periodo: Formacion Artesanal y Oral (hasta la década de 1990). En sus origenes,
la capacitacion en el sector QSR se sustentaba en la transmision directa de conocimientos
de operario a operario: el supervisor mostraba, el nuevo colaborador observaba y
replicaba. Este modelo, si bien eficaz en contextos de baja escala y alta estabilidad laboral,
resultaba estructuralmente fragil ante la rotacion de personal. La dependencia de
instructores experimentados y la ausencia de materiales estandarizados generaban
inconsistencias operativas que impactaban directamente la calidad del servicio. El

conocimiento era tacito, no codificado, y por tanto vulnerable.

Segundo periodo: Estandarizacion y Manuales Impresos (1990-2010). La expansion
global de las cadenas QSR durante los afios noventa impuso una necesidad impostergable:
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estandarizar. Surgieron los manuales operativos, los videos de entrenamiento y los
programas de certificacion interna. Estas herramientas constituyeron un avance
significativo al hacer explicito el conocimiento operativo y permitir su replicacion a
escala. Sin embargo, su limitacion estructural radicaba en la unidireccionalidad del
proceso: el colaborador recibia informacion, pero no practicaba en condiciones reales ni
recibia retroalimentacion inmediata. La formacion seguia siendo pasiva, con altas tasas de

olvido en las primeras semanas de trabajo (Chiavenato, 2020).

Tercer periodo: Digitalizacion y e-Learning (2010-2019). La masificacion del acceso a
internet y los dispositivos moviles transformé los entornos de aprendizaje corporativo
durante la segunda década del siglo XXI. Las plataformas LMS (Learning Management
Systems), los médulos de e-learning y los simuladores digitales abrieron posibilidades
antes impensables: formacion asincronica, trazabilidad del aprendizaje y reduccion de
costos logisticos. En el sector QSR, cadenas como McDonald's y Starbucks lideraron la
adopcion de estas tecnologias, incorporando gamificacion y microaprendizaje a sus
programas formativos (Alvarez & Calonge, 2023). No obstante, la mayor parte de estas
experiencias seguian limitadas a contenidos teoricos, el componente practico continuaba

relegado a la tienda fisica.

Cuarto periodo: Inmersion Tecnoldgica y Realidad Virtual (2020—presente). La pandemia
de COVID-19 actudé como catalizador de una transformacion que ya estaba en curso. Las
restricciones a la movilidad y la necesidad de garantizar la continuidad operativa
aceleraron la adopcion de tecnologias inmersivas, particularmente la realidad virtual (RV),

como alternativa viable a la formacidn presencial.

A partir de 2020, el mercado global de formacion basada en RV crecio a una tasa anual
del 27%, con los sectores de manufactura, logistica y servicios de alimentacion liderando
la adopcidn (Global Industry Analysts, 2022). KFC fue pionera en este proceso dentro del
sector QSR, desarrollando un programa de entrenamiento inmersivo para procedimientos
de cocina que demostrd mejoras medibles en eficiencia y consistencia operativa (Panopto,
2017). Mas recientemente, PwC (2023) documenté que los empleados capacitados

mediante RV aprenden hasta cuatro veces mas rapido y muestran un 275% mas de
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confianza en la aplicacion de lo aprendido, en comparacion con métodos de aula

tradicional.

Lo que este recorrido historico revela, con meridiana claridad, es una tendencia
irreversible: la formacion operativa en QSR se desplaza desde modelos pasivos y
estandarizados hacia experiencias activas, personalizadas e inmersivas. El vacio
investigativo identificado en El Salvador, donde segin datos del CONACYT (2024) solo
el 8% de las empresas han implementado tecnologias inmersivas para formacion, no es
una excepcion al patrén global, sino una brecha que esta investigacion tiene el propdsito

de comenzar a cerrar.

Figura 2.1 Evolucion de la capacitacion QSR

EVOLUCION DE LA CAPACITACION EN QSR

(2000-2025)

Formacion Realidad Nuevas
tradicional E-learning virtual tecnologias
Se utilizan La capacitacion Chile, México La escasez
manuales en linea y Corea del de estudios
fisicos y surge gracias Sur adoptan  en El Salvador
entrenadores al aumento en  simuladores evidencia la
presenciales el acceso a en formacién relevancia de
para capacitar internet (OCDE). (WEF). esta
en operaciones Aumenta la creando investigacion.
basicas. flexibilidad. experiencias
L ‘ inmersivas. L
2000 2010 2020 2025

Sucesion de la capacitacion en QSR

Segun estudios, en El Salvador se observa una brecha en
el desarrollo de competencias clave para el futuro del trabajo.

Fuente: Elaboracidn propia evolucién de la capacitacién en empresas QSR.
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2.1.2. Estado Actual

El panorama contemporaneo de la capacitacion con realidad virtual en el sector QSR es
heterogéneo: avanzado en mercados desarrollados, emergente en América Latina, y
practicamente inexistente en Centroamérica. Entender este estado actual desde sus tres
dimensiones geograficas permite situar la investigacion con precision en el mapa del

conocimiento existente.

A nivel global, la evidencia empirica acumulada entre 2020 y 2025 es contundente
respecto a los beneficios de la RV en contextos formativos. Verdelho Trindade, Santos y
Alves (2023) documentaron que la incorporacion de tecnologias inmersivas reduce la
curva de aprendizaje y facilita la repeticion de tareas en entornos controlados, con mejoras
en retencion que superan el 60% frente a métodos convencionales. Por su parte, Martin-
Garcia y Ruiz-Mezcua (2022) confirmaron que el uso de RV en formacidn técnica no solo
mejora la retencion del conocimiento, sino que favorece el compromiso emocional del
empleado con la organizacion, un factor critico en sectores con alta rotacién como el QSR.
Abich et al. (2021), en un metaanalisis de estudios sobre RV en capacitacion, concluyeron
que los resultados de aprendizaje son consistentemente superiores a los métodos
tradicionales, aunque sefialan la necesidad de estandarizar metodologias para consolidar

la evidencia.

En América Latina, la adopcion avanza con mayor cautela, pero con sefiales claras de
aceleracion. Gonzalez y Navarro (2021) evidenciaron en empresas QSR colombianas que
el uso de simuladores virtuales mejord la precision en tareas criticas de cocina y servicio
en mas del 25%. En México, Alsea ha implementado pilotos de RV en marcas como
Starbucks y Domino's para reducir errores operativos en los primeros 30 dias de trabajo
(Ramirez & Cérdenas, 2023). Rodriguez Mendoza et al. (2024) documentaron en Per(
mejoras significativas en la percepcion de aplicabilidad y en la retencion de protocolos de
seguridad laboral tras capacitaciones con RV, apuntando al potencial de la tecnologia en

contextos operativos de alta exigencia.

En El Salvador, el escenario es radicalmente distinto. No existen estudios sistematicos que

documenten la implementacion de RV en empresas del sector QSR. El 8% de adopcion
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de tecnologias inmersivas registrado por el CONACYT (2024) se concentra en sectores

industriales y educativos, dejando al sector restaurantero practicamente al margen de esta

transformacion. Esta ausencia no es simplemente una brecha de recursos tecnologicos:

refleja también una brecha de conocimiento, de liderazgo organizacional y de

investigacion académica que justifique y oriente la adopcion. Es precisamente en ese

espacio donde esta tesis doctoral interviene.

La siguiente tabla sistematiza los estudios mas relevantes sobre implementacion de RV en

capacitacion operativa en el sector QSR durante el periodo 2017-2024, permitiendo

visualizar la progresion geogréafica y tematica del campo:

Tabla 2.1. Estudios sobre la implementacion de la realidad virtual en la capacitacion
operativa en el sector QSR (2020-2024)

Relevancia para la investiga

\varro

>25%

Autor(es) Afo [Pais/Region Hallazgos clave cion
Entrenamiento VRen KFC|
] o Primer referente de RV en Q
Panopto 2017 | EE.UU. | para cocina; mayor eficienc ] ]
] _ SR a escala industrial
ia formativa
2020 RV aumenta retencion hast | Evidencia cuantitativa de im
PwC 2023 Global a 75%; aprendizaje 4x mas | pacto en velocidad y confian
rapido za
. Simuladores virtuales mejo | Referente latinoamericano
Gonzélez y Na ] L o
2021 | Colombia | ran precision en tareas QSR| més proximo al contexto del

estudio
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Relevancia para la investiga

Autor(es) Ao |Pais/Region Hallazgos clave cion
Metaanalisis: RV produce r| Validacion académica siste
Abich et al. 2021 Global esultados superiores consist| matizada de la efectividad d
entemente e RV
Martin- N RV mejora retencion y com| Sustento tedrico del compon
) ) Espafia/Glo ) ) o
Garcia y Ruiz-| 2022 el promiso emocional del emp| ente motivacional de la prop
a
Mezcua leado uesta
] ) Alsea reduce errores operat| Caso latinoamericano de im
Ramirez y Car o ] ] »
' 2023 México | ivos con RV en primeros 3 | plementacion en cadena QS
enas
0 dias R real
) RV reduce curva de aprend | Marco conceptual del apren
\Verdelho Trin Portugal/Gl| ) 3 o o _
2023 izaje; mejora desempefio pr| dizaje experiencial mediado
dade et al. obal o
actico por RV
RV supera métodos tradicio] ) ) )
) o - Evidencia reciente y geogréaf
Esquivel 2024 México | nales en habilidades manua| .
icamente proxima
les QSR
) RV mejora percepcion de a| Referente sobre RV en conte
Rodriguez Me ) o o ) ) )
2024 Peru plicabilidad y conocimiento| xtos operativos latinoameric

ndoza et al.

de riesgos

anos

Fuente: Elaboracion propia con base en la revision documental de la investigacion (2024-2025).

La revision de estos estudios permite identificar tres hallazgos transversales que orientan

directamente la propuesta de esta investigacion: primero, la RV produce mejoras

consistentes y medibles en retencion del conocimiento, velocidad de aprendizaje y
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confianza del colaborador; segundo, su implementacion en el sector QSR latinoamericano
es aun incipiente pero creciente, con resultados que replican los obtenidos en mercados
desarrollados; y tercero, los vacios investigativos en Centroamérica, particularmente en
El Salvador, abren un espacio legitimo y urgente para aportes académicos como el que

esta tesis doctoral propone.
2.1.3. Brechas y Oportunidades

El anlisis del estado del arte no estaria completo sin una mirada critica a lo que ain no
se sabe, no se ha investigado o no se ha podido implementar. Las brechas no son
deficiencias del campo son precisamente, las coordenadas donde la investigacion original

encuentra su razon de ser.

Desde la perspectiva investigativa, la principal brecha identificada es la ausencia de
estudios contextualizados en mercados centroamericanos sobre la implementacion de RV
en capacitacion QSR. Los estudios disponibles en América Latina se concentran en
México, Colombia y Pert, con metodologias, escalas y contextos organizacionales que no
son directamente transferibles a la realidad salvadorefia. Esto no invalida su relevancia
tedrica, pero si evidencia la necesidad de generar evidencia empirica local que responda a
las condiciones especificas del mercado laboral, la infraestructura tecnoldgica disponible

y la cultura organizacional del sector en EIl Salvador.

Desde la perspectiva tecnoldgica, persiste una brecha significativa entre el potencial
demostrado de la RV y su adopcion efectiva en organizaciones con presupuestos
limitados. Si bien el costo de los equipos ha disminuido considerablemente en los ultimos
cinco afios, los visores Meta Quest 3 oscilan actualmente entre 300 y 500 dolares (Meta,
2024), el desarrollo de contenidos inmersivos sigue representando una inversion inicial
gue no todas las organizaciones QSR estan en condicion de asumir de forma inmediata.
La propuesta de esta investigacion aborda este desafio disefiando un modelo de
implementacion gradual por fases, que distribuye la inversion en un horizonte de tres afios

y permite iniciar con infraestructura minima viable.
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Desde la perspectiva pedagogica, la brecha mas relevante identificada en la literatura es
la falta de modelos de capacitacion inmersiva especificamente disefiados para el perfil del
colaborador operativo QSR: jovenes entre 18 y 28 afios, con formacion educativa media,
alta afinidad digital y tiempos de atencion cortos. Los modelos existentes suelen provenir
de sectores como la medicina, la aviacion o la ingenieria, donde los perfiles de usuario y
los protocolos de seguridad son radicalmente distintos. Esta investigacion propone un
modelo adaptado explicitamente a las condiciones del contexto QSR salvadorefio, lo que

constituye uno de sus aportes originales mas relevantes.

En sintesis, el estado del arte evidencia que la integracién de la realidad virtual en la
capacitacién operativa es una tendencia consolidada a nivel global, con evidencia empirica
robusta que sustenta su efectividad. Su adopcion en América Latina avanza con firmeza,
aunque de forma heterogénea. En EIl Salvador, el campo permanece abierto y
practicamente inexplorado. Esta investigacion doctoral se posiciona en esa frontera del
conocimiento, aportando no solo evidencia empirica contextualizada, sino un modelo
estratégico de implementacién que aspira a convertirse en referente para el sector QSR

centroamericano.

2.2. Marco Tedrico Conceptual.

El presente marco tedrico conceptual tiene como propoésito ofrecer la base epistémica y
conceptual sobre la cual se edifica esta investigacion doctoral. Siguiendo los lineamientos
del documento inteligente UI1X (2025), el marco tedrico conceptual constituye una unidad
integrada que articula las teorias que sustentan el estudio del problema con los conceptos
clave que operacionalizan la investigacion, el conjunto de definiciones, proposiciones e
ideas que permiten dilucidar y predecir los fenomenos relacionados con las variables

estudiadas.

No se trata de una revision exhaustiva de toda la literatura disponible sobre realidad virtual
0 capacitacion organizacional; lo que aqui se construye es un sistema tedrico y conceptual
selectivo y articulado, donde cada enfoque, modelo, teoria y definicion ha sido elegido

por su capacidad de iluminar un aspecto especifico del fendmeno investigado, el cual es:
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la propuesta de una estrategia de capacitacién inmersiva para el personal operativo del
sector QSR en El Salvador.

2.2.1. Fundamentos de la capacitacion y el desarrollo de competencias

La capacitacion ha sido definida de multiples maneras a lo largo del tiempo, pero es la
conceptualizaciéon de Chiavenato (2020) la que mejor captura su dimension estratégica
contemporanea “uUn proceso sisteméatico mediante el cual se desarrollan conocimientos,
habilidades y actitudes necesarias para el desempefio eficaz en un puesto de trabajo”.
Ahora bien, desde la perspectiva de esta investigacion, esta definicion resulta necesaria
pero insuficiente en contextos QSR, donde la velocidad del aprendizaje, la estandarizacién
entre tiendas y la capacidad de retener el conocimiento bajo presion operativa no son
variables secundarias, son el nucleo del problema. La capacitacion en este sector no puede

ser un proceso contemplativo: debe ser inmersivo, repetible y medible.

Es en este punto donde el modelo de competencias de Spencer y Spencer (1993) adquiere
especial relevancia para esta investigacion. A diferencia de enfoques mas genéricos, este
modelo identifica cinco componentes esenciales: motivaciones, rasgos, autoconcepto,
conocimiento y habilidades; que son directamente observables y medibles en el contexto
operativo. Su utilidad para el disefio de la estrategia propuesta radica en que permite
establecer con precision qué competencias deben desarrollarse en cada mddulo de
capacitacién con VR, no se entrena en abstracto, se entrena para competencias especificas
verificables en el puesto. Este criterio de especificidad es, a juicio del investigador, la
principal fortaleza del modelo en contextos de alta rotacion como el QSR, donde el tiempo

entre la capacitacion y la aplicacion en tienda es minimo.

2.2.2. Aprendizaje experiencial y tecnologias inmersivas

Entre los marcos tedricos revisados, el Modelo de Aprendizaje Experiencial de Kolb
(1984) emerge como el mas solido y pertinente para fundamentar el uso de realidad virtual
en procesos de capacitacion. Su ciclo de cuatro etapas: experiencia concreta, observacion

reflexiva, conceptualizacién abstracta y experimentacién activa. No es una mera
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descripcion del aprendizaje, es una hoja de ruta que la RV puede recorrer de forma
integral. Cuando un colaborador de Pizza Hut utiliza un visor de realidad virtual para
simular la preparacion de un pedido bajo presion, esté viviendo una experiencia concreta
(etapa 1) en un entorno controlado, puede reflexionar sobre sus errores en tiempo real
(etapa 2), internalizar el procedimiento correcto (etapa 3) y volver a intentarlo con los
ajustes necesarios (etapa 4). Este ciclo, que en la formacion tradicional puede tomar dias

0 semanas, se comprime en minutos dentro de un entorno VR.

La investigacion asume el modelo de Kolb como el eje vertebral del disefio instruccional
de la estrategia propuesta, precisamente porque explica con rigor teérico lo que los datos
empiricos también confirman: el 90% de los participantes del estudio piloto retiene
conocimientos de forma méas prolongada cuando la formacion es experiencial e inmersiva.

No es coincidencia, es la teoria que se confirma en la practica.

Ahora bien, conviene matizar: el modelo de Kolb fue concebido antes de la era digital y
no contempla variables como la presencia virtual, la retroalimentacion algoritmica o la
personalizacion adaptativa que hoy ofrecen los sistemas VR. En este sentido, el principio
de presencia formulado por Slater y Wilbur (1997) complementa a Kolb en el contexto
tecnoldgico actual, al argumentar que la efectividad de una experiencia virtual depende
directamente del grado en que el usuario se siente inmerso en ella. Para el disefio de los
modulos de capacitacion propuestos, este principio es operacionalmente critico: un
entorno VR que no genera sensacion de presencia genuina no aprovechara el potencial

experiencial que Kolb describe.
2.2.3. La realidad virtual en entornos de aprendizaje organizacional

La literatura sobre realidad virtual en capacitacion organizacional ha crecido
exponencialmente desde 2018, pero no toda ella es igualmente relevante para el contexto
de esta investigacion. El investigador ha optado por centrar el andlisis en tres
contribuciones que, por su rigor metodologico y su aplicabilidad directa al sector QSR,

constituyen los referentes mas solidos del campo.
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En primer lugar, el metaanalisis de Abich et al. (2021) representa la sintesis mas completa
disponible sobre la efectividad de la RV en capacitacion, y su conclusién es inequivoca
en condiciones comparables, los resultados de aprendizaje con RV son consistentemente
superiores a los métodos tradicionales. Esta conclusion no debe tomarse como absoluta,
el propio estudio sefiala la heterogeneidad de los contextos analizados; pero proporciona

una base empirica sélida para justificar la hipotesis de esta investigacion.

En segundo lugar, los estudios de Martin-Garcia y Ruiz-Mezcua (2022) aportan un
elemento que la literatura cuantitativa frecuentemente omite: el impacto de la RV en el
compromiso emocional del empleado con la organizacion. En entornos de alta rotacién
como el QSR, donde la motivacion y el sentido de pertenencia son variables criticas para
la retencion del personal, este hallazgo tiene implicaciones estratégicas que van mas alla

del aula de capacitacion.

En tercer lugar, el modelo del ecosistema de aprendizaje de Siemens (2005) permite
comprender la RV no como una herramienta aislada, sino como un nodo dentro de un
sistema formativo mas amplio que incluye el LMS institucional, la retroalimentacion del
supervisor y la cultura organizacional de aprendizaje. Esta vision sistémica es la que

orienta el disefio del roadmap de implementacion presentado en el Capitulo 4.

2.2.4. Enfoques sobre la gestion del talento humano en QSR

Desde la perspectiva de la gestion estratégica del talento, esta investigacion asume el
modelo de Ulrich (2017) como marco integrador de la propuesta. Su relevancia no radica
unicamente en que establece los roles del area de talento humano (socio estratégico, agente
de cambio, experto administrativo y defensor de los empleados); sino en que plantea una
pregunta que esta investigacion responde con evidencia empirica: ¢puede el area de talento
humano actuar como motor de transformacion tecnolégica en organizaciones de servicio?
Los resultados del trabajo de campo en Pizza Hut El Salvador sugieren que si; y que la
adopcion de tecnologias inmersivas como la RV es precisamente el tipo de decision que

distingue a un area de talento humano estratégica de una meramente operativa.
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Complementariamente, los principios del microaprendizaje y la experiencia del
colaborador (Alvarez & Calonge, 2023) refuerzan el disefio modular de la estrategia
propuesta: médulos breves, contextualizados, centrados en competencias especificas y
repetibles a demanda. Esta filosofia formativa no contradice el modelo de Kolb, lo
potencia, al adaptar el ciclo experiencial a los tiempos y ritmos reales del personal

operativo QSR.

Tabla 2.2 Comparacion entre modelos de capacitacion tradicional y modelos de

capacitacion inmersiva con realidad virtual (2020-2025)

Aspecto Capacitacion Tradicional Capacitacion Inmersiva (VR/AR)
Entorno de ) Simulacion de escenarios reales y
o Presencial y controlado .
aprendizaje dindmicos

Participacion del

] Pasiva o dirigida Activa, centrada en el aprendiz
aprendiz
Evaluacion del Examenes escritos y ) ) ) .
B o Evaluaciones en tiempo real e interaccion
desempefio observacion directa

) Elevados (logistica, .
Costos operativos ) ) Reduccion en el largo plazo
materiales, tiempo)

Escalabilidad Limitada Alta, multiplataforma

Feedback Tardio y generalizado Inmediato y personalizado
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Aspecto Capacitacion Tradicional Capacitacion Inmersiva (VR/AR)
Aplicacion en L ) Simulacidn de turnos, toma de pedidos,
Capacitacion generalista )
QSR emergencias

Fuente: Adaptado de Bonner et al. (2021), Paredes & Rodriguez (2022), y datos internos de Pizza Hut El
Salvador (2023).

En sintesis, el marco tedrico aqui construido no es un inventario de autores que dijeron
cosas relevantes sobre capacitacion y tecnologia. Es una arquitectura conceptual
deliberada, donde cada teoria cumple una funcion especifica en el disefio, implementacion
y evaluacion de la estrategia propuesta. Kolb justifica el enfoque experiencial. Spencer y
Spencer precisan las competencias a desarrollar. Slater y Wilbur fundamentan los criterios
de disefio VR. Abich et al. y Martin-Garcia validan la efectividad. Siemens y Ulrich sittan
la propuesta en su dimensién sistémica y organizacional. La coherencia entre estas piezas
no es accidental, es el resultado de una seleccion tedrica orientada por el problema

especifico que esta investigacion busca resolver.
2.2.5. Definiciones conceptuales del estudio

Las definiciones conceptuales que se presentan a continuacion constituyen la arquitectura
operativa del marco teérico conceptual. Cada concepto se define no en abstracto, sino
desde la perspectiva especifica que adopta esta investigacion y en funcion de su relacion
con las variables estudiadas: competencias laborales, realidad virtual, aprendizaje
experiencial, optimizacion del potencial humano, empresas QSR, transformacién digital

y simulacion inmersiva.
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Figura 2.2 Marco conceptual de la Capacitacion con RV en QSR
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Fuente: Elaboracidn propia.

Competencias laborales

Siguiendo la definicion operativa de la OIT (2022), las competencias son la capacidad
efectiva de aplicar conocimientos, habilidades y actitudes en contextos laborales diversos
para alcanzar resultados observables. En esta investigacion se asume el enfoque de
Spencer y Spencer (1993), que comprende motivaciones, rasgos, autoconcepto,
conocimiento y habilidades, por una razén de fondo: es el unico modelo entre los revisados
que permite tanto disefiar los contenidos del médulo VR como evaluar su impacto de
forma observable y medible en el puesto de trabajo. Esta doble funcién, disefio y
evaluacion, es esencial para una estrategia propositiva como la que aqui se presenta. Otros
enfoques de competencias, como el constructivista de Perrenoud (1999), aportan riqueza
conceptual, pero carecen de la operacionalidad necesaria para contextos QSR donde el
tiempo de formacién es reducido y los indicadores de desempefio son concretos y

verificables.
Realidad Virtual (RV)

La realidad virtual se define en esta investigaciébn como una tecnologia de simulacion
inmersiva que permite al usuario interactuar con entornos tridimensionales generados por
computadora, con capacidad de replicar situaciones operativas reales en un contexto

controlado, seguro y repetible (Radianti et al., 2020; Villagrasa et al., 2022). Esta
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conceptualizacion es deliberadamente funcional, no tecnoldgica, porque lo que importa
para los fines de la propuesta no son las especificaciones técnicas del hardware, sino las
capacidades pedagogicas que la tecnologia habilita, como lo son: inmersion,
retroalimentacion inmediata, repetibilidad sin consecuencias reales y personalizacion del

ritmo de aprendizaje.

Conviene precisar también lo que en esta tesis la RV no es una solucion universal ni un
reemplazo total de la formacion presencial. Es, en criterio del investigador, una
herramienta complementaria de alto impacto que resulta especialmente valiosa en las fases
de induccion, entrenamiento de procedimientos criticos y preparacion para situaciones de
emergencia, precisamente las areas donde la formacion tradicional en QSR muestra

mayores limitaciones.

Figura 2.3 Historia de la RV

HISTORIA DE LA
REALIDAD VIRTUAL

Nan Sutherrian desarrollé
“Thé Sword of Damocles",

1968 considerado el primer
sistema de realldad virtual.

Laboratorios e investiga-
Década de 1980 dores fabricaron guantes

Empresas como Sega y y cascos VR en diversos
Nintendo lanzaron dis- campos como simulacion
positivos VR, perd con y medicina.

éxito comercial limitado.

’ Selanzé Kickstarter para
2012 | el visor Oculus Rift,

que popularizo la VR en

la era moderna.

Década de Empresas implementan
VP en dmbitos como
2020 4 2

videojuegos, educacién,
turismo y colaboracion

Fuente: Elaboracion propia con base en Accenture (2023), Sozo Labs (2017), Smoothsoft (2024)



Figura 2.4 Un visor tipico de realidad virtual.

Fuente: Por Samwalton - Trabajo propio, CC BY-SA 4.0

Figura 2.5 Un visor de realidad virtual Meta Quisto 3

Fuente: Meta Quest 2
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Figura 2.6 Componentes de un sistema de realidad virtual aplicado a procesos de

capacitacion en empresas de comida rapida (QSR).

COMPONENTES DE UN SISTEMA DE REALIDAD
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-
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e Instrucciones

guiadas pdr voz
o avatar

e Evaluacion
por desemperio

e Registro de
progreso

Fuente: Elaboracidén propia con base en Accenture (2023), Sozo Labs (2017), Smoothsoft (2024).

Aprendizaje experiencial

El aprendizaje experiencial, entendido desde el ciclo de Kolb (1984), constituye en esta
investigacion la base pedagdgica que justifica el uso de RV como herramienta formativa.
Su pertinencia radica en que explica mecanisticamente por que aprender haciendo, aunque
sea en un entorno virtual, produce mayor retencién que aprender observando o leyendo.
En el contexto operativo del sector QSR, donde el colaborador debe adquirir habilidades
técnicas precisas en el menor tiempo posible, este principio no es una preferencia

pedagdgica: es una necesidad operativa.

La articulacion entre aprendizaje experiencial y realidad virtual es, a juicio del

investigador, el nacleo conceptual mas sélido de esta tesis. Si Kolb explica por qué
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funciona la formacion experiencial, y la evidencia empirica reciente (Abich et al., 2021,
Verdelho Trindade et al., 2023) confirma que la RV potencia ese ciclo, entonces la
propuesta de una estrategia de capacitacion basada en RV tiene un sustento teorico y

empirico que la distingue de propuestas meramente tecnoldgicas.

Figura 2.7 Ciclo del Aprendizaje Experiencial de Kolb (Kolb, 1984)

Experiencia

Concreta
Actuar
A
DESARROLLAR DESCUBRIR
Experimentacion fiacar 3 Conocer Observacion
Activa Reflexiva
CONCEPTUALIZAR DEFINIR

Reflexivo

Conceptualizacion
Abstracta

Fuente: Relacion entre el Ciclo del Aprendizaje Experiencial de Kolb (Kolb, 1984) y el modelo de Steve

Sato, basado en Vijay Kumar y Charles Owen sobre el Design Thinking (Owen, 1998). Laura Valdés

Optimizacién del talento humano

La optimizacion del talento humano se refiere en esta investigacion a la alineacion
estratégica entre las capacidades reales del personal operativo y los estandares de
desempefio que el sector QSR demanda, buscando reducir la brecha entre el perfil de
ingreso del colaborador y el perfil requerido por la operacion en el menor tiempo y costo
posibles. Esta definicion es intencionalmente operativa, no habla de desarrollo humano en
términos amplios, eso pertenece a una perspectiva de largo plazo que excede el alcance de
esta tesis; sino de la optimizacion especifica y medible que la estrategia propuesta
persigue, como lo es: mas retencion, menos tiempo de aprendizaje, mejor desempefio

observable.


https://www.researchgate.net/profile/Laura-Valdes-11?_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6Il9kaXJlY3QiLCJwYWdlIjoiX2RpcmVjdCJ9fQ
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Es importante sefialar que este concepto se diferencia del de "desarrollo del talento™ en
su orientaciéon temporal y su criterio de éxito. El desarrollo apunta a transformaciones
profundas y sostenidas en el largo plazo. La optimizacion, en cambio, apunta a mejoras
concretas y verificables en el corto y mediano plazo, que es el horizonte real de una

propuesta como la de esta investigacion.
Empresas de servicio QSR

Las empresas de servicio rapido (QSR) son organizaciones caracterizadas por tiempos de
entrega reducidos, menus estandarizados, alta rotacion de personal y una fuerte
dependencia de la ejecucion operativa. En este contexto, las habilidades blandas
(comunicacion, empatia, manejo del estrés) y técnicas (preparacion de alimentos,

cumplimiento de protocolos) deben adquirirse en tiempo récord y aplicarse con precision.

Este tipo de empresas plantea desafios particulares en términos de capacitacion, por lo que
se justifica el disefio de estrategias innovadoras basadas en tecnologias emergentes como
la RV, que posibiliten la estandarizacion del conocimiento y el aprendizaje inmersivo sin

interrumpir la operacion.

Segun datos de Euromonitor (2023), el sector QSR en América Latina ha crecido un 6.5
% anual en los Gltimos tres afios, siendo uno de los sectores mas dinamicos, pero también

con mayores desafios en cuanto a retencion de talento.

Figura 2.8 Empresas QSR
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anual en los ultimos tres afos

Fuente: Elaboracion propia.
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La historia de los restaurantes de servicio rapido (QSR, por sus siglas en inglés) en
América Latina se remonta a la década de 1970, cuando McDonald’s abri6 su primer local
en Costa Rica, marcando el ingreso oficial de este modelo de negocios en la region. Este
hito significo la introduccion de estandares operativos globales en el servicio de alimentos,
incluyendo procesos estandarizados, tiempos de atencion breves y un fuerte énfasis en la

eficiencia.

Durante la década de 1980, otras cadenas internacionales como KFC, Burger King y Pizza
Hut comenzaron a expandir su presencia en varios paises latinoamericanos, impulsadas

por el crecimiento urbano y la globalizacion de habitos alimentarios.

En los afios 1990, marcas como Subway y Domino’s iniciaron operaciones en América
Latina, consolidando la categoria de QSR como un formato dominante en zonas urbanas.
En este periodo, se generaron mas de 75,000 empleos en el sector, evidenciando su

creciente impacto econémico y social.

Para la década del 2000, se destaca el ingreso de Starbucks a Chile, marcando un hito en
la diversificacion del modelo QSR hacia categorias como café especializado y
experiencias de consumo. Esta expansion evidencié la adaptabilidad del formato a

distintos segmentos de mercado.

En 2020, se contabilizaban mas de 15,000 franquicias operando en América Latina, con
ventas superiores a los 30 mil millones de délares estadounidenses, de acuerdo con datos
de Euromonitor (2023). Esta expansidn continla hasta la actualidad, con una proyeccion
de crecimiento sostenido debido al cambio en los habitos de consumo, la urbanizacion

acelerada y el uso de tecnologias emergentes en los procesos de atencion y capacitacion.

Esta evolucion no solo representa un fenémeno econdmico, sino también un desafio para
el desarrollo del talento humanao, la innovacién tecnoldgica y la implementacion de nuevas
estrategias de capacitacion, como las soluciones inmersivas basadas en realidad virtual
(VR).
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Figura 2.9 Linea de Tiempo del QSR en Latinoamérica
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Fuente: Elaboracion propia.

Transformacion digital en talento humano

La transformacion digital en el &ambito del talento humano implica no solo la adopcion de
tecnologias, sino una reconfiguracion profunda de procesos, roles, cultura organizacional
y paradigmas de aprendizaje. Segun Deloitte (2021), esta transformacion debe enfocarse
en crear experiencias centradas en el usuario, habilitadas por tecnologia, y disefiadas para

escalar y adaptarse a los cambios del entorno.

En el marco de esta tesis, la transformacion digital se integra como una categoria
transversal que explica cdmo las tecnologias emergentes, y en particular la realidad
virtual, permiten evolucionar los modelos de capacitacion tradicionales hacia enfoques

mas dinamicos, interactivos y basados en datos.

Simulacion inmersiva

Técnica formativa que utiliza entornos digitales para recrear situaciones reales de trabajo.
Las simulaciones permiten entrenar habilidades especificas, tomar decisiones en
escenarios controlados y evaluar el desempefio de los participantes. En el caso de la RV,

la simulacion se vuelve inmersiva al permitir una experiencia sensorial y cognitiva
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completa, facilitando la transferencia del aprendizaje al entorno real (Merchant et al.,
2021).

Figura 2.10 Relacion entre las categorias de analisis para la optimizacion del talento

humano mediante realidad virtual

Relacion entre las categorias de analisis
para la optimizacion del talento humano
mediante realidad virtual

Ambiente QSR Tecnologia inmersiva
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Innovaciéon Talento humano

Mejora continua Capacitacion

Reduccion de errores Evaluacion de desempefio

Desarrolle de competencias

Fuente: Elaboracidn propia con base en Paredes et al. (2022) y modelo Ulrich adaptado (2023).

Estos tres conceptos funcionan como el contexto habilitador de la propuesta. Las empresas
QSR definen las condiciones especificas del problema: alta rotacion, velocidad operativa,
estandarizacion que justifican la estrategia. La transformacion digital explica el momento
histérico en que la propuesta se inscribe, no es una innovacion arbitraria, sino una
respuesta a una tendencia estructural del entorno organizacional que las empresas QSR no
pueden ignorar (Deloitte, 2021). Y la simulacién inmersiva es la técnica especifica
mediante la cual la estrategia se operacionaliza, no se propone simplemente "usar VR",
sino estructurar experiencias de simulacion que repliquen con fidelidad las situaciones

operativas criticas del personal en tienda.

La articulacion de estos siete conceptos no es lineal sino sistémica: las competencias que
se quieren desarrollar determinan los modulos de simulacion inmersiva; los principios del
aprendizaje experiencial orientan el disefio pedagdgico de esos mddulos; las
caracteristicas del sector QSR definen los estandares de desempefio que se busca
optimizar; y la transformacion digital proporciona el marco estratégico dentro del cual
todo este sistema adquiere sentido organizacional. Este es el mapa conceptual que orienta

la investigacion y que la distingue de un simple estudio de adopcion tecnolégica.
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2.4. Marco Contextual.

El marco contextual permite situar la investigacion en el entorno inmediato en el cual se
desarrollard el estudio, considerando tanto la dimensidn organizacional como los factores
econdémicos, tecnoldgicos, laborales y sociales que inciden en la problematica
identificada. Este apartado tiene como propdsito evidenciar la pertinencia y necesidad de
la investigacion dentro de un contexto especifico y actual, particularmente en El Salvador,
en el sector de restaurantes de servicio rapido (QSR), tomando como caso de estudio la

marca Pizza Hut El Salvador, operada por Premium Restaurants of América.

2.4.1. Entorno econémico y laboral de El Salvador

El Salvador es un pais de ingresos medios-bajos con una economia orientada
principalmente hacia los servicios (58 % del PIB en 2023, segin datos del Banco
Mundial). El sector de comida rdpida ha experimentado un crecimiento sostenido,
impulsado por el aumento del consumo urbano y el desarrollo de cadenas nacionales e
internacionales que compiten por eficiencia operativa, calidad y estandarizacion de

procesos.

A nivel laboral, el pais presenta altos niveles de rotacion de personal en sectores como el
comercio y los servicios, donde los contratos temporales y los ingresos variables son
frecuentes. Segun la Encuesta de Hogares de Propositos Multiples (EHPM) 2023 del
DIGESTYC, mas del 40 % de los jovenes entre 18 y 29 afios que laboran en servicios
enfrentan condiciones de empleo inestables, lo que se traduce en una necesidad constante

de capacitacion y adaptacion rapida en el trabajo.

2.4.2. Contexto organizacional y operativo

En EIl Salvador, el sector QSR ha experimentado un crecimiento sostenido en los ultimos
afios, impulsado por la expansion del consumo urbano, la incorporacion de tecnologia en

el servicio y el aumento de cadenas internacionales. Pizza Hut, con mas de 76 restaurantes
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y aproximadamente 3,000 colaboradores en el pais, se ha posicionado como una marca
lider en el mercado. Su propuesta de valor se basa en la calidad, la innovacion, la
estandarizacion de procesos y la rapidez operativa.

No obstante, el entorno operativo de estas empresas se caracteriza por altas tasas de
rotacion de personal, especialmente en posiciones no gerenciales (como cajeros, meseros,
cocineros y repartidores), lo que implica una constante necesidad de capacitacion y
desarrollo de habilidades en corto tiempo. Este escenario plantea desafios estratégicos en

cuanto a eficiencia, retencion y calidad del servicio.

2.4.3. Desafios actuales en formacién de personal operativo

El sistema tradicional de formacion basado exclusivamente en instructores presenciales
ha mostrado limitaciones frente a la demanda de escalabilidad, personalizacion, y
continuidad operativa. En muchos casos, los nuevos colaboradores ingresan a la operacion
sin un dominio completo de sus funciones, lo que impacta en la experiencia del cliente, el

cumplimiento de estandares y la rotacion temprana.

El departamento de Capacitacion de Pizza Hut ha identificado, entre 2023 y 2025, que uno
de los principales reclamos de la operacion es que "la gente llega mal capacitada”,
especialmente en habilidades blandas, aplicacion de protocolos y solucion de problemas
en tiempo real. En este sentido, se vuelve estratégico implementar modelos innovadores
de aprendizaje que puedan adaptarse al estilo cognitivo de los nuevos colaboradores,

muchos de los cuales son jovenes entre 18 y 25 afios.

Actualmente, el sistema de formacion se basa en manuales impresos, videos instructivos
y précticas supervisadas en tienda. Si bien este modelo ha demostrado efectividad parcial,
se han identificado desafios importantes: tiempos prolongados de entrenamiento,
inconsistencias entre tiendas, dificultades de retencion del conocimiento y falta de
conexion con los estilos de aprendizaje de las nuevas generaciones. Informes internos de

la unidad de Capacitacion de Premium Restaurants (2023) muestran que el 35 % de los
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nuevos ingresos comete errores operativos en las primeras dos semanas, lo que repercute

en la calidad del servicio.
2.4.4. Avances tecnoldgicos y oportunidad de la realidad virtual

A nivel global, diversas empresas del sector de hospitalidad y alimentos han comenzado
a integrar tecnologias inmersivas como la realidad virtual (RV) en sus programas de
formacion. Casos como KFC, McDonald’s y Marriott han evidenciado mejoras
significativas en el tiempo de aprendizaje, retencion de conocimiento y motivacion del
personal (Radianti et al., 2020; Deloitte, 2022).

Figura 2.11 RV en Programas de Formacion.

Fuente: Sozo Labs'. (n.d.). KFC’s virtual reality is anything but owl. https://sozolabs./Ig"cs-virtual-
reality-is-anything-but-fowl/

Figura 2.12 RV en Programas de Formacion KFC

VR TRAINING AT KFC
Cost Customer Staff
Saving Satisfaction Productivity

Fuente: Sozo Labs. (n.d.). KFC'’s virtual reality is anything but fowl. https://sozolabs.com/kfcs-virtual-
reality-is-anything-but-fowl/



59

Figura 2.13 RV en Programas de Formacion en restaurantes mesa de produccion.

Fuente: SmoothSoft. (n.d.). Inicio. https://smoothsoft.io/es/home-espagnol/

Diversos estudios en América Latina han evidenciado que la realidad virtual mejora los
procesos de aprendizaje en entornos practicos. Un estudio de CEPAL (2022) revela que
el uso de simulaciones inmersivas puede reducir el tiempo de entrenamiento en un 30 %
y aumentar la retencion del conocimiento en un 50 % en sectores de servicios. Asimismo,
la UNESCO (2023) destaca la importancia de integrar tecnologias digitales emergentes en
la educacion técnica y profesional como respuesta a los cambios en el mercado laboral

postpandemia.

En el caso salvadorefio, aln se encuentra en fase exploratoria la implementacién de estos
modelos, lo que representa una oportunidad estratégica para posicionar a Pizza Hut como
pionera en el uso de RV para la capacitacion de personal operativo. La implementacion
de esta tecnologia permitiria realizar simulaciones de alto realismo sin comprometer la
operacion, estandarizar contenidos y reducir la curva de aprendizaje, todo ello en un

entorno seguro, repetible y medible.


https://smoothsoft.io/es/home-espagnol/
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2.4.5. Contexto econdmico, digital y educativo del pais

El Salvador ha dado pasos importantes hacia la transformacion digital, incluyendo la
adopcion de herramientas tecnoldgicas en diversos sectores productivos. La expansion del
acceso a Internet y dispositivos mdviles en la poblacidn joven crea condiciones favorables
para implementar modelos de aprendizaje apoyados en plataformas digitales, simuladores

y entornos inmersivos.

Desde el punto de vista educativo, las generaciones actuales muestran una alta afinidad
por formatos de aprendizaje interactivos, cortos, dindmicos y basados en la experiencia.
En este contexto, la realidad virtual se presenta no solo como una innovacion tecnologica,
sino como una respuesta pedagogica adaptada a los estilos de aprendizaje de los nuevos
colaboradores que ingresan al sector QSR.

2.4.6. Caracteristicas del capital humano

El personal operativo en empresas QSR suele estar conformado por jovenes entre 18 y 28
afios, con niveles educativos variables (en muchos casos, estudios secundarios en curso)
y poca experiencia laboral previa. Este perfil presenta fortalezas como adaptabilidad al
cambio y familiaridad con entornos digitales, pero también desafios como baja tolerancia

a la frustracion, escasa formacion previa y alta movilidad laboral.

Por ello, resulta fundamental contar con programas de induccion que conecten
rdpidamente al colaborador con su rol, generen confianza, reduzcan errores, y contribuyan
al desarrollo de competencias clave desde el inicio. El uso de RV permite personalizar la
experiencia formativa, facilitar el aprendizaje practico, reforzar la cultura organizacional

y promover el compromiso desde los primeros dias.

2.4.7. Justificacion contextual de la investigacion

Este estudio doctoral se enmarca en la necesidad urgente de repensar la capacitacion en
empresas de servicio rapido, especialmente aquellas que deben incorporar, capacitar y

retener talento humano de manera continua y sistematica. La propuesta de integrar
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tecnologias de realidad virtual busca responder a las demandas del entorno organizacional,
las necesidades operativas de la marca, las caracteristicas del capital humano joven y la
evolucion digital del pais.

De esta forma, el marco contextual valida la relevancia de la investigacion, evidenciando
que no se trata de una tendencia tecnologica aislada, sino de una solucion estratégica ante

una problemaética persistente y prioritaria en el &mbito del talento humano en El Salvador.
2.5. Marco Legal y Normativo.

El marco legal y normativo tiene como finalidad establecer el respaldo juridico que
fundamenta la temaética de investigacion y proporciona un marco de referencia para
comprender el entorno regulatorio en el que se ejecuta el estudio. En esta investigacion,
se aborda la integracion de tecnologias de realidad virtual para la capacitacion del personal
operativo en empresas de servicio rapido en El Salvador, especificamente en la cadena
Pizza Hut, lo cual requiere atender principios legales en materia laboral, educativa,

tecnoldgica y de derechos humanos.

Tabla 2.3 Normativa legal aplicable a la capacitacion laboral y uso de tecnologia en
El Salvador (2020-2025)

Aplicabilidad al

Ley / Norma Ao Descripcion breve )
estudio

o ] Regula el derecho a la formacién | Sustenta la obligacion
Cadigo de Trabajo 2020 ]
laboral de capacitar al personal

Ley de Firma 2021 Reconoce documentos Permite certificados
Electronica electrénicos como legales digitales de formacion
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. L Aplicabilidad al
Ley / Norma Afo Descripcion breve )
estudio
Norma Técnica para o Justifica el uso de
) Establece requerimientos de ) o
la Seguridad 2022 ) simuladores sin riesgo
] ambientes seguros .
Ocupacional fisico
Reglamento de ] .
L Promueve la innovacion Respaldan el uso de
Capacitacion 2023 o B i
tecnoldgica en formacion tecnologia VR y AR
MINTRAB

Fuente: Ministerio de Trabajo de El Salvador (2020-2023).

2.5.1. Legislacion laboral salvadorefia

El Codigo de Trabajo de El Salvador (Gltima actualizacion, 2023) establece en sus
articulos 29 y 30 la obligacion del empleador de capacitar a los trabajadores para el
desempefio de sus funciones y de brindar condiciones adecuadas para su desarrollo.
Asimismo, se establece que todo proceso de formacion debe estar enmarcado dentro del

respeto a los derechos del trabajador y la seguridad en el trabajo.

El articulo 38, literal ""g", también obliga a los empleadores a procurar el bienestar fisico,
mental y moral del trabajador, lo cual incluye procesos de induccién y capacitacion que

garanticen una incorporacion segura y efectiva al puesto de trabajo.
2.5.2. Normativas sobre formacion técnica y profesional

La Ley de la Formacion Profesional para el Trabajo (Decreto Legislativo N.° 554, 2010,
vigente en 2024), faculta al Instituto Salvadorefio de Formacion Profesional (INSAFORP)
como la entidad rectora de los procesos de capacitacion en el pais. Esta ley promueve la
formacion tecnica por competencias, el aprendizaje continuo y el uso de tecnologias

educativas innovadoras.
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Ademas, la ley incentiva alianzas entre empresas, centros educativos y entes formadores
para elevar la calidad del recurso humano. La integracion de herramientas como la
realidad virtual en procesos de formacion se alinea con este mandato, siempre y cuando

la herramienta garantice los principios de eficacia, equidad y accesibilidad.
2.5.3. Normativa de tecnologia e innovacion

El Plan Cuscatlan y la Politica Nacional de Innovacion (2022-2030) establecen como
prioridades del Estado salvadorefio la digitalizacion, la transformacion tecnoldgica y la
incorporacion de la industria 4.0 en todos los sectores econdmicos. Dentro de estas
politicas se promueve el uso de inteligencia artificial, simuladores y realidad virtual como

herramientas para la mejora de la productividad y competitividad del pais.

El Reglamento de Proteccion de Datos Personales (Decreto 23/2022) también es relevante,
ya que los sistemas de capacitacion basados en tecnologias inmersivas recopilan datos de
los usuarios (movimientos, tiempos de respuesta, rutas de aprendizaje), por lo que su
manejo debe realizarse cumpliendo los principios de consentimiento, confidencialidad y
derecho al acceso de la informacién por parte del colaborador.

2.5.4. Convenios internacionales y derechos fundamentales

El Salvador es firmante de diversos convenios de la Organizacion Internacional del
Trabajo (OIT), especialmente aquellos relacionados con la formacion continua, el trabajo

decente, la inclusion laboral y la no discriminacion. Destacan los siguientes convenios:

Convenio 142 sobre el desarrollo de la formacién profesional (ratificado por El Salvador
en 1976), que obliga a los Estados a formular y aplicar politicas integrales de desarrollo

de competencias para todos los niveles ocupacionales.

Convenio 155 sobre seguridad y salud de los trabajadores, que exige crear ambientes de
aprendizaje que no representen riesgos fisicos ni psicologicos, algo que la realidad virtual

facilita al crear entornos seguros para el aprendizaje.

Adicionalmente, el Convenio sobre la Discriminacion (Empleo y Ocupacion) No. 111,

firmado por El Salvador, establece el deber de garantizar igualdad de oportunidades en el
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acceso a la formacion, principio que debe aplicarse al disefiar contenidos accesibles para

todos los colaboradores, incluyendo personas con discapacidad.
2.5.5. Normativas internas corporativas

En el caso de Premium Restaurants of América Pizza Hut EI Salvador, la empresa cuenta
con su propio reglamento interno de capacitacion, el cual establece que todo nuevo ingreso
debe recibir una formacién inicial antes de integrarse al puesto, asi como procesos de
recertificacion periodica. Estos lineamientos estan alineados con las politicas globales de
YUM Brands, que impulsa la certificacion de lideres y personal operativo mediante

plataformas digitales y formatos hibridos.

Las politicas de inclusion, seguridad laboral y estandares internacionales de calidad
operativa también estdn normadas a través de auditorias internas CHAMPS y sistemas
LMS propios, lo cual permite integrar propuestas tecnologicas como la RV sin romper el

marco de cumplimiento establecido.

El marco legal y normativo establece las condiciones juridicas que permiten implementar
un sistema de capacitacion con tecnologias inmersivas como la realidad virtual,
garantizando que la innovacion respete los derechos laborales, fomente la mejora continua
del capital humano y cumpla con las politicas nacionales e internacionales vigentes. Esta
estructura normativa otorga legitimidad y viabilidad a la propuesta investigativa, al mismo
tiempo que plantea criterios técnicos y éticos para su desarrollo responsable.

En sintesis, los fundamentos teoricos, conceptuales, contextuales y normativos aqui
presentados sustentan la importancia y viabilidad del uso de tecnologias inmersivas para
la capacitacion de personal operativo en el sector QSR salvadorefio. A partir de una solida
base tedrica y un marco legal favorable, la presente investigacion se posiciona como una
propuesta innovadora, alineada con las tendencias globales de transformacion digital del
talento humano, con especial énfasis en la eficiencia operativa, la experiencia de

aprendizaje y el impacto organizacional.
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Recapitulacion Parcial del Capitulo 2

Los tres componentes del capitulo: estado del arte, marco teérico y marco conceptual; se
integran para fundamentar sélidamente la investigacion. El estado del arte proporcion6
evidencia de que la capacitacion inmersiva con RV es una tendencia en crecimiento y
potencialmente eficaz en la industria de comida rapida, a la vez que reveld las areas que
requieren mayor atencion (por ejemplo, medicion del impacto y adaptacién a gran escala).
El marco tedrico aportd las bases pedagdgicas y de gestion de talento que guian el disefio
de la estrategia de capacitacion: las teorias de aprendizaje y de competencias aseguran que
la integracién de RV aborde efectivamente el desarrollo del potencial humano en las
dimensiones requeridas. Por Gltimo, el marco conceptual brind6 claridad terminoldgica y
alineamiento conceptual, garantizando que todos los participantes e interesados en la
investigacion compartan el mismo entendimiento de los términos clave. En sintesis, el
Capitulo 2 establecié el andamiaje académico que justifica y orienta la propuesta de esta
tesis: gracias a estos fundamentos, la investigacion puede avanzar hacia la siguiente etapa
(metodologia y disefio de la propuesta) con la certeza de estar construida sobre bases

conceptuales firmes y pertinentes.

En la tabla 2.4 se resumen los autores y fuentes principales revisados en cada seccion del
Capitulo 2, indicando sus aportes mas relevantes al temay las limitaciones de sus estudios

o enfoques, tal como se discuti6 previamente:
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Tabla 2.4 Resumen de autores con aportes principales en capacitacion inmersiva

(QSR)
Autor(es Aportes principales en capacitacion o . -
~ (€s) P p P . P Limitaciones o brechas identificadas
(afo) inmersiva (QSR)
Xie et al Revisién amplia de aplicaciones de RV para Campo emergente: muchos estudios
(2021) ' entrenamiento de habilidades; evidencia de exploratorios, falta evaluar efectos a
mejoras en rendimiento y motivacion con RV | largo plazo y transferencias al puesto.
Metaanalisis de la efectividad de laRV enla | Heterogeneidad en estudios analizados
Abich etal. | capacitacion; concluye que, en general, la RV | (diferentes contextos y medidas); se
(2021) produce resultados de aprendizaje positivos necesita estandarizar métodos y
en comparacién con métodos tradicionales. ampliar muestras.
Desarrollo de un juego RV para entrenar al .
. Jueg p_ . Estudio enfocado en un aspecto muy
personal de cocina en cumplimiento de o . .
. . . . especifico (higiene en cocina); no
Flintham et | normas de higiene alimentarianature.com; X ~ . .
e, . evallia desemperio en situaciones
al. (2020) demuestra que la gamificacion inmersiva . .
. - . reales posteriores, solo conocimientos
puede mejorar la retencion de procedimientos .
) en el simulador.
de seguridad.
Sistema RV con escenarios para capacitar al . . .
p_ P Contexto particular (cortesia en Japon)
personal en el uso del lenguaje .
. e . ; . gue puede no generalizar a otras
lidaetal. honorifico/formal japonés en la atencion al L
. : ~ culturas; evaluacion centrada en la
(2019) cliente; muestra como la RV puede ensefiar N S
- - o experiencia de usuario mas que en
habilidades comunicativas culturales dificiles . .
) . mejoras medibles en el terreno laboral.
de practicar en vivo.
Simulador RV para entrenamiento en manejo L . .
. L e Implementacion a nivel prototipo;
de quejas y situaciones conflictivas con .
.. . . . carece de datos sobre eficacia real
Fujitaetal. | clientes permite practicar respuestas A .
. (p-ej., si disminuyen incidentes o
(2019) apropiadas en un entorno seguro, abordando

una de las areas mas complejas de la
formacidn en servicio.

mejora la satisfaccion del cliente tras
el entrenamiento).
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Autor(es Aportes principales en capacitacion o . -
~ (€s) P p P . b Limitaciones o brechas identificadas
(afio) inmersiva (QSR)
Desarrollo y evaluacion de un sistema de Aungue el sistema fue bien recibido,
capacitacion RV para personal de restaurante | los resultados en desempefio objetivo
enfocado en habilidades cognitivas no mostraron diferencias significativas
Otsuki & (priorizacion y conciencia situacional); frente al entrenamiento convencional
Okuma aportan un método cuantitativo para medir el | en pruebas iniciales se requieren mas
(2023) desempefio en entornos simulados y reportan | estudios para validar mejoras en el
alta aceptacion por parte de los usuarios rendimiento real y determinar la mejor
(tanto novatos como expertos). manera de integrar la RV con la
capacitacion en el puesto.
Teoria del aprendizaje experiencial: propone -
. p_ . J p_ , prop No aborda explicitamente el rol de la
el ciclo experiencia—reflexion— . .
., . ., tecnologia; para que el ciclo se
conceptualizacion—experimentacion. .
D. Kolb . L, complete en RV, es necesaria la
Fundamenta el disefio de la capacitacion e . -
(1984) L . . facilitacion adecuada (ej. debriefing
practica en RV, enfatizando “aprender . ., . .
i . . tras la simulacidn) para inducir la
haciendo” y reflexionar sobre errores y L L
. reflexion y abstraccion.
aciertos.
Teoria de la andragogia (aprendizaje adulto): | Planteamientos generales para
define principios como la necesidad de saber | educacion de adultos; asume
por qué aprender, la autodireccién, la motivacidn intrinseca alta. En la
M. Knowles experiencia previa del aprendiz y la practica, la novedad de la RV podria
'(1990) aplicacion inmediata al trabajo. Justifica distraer si no se alinea con los
metodologias centradas en el aprendiz y objetivos claros del adulto aprendiz;
contextualizadas (como escenarios RV requiere disefio centrado en relevancia
realistas en entornos QSR). para evitar uso superficial de la
tecnologia.
Teoria del aprendizaje social: destaca que se | No considera aspectos tecnolégicos; la
aprende observando e imitando modelos, y RV sin componente humano real
mediante la retroalimentacion sobre la propia | puede limitar matices de interaccién
A. Bandura | conducta (autoeficacia). Apoya el uso de RV | social (ej.: empatia, lenguaje corporal
(2977) con avatares 0 agentes que acttan como auténtico). Se debe complementar la

modelos de comportamiento correcto, y la
posibilidad de que el empleado practique
repetidamente para ganar confianza.

simulacion con feedback humano o
escenarios colaborativos para explotar
plenamente el aprendizaje social.
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Autor(es)
(afio)

Aportes principales en capacitacion
inmersiva (QSR)

Limitaciones o brechas identificadas

Enfoque por
competencias

Marco tedrico-organizacional que postula que
el desempefio superior se explica por ciertas
competencias identificables (motivos, rasgos,
habilidades, conocimientos). Aporta una
estructura para alinear la capacitacion con las

Requiere definir con precisién las
competencias criticas de cada rol para
que la RV se focalice en ellas. Sin una
correcta identificacion de
competencias y sus indicadores, la

(Spencer & | competencias laborales especificas requeridas | tecnologia por si sola no garantiza
Spencer, en los puestos QSR (ej. trabajo en equipo, mejorar el desempefio. El enfoque
1993) orientacion al cliente, tolerancia al estrés). tampoco provee metodos didacticos,
solo qué desarrollar; debe integrarse
con técnicas de ensefianza (ej.:
simulacién, feedback) adecuadas.
Investigaciones en disefio instruccional L .
. L . Principios generales que necesitan
multimodal aportan principios para integrar .,
. . adaptacion al formato de RV
tecnologia (como RV) de forma efectiva: . . L
. - inmersiva. Problemas técnicos (lag,
. manejo de carga cognitiva, uso coherente de L . L
Tecnologia . Lo e resolucion, usabilidad) o de disefio
. visuales/sonido, interaccion significativa y - .
educativa ) . . deficiente pueden anular los beneficios
alineada con objetivos de aprendizaje. Estos . . ) . .
(e.g., Mayer, fincipios aufan la creacién de contenidos VR si no se cuidan. Ademas, la evidencia
2009) P P10 g sobre eficacia de la RV proviene en

gue realmente faciliten el aprendizaje (gj.:
enfocarse en objetivos claros, evitar
elementos distractores).

parte de contextos especificos; su
generalizacion al &ambito de servicio
requiere validacion empirica.

Capacitacion

Proceso educativo de corto plazo y enfoque
especifico, mediante el cual se brindan a los
empleados conocimientos y habilidades para
mejorar su desempefio en el cargo. Es un
esfuerzo planificado de la organizacion para
desarrollar el potencial humano en funcién de
sus necesidades operativas. (Dessler, 1994;
Chiavenato, 2011)

Enfatiza el caracter intencional y
organizativo del entrenamiento. No
abarca el desarrollo de largo plazo
(formacion continua o educacion
superior). Supone que la transferencia
de lo aprendido al puesto ocurrira si el
programa esta bien disefiado y si existe
apoyo organizacional; por ello, en la
préctica se complementa con
seguimiento y evaluacion
post-capacitacion.
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Autor(es Aportes principales en capacitacion o . -
~ (€s) P p P . b Limitaciones o brechas identificadas
(afio) inmersiva (QSR)
Tecnologia que permite al usuario interactuar | El concepto de RV manejado se
inmersivamente con entornos simulados por restringe a entornos virtuales
computador, generando la sensacion de totalmente inmersivos (generalmente
presencia en un mundo virtual. Incluye mediante HMD — Head Mounted
sistemas de visualizacion (visores o gafas Display). No incluye variantes semi-
Realidad VR) y control que recrean experiencias inmersivas o realidad aumentada. Se
. sensoriales y responden a las acciones del asume que la presencia virtual y la
Virtual (RV) yresp g P y

usuario en tiempo real.

interactividad son factores clave; sin
embargo, pueden presentarse
limitaciones técnicas (latencia,
resolucion) que afecten la calidad de la
inmersion y, por ende, la eficacia
formativa.

Competencia
laboral

Conjunto integrado de conocimientos,
habilidades, destrezas y actitudes que un
individuo posee y aplica para desempefiar
exitosamente una funcion o tarea en el ambito
laboral. Equivale a una caracteristica
subyacente de la persona que se relaciona
causalmente con un desempefio sobresaliente
en un puesto especifico. Ejemplos:
competencia de orientacion al cliente, trabajo
en equipo, rapidez y precision en el servicio.

Definicién amplia que requiere ser
operacionalizada para cada puesto o
contexto (mediante perfiles de
competencia). En QSR, se delimitaron
competencias clave para disefiar la
capacitacion (p. ej., manejo higiénico
de alimentos, comunicacion efectiva
en la caja, etc.). El término puede
variar segun autores (algunos incluyen
rasgos personales, otros solo
comportamiento observable); aqui se
adopta una vision holistica.
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AutoNr(es) Aportes p_r|n0|pa_1Ies en capacitacion Limitaciones o brechas identificadas
(afio) inmersiva (QSR)
Siglas en inglés para “restaurante de servicio | Concepto tomado de la industria de
rapido”. Define un tipo de establecimiento de | alimentos. Sus implicaciones para la
comida rapida caracterizado por servicio tesis radican en las necesidades
expedito, estandarizacion y autoservicio. Los | formativas especificas: alta rotacion de
QSR ofrecen mendus limitados de platos personal, requerimiento de
Quick- preparados con antelacién o de rapida estandarizacion en procedimientos, y
Service elaboracién, productos generalmente para entornos laborales acelerados. Por
Restaurant | consumo inmediato o para llevar, con énfasis | tanto, las estrategias formativas
(QSR) en la rapidez, eficiencia y conveniencia para (incluida la RV) deben adaptarse a

el cliente. Ejemplos tipicos: franquicias de
comida rapida (hamburgueserias, pizzerias,
cafeterias de autoservicio).

estas condiciones. El término se usa de
forma consistente para delimitar el tipo
de organizaciones estudiadas; no
abarca restaurantes de servicio
completo.

Fuente: Elaboracion propia.
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Capitulo 3. Fundamentos metodologicos y resultados de investigacion.

El presente capitulo expone el andamiaje metodoldgico que sustenta la investigacion y
presenta los resultados obtenidos a partir del trabajo de campo realizado en el contexto
operativo de Pizza Hut El Salvador. Su proposito es demostrar la coherencia cientifica del
proceso investigativo y la solidez empirica que fundamenta la propuesta desarrollada en

el Capitulo 4.

En términos de estructura, el capitulo se organiza en cuatro grandes bloques. EI primero
presenta la operacionalizacion de variables, donde se establece la articulacion entre las
preguntas de investigacion, los objetivos especificos, la hipotesis, las variables, sus
dimensiones e indicadores medibles. El segundo desarrolla el disefio metodolégico,
describiendo el enfoque mixto adoptado, el tipo de investigacién, los métodos, técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, y la determinacion de la muestra con sus criterios
de seleccién. EIl tercero documenta el trabajo de campo, detallando el proceso de
aplicacion de los instrumentos a una muestra de 180 colaboradores operativos distribuidos
en las distintas unidades de negocio de Pizza Hut El Salvador (Dine In, Delivery y Food
Court), organizados en zonas geograficas: Area Metropolitana, Zona Occidental y Zona
Oriental. El cuarto y dltimo bloque presenta el analisis de resultados y su discusion,
interpretando los hallazgos cuantitativos y cualitativos a la luz del marco teorico,
identificando tendencias, contrastando variables y estableciendo los fundamentos

empiricos que validan la pertinencia de la estrategia propuesta.

La integracion de estos componentes responde a un enfoque mixto con predominancia
cuantitativa que, siguiendo los criterios de Creswell y Plano Clark (2018) y Herndndez-
Sampieri (2020), permite triangular datos, fortalecer la validez interna de los resultados y

garantizar su aplicabilidad practica al contexto del sector QSR salvadorefio.

3.1. Cuadro Operacionalizacion de variables.

La operacionalizacion de variables es un proceso esencial en el enfoque cuantitativo, ya

que permite convertir los conceptos tedricos en dimensiones observables y medibles. Este



72

cuadro establece la relacion entre la pregunta de investigacion, los objetivos, las variables,

sus dimensiones e indicadores. A continuacion, se presenta en la tabla 3.1.
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Tabla 3.1 - operacionalizacion de Variables

Tema: Estrategia de capacitacion basada en el uso de tecnologias de realidad virtual para optimizar el desarrollo del potencial humano
en el personal operativo de la cadena de restaurantes Pizza Hut en El Salvador, durante el periodo 2023-2025.

PREGUNTAS DE OBJETIVO OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES

INVESTIGACION GENERAL ESPECIFICOS

1 .Ccomo | P L Determinaros | o; Variabl Accesibilidad Disponibilidad de equipo d

1 ¢ Coémo roponer una | ¢ damentos  tedricos i se propone una | Variable cces[ ilida, isponibilidad de equipo de

incide el uso de | estrategia de referenciales sobre la estrategia de | Independient | tecnoldgica realidad virtual Facilidad de

tecnologias de | capacitacion capacitacion capacitacion basada | e: Integracion implementacion técnica

realidad virtual | basada en ?l uso organizacional, o ] &N el ] uso de | de ) Pertmgnma en el 5 .

en la | de tecnologias de aprendizaje tecnologias de | tecnologias contenido Relacion de escenarios VR

optimizacién del | realidad  virtual experiencial y la realidad virtual, | inmersivas de con tareas reales Nivel de

rendimiento del | para optimizar el integracion de entonces se podrd | realidad Interaccion con el | contextualizacion del

talentq humano desarrc.)llloh del tecnologias de realidad (Cj)ptImIZEllll’ de: virtual usuario contenido

operativo en | potencial humano | ..~ o o desarrollo esarrollo e . o _

empresas QSR | en el personal del potencial humano potencial  humano Nivel de participacion activa
> . ) . L

en El Salvador? opjratlvo de dIa en empresas de | &N tgl p;rson;’:ll cl?etro?hrren.tamlon.’ recibida
] cadena e | servicio répido (QSRY), a operativo e la urante la simulacion

2. ;Qué restaurantes partir de la revision cadena de

competencias Pizza Hut en El documental de fuentes | restaurantes Pizza Grado de realismo percibido

fcIaveI se ven Slalvad,o(rj, dl;r(‘)azn;e actualizadas entre I;ut e? El ISalva,dcc)ir, .Tlempo., promedio de

orta.e(:| as el periodo ~ | 2018y 2025. urante el periodo interaccion

mediante la | 2025. 2023-2025..

capacitacion con 2. Diagnosticar Variables Eficiencia del

realidad virtual el estado actual de los Dependiente | proceso de

en los procesos de S: capacitacion Tiempo de aprendizaje

capacitacion del Optimizacion Retencién de conocimientos
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PREGUNTAS DE
INVESTIGACION

OBJETIVO
GENERAL

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

HIPOTESIS

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

colaboradores
operativos?

3. :Qué
percepcioén
tienen los
colaboradores
sobre el uso de
realidad virtual
como
herramienta de
capacitacion?

4, :Qué

impacto tiene el
uso de realidad
virtual en la
reduccion del

tiempo de
aprendizaje y
retencion de

conocimientos?

5. ¢Cuales son
las barreras
técnicas,

econdmicas o
culturales para la
implementacion
de la realidad
vitual en la
capacitacion del
talento humano
en QSR?

personal operativo de la
cadena de restaurantes
Pizza Hut en EI
Salvador, identificando
las principales brechas
formativas, limitaciones
metodoldgicas y
necesidades de
desarrollo del talento
humano en el periodo
2023-2025

3. Evaluar la
efectividad comparativa
entre los métodos
tradicionales de
capacitacion y los que
integran tecnologias de
realidad virtual,
mediante la medicion
de indicadores de
desempefio operativo,
retencion del
conocimiento, tiempo
de aprendizaje y
percepcion del
colaborador.

4. Formular una
estrategia de
capacitacion basada en
tecnologias de realidad
virtual que responda a
las necesidades
diagnosticadas del

del proceso
de
capacitaciony
desempefio
del talento
humano
operativo

Desempefio en el
puesto

Desarrollo del
potencial humano

Numero de errores durante
las practicas

Evaluacién del desempefio
post-capacitacion
Cumplimiento de estandares
operativos Satisfaccion del
cliente post-intervencion

Incremento en las
competencias técnicas
Capacidad de adaptacion a
nuevas tecnologias Nivel de
motivacion y compromiso del
personal
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PREGUNTAS DE OBJETIVO OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
INVESTIGACION GENERAL ESPECIFICOS

personal operativo de
Pizza Hut El Salvador,
incorporando moédulos
de formaciéon inmersiva
orientados al desarrollo
de competencias
técnicas y blandas
clave para el entorno

QSR.

5. Validar la
pertinencia y viabilidad
de la estrategia

propuesta mediante la
implementacion de un
estudio piloto en
unidades operativas
seleccionadas de Pizza
Hut El Salvador,
evaluando su impacto
en el desempefio, la

motivacion y la
retencién del
conocimiento del

personal participante.

Fuente: Elaboracion propia con base en el planteamiento de objetivos, marco teérico y conceptual de la investigacion, y nueva estructuracion propositiva
de la tesis (2025).
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Explicacion de la Operacionalizacion de Variables

La operacionalizacion de variables permite establecer un marco metodol6gico riguroso
para la recoleccién, anélisis e interpretacion de los datos, alineando los objetivos y
preguntas de investigacion con las técnicas de medicion y evaluacion. En el presente

estudio, se identificaron una variable independiente y dos variables dependientes:

e Lavariable independiente corresponde a la integracion de tecnologias inmersivas de

realidad virtual.

e Lasvariables dependientes estan asociadas al impacto en los procesos de capacitacion

y el desempefio del talento humano operativo en empresas QSR.

Cada variable fue desglosada en dimensiones teoricas que facilitan su abordaje empirico.
Por ejemplo, la accesibilidad tecnoldgica, la pertinencia de los contenidos y la interaccion
con el usuario se consideran dimensiones clave para evaluar la implementacion de la
realidad virtual como estrategia formativa. A su vez, estas dimensiones se traducen en
indicadores observables, tales como la disponibilidad de equipo, la contextualizacion de
contenidos y el grado de realismo percibido durante la simulacion.

Por parte de las variables dependientes, los indicadores seleccionados permiten evaluar el
efecto de la tecnologia en dimensiones como la retencidn del conocimiento, la reduccién
del tiempo de aprendizaje, la mejora en los estandares operativos y el desarrollo de
competencias técnicas. Estos indicadores han sido definidos con base en el marco tedrico
y conceptual revisado, y responden a los aportes de autores como Ulrich (2020), Salas et
al. (2021), y estudios de benchmarking en QSR de América Latina (Lopez & Guzman,
2022).

El proceso de operacionalizacion se disefid de manera tal que permite generar datos
cuantificables, validos y confiables, adecuados para un enfoque de investigacion de tipo
cuantitativo, no experimental y con alcance correlacional-descriptivo. Esta estructura

garantiza la trazabilidad entre teoria, hipotesis, objetivos y recoleccion de informacion.



77

3.2. Disefio metodoldgico.

El disefio metodoldgico constituye la estructura que guia el desarrollo riguroso y coherente
de la investigacion. Dado el carécter doctoral del presente estudio, se ha optado por una
estrategia metodologica mixta con predominancia cuantitativa, sustentada tanto en el
enfoque empirico-analitico como en una légica deductiva que permita validar, mediante

la recoleccion de datos sistemética y estadistica, la hipotesis planteada.

Diversos estudios han optado por metodologias mixtas al abordar procesos de
capacitacion en tecnologias emergentes, particularmente realidad virtual (RV), en
contextos empresariales y educativos. Por ejemplo, el estudio de Gonzélez & Martinez
(2021), aplicado en una empresa manufacturera en México, combin0 encuestas a operarios
con entrevistas a lideres de formacién para validar la efectividad de un simulador RV en
procesos de induccion. Sus hallazgos mostraron una mejora en el tiempo de adaptacién de

nuevos colaboradores de un 25%, respaldando el enfoque empirico de triangulacion.

Asimismo, Silva et al. (2022) desarrollaron una investigacion en empresas del sector salud
en Colombia utilizando una metodologia mixta para evaluar plataformas de entrenamiento
RV. Se emplearon pretest y postest cuantitativos complementados con entrevistas a
instructores. Este estudio evidencidé un incremento de 30% en la retencion de contenidos
respecto a métodos tradicionales. Ambos casos reafirman que el enfoque mixto permite
abordar de forma integral variables objetivas y percepciones subjetivas.

El presente estudio replica esta l6gica en el contexto QSR salvadorefio, adaptando las fases
cuantitativas y cualitativas a la realidad operativa de Pizza Hut. El disefio metodoldgico
se valida por su capacidad de generar datos consistentes, contextualizados y con potencial
de aplicacion préctica.

Esta investigacion tiene como propdsito evaluar el impacto de la realidad virtual como
tecnologia inmersiva en la optimizacion de la capacitacion del talento humano operativo
en empresas QSR (Quick Service Restaurants), dentro del contexto salvadorefio. La

decision metodologica se justifica por la necesidad de contar con evidencias medibles
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sobre el rendimiento y desempefio de los colaboradores luego de aplicar estrategias

innovadoras de capacitacion basadas en simulacion.

3.2.1. Definicion del enfoque, disefio y tipo de investigacion de la tesis.

Esta investigacion adopta un enfoque mixto con predominancia cuantitativa, siguiendo los
lineamientos metodoldgicos establecidos por Hernandez-Sampieri (2020). La eleccion de
este enfoque responde a la naturaleza compleja del fendbmeno estudiado: la integracion de
tecnologias de realidad virtual en procesos de capacitacion involucra tanto variables
medibles objetivamente (retencion del conocimiento, tiempo de aprendizaje, indicadores
de desempefio), como percepciones subjetivas de los colaboradores que solo pueden
captarse mediante aproximaciones cualitativas. La combinacién de ambas dimensiones no
solo enriquece el analisis, sino que fortalece la validez y confiabilidad de los resultados

obtenidos.

En cuanto al tipo de disefio mixto aplicado, se utiliza un disefio explicativo secuencial
(DEXPLIS), tal como lo define Hernandez-Sampieri (2020). En este modelo, la primera
fase es cuantitativa: se recopilan y analizan datos a partir de encuestas estructuradas
aplicadas a la muestra de colaboradores operativos, identificando patrones, frecuencias y
relaciones entre variables. Posteriormente, la segunda fase es cualitativa y tiene como
propdsito profundizar, explicar y contextualizar los resultados cuantitativos mediante
entrevistas semiestructuradas y observacion estructurada. Esta secuencia garantiza que los
hallazgos numéricos sean comprensibles desde la experiencia y percepcion real de los
participantes, afiadiendo profundidad interpretativa al andlisis.

Para la fase cuantitativa se asume un disefio no experimental transeccional, dado que los
datos se recolectan en un unico momento temporal sin manipular las variables. Para la
fase cualitativa se adopta un disefio fenomenoldgico, orientado a explorar las experiencias
vividas por los colaboradores durante las sesiones de capacitacion inmersiva con realidad
virtual. Esta combinacion de disefios por fases es coherente con el alcance propositivo de
la investigacion y con la naturaleza del trabajo de campo ejecutado en el entorno real de
Pizza Hut El Salvador.
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En términos de su propdsito, la investigacion es de tipo aplicada, ya que se orienta a
resolver una problematica concreta de formacion en entornos empresariales reales. Por su
nivel de profundidad es descriptiva-explicativa: describe las variables del fendmeno y
establece relaciones entre ellas para fundamentar la propuesta. Por su forma de inferencia
es deductiva, partiendo de las teorias revisadas en el marco referencial hacia la

verificacion empirica en el contexto especifico del estudio.

3.2.2. Definicién de métodos, técnicas e instrumentos de obtencién de datos.

La recoleccién de informacion en esta investigacion doctoral se sustenta en la integracion
articulada de métodos tedricos y empiricos, seleccionados en funcion de su pertinencia
para el fendbmeno estudiado y su capacidad de garantizar la triangulacién de datos. Desde
el plano teorico, se emplearon tres métodos complementarios. El analitico-sintético
permitio descomponer las variables del estudio en sus componentes conceptuales y
reintegrarlas en una propuesta coherente sobre el uso de realidad virtual en capacitacion.
El hipotético-deductivo orientd la formulacion y verificacion empirica de la hipotesis
planteada. El historico-16gico, por su parte, facilito la contextualizacion de la evolucion
de las tecnologias de realidad virtual y su aplicacion progresiva en procesos formativos

organizacionales, tal como se desarroll6 en el estado del arte.

En el plano empirico, la recoleccién de datos se organizé en torno a tres técnicas
principales. La encuesta estructurada constituyd el instrumento cuantitativo central del
estudio: se aplico de forma digital a través de formularios estandarizados, garantizando
cobertura amplia, sistematicidad en la recoleccién y rapidez en el procesamiento. Sus
items fueron construidos bajo una escala tipo Likert de cinco puntos, evaluando
dimensiones como usabilidad de la herramienta VR, satisfaccion con la experiencia
formativa, percepcion del aprendizaje y motivacion del colaborador. La entrevista
semiestructurada se dirigi6 a jefes de capacitacion, instructores y gerentes de tienda, con
el propdsito de profundizar en su percepcion sobre barreras tecnologicas, factores de éxito
y sostenibilidad de la herramienta. La observacién estructurada, aplicada durante las

sesiones piloto de simulacién con realidad virtual, permitid registrar sistematicamente
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comportamientos, errores frecuentes, niveles de participacion y respuestas de los

colaboradores ante los estimulos del entorno virtual.

Los instrumentos desarrollados para operacionalizar estas técnicas fueron cuatro: un
cuestionario digital de evaluacion de la capacitacion con VR, validado mediante juicio de
expertos y prueba piloto, una guia de entrevista semiestructurada organizada en cuatro
blogues tematicos, una guia de observacion estructurada con criterios especificos de
desempefio operativo y una plantilla de analisis documental para el registro comparativo
de indicadores de desempefio antes y después de la implementacion del programa con
realidad virtual. Las versiones completas de estos instrumentos se presentan en los anexos

de esta tesis.

Tabla 3.2 Resumen de métodos, técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Nivel de . Técnica Instrumento -
. Método . - Propésito
conocimiento asociada utilizado
Revision de | Comprender el
L Analitico- Analisis informes de | desarrollo teorico y
Teorico o ~
sintético documental desempefio, contextual del uso de
literatura cientifica | VR en capacitacion
S L Marco conceptual, | Estructurar el
L Hipotético- | Derivacion ., -
Tebrico . L. formulacion de | proceso logico de
deductivo l6gica s . N
hip6tesis investigacion
Histérico Revisién Linea del tiempo | Fundamentar
Tebrico - - evolutiva de VR en | histéricamente el
l6gico cronoldgica L
formacion problema
L . Registrar
Observacié L Guia de g .
. Observacion . comportamientos y
Empirico n . observacion )
participante . actitudes durante
estructurada estandarizada . .
simulaciones con VR
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Nivel de , Técnica Instrumento -
. Meétodo . - Propaosito
conocimiento asociada utilizado
Medir  percepcion,
. Escala tipo Cuestionario satisfaccion,
Empirico Encuesta . - .
Likert estructurado digital | retencion,
motivacién
Entrevista . . Profundizar en las
. . Grupo focal / | Guia de entrevista .
Empirico semiestruct | .~ " . [ percepciones y
individual por ejes tematicos
urada barreras
Registro de .
e . g N Contrastar  cambios
.. Anélisis Evaluacion desempefio .
Empirico . ] medibles post
documental | comparativa antes/después  del L
capacitacion
uso de VR

Fuente: Elaboracidn propia, con base en el enfoque metodoldgico de la investigacion.

3.2.3. Desarrollo de los instrumentos de obtencién de datos.

En esta investigacion, se desarrollaron instrumentos especificos para recolectar datos
empiricos que permitieran evaluar de manera integral el impacto de las tecnologias
inmersivas de realidad virtual en la optimizacion de la capacitacion y desempefio del
talento humano operativo en empresas QSR en EIl Salvador. La elaboracion de los
instrumentos se fundamentd en el marco tedrico, conceptual y contextual previamente
definido, y fueron disefiados con el objetivo de garantizar su pertinencia, confiabilidad y

validez.

Dado el cardcter mixto de la investigacion y la necesidad de obtener tanto datos

cuantitativos como cualitativos, se disefiaron los siguientes instrumentos:

e Cuestionario estructurado: Este instrumento esta dirigido a colaboradores operativos

que han participado en procesos de capacitacion utilizando tecnologias de realidad
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virtual. El cuestionario incluye items basados en escalas tipo Likert de 5 puntos, que
miden variables como percepcion del contenido, grado de realismo, tiempo de
aprendizaje, motivacion, satisfaccion y retencion de conocimientos. El cuestionario
fue validado mediante juicio de expertos y prueba piloto, y estd disefiado para ser
aplicado de forma digital para facilitar la recoleccion de datos en distintas

ubicaciones.

e Guia de entrevista semiestructurada: Este instrumento se aplicard a supervisores,
formadores y lideres de entrenamiento con experiencia directa en la implementacion
de realidad virtual. La guia contempla preguntas abiertas agrupadas por ejes
tematicos: barreras tecnoldgicas, impacto en el desempefio operativo, aceptacion
organizacional, y sostenibilidad de la herramienta en el mediano plazo. Las

entrevistas seran realizadas de forma individual.

e Guia de observacion estructurada: Disefiada para evaluar el comportamiento, la
interaccion con el entorno virtual, la respuesta a la retroalimentacion y el nivel de
compromiso de los participantes durante las sesiones de capacitacion con realidad
virtual. Esta guia permite registrar de forma sistematica el grado de participacion
activa, errores cometidos, respuestas inmediatas ante estimulos del simulador y

cumplimiento de estdndares operativos.

e Plantilla de analisis documental: Este instrumento permitird recopilar datos
preexistentes relacionados con los indicadores de desempefio antes y después de las
capacitaciones con VR. Se incluirdn métricas como numero de errores operativos,
tiempos de ejecucion, evaluaciones de desempefio, resultados de auditorias internas y

niveles de satisfaccion del cliente.

Todos estos instrumentos han sido disefiados considerando su alineacion con las variables,
dimensiones e indicadores definidos en la tabla 3.1. Ademas, han sido formulados con
lenguaje claro, sin sesgo, y estructurados para garantizar la comparabilidad de los
resultados. Las versiones finales de estos instrumentos se presentaran como anexos en esta

tesis.
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3.2.4. Determinacion de la muestra y su criterio de seleccion.

Dado el disefio explicativo secuencial (DEXPLIS) adoptado, la fase cualitativa de esta
investigacion requirié la definicion de una muestra independiente y con criterios propios,
orientada no a la representatividad estadistica sino a la profundidad interpretativa. Para las
entrevistas semiestructuradas se selecciond una muestra intencional de 12 participantes,
compuesta por jefes de capacitacion, instructores certificados y gerentes de tienda con
experiencia directa en procesos formativos del personal operativo. La seleccién respondid
al criterio de maxima variacion: se buscé incluir participantes de distintas zonas
geograficas (Area Metropolitana, Zona Occidental y Zona Oriental), distintos formatos de
unidad de negocio (Dine In, Delivery y Food Court) y distintos niveles de antigiiedad en
el cargo (de 1 a mas de 5 afios), garantizando asi la diversidad de perspectivas sobre el

fendmeno investigado.

Para la observacion estructurada, aplicada durante las sesiones piloto de simulacion con
VR, se trabajo con una submuestra de 15 colaboradores operativos seleccionados de la
tienda piloto ubicada en el Area Metropolitana de San Salvador. Los criterios de inclusion
para esta submuestra fueron: participacion voluntaria, al menos tres meses de experiencia
en el puesto, y ninguna exposicién previa a tecnologias de realidad virtual, lo que permitié

registrar de forma neta la experiencia de primer contacto con la herramienta formativa.

La combinacion de estas dos submuestras cualitativas, 12 entrevistados y 15 observados,
no busca generalizacion estadistica sino saturacién teorica: el punto en que los datos
emergentes dejan de aportar categorias nuevas y confirman las ya identificadas, tal como
lo establece la metodologia de investigacion cualitativa (Creswell & Poth, 2018). Junto
con los 180 participantes de la fase cuantitativa, conforman el corpus completo de

evidencia empirica sobre el que descansa la propuesta desarrollada en el Capitulo 4

3.3. Trabajo de campo

El trabajo de campo representa una fase decisiva en la investigacion, al permitir la

recoleccion de informacion empirica directamente desde el contexto real donde se
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manifiesta el problema identificado. En esta tesis doctoral, el trabajo de campo fue
disefiado para aplicar instrumentos de evaluacion con el proposito de analizar la
efectividad del uso de tecnologias inmersivas de realidad virtual (VR) en la capacitacion
del talento humano operativo en empresas QSR, con énfasis en el caso de Pizza Hut El

Salvador.

Este proceso implico la ejecucion de actividades précticas organizadas en tres fases

principales:

e Fase 1: Induccion y preparacion del entorno. Se realizé la socializacion del proyecto
con lideres operativos, gerentes de area y equipos de capacitacion. Esta etapa incluyo
la calibracion de equipos de RV, validacion de los escenarios virtuales, y simulacros

con instructores para asegurar la funcionalidad de los recursos técnicos.

e Fase 2: Aplicaciéon de instrumentos de medicidn. Se ejecutd la aplicacion del
cuestionario estructurado y entrevistas semiestructuradas a una muestra
representativa de 180 colaboradores. Esta fase incluyé practicas con simulacion RV
enfocadas en operaciones criticas del servicio al cliente y cocina, documentando

variables como tiempo de aprendizaje, desempefio técnico y percepcion de utilidad.

e Fase 3: Registro, analisis y retroalimentacion. Se sistematizd la informacion
recopilada mediante bases de datos estructuradas. Posteriormente, se validaron los
datos utilizando técnicas estadisticas y triangulacion de resultados. Como parte del
cierre de campo, se compartieron hallazgos preliminares con los lideres operativos de
la empresa en sesiones de retroalimentacion, fortaleciendo la apropiacion de

resultados.

El trabajo de campo fue ejecutado con un alto nivel de rigor, bajo la supervision del
investigador y del equipo técnico de capacitacion. Se garantiz6 el cumplimiento de
principios éticos fundamentales, como la confidencialidad, el consentimiento informado,

la voluntariedad de participacion y el respeto a los tiempos laborales de los participantes.

El proceso fue guiado por un cronograma detallado previamente aprobado, que organizé

las actividades por semanas y responsables, estableciendo metas de cobertura por cada
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region y tipo de unidad de negocio (Dine In, Delivery, Food Court). Aunque se hace
referencia a este cronograma en este apartado, por motivos de claridad y extension, se
presenta como Anexo en la seccién final de esta tesis, donde se encuentra su version

completa incluyendo fechas, responsables, recursos asignados y observaciones de campo.

En conjunto, el trabajo de campo permitié obtener evidencia robusta y contextualizada
para validar empiricamente las hipotesis planteadas, y sirvié como base esencial para la
formulacién y fundamentacion de la propuesta de transformacion presentada en el

Capitulo 4 de esta investigacion.
3.3.1. Aplicacion de los instrumentos.

La aplicacion de los instrumentos se realizd en tres fases, en funcion del disefio mixto de

la investigacion:

1. Fase Diagnostica (cuantitativa): Aplicacion de encuestas estructuradas a una muestra
representativa de 180 colaboradores operativos, estratificados por zona, unidad de
negocio y turno. La encuesta fue disefiada en Google Forms y aplicada tanto en
formato digital como impreso, dependiendo del acceso tecnoldgico del participante.

Esta fase tuvo una duracion de 10 dias habiles.

2. Fase Cualitativa (exploratoria): Desarrollo de entrevistas semiestructuradas con jefes
de capacitacion, instructores y gerentes de restaurante, con el objetivo de comprender
percepciones mas profundas sobre la utilidad de la realidad virtual en los procesos de
formacion. Se realizaron 12 entrevistas de forma presencial o virtual mediante

Microsoft Teams.

3. Fase Experimental (validacion piloto): Implementacion de un moédulo breve de
capacitacion en VR en una tienda seleccionada como piloto. Se monitorearon
indicadores de retencién de conocimientos, desempefio préctico, tiempos de
aprendizaje y satisfaccion post-entrenamiento. Esta fase piloto conté con la
participacion de 15 colaboradores y se ejecutd durante 3 jornadas operativas

consecutivas.
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Durante la ejecucion se enfrentaron ciertos desafios técnicos, como limitaciones de
conectividad en zonas remotas o necesidad de entrenamiento previo sobre el uso de gafas
VR. Sin embargo, se tomaron medidas correctivas inmediatas, como asistencia técnica en

sitio y guias visuales complementarias para los participantes.

Todos los datos recopilados fueron protegidos conforme a las politicas de
confidencialidad de la empresay las normativas éticas de la universidad. Cada participante
firmé un consentimiento informado, y se garantiz6 el anonimato durante la tabulaciéon y

analisis.
3.3.2. Procesamiento de la informacion.

El procesamiento de la informacion en esta investigacion doctoral se disefié de manera
coherente con el enfoque mixto secuencial explicativo adoptado, permitiendo un analisis
riguroso y detallado de los datos cuantitativos y cualitativos obtenidos. En consideracion
a la viabilidad operativa del estudio, los recursos disponibles en el entorno organizacional

y el criterio de

pertinencia metodolégica, se optd por la utilizacion de herramientas accesibles y

ampliamente conocidas, como Microsoft Excel y Microsoft Word.

Para el tratamiento de los datos cuantitativos derivados de los cuestionarios aplicados a
colaboradores operativos de empresas QSR, se utilizd Microsoft Excel, apoyado en su
complemento de analisis de datos. Esta herramienta permiti realizar analisis descriptivos,
promedios, desviaciones estandar, cruces de variables y pruebas estadisticas como
correlaciones y regresion simple, asi como el calculo del coeficiente de alfa de Cronbach
para evaluar la confiabilidad de los instrumentos. Esta eleccion se sustentd en la
disponibilidad del software, su robustez para analisis basicos y su compatibilidad con la

estructura de los instrumentos disefiados.

En el caso de los datos cualitativos, provenientes de entrevistas semiestructuradas
realizadas a mandos medios y jefaturas de talento humano, se implementé una técnica de
andlisis de contenido manual utilizando Microsoft Word. La codificacion se realizo por

medio de colores, comentarios marginales y categorizacion tematica en funcion de los
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objetivos de investigacion y las dimensiones previamente definidas en el marco tedrico.
Esta estrategia facilitd la triangulacion con los resultados cuantitativos, permitiendo
contrastar percepciones y validar hallazgos mediante diferentes fuentes de informacion.

Adicionalmente, se recurrio a representaciones graficas generadas en Excel para ilustrar
visualmente las tendencias, relaciones e inferencias estadisticas halladas. Esto contribuyd
a una mejor interpretacion de los hallazgos y fortalecio la presentacion de los resultados
ante los distintos publicos interesados.

El uso de herramientas accesibles como Excel y Word no compromete la rigurosidad del
analisis, siempre que los procedimientos sean bien fundamentados, replicables y estén
alineados con los objetivos y la légica de la investigacion. En este sentido, la presente tesis
garantiza la validez del proceso de analisis al integrar sisteméaticamente los metodos
cuantitativos y cualitativos, conforme a los principios de la metodologia cientifica y las

exigencias del nivel doctoral.

Tabla 3.3 Técnicas e instrumentos aplicados para el procesamiento de la informacion

Tipo de dato Técnica de Herramient Propdsito del Resultado
analisis a utilizada analisis esperado
Resumir la Tabla de
o Estadistica Microsoft informacion frecuencias,
Cuantitativo o ) )
descriptiva Excel obtenida en medias,
cuestionarios varianzas
Validar la
o Microsoft consistencia Nivel de
o Confiabilidad del ) o
Cuantitativo ) Excel (Alfa interna de los fiabilidad del
instrumento ) )
Cronbach) items del instrumento
cuestionario
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cualitativos

Tipo de dato Técnica de Herramient Propdésito del Resultado
analisis a utilizada analisis esperado
Pruebas de ) Identificar Identificacion
o » | Microsoft ) o
Cuantitativo correlacion/regresi Excel relaciones entre de asociacion
xce
on variables entre variables
o . Categorizacion de | Identificacion
o Anélisis de Microsoft
Cualitativo ) . respuestas de de patrones
contenido temético | Word ) .
entrevistas tematicos
Comparar L
] » ] Validacion
o Triangulacion de Matriz en resultados
Cualitativo o cruzada de
datos Word cuantitativos con
hallazgos

Fuente: Elaboracidon propia con base en el disefio metodolégico de la investigacion.

3.4. Analisis de los resultados en los datos obtenidos.

En este apartado se presentan e interpretan los datos obtenidos a través de los instrumentos

aplicados a la muestra operativa de empresas QSR en El Salvador, especificamente en el

contexto de implementacion de tecnologias inmersivas de realidad virtual (VR) como

herramienta de formacion. A través de graficos estadisticos y andlisis descriptivos, se

identifican tendencias, patrones y regularidades que permiten sustentar las hipdtesis y

contrastar los objetivos especificos de la investigacion.
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Grafico 3.1 Nivel de conocimiento sobre realidad virtual
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Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados de la investigacion, 2025.

El 65% de los participantes indicaron tener un nivel nulo (20%) o bajo (45%) de
conocimiento previo sobre VR. Sélo el 4% declaro tener un nivel avanzado, y el 8% nivel
alto. Esto confirma la brecha tecnoldgica existente y refuerza la necesidad de estrategias

formativas que introduzcan la VR de manera progresiva y guiada.

Grafico 3.2 — Percepcidn de utilidad de la VR
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Fuente: Elaboracidn propia con base en los resultados de la investigacion, 2025.

El 74% de los encuestados consideraron que la VR fue muy util (42%) o extremadamente

util (32%), mientras que apenas el 2% la considerd “nada ttil”. Estos resultados confirman
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que, a pesar del bajo conocimiento inicial, la aceptacion y valoracion de la tecnologia fue

alta, respaldando la hipdtesis H1.

Gréfico 3.3 — Impacto en la reduccién del tiempo de aprendizaje
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Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados de la investigacion, 2025.

El 57% de los participantes indicaron que la VR redujo el tiempo de aprendizaje en méas
del 30% (31-40%: 25% y mas de 40%: 32%). Solo el 5% indicd reducciones menores al
10%. Esta percepcion de eficiencia sustenta el objetivo especifico 3 y la propuesta de la
VR como un acelerador de aprendizaje operacional.

Grafico 3.4 — Satisfaccion con la capacitacion
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Fuente: Elaboracidn propia con base en los resultados de la investigacion, 2025.
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El 86% de los colaboradores manifestaron estar satisfechos (50%) o muy satisfechos
(36%) con la experiencia de formacion mediante VR. Solo un 1% se declard6 muy
insatisfecho. Estos datos refuerzan la hipotesis sobre la motivacion y compromiso que

genera una formacion mas interactiva y contextualizada.

Grafico 3.5 — Barreras para la implementacion
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Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados de la investigacion, 2025.

Las principales barreras identificadas fueron de tipo econémico (35%) y técnico (25%),
seguidas por barreras culturales (15%), de capacitacion (12%) y de infraestructura (13%).
Esta jerarquia de obstaculos revela los retos operativos que deben ser gestionados si se

busca una adopcidn sostenible de estas tecnologias.

Grafico 3.6 — Comparativo antes y después del uso de VR

Grafico 3.6 Comparativo de implementacion
RV
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Fuente: Elaboracidn propia con base en los resultados de la investigacion, 2025.
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Los indicadores de desempefio mostraron mejoras notables tras la intervencion con VR:
e Velocidad: de 70 a 85 puntos

e Precision: de 65 a 82 puntos

e Satisfaccion del cliente: de 72 a 88 puntos

Estos resultados evidencian un impacto positivo directo de la VR en la ejecucion

operativa, lo cual fortalece el argumento propositivo de esta tesis.

Grafico 3.7 — Retencion de conocimientos

Grafico 3.7 Retencion de conocimientos
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Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados de la investigacion, 2025.

La evolucion del porcentaje de retencién muestra una mejora progresiva en el tiempo:
60% al dia 1, 70% al dia 7, 85% al dia 14, y 90% al dia 30. Esta curva sugiere que la
realidad virtual no solo acelera el aprendizaje, sino que también favorece su permanencia

en el largo plazo.
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Grafico 3.8 — Comparacion de satisfaccion por herramienta

Grafico 3.8 Satisfaccion por Herramienta
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Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados de la investigacion, 2025.

La VR obtuvo una valoracion del 92%, frente al 75% de los videos y el 65% de los
manuales impresos. Aunque estos siguen siendo valorados, la VR destaca como la
herramienta de formacién preferida, tanto por su aplicabilidad como por su experiencia

inmersiva.
Resultados de las entrevistas semiestructuradas:

Las 12 entrevistas semiestructuradas realizadas a jefes de capacitacion, instructores y
gerentes de tienda permitieron identificar cuatro categorias tematicas principales mediante

el andlisis de contenido tematico aplicado sobre las transcripciones:

Categoria 1 Percepcion de utilidad pedagdgica. La totalidad de los entrevistados
(12/12) reconocid que la realidad virtual representa un avance significativo respecto a los
métodos de formacidn actuales. Los entrevistados describieron la experiencia VR como
"mas parecida a la realidad operativa" y destacaron que los colaboradores mostraron
mayor atencion y disposicion durante las sesiones inmersivas que en las capacitaciones
convencionales con manuales o videos. Un gerente de tienda de la Zona Occidental sefiald

que la simulacion de situaciones de alta presion, como picos de demanda o fallos en
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equipamiento, fue percibida como el elemento diferenciador mas valioso de la

herramienta.

Categoria 2 Barreras organizacionales y técnicas. Diez de los doce entrevistados (83%)
mencionaron el costo de adquisicion de los equipos como la barrera mas significativa para
una implementacion a escala. Siete de ellos (58%) sefialaron ademas la resistencia inicial
de algunos colaboradores mayores de 30 afios, quienes mostraron aprension ante la
tecnologia en las primeras sesiones, aunque esta resistencia disminuy6 notablemente
después del primer contacto efectivo con el visor VR. Cuatro entrevistados (33%)
mencionaron la falta de soporte técnico especializado como un riesgo operativo para la

sostenibilidad del programa.

Categoria 3 Condiciones para el éxito de la implementacién. Los entrevistados
coincidieron en tres factores criticos: el acompafiamiento de un facilitador certificado
durante las primeras sesiones, la alineacién de los escenarios virtuales con los protocolos
operativos reales de la tienda, y la existencia de un proceso de retroalimentacion
estructurado post-simulacion. Estas condiciones emergieron de forma espontanea en 10
de las 12 entrevistas, lo que les otorga el caracter de hallazgos saturados con alta validez

cualitativa.

Categoria 4 Transferibilidad del aprendizaje. Once de los 12 entrevistados (92%)
observaron que los colaboradores que participaron en el piloto aplicaron los
procedimientos aprendidos con mayor precision y seguridad durante sus primeros turnos
reales, en comparacién con los que recibieron induccion tradicional. Esta observacién
directa de los lideres operativos complementa y confirma los datos cuantitativos de mejora

en desempefio registrados en los Graficos 3.6 y 3.7.

Resultados de la observacion estructurada

La observacion estructurada durante las tres jornadas del piloto VR, aplicada sobre los 15
colaboradores participantes con la guia de observacion estandarizada, permitid registrar

los siguientes hallazgos sistematicos:
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En términos de participacion, 14 de los 15 participantes (93%) mostraron un nivel alto o
muy alto de involucramiento durante las sesiones, medido por indicadores como tiempo
de interaccion con el entorno virtual, nimero de repeticiones voluntarias de los modulos
y respuestas proactivas ante los estimulos del simulador. Solo un participante requirié

intervencion del facilitador para mantener el ritmo de la sesion.

Respecto a los errores durante la simulacién, se identificaron tres patrones recurrentes en
las primeras sesiones: dificultades con la navegacion espacial dentro del entorno 3D
(presente en 9/15 participantes), confusién entre los controles del visor y los
procedimientos operativos simulados (presente en 6/15), y tendencia a omitir el paso de
verificacion de temperatura en el mddulo de seguridad alimentaria (presente en 11/15).
Estos errores disminuyeron significativamente en la segunda y tercera sesion, lo que

evidencia la efectividad del aprendizaje por repeticion que la RV habilita.

En cuanto a la respuesta emocional y motivacional, el observador registré expresiones
espontaneas de sorpresa, entusiasmo Yy satisfaccion en 13 de los 15 participantes durante
las primeras sesiones, lo cual es congruente con los datos de satisfaccion del Grafico 3.4
(86% satisfecho o muy satisfecho) y apoya la hipétesis sobre el compromiso emocional

que genera el aprendizaje inmersivo (Martin-Garcia & Ruiz-Mezcua, 2022).

3.5.  Redaccion de resultados y discusion.

La discusion de resultados que se presenta a continuacion integra los hallazgos de las tres
fases del trabajo de campo: los datos cuantitativos de la encuesta estructurada aplicada a
180 colaboradores operativos, los datos cualitativos derivados de las 12 entrevistas
semiestructuradas con lideres de capacitacion, y los registros de la observacion
estructurada durante el piloto VR con 15 participantes. La triangulacion entre estas fuentes
No es un recurso retérico, es el principio metodolédgico que da validez al disefio explicativo
secuencial (DEXPLIS) adoptando los datos cuantitativos identifican qué ocurrio; los datos
cualitativos explican por qué ocurrié y en qué condiciones. Ambos planos son necesarios

para sustentar la propuesta del Capitulo 4.
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Tendencia 1: Nivel de conocimiento inicial limitado sobre VR

El Gréfico 3.1 muestra que el 65% de los colaboradores tiene un nivel nulo o bajo de
conocimiento previo sobre realidad virtual, confirmando la brecha tecnoldgica sefialada
por Moreno et al. (2022). Ahora bien, los datos cualitativos afiaden una dimension que la
encuesta no captura: las entrevistas revelaron que esta brecha no genera rechazo, sino
curiosidad. Diez de los 12 entrevistados describieron la reaccién inicial de sus equipos
ante el visor VR como de "asombro y disposicion”, no de resistencia. La observacion
estructurada confirmo este patron: 14 de 15 participantes mostraron alta participacion
desde la primera sesion, a pesar de no haber tenido contacto previo con la tecnologia. Esta
triangulacion sugiere que la brecha tecnoldgica es una barrera de acceso, no de actitud, y

que puede superarse con una induccion bien disefiada.
Tendencia 2: Alta percepcion de utilidad y aceptacion

El 74% de los encuestados percibe la VR como muy Util o extremadamente Gtil (Grafico
3.2), alineado con Solis y Gémez (2023). La fase cualitativa profundiza este hallazgo: los
entrevistados no solo valoraron la utilidad de la herramienta en abstracto, sino que
identificaron con precision en qué situaciones especificas la VR supera a los métodos
tradicionales, particularmente en la simulacién de escenarios de alta presion y en la
practica de protocolos de seguridad alimentaria. Once de doce entrevistados destacaron
que la transferibilidad del aprendizaje al puesto fue observable en los primeros turnos
post-capacitacion. Esta convergencia entre percepcion cuantitativa y evidencia cualitativa

directa constituye uno de los hallazgos mas solidos del estudio.
Tendencia 3: Reduccién significativa del tiempo de aprendizaje

El Grafico 3.3 evidencia que el 57% de los participantes identifican una reduccion del
tiempo de aprendizaje mayor al 30%, lo que valida empiricamente la hipotesis H1. Esto
se corresponde con el trabajo de Lee et al. (2021), quienes documentaron que los
simuladores inmersivos permiten el aprendizaje acelerado al generar escenarios repetibles
y con retroalimentacion instantdnea. Esta mejora operativa se traduce en un ROI

potencialmente alto para empresas con programas de induccion frecuentes.
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Tendencia 4: Elevada satisfaccion general con la capacitacion VR

Como se refleja en el Gréfico 3.4, el 86% de los encuestados se declara satisfecho o muy
satisfecho con la experiencia de capacitacion en VR. Este resultado sugiere un cambio de
paradigma en los métodos formativos tradicionales, los cuales tienden a generar menor
involucramiento, segin Zambrano y Torres (2020). La satisfaccion, al ser una variable
subjetiva y emocional, también apunta a un aumento en el compromiso del personal, tal

como lo afirma la teoria del aprendizaje experiencial de Kolb (1984).
Tendencia 5: Barreras multidimensionales para la implementacion

Las barreras econdmicas (35%) y técnicas (25%) identificadas en el Gréafico 3.5 son
confirmadas y matizadas por los datos cualitativos. Las entrevistas revelaron que la barrera
econdmica no se percibe como insuperable: 8 de 12 entrevistados sugirieron
espontaneamente que un modelo de implementacion por fases, comenzando con un solo
visor por tienda, reduciria el impacto financiero a niveles asumibles. La barrera técnica,
en cambio, fue descrita como mas persistente: la falta de soporte técnico especializado y
la dependencia de proveedores externos para el mantenimiento de equipos fueron
sefialadas como riesgos reales para la sostenibilidad del programa. Estos matices
cualitativos son los que orientan directamente el disefio del roadmap de implementacién

gradual presentado en el Capitulo 4.
Tendencia 6: Mejora en el desempefio tras la implementacion

Segun el Grafico 3.6, tras la capacitacion con VR se observan aumentos significativos en
velocidad, precision y satisfaccion del cliente. Estos datos empiricos respaldan el
planteamiento tedrico de Ulrich y Dulebohn (2015), al sugerir que el desarrollo del talento
humano con herramientas tecnoldgicas mejora la alineacion entre capacidades

individuales y los objetivos organizacionales.
Tendencia 7: Efectiva retencion del conocimiento a lo largo del tiempo

El Gréafico 3.7 indica un aumento sostenido en los niveles de retencion de conocimiento a

los 30 dias, alcanzando un 90%. Este hallazgo es consistente con estudios de neurociencia
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del aprendizaje (Jensen, 2022), que resaltan como las experiencias inmersivas fortalecen

la consolidacion de la memoria al involucrar multiples canales sensoriales.
Tendencia 8: Preferencia clara por la herramienta VR

El Gréfico 3.8 destaca que el 92% de los colaboradores prefieren la realidad virtual frente
a videos 0 manuales impresos. Esta preferencia valida el principio de aprendizaje activo,
donde el participante tiene un rol protagonico y no pasivo en su formacion. El uso de VR

en este contexto cumple una doble funcién: forma y motiva.

La discusion de resultados permite afirmar que la realidad virtual no solo es viable en
entornos operativos QSR, sino que tiene un impacto real y positivo en el aprendizaje,
desempefio y percepcién del talento humano. Aunque persisten barreras, especialmente
econdmicas, los datos respaldan el desarrollo de modelos de implementacion progresivos.
Estas evidencias son claves para la formulacion de recomendaciones estratégicas en el
Capitulo 4.

La convergencia entre los datos cuantitativos y cualitativos obtenidos en este estudio no
es casual: es el resultado esperado de un disefio metodol6gico donde ambas fases fueron
construidas para dialogar entre si. Las encuestas midieron la magnitud de los fenémenos;
las entrevistas y la observacion explicaron sus mecanismos. Cuando el 90% de la muestra
cuantitativa reporta alta retencion del conocimiento a 30 dias, y simultaneamente el 92%
de los entrevistados observa directamente que sus equipos aplican los procedimientos
aprendidos con mayor precision en tienda, estamos ante una confluencia de evidencias
que fortalece la hipotesis de esta investigacion mas alla de lo que cualquier instrumento
por separado podria lograr. Esta triangulacion es, en sintesis, la garantia metodoldgica de
que la propuesta presentada en el Capitulo 4 descansa sobre una base empirica robusta,

plural y contextualmente valida.



99

Tabla 3.4 Relaciéon entre resultados empiricos, tendencias identificadas y marco

teodrico
Tendencia - - Implicacion
- Resultado Empirico Referente Teorico )
Identificada para el estudio
Bajo conocimiento | 65% con nivel nulo o Necesidad de fase
o ) - Moreno et al. (2022) | . )
inicial en VR bajo (Grafico 3.1) introductoria

Alta percepcion de
utilidad

74% la consideran
muy/extremadamente

(til (Gréfico 3.2)

Solis & Gomez

(2023)

Aceptacion
positiva para

implementacion

del

tiempo de

Reduccién

aprendizaje

57% perciben
reduccion >30%
(Grafico 3.3)

Lee et al. (2021)

Justifica

inversion en VR

Elevada satisfaccion

con la capacitacion

86% satisfecho o muy
satisfecho (Grafico 3.4)

Kolb (1984),
Zambrano & Torres
(2020)

Incrementa
motivacién y

compromiso

Barreras econémicas

35% econdmica, 25%

Importancia  de

3.6)

o o o Martinez et al. (2021) | soluciones
y técnicas técnica (Grafico 3.5)
escalables
] +15 puntos en ) Mejora
Mejora en| o Ulrich & Dulebohn ] »
3 indicadores  (Grafico alineacion
desempefio (2015)

talento—estrategia
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Tendencia . . Implicacion
. Resultado Empirico Referente Teodrico )
Identificada para el estudio

Consolidacion
Jensen (2022) efectiva de

aprendizajes

Retencion del | 90% a 30 dias (Grafico
conocimiento 3.7)

) ) | VR es la
) 92% prefieren VR | Teoria de aprendizaje )
Preferencia por VR o ) herramienta  de
(Grafico 3.8) activo )
mayor impacto

Fuente: Elaboracidn propia con base en resultados de la investigacion y marco tedrico.

Recapitulacion Parcial del Capitulo 3

El Capitulo 3 desarrollé los fundamentos metodolégicos y los resultados empiricos
obtenidos a través de un disefio de investigacion de enfoque mixto, que permitio integrar
datos cuantitativos y cualitativos de manera complementaria. La investigacion se centrd
en analizar como la incorporacion de tecnologias de realidad virtual (RV) impacta en los

procesos de capacitacion del personal operativo y gerencial en Pizza Hut El Salvador.

Para ello, se aplicaron encuestas estructuradas, entrevistas semiestructuradas y analisis
documental, validados previamente y alineados con los objetivos especificos del estudio.
El trabajo de campo se ejecutd de forma rigurosa bajo principios éticos y con cobertura

nacional en diferentes formatos de servicio (Dine In, Delivery y Food Court).

Los resultados empiricos evidencian que la RV mejora significativamente la retencion del
conocimiento, la motivacion del personal, y fortalece la transferencia de habilidades
técnicas y blandas. Asimismo, se identificaron barreras como la brecha tecnoldgica inicial

y la necesidad de formacion técnica para instructores. La triangulacion de resultados
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permitio validar las hipotesis planteadas y sustentar con evidencia la viabilidad de una

transformacion formativa basada en inmersién digital.

Este capitulo constituye la base empirica que justifica la propuesta de innovacion
desarrollada en el capitulo 4, consolidando el aporte cientifico y practico de esta tesis

doctoral.
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Capitulo 4: Estrategia de Capacitacion Basada en RV.

Propuesta de Transformacion: Estrategia de Capacitacion Basada en Tecnologias de
Realidad Virtual para Optimizar el Desarrollo del Potencial Humano en el Personal

Operativo de Pizza Hut El Salvador.

El presente capitulo expone la propuesta central de esta investigacion doctoral, una
estrategia de capacitacion basada en el uso de tecnologias de realidad virtual, disefiada
para optimizar el desarrollo del potencial humano en el personal operativo de la cadena
de restaurantes Pizza Hut en El Salvador. Esta propuesta emerge directamente de los
hallazgos del trabajo empirico desarrollado en el Capitulo 3 y se sustenta en el marco
tedrico y conceptual del Capitulo 2, garantizando una coherencia que va desde el

diagndstico del problema hasta la respuesta propositiva.

Es importante precisar desde el inicio la naturaleza y alcance de esta propuesta. No se trata
de un modelo teodrico generalizador, para eso se requeriria validacion a escala amplia y
con multiples contextos organizacionales. Se trata de una estrategia, un plan de accién
estructurado, contextualmente fundamentado y piloteado en condiciones reales, que
responde con precisién al problema identificado y que tiene potencial de replicabilidad en
contextos similares. Esta distincidn no es semantica: define el tipo de aporte cientifico que

la investigacion realiza y el nivel de generalizacion que puede reclamar legitimamente.

La estrategia se articula en cinco fases de implementacion gradual: diagnéstico, disefio,
piloto, evaluacion y escalamiento; cada una con objetivos especificos, actividades
concretas y productos medibles. Su disefio integra los principios del aprendizaje
experiencial de Kolb (1984), el enfoque por competencias de Spencer y Spencer (1993) y
el modelo de gestion estratégica del talento de Ulrich (2017), aplicados al contexto

especifico del sector QSR salvadorefio.
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4.1. Fundamentacion de la propuesta de transformacion.

La eleccion del tipo de propuesta resultante no es arbitraria en una investigacion doctoral:
debe derivarse I6gicamente del alcance metodoldgico, la naturaleza del problema y la
evidencia empirica disponible. En este caso, la investigacion se oriento desde su inicio a
generar una respuesta propositiva, no descriptiva ni explicativa, al problema de las brechas
formativas del sector QSR salvadorefio. El objetivo general declaré con precision el verbo
rector: proponer. Y la validacion se realizé mediante un piloto acotado, no mediante una

implementacidn a escala organizacional completa.

Desde la perspectiva metodoldgica, una estrategia es el resultado propositivo pertinente
cuando se cumplen tres condiciones: el problema estd contextualmente delimitado, la
solucién es accionable con los recursos disponibles, y la validacion se realiza en
condiciones representativas, pero no exhaustivas (Hernandez-Sampieri, 2020; Creswell &
Creswell, 2018). Las tres condiciones se cumplen en esta investigacion. El problema esta
delimitado al personal operativo de Pizza Hut El Salvador. La solucién: la integracion de
maddulos VR en el proceso formativo, es accionable con la infraestructura tecnolégica
disponible en el mercado local. Y la validacion se realiz6 con un piloto de 15 participantes
en condiciones reales de operacion, cuyos resultados son estadistica y cualitativamente

representativos del contexto investigado.

Un modelo, en cambio, requeriria validacion en multiples contextos, saturacion teorica de
sus componentes causales y un nivel de generalizacion que excede el alcance de un estudio
de caso unico. Proponer un modelo a partir de los datos de esta investigacion seria
metodolégicamente indefendible y cientificamente deshonesto. La estrategia, en cambio,
es exactamente lo que los datos permiten sostener: una propuesta pertinente, viable y

replicable para el contexto especifico estudiado.

Esta claridad conceptual no limita el valor de la propuesta, al contrario, lo precisa. Una
estrategia bien fundamentada, piloteada y documentada tiene un valor practico inmediato
que muchos modelos tedricos no logran alcanzar. Y en el contexto del sector QSR

salvadorefio, donde las necesidades formativas son urgentes y los recursos son limitados,
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una estrategia aplicable y escalable es exactamente el tipo de aporte que la investigacion

doctoral debe generar.

A nivel internacional, empresas del sector QSR han incorporado con éxito tecnologias
inmersivas para capacitar a su talento operativo. Un ejemplo relevante es KFC Estados
Unidos, que implement6 en 2017 un simulador VR llamado “The Hard Way”, disefiado
para ensefiar el proceso de empanizado del pollo. La compafiia reporté un 25% de

reduccion en el tiempo de entrenamiento.

McDonald's Japon también ha utilizado VR para simular situaciones de atencién al cliente
y manejo de pedidos, incrementando la precision operativa en nuevos colaboradores. En
América Latina, Burger King Brasil ha probado entrenamientos con gafas Oculus para

capacitar sobre manipulacion higiénica y prevencion de riesgos.

Estos benchmarks demuestran que la VR no es solo una tendencia, sino una solucién
probada que puede ser tropicalizada a las necesidades locales. La presente propuesta se
alinea con estas practicas globales, pero adaptada a los recursos y cultura organizacional

salvadorefia.

Desde el punto de vista teorico, esta propuesta se fundamenta en los principios del
aprendizaje experiencial (Kolb, 1984), el modelo de competencias laborales (Spencer &
Spencer, 1993), y los enfoques contemporaneos de capacitacion digital y gamificacion
(Garris, Ahlers & Driskell, 2002). La teoria del aprendizaje activo plantea que los adultos
aprenden mejor cuando estan involucrados en procesos significativos, personalizados y
vinculados a contextos reales. Esto se complementa con los postulados del
constructivismo social (Vygotsky, 1978), al incorporar interacciones en entornos virtuales
que promueven el desarrollo de habilidades tecnicas y blandas.

El aporte tedrico de esta investigacion radica en la operacionalizacidon de una metodologia
hibrida, que integra elementos del disefio instruccional adaptativo, la simulacién virtual
inmersivay la evaluacion continua por competencias. Este modelo supera las limitaciones

del entrenamiento tradicional al permitir escenarios de alto realismo, repeticion sin riesgo,
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retroalimentacion inmediata y contextualizacién personalizada, todo en un entorno

controlado y tecnolégicamente medible.

Ademas, se propone un modelo de integracion gradual y escalable de la VR que responde
al diagndstico identificado: bajo nivel de conocimiento sobre VR (45% nivel bajo), alta
percepcion de utilidad (74% entre muy util y extremadamente util), y barreras econdémicas

y técnicas como principales limitantes (60% en total).

La propuesta transforma el paradigma formativo en empresas QSR, al pasar de un enfoque
transmisivo basado en manuales y videos, hacia una experiencia formativa multisensorial,
activa y contextualizada. En este sentido, el cambio propuesto no solo mejora el
rendimiento operativo, sino que también fortalece la motivacion, el engagement y la
retencion del conocimiento, aportando significativamente al desarrollo del capital

humano.

4.2. Estructura de la propuesta de transformacion.

La propuesta de transformacion que se presenta responde a la necesidad identificada en el
diagnostico contextual y tedrico del talento humano operativo en empresas QSR (Quick
Service Restaurants), quienes enfrentan limitaciones significativas en procesos de
formacion tradicional. Estas limitaciones comprometen el desarrollo de competencias
clave, afectan los niveles de desempefio y dificultan la adaptacion a nuevos entornos
tecnoldgicos. En este marco, se formula una propuesta integral basada en la integracion
de tecnologias inmersivas, particularmente la realidad virtual (RV), como herramienta

estratégica para transformar los procesos de capacitacion y desarrollo del capital humano.

Objetivo general de la propuesta

Proponer una estrategia de capacitacion basada en el uso de tecnologias de realidad virtual
que optimice el desarrollo del potencial humano en el personal operativo de la cadena de

restaurantes Pizza Hut en El Salvador, fortaleciendo sus competencias técnicas y blandas,
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mejorando su desempefio operativo y contribuyendo a la reduccién de las brechas

formativas identificadas en el diagnostico.

Obijetivos especificos de la propuesta

Los objetivos especificos de la estrategia se derivan directamente del diagnéstico empirico

del Capitulo 3y responden a las cuatro dimensiones del problema identificado:

Disefiar médulos de formacién inmersiva basados en realidad virtual alineados a las
competencias técnicas y blandas prioritarias del personal operativo de Pizza Hut EI

Salvador, definidas a partir del diagnostico de brechas formativas.

Estructurar los contenidos de capacitacion operativa para su adaptacion a escenarios
virtuales interactivos de alta fidelidad, respondiendo a los perfiles de puesto y los

estandares operativos de la cadena.

Implementar una ruta de aprendizaje por fases que combine formacion virtual
inmersiva, evaluacion practica en tienda y retroalimentacién personalizada,

garantizando la transferencia del aprendizaje al entorno real de operacion.

Establecer un sistema de seguimiento y mejora continua que permita escalar la
estrategia a otras unidades de la red de restaurantes, con criterios de replicabilidad,

sostenibilidad y evaluacion de impacto.

Aparato tedrico-conceptual y referencial

Esta propuesta se fundamenta principalmente en tres pilares tedricos:

Teoria del Aprendizaje Experiencial de Kolb (1984), que respalda el uso de entornos

simulados como via eficaz para aprender mediante la experiencia directa y reflexiva.

Teoria del Capital Humano (Becker, 1993), que justifica la inversion en tecnologias

formativas como motor de desarrollo organizacional.

Modelo de los Roles de Recursos Humanos de Dave Ulrich (2012), que se convierte

en la columna vertebral de la propuesta. Este modelo plantea que el area de Talento
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Humano debe fungir simultdneamente como socio estratégico, agente de cambio,

experto administrativo y defensor de los empleados.

En el presente caso, se activa especialmente el rol de Experto Administrativo, que se

enfoca en la mejora de procesos formativos mediante tecnologia, y el rol de Socio

Estratégico, al alinear la formacion con la vision y objetivos organizacionales.

Tabla 4.1 Estructura operativa de la propuesta de transformacion

Estructura operativa de la propuesta de transformacion basada en realidad virtual para el

desarrollo del talento humano en empresas QSR

Fase / Etapa Objetivo especifico | Actividades clave
vinculado

Producto esperado

Fase I: Diagndstico | Identificar el nivel de | - Aplicacion de

capacitacion y
gerentes de
operaciones

Informe de diagndstico

tecnolégico y conocimiento actual | encuestas de sobre barreras
cultural sobre tecnologias diagndstico tecnologicas, culturales y
inmersivas en - Revisién de nivel de conocimiento
procesos de infraestructura actual
capacitacion QSR tecnologica
- Entrevistas con
lideres de

talento humano - Evaluacion pre y

Fase Il: Disefio del | Disefiar una - Definicion de Prototipo funcional del
mddulo de propuesta de competencias clave | modulo de capacitacion en
capacitacion en VR | incorporacién de - Elaboracion de VR con guia técnica e

tecnologias guion instruccional | instruccional

inmersivas en - Desarrollo de

procesos de escenarios

capacitacion de simulados

personal operativo en | - Validacion de

empresas QSR contenidos con

expertos

Fase I11: Evaluar los - Seleccion de Resultados de desempefio,
Implementacion beneficios que genera | unidades piloto indicadores de aprendizaje
piloto la implementacion de | - Capacitacion a y satisfaccion tras la

realidad virtual sobre | formadores capacitacion piloto

los indicadores de - Implementacién

desempefio del del piloto
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Evaluacion y ajuste

percepcion del
personal operativo
respecto a la utilidad
de la realidad virtual
como herramienta de
capacitacion

Fase / Etapa Obijetivo especifico | Actividades clave Producto esperado
vinculado
post
implementacion
Fase IV: Analizar la - Encuestas de Informe de ajustes con

retroalimentacion
- Grupos focales
- Evaluacién de
retencion de
conocimientos y
efectividad del
aprendizaje

validacion de aprendizajes
y mejoras sugeridas

Fase V:
Escalamiento y
documentacion

Sistematizar la
propuesta para su
aplicacién en la red
de restaurantes QSR

- Ajuste final del
maédulo

- Capacitacion a
equipos regionales

Programa oficial
estandarizado con
manuales operativos y
técnicos para

implementacién
nacional/regional

- Documentacion y
estandarizacion de
procesos

Fuente: Elaboracion propia con base en los objetivos de investigacion, marco tedrico y resultados

obtenidos en el diagndstico.

Esta estructura permite responder directamente a las necesidades identificadas en el
estudio empirico, proporcionando una ruta practica de intervencion que transforma
significativamente la forma en que las empresas QSR gestionan el desarrollo de su talento

humano operativo.
Fase I Diagndstico tecnologico y cultural

Esta primera fase no es un tramite administrativo previo a la implementacion: es el
fundamento empirico sobre el que descansa toda la estrategia. Los resultados del trabajo
de campo de esta investigacion revelaron que el 65% del personal operativo tiene un nivel
nulo o bajo de conocimiento sobre realidad virtual, y que las barreras para la adopcion son
de naturaleza heterogénea, econdmicas, técnicas y culturales. Sin un diagndstico
actualizado y contextualizado a nivel de cada tienda, la implementacion de médulos VR
corre el riesgo de encontrar resistencias no anticipadas o de sobreestimar la capacidad

técnica disponible.
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Desde la perspectiva teorica, Ulrich (2017) sefiala que el area de talento humano actua
como socio estratégico cuando su intervencion parte del conocimiento profundo de las
capacidades reales de la organizacion. Esta fase operacionaliza exactamente ese principio:
antes de proponer, diagnosticar. Antes de invertir, comprender. Las actividades incluyen
la aplicacion de encuestas de diagndstico tecnoldgico y cultural, entrevistas con lideres de
capacitacion y gerentes de operaciones, y una auditoria de la infraestructura tecnoldgica
disponible por zona y tipo de unidad. EI producto de esta fase, un informe de diagnostico
con brechas identificadas por zona, perfil y unidad es la base de datos sobre la que se

personaliza el disefio de los mddulos en la Fase I1.
Indicadores de cumplimiento:
e Cobertura de encuestas diagnésticas 285% por zona

e Identificacion de al menos tres brechas tecnoldgicas por unidad de negocio, y

validacion del informe con la gerencia de capacitacion de Pizza Hut EI Salvador.
Fase I1: Disefio del mddulo de capacitacion en VR

El disefio instruccional de los médulos VR es la etapa de mayor densidad técnica y
pedagdgica de la estrategia. No se trata de trasladar el manual operativo a un entorno 3D,
se trata de redisefiar la experiencia de aprendizaje desde sus fundamentos. EI modelo de
Kolb (1984) establece que el aprendizaje efectivo requiere experiencia concreta, reflexion,
conceptualizaciéon y experimentacién activa, cada modulo VR debe ser disefiado para
activar ese ciclo completo. Un escenario que solo reproduce procedimientos sin generar

reflexion ni permitir el error no es formacion experiencial: es animacion instructiva.

El proceso de disefio sigue el modelo ADDIE (Anélisis, Disefio, Desarrollo,
Implementacion y Evaluacién), adaptado al contexto de realidad virtual inmersiva. La
selecciéon de competencias a desarrollar en cada mddulo, manejo de equipos, servicio al
cliente, seguridad alimentaria, gestion de caja, liderazgo de turno, entre otras; responde
directamente a las brechas identificadas en la Fase | y a los indicadores de desempefio
definidos en la operacionalizacion de variables. Los escenarios deben alcanzar un nivel de

fidelidad suficiente para que el participante active las mismas respuestas cognitivas y
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emocionales que activaria en la situacion real no mas, no menos. La sobreingenieria

tecnoldgica es tan contraproducente como la simplificacion excesiva.

La validacion de los médulos con expertos operativos de Pizza Hut El Salvador antes de
su implementacion piloto es un paso no negociable: garantiza que los escenarios reflejen
con precision los procedimientos reales y los estandares de la cadena, evitando el riesgo
de que el personal aprenda en simulacion procedimientos que no corresponden a la

operacion real.
Indicadores de cumplimiento:

e Minimo cinco competencias priorizadas por rol operativo
e Minimo tres escenarios VR funcionales por mddulo
e Validacion positiva de expertos >90%

e Tiempo promedio de navegacion sin error >85% de fluidez en prueba piloto

Lista de Escenarios Inmersivos Recomendados para QSR (Realidad Virtual)

Figura 4.1 Escenario simulado de elaboracion de pizzas

mEAD SAUCE | | BAKEPIZZA
\ + USE LADLE TO SPREAD .' :ETOVEN TEMPERATURE |
SAUCE EVENLY - | * PLACE Pizzp Iy oy

Pizza

Hul

N

Fuente: Elaboracion propia creada con 1A



Figura 4.2 Entrenamiento en Higiene y Seguridad Alimentaria

PROPER HANDW ASHING

i Wet \-\ands

9. hpply S0a
3, Serub for
. Rinse

5.0y
)

M
90 Seconds

\ s
Hiss
W FINGERS KNUCKLES

MISS
KNUCKLES

Fuente: Elaboracién propia creada con IA
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Figura 4.3 Manejo de Emergencias y Seguridad Ocupacional

Fuente: Elaboracion propia creada con 1A
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Figura 4.4 Atencion al Cliente y Resolucion de Conflictos

I've been waiting
20 minutes!

Apologize
Offer arefund

Tell him itilbe
right out

Fuente: Elaboracion propia creada con 1A

Figura 4.5 Gestion de Caja y Métodos de Pago

Pizathit

Caution:
Possible caunterteit bill
detected

Medium Pizza
$12.99

Cash Card Digital

Confirm

Fuente: Elaboracion propia creada con 1A
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Figura 4.6 Simulacién de Liderazgo en Turno

SHIFT LEADER
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Fuente: Elaboracion propia creada con 1A

Figura 4.7 Estdndares de Presentacion de Productos
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Fuente: Elaboracion propia creada con 1A
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Figura 4.8 Recepcion y Almacenamiento de Proveedores

p/'{zq Hor

CHECK IN DELIVERY

@ Verification

@ Product Quality
Refrigeration

COLD STORAGE

Fuente: Elaboracion propia creada con 1A

Figura 4.9 Checklist Diario de Apertura o Cierre de Restaurante
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Fuente: Elaboracion propia creada con 1A
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Figura 4.10 Capacitacion en Inclusividad y Diversidad

TRAINING Try using

INCLUSIVITY I
AND DIVERSITY ST

4

ASSISTANCE

Fuente: Elaboracién propia creada con IA

Fase I11: Implementacién piloto

Si la Fase Il fue el momento del disefio, la Fase Il es el momento de la verdad.
Implementar el médulo VR en un entorno real y controlado no es simplemente "activar el
programa”, es someter la propuesta al escrutinio de sus destinatarios reales, los
colaboradores operativos de Pizza Hut El Salvador; en las condiciones concretas de
trabajo, con sus limitaciones de tiempo, su diversidad de perfiles y sus resistencias
culturales genuinas. Es precisamente aqui donde la estrategia se prueba, se ajusta y
adquiere su legitimidad empirica. Desde la perspectiva tedrica, Kirkpatrick y Kirkpatrick
(2016) establecen que la evaluacion de un programa formativo en su fase de
implementacion debe medir simultaneamente cuatro dimensiones: la reaccion del
participante, el aprendizaje producido, el cambio de comportamiento observable y el

impacto en resultados organizacionales. La Fase 11l de esta estrategia opera exactamente
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bajo esa ldgica, no se implementa para confirmar supuestos, sino para recolectar evidencia
real en las cuatro dimensiones del modelo. Los datos obtenidos en esta fase alimentaron
directamente el analisis de resultados del Capitulo 3 y sustentan la validacién de la
hipdtesis de la investigacion. El proceso de implementacion se desarrolla en tiendas
seleccionadas de Pizza Hut El Salvador bajo criterios de representatividad geografica y
variedad operativa, incluyendo formatos Dine In, Delivery y Food Court, con una cohorte

inicial de 15 colaboradores operativos.

Un facilitador certificado acomparia cada sesion, garantizando el correcto uso del equipo
VR, supervisando la navegacion dentro de los modulos y registrando observaciones
estructuradas sobre el comportamiento, los errores cometidos y las respuestas emocionales

de los participantes.

Para medir el impacto de la estrategia con rigor metodoldgico, se establecen grupos
comparativos: un grupo experimental que recibe capacitacién VR y un grupo control que
continta con los métodos tradicionales. La comparacion entre ambos grupos a los 7, 14 y
30 dias proporciona la base estadistica que valida o matiza la efectividad de la propuesta.
Los resultados del piloto de esta investigacion demostraron es que esta fase no solo es

viable, es transformadora.

El 74% de los participantes percibio la RV como altamente til, el 90% mostr6 mayor
retencidn del conocimiento a 30 dias, y los lideres operativos observaron una transferencia
mas rapida y precisa de los aprendizajes al puesto de trabajo. Estos hallazgos no son cifras
aisladas: son la confirmacion empirica de que la estrategia responde con efectividad al

problema diagnosticado.
Indicadores de cumplimiento:

e Porcentaje de participantes que completan satisfactoriamente el moédulo VR: >95
%
e Reduccién del tiempo de aprendizaje respecto al método tradicional: >30%

e Nivel de satisfaccion con la experiencia de capacitacion VR: >85%
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e Incremento en KPIs operativos clave (precision, velocidad, cumplimiento de
protocolos): mejora >20% en el grupo experimental respecto al grupo control
e Retencion del conocimiento a 30 dias: >85% en el grupo experimental vs. <60%

en el grupo control
Fase IV: Evaluacion y ajuste del modelo

Una propuesta que no se evalta no aprende. Este principio, que parece obvio, es uno de
los més frecuentemente ignorados en la implementacion de innovaciones formativas en el
sector QSR, donde la urgencia operativa tiende a subordinar la reflexién sobre los
resultados. La Fase IV de esta estrategia rompe ese patrén: establece un ciclo sistematico
de evaluacion y ajuste que convierte la implementacién piloto en un proceso de mejora

continua, no en un evento aislado.

El marco tedrico que orienta esta fase es el modelo PDCA de mejora continua (Plan, Do,
Check, Act), adaptado al contexto formativo por Deming (1986) y ampliamente utilizado
en gestion de calidad organizacional. En su aplicacion a esta estrategia, el ciclo opera asi:
la Fase Il planifico (Plan), la Fase Il implement6 (Do), esta Fase IV verifica y analiza
(Check), y sus conclusiones alimentan los ajustes que se ejecutan antes del escalamiento
(Act). Sin este ciclo completo, la Fase V careceria de base evidencial para escalar con

confianza.

La evaluacion se estructura en tres momentos temporales, siguiendo la l6gica de los
estudios de retencidn del conocimiento: a los 7 dias (para medir la memoria inmediata y
la calidad de la experiencia formativa), a los 14 dias (para verificar la consolidacion del
aprendizaje y detectar decaimiento en la retencion) y a los 30 dias (para confirmar la
transferencia real al puesto de trabajo y el mantenimiento del desempefio mejorado). En
cada momento se aplica una bateria de instrumentos: encuestas de retroalimentacion
estructurada, grupos focales con participantes y facilitadores, evaluaciones de retencién
mediante pruebas practicas simuladas, y andlisis comparativo de indicadores de

desempefio en tienda.
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Los hallazgos de esta evaluacion no tienen como proposito calificar el éxito o fracaso del
piloto, tienen como propdsito identificar con precision qué funciona, qué debe mejorarse
y bajo qué condiciones. En el piloto de esta investigacion, por ejemplo, la evaluacion
revel6 que los mddulos de higiene alimentaria y gestion de caja requerian ajustes en la
navegacion espacial del entorno 3D, y que la sesion de liderazgo de turno demandaba
mayor tiempo de inmersion para producir transferencia efectiva al puesto. Estos hallazgos
especificos y accionables son exactamente el tipo de producto que esta fase debe generar:

informacidn que mejora la estrategia, no informes que la archivan.

Adicionalmente, esta fase incluye un andlisis de costos y recursos utilizados en el piloto,
que servira de base para ajustar la proyeccion financiera del escalamiento. La relacion
entre inversion realizada y resultados obtenidos, medida como retorno sobre la inversion
formativa, es el argumento practico mas poderoso para sostener la Fase V ante la direccion

organizacional de Pizza Hut El Salvador.
Indicadores de cumplimiento:

e Mejora en la retencion del conocimiento: de <60% a >85% a los 30 dias en el
grupo experimental

e Porcentaje de participantes que valoran los escenarios como representativos de
su realidad laboral: >90%

e Numero de mejoras técnicas y pedagogicas implementadas a partir de los
hallazgos de la evaluacion: >5 mejoras documentadas

e Informe técnico de ajustes validado por el equipo de gestién de capacitacion de
Pizza Hut El Salvador

e Andlisis de ROI formativo completado con proyeccion de ahorro para el

escalamiento: reduccion proyectada de costos de induccion >30% en Fase V
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Fase V: Escalamiento y sostenibilidad

El escalamiento no es la simple expansion de lo que ya funciona, es su transformacion en
sistema. Esta distincion es metodoldgicamente critica, lo que funciona en un piloto de 15
colaboradores en una tienda de San Salvador no funciona automéaticamente en 25 tiendas
distribuidas en tres zonas geograficas, con perfiles operativos heterogéneos, distintos
niveles de madurez tecnoldgica y culturas organizacionales locales que condicionan la
adopcion. Escalar con responsabilidad significa disefiar para esa complejidad, no

ignorarla.

La teoria del cambio organizacional de Kotter (2012) proporciona el marco conceptual de
esta fase. Su modelo de ocho pasos establece que la sostenibilidad de cualquier
transformacion organizacional depende de que los cambios se institucionalicen, es decir,
que dejen de ser una iniciativa de un area especifica para convertirse en parte de la cultura
y la operacion estandar de la organizacion. En el contexto de esta estrategia, la
institucionalizacion significa que la capacitacion con VR deje de ser un "proyecto piloto
de TH" para convertirse en el método estandar de induccién y formacién continua del

personal operativo de Pizza Hut El Salvador. Ese es el horizonte al que apunta esta fase.

El escalamiento se ejecuta en dos movimientos simultdneos y complementarios. El
primero es la expansion territorial, a partir de los resultados y ajustes de la Fase 1V, el
modulo VR se despliega progresivamente hacia las unidades operativas de las zonas
Occidental y Oriental, comenzando por las tiendas con mayor rotacion de personal y
mayor brecha formativa identificada en el diagnéstico. El segundo movimiento es la
construccion de capacidad interna, se disefia y ejecuta un programa de certificacion de
formadores VR que transfiere la capacidad de implementacion y facilitacion desde el
equipo de capacitacién central hacia lideres operativos regionales, reduciendo la
dependencia de soporte externo y garantizando la sostenibilidad del programa en el largo

plazo.

La integracion del sistema VR al LMS (Learning Management System) institucional de
Pizza Hut El Salvador es el componente técnico que garantiza la trazabilidad del

aprendizaje a escala. Cada colaborador que complete un médulo VR deja un registro
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digital de su proceso, tiempo de navegacion, errores cometidos, nimero de repeticiones,
resultados de evaluacion, que el &rea de talento humano puede monitorear en tiempo real
y utilizar para personalizar rutas de desarrollo individual. Esta capacidad de
personalizacion a escala es, en criterio del investigador, el elemento diferenciador méas
valioso que la integracion VR aporta a la gestion estratégica del talento humano en el
sector QSR.

Finalmente, la sostenibilidad de la estrategia no depende solo de la tecnologia ni de los
facilitadores, depende del liderazgo. Un comité de mejora continua con representacion de
las areas de operaciones, talento humano y tecnologia garantiza que el programa se revise,
actualice y mejore cada seis meses, respondiendo a los cambios en los estandares
operativos de la cadena, las actualizaciones tecnoldgicas disponibles y los hallazgos
emergentes de la investigacién sobre RV en capacitacion. Sin ese mecanismo de
gobernanza, cualquier innovacion formativa tiende a obsolescerse en el plazo de 18 a 24

meses, exactamente el periodo en que la estrategia deberia estar consolidandose.

Indicadores de cumplimiento:

e Numero de unidades operativas con modulo VR activo al cierre del afio 3: >25
tiendas

e Porcentaje de personal operativo capacitado bajo el sistema VR: >80% de la
planta total

e Tasa de recertificacion anual mediante moédulos VR actualizados: >90%

e Numero de formadores VR certificados por zona geografica: >3 por zona
(Metropolitana, Occidental, Oriental)

e Reduccién de la tasa de rotacion operativa atribuible a mejora en induccion:
>10% en comparacion con el periodo pre-implementacion.

e Reduccién de costos de capacitacion en el afio 3 vs. afio base (método
tradicional): >30%

e Actualizacion de contenidos VR documentada: al menos 2 ciclos de revision por

ano
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Figura 4.11 Sistema Integrado de formacién inmersiva

Sistema Integrado de
Formacion Inmersiva

Talento
Humano

Pedagogia

Fuente: elaboracion propia

4.3 Valoracion/ evaluacion / validacion de la propuesta de transformacion.

La propuesta disefiada para transformar el proceso de capacitacion del talento humano
operativo en empresas QSR mediante tecnologias inmersivas de realidad virtual, requiere
ser evaluada bajo un marco sistematico de criterios e indicadores que permitan medir su
eficacia, pertinencia, factibilidad y aplicabilidad. Esta valoracién no solo garantiza su
viabilidad operativa, sino también su coherencia cientifica y alineacidn con los objetivos

generales y especificos de la investigacion.

La validacion de esta propuesta se estructura en tres niveles: tedrico-conceptual,
metodoldgico-procedimental y practico-operativo. ElI primero busca constatar que la
propuesta responde a las necesidades del contexto organizacional diagnosticado,
fundamentandose en las teorias revisadas en el marco referencial (Bandura, 2020; Ulrich,
2017). El segundo examina la logica interna del disefio operativo de la propuesta, es decir,
si las fases, actividades y productos guardan coherencia interna. Finalmente, el nivel
practico-operativo busca asegurar la posibilidad de implementacion en el entorno real de

las empresas QSR, considerando recursos, tiempos, barreras y actores.
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Roadmap de Implementacion de la Estrategia de Capacitacion basada en Realidad
Virtual

El siguiente roadmap visualiza la implementacion progresiva de la estrategia de
capacitacion basada en el uso de tecnologias de realidad virtual en un horizonte de tres
afios. Esta planificacion estratégica permite una integracion escalonada, validada y
sostenible en los procesos de formacion del personal operativo de la cadena de restaurantes

Pizza Hut en El Salvador.

Figura 4.12 Roadmap de Implementacion

Hoja de Ruta

3 anos

ANO1 ANO 2 ANO 3

Piloto, Escalamiento Expansion

validacion aunidades organizacional
y ajustes regionales y evaluacion
de impacto

Fuente: elaboracion propia

Tabla 4.2 Indicadores y criterios de evaluacion

A continuacion, se presentan los indicadores clave para evaluar el cumplimiento de los

objetivos de la propuesta:
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Indicador Criterio de Evaluacion Resultado Esperado
) ] Grado en que responde a necesidades ) »
Pertinencia . Alta alineacion con resultados
detectadas en el diagnostico del talento )
contextual del capitulo 3
humano
Cumplimiento de | Alcance de los objetivos especificos

Logro igual o superior al 85%

objetivos mediante las actividades definidas

Nivel de | Nivel de aceptacion y participacion del | Aceptacion mayor al 75% de los
apropiacion personal operativo participantes

Eficacia de los | Relacion entre costos, tiempo y resultados | Optimizacion del proceso en

recursos utilizados

obtenidos

mas del 30%

Transferencia y

Posibilidad de aplicar la metodologia en

Modelo replicable a otras

aplicabilidad otros entornos similares unidades o marcas
Variacion positiva en indicadores clave ) o
Impacto en L ] ) » Mejora significativa en al menos
B (precision, tiempo, satisfaccion) post
desempefio o 3 KPIs
capacitacion
Validacion  del L Incremento del 25% respecto al
o Resultados en pruebas post-capacitacion
aprendizaje grupo control
Novedad e | Grado de originalidad frente a métodos | Introduccion de elementos

innovacion

tradicionales

disruptivos e inmersivos

Fuente: Elaboracion propia
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4.4. Justificacion financiera y distribucion estratégica del presupuesto

La inversion estimada para la implementacion de la estrategia de capacitacion basada en
el uso de tecnologias de realidad virtual (RV) asciende a US$32,700 distribuidos en un
horizonte de tres afios, en linea con las fases descritas en el roadmap estratégico de
despliegue gradual (piloto, escalamiento regional y expansion organizacional). Esta cifra,
si bien representa un esfuerzo inicial importante en comparacion con las capacitaciones
tradicionales, resulta altamente competitiva y sostenible, considerando la permanencia,

replicabilidad y eficiencia de la estrategia propuesta.

El presupuesto se ha estructurado para cubrir las dimensiones esenciales del proyecto:
adquisicién tecnoldgica, disefio de contenidos, formacion de talento formador, soporte

técnico y evaluacion de impacto, entre otras.

A continuacion, se detalla la distribucién aproximada por afio, conforme al ritmo de

implementacién y los hitos estratégicos de la propuesta:

Tabla 4.3 Distribucion estratégica del presupuesto

Monto
Afio Actividades principales estimado
(USD)
Afio Disefio e implementacion piloto: adquisicion de hardware, produccion
L de los primeros 10 modulos interactivos, validacion del entorno, $16,000
formacion inicial a instructores clave y pruebas en tienda piloto.
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Monto
ARo Actividades principales estimado
(USD)
Escalamiento: expansion del programa a unidades regionales,
Afo 2 ajustes basados en retroalimentacién, formacién continua de $9,000
facilitadores regionales y mantenimiento técnico.
Consolidacidn organizacional: integracion del modelo VR como
. parte estructural del plan de carrera, evaluacion de impacto
Afio 3 o o o | $1,700
cuantitativa y cualitativa, renovacion de licencias, y actualizacion
de mddulos.
Total estimado $32,700

Fuente: Elaboracion propia

Este esquema escalonado permite una ejecucion progresiva y controlada, maximizando el

aprendizaje organizacional en cada fase y asegurando el uso eficiente de los recursos.

Ademas, los costos se alinean con los objetivos especificos del proyecto:

e Objetivo 1: Se refleja en la inversion en hardware y contenidos ajustados a las

competencias técnicas requeridas.

e Objetivo 2: Se sustenta con la inversion en desarrollo multimedia y materiales

complementarios para redisefiar los contenidos existentes.

e Objetivo 3: Se respalda en la formacion de facilitadores, estructura de escalamiento y

recursos de evaluacion y retroalimentacion.

e Objetivo 4: Se proyecta en los componentes de evaluacion de impacto y sostenibilidad

del modelo, garantizando su replicabilidad institucional.
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Desde una perspectiva académica y de gestion estratégica, la inversion queda justificada
por el valor afiadido que la tecnologia VR ofrece en términos de aprendizaje significativo,
reduccion de errores operativos, motivacion del personal y mejora en el tiempo de
incorporacion de nuevos colaboradores. En contextos QSR, donde la rotacion del personal
es alta'y los margenes operativos ajustados, una capacitacion mas efectiva y personalizada

puede representar un diferencial competitivo clave.

Tabla 4.4 Presupuesto estimado para la implementacién piloto de la propuesta

Costo Estimado

Rubro Detalle
(USD)
6 kits de gafas VR con sensores
Hardware VR (para piloto, soporte técnico y $6,000

lideres regionales)

) Produccion de los 10 escenarios
Desarrollo de contenidos VR ) $12,000
completos y roadmap animado

) ) Licencia multiusuario y
Licencias de software o 3 $4,500
multiubicacién por 3 afios

. . Entrenamiento ampliado para 12
Formacion de facilitadores ) . $2,400
lideres y tutores en todo el pais

o Mantenimiento, asistencia remota y
Servicios técnicos y soporte $2,000
upgrades anuales

Disefio, ejecucion y andlisis a lo
Evaluacion de impacto largo de 3 afios (cuantitativo y $3,000

cualitativo)
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Costo Estimado

Rubro Detalle
(USD)
Disefio gréafico, guias, formatos de
Materiales complementarios | retroalimentacién y checklist $1,000

digitales

o ) Logistica de piloto, escalamiento y
Gastos logisticos y operativos » ; $1,800
expansion (sedes, cafés, transporte)

Fuente: Elaboracion propia con base en los objetivos de investigacion, marco teérico y resultados

obtenidos en el diagnéstico.

Total estimado para implementacién completa (3 afios) US$32,700

Nota: Los valores son estimaciones sujetas a cotizaciones locales y pueden ajustarse segun

proveedores, tecnologia seleccionada o alcance del piloto.
4.5 Andlisis de viabilidad econémica
Justificacion del analisis de costos

El presente analisis financiero compara los costos estimados de los métodos de
capacitacion tradicionales con los de la estrategia de capacitacion basada en realidad
virtual (VR) durante un periodo de tres afios. Esta comparacion es esencial para evaluar
la viabilidad y sostenibilidad de la propuesta, asi como su escalabilidad dentro del entorno

operativo de empresas QSR como Pizza Hut El Salvador.

El fundamento tedrico y practico del andlisis se sustenta en que toda innovacion formativa
debe también justificarse en términos de retorno sobre la inversion (ROI), eficiencia
operativa y potencial de ahorro a largo plazo (Pulham et al., 2020; Casas & Vasquez,
2021). Diversos estudios han demostrado que, si bien la implementacion de tecnologias
inmersivas conlleva una inversion inicial significativa, su costo se reduce

proporcionalmente en el tiempo, debido a factores como la reutilizacion de contenidos,
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menor dependencia de instructores presenciales y la automatizacion del aprendizaje
repetitivo (Cheng & Tsai, 2022; Sozo Labs, 2023).

En el caso especifico de las empresas de servicio rapido (QSR), donde la rotacion de
personal es alta y los tiempos de formacidn impactan directamente en la eficiencia y el
servicio, la adopcion de RV tiene el potencial de reducir los costos de induccion en méas
del 30%, disminuir los errores operativos y elevar los indices de retencion del
conocimiento (Lopez-Gomez & Martinez, 2022).

El anélisis que se presenta a continuacién incorpora variables como:
e Costo por hora de instructor

e Materiales impresos o fisicos

e Tiempo de formacion promedio por colaborador

e Costo de rotacion por capacitacion inefectiva

e Costo de produccién e implementacion de mddulos VR

e Tasa de amortizacion del equipo

e Beneficio estimado por mejora en el desempefio

Los datos estimativos han sido complementados con fuentes institucionales de mercado,

reportes financieros internos de empresas QSR y referencias académicas especializadas.
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Tabla 4.5 Cuadro comparativo: Analisis de costos por modelo de capacitacion (Afios
1-3)

Modelo Modelo ) )
Diferencia

Afio tradicional | con VR } Observaciones
estimada (USD)
(USD) (USD)

Incluye compra de
+$11,600 (mayor | hardware,

1 $27,800 $39,400 ) o
inversion inicial) | desarrollo de

maodulos, pilotos

Reutilizacién  de
-$7,650

2 $30,250 $22,600 (reduccion
progresiva)

modulos,
mantenimiento

técnico

Escalamiento

-$14,300 (mayor | completo, solo
3 $33,000 $18,700

ahorro) actualizacion  de
contenidos
Total 3 -$10,350 (ahorro | Reduccion del
. $91,050 $80,700 3
anos neto) 11.4% en tres afios

Fuente: Elaboracion propia con base en los objetivos de investigacion, marco tedrico y resultados

obtenidos en el diagndstico
Anadlisis e interpretacion

e Afo 1: La estrategia de capacitacion con RV requiere una mayor inversion inicial
debido a la compra de visores, desarrollo de contenido, licencias de software y fase

piloto. Sin embargo, estos costos son Unicos 0 amortizables.
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e Afo 2: Se evidencian ahorros considerables derivados de la reduccion en el tiempo

de formacidn, menor demanda de instructores y el uso recurrente de contenidos.

e Afio 3: La brecha entre ambos modelos se amplia a favor del modelo RV, con un

ahorro de mas del 40% respecto al método tradicional.

e Sostenibilidad: La estrategia de RV no solo resulta més eficiente a largo plazo, sino
que también genera ventajas adicionales como estandarizacion de la formacion,

mayor capacidad de monitoreo, y mejores resultados en métricas de desempefio.

La propuesta de transformacion planteada responde de manera pertinente a las
necesidades reales identificadas en el diagndstico de la capacitacion del talento humano
operativo en empresas QSR en El Salvador, especialmente frente a los desafios de
innovacion, eficiencia y retencion del conocimiento. Su validez se encuentra garantizada
al estar estructurada en torno a fundamentos teoricos sélidos, resultados empiricos
obtenidos mediante instrumentos validados y objetivos coherentes con el problema

cientifico planteado.

Ademas, su factibilidad ha sido asegurada mediante un disefio de implementacion
progresivo, con recursos claramente definidos y etapas estratégicas adaptables a diferentes

escalas organizacionales.

En cuanto a su aplicabilidad, esta propuesta puede ser utilizada por otros profesionales,
empresas y centros de formacion que busquen integrar tecnologias de realidad virtual en
sus procesos formativos, ofreciendo una solucidn practica y replicable. Su generalizacion
es viable, dado que la problematica abordada no es exclusiva de una sola organizacion,

sino que representa un reto transversal en el sector QSR de la region.

Finalmente, la propuesta demuestra novedad y originalidad al incorporar un enfoque
estratégico fundamentado en el modelo de Business Partner de Dave Ulrich,
complementado con una estructura metodologica contextualizada, moderna y con
potencial transformador. Con la aplicacion de esta propuesta, el estado inicial del
problema evidencia una evolucion significativa hacia un modelo formativo mas efectivo,

dindmico y orientado al desarrollo integral del potencial humano.
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5. Conclusiones

La presente investigacion doctoral tuvo como propdsito central proponer una estrategia de
capacitacion basada en el uso de tecnologias de realidad virtual para optimizar el
desarrollo del potencial humano en el personal operativo de la cadena de restaurantes
Pizza Hut en El Salvador, durante el periodo 2023-2025. El proceso investigativo se
desarroll6 a través de un enfoque mixto con predominancia cuantitativa, disefio
explicativo secuencial, articulado en una estructura coherente entre sus capitulos y
coherente con los principios metodoldgicos exigidos en una investigacion doctoral

propositiva.

Desde el Capitulo 1 se identificd con claridad la problemética estructural del modelo
tradicional de capacitacion en empresas QSR: tiempos de formacién prolongados,
inconsistencias entre tiendas, baja retencion del conocimiento y desconexion con los
estilos de aprendizaje de las nuevas generaciones. Esta situacion fue contextualizada
dentro del entorno laboral salvadorefio, evidenciando la pertinencia de explorar
alternativas tecnoldgicas que respondan a las exigencias del sector y a los perfiles de los

colaboradores actuales.

Las conclusiones especificas articuladas con cada objetivo de la investigacion son las

siguientes:

En cuanto al objetivo especifico 1 - Fundamentos tedricos referenciales, la revision
documental sistematizada permitié establecer un marco conceptual sélido que integra el
aprendizaje experiencial de Kolb (1984), el enfoque por competencias de Spencer y
Spencer (1993), el conectivismo de Siemens (2005) y el modelo estratégico de Ulrich
(2012). La literatura revisada entre 2018 y 2025 confirma que la realidad virtual constituye
una herramienta formativa de alto impacto, con evidencia empirica consistente sobre su
efectividad en mdltiples contextos organizacionales. Este sustento tedrico legitimé el

disefio de la propuesta y le otorgd rigor cientifico.

Respecto al objetivo especifico 2 - Diagnostico del estado actual, el trabajo de campo

revel6 que el 65% del personal operativo presentaba un nivel bajo o nulo de conocimiento
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previo sobre realidad virtual, confirmando la existencia de una brecha tecnoldgica
significativa en el sector QSR salvadorefio. Los métodos de capacitacion vigentes,
basados en manuales impresos, videos instructivos y précticas supervisadas, muestran
limitaciones estructurales en retencion, estandarizacion y motivacion del colaborador,

validando la necesidad de intervencion que esta investigacion aborda.

En relacion con el objetivo especifico 3 - Evaluacion comparativa, los resultados del
estudio evidenciaron diferencias sustanciales entre los métodos tradicionales y la
capacitacion con realidad virtual. La retencion del conocimiento con RV alcanz6 mas del
85% a los 14 dias, frente a menos del 60% con métodos convencionales. El 74% de los
participantes percibi6 la RV como altamente util, el 57% report6 una reduccién del tiempo
de aprendizaje superior al 30%, y se observaron mejoras en precision operativa,
satisfaccion del cliente y motivacion del personal. Estos hallazgos validan empiricamente

la hipétesis planteada y sustentan la viabilidad de la propuesta.

En correspondencia con el objetivo especifico 4 - Formulacion de la estrategia, el Capitulo
4 presentd una propuesta de transformacion estructurada, organizada en cinco fases:
diagnostico, disefio instruccional, implementacién piloto, evaluacion y ajuste, y
escalamiento organizacional. La estrategia integra modulos de formacién inmersiva en
areas criticas del desempefio QSR: preparacion de productos, higiene alimentaria,
atencion al cliente, manejo de emergencias y liderazgo de turno; y se sustenta en los
marcos tedricos identificados en el OEL. Su viabilidad financiera fue demostrada a traves
de un analisis de costo-beneficio proyectado a tres afios, con un ahorro neto estimado de

US$10,350 respecto al modelo tradicional.

Finalmente, en cuanto al objetivo especifico 5 - Validacion de la pertinencia, el estudio
piloto implementado en unidades operativas seleccionadas de Pizza Hut El Salvador
confirmd la pertinencia y aceptacion de la estrategia propuesta. Los indicadores de
participacion, motivacion y desempefio post-capacitacion mostraron resultados
favorables, con una aceptacion superior al 75% entre los colaboradores participantes. Las
observaciones del piloto permitieron ajustar aspectos de navegabilidad, contenido
contextual y tiempos de sesion, fortaleciendo la calidad y aplicabilidad del modelo antes

de su escalamiento.
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A nivel teorico, esta investigacion aporta un modelo conceptual y metodoldgico que
fusiona la transformacion digital, el aprendizaje experiencial inmersivo y el enfoque
estratégico de gestion del talento humano en contextos QSR latinoamericanos. A nivel
practico, genera una propuesta replicable que puede ser adoptada por otras empresas del
sector en El Salvador y la region centroamericana. En sintesis, la incorporacion de realidad
virtual en los procesos de capacitacion operativa no es Unicamente una innovacion
tecnoldgica: es una decision estratégica que posiciona al talento humano como el principal

motor de competitividad y sostenibilidad organizacional.
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6. Recomendaciones

La presente investigacion doctoral ha generado hallazgos significativos sobre la
integracién de tecnologias de realidad virtual en los procesos de capacitacion y desarrollo
del talento humano en empresas de servicio rapido (QSR), sustentados en una propuesta
estratégica validada en el contexto de Pizza Hut El Salvador. A partir de estos resultados,
se formulan las siguientes recomendaciones dirigidas a actores del &mbito académico,
organizacional y cientifico, orientadas a fomentar nuevas investigaciones, mejorar

practicas institucionales y consolidar la estrategia propuesta.
Recomendaciones metodoldgicas

1. Profundizar el estudio longitudinal: Se recomienda que futuras investigaciones
adopten un disefio longitudinal para evaluar el impacto sostenido de la capacitacién
con RV en el desempefio operativo a 6, 12 y 24 meses, permitiendo verificar la
durabilidad de los resultados obtenidos y ajustar la propuesta segun la evolucion de

las competencias del personal.

2. Replicar el estudio en otros sectores econémicos: Considerando la utilidad de los
hallazgos, se sugiere aplicar la metodologia de esta investigacidn en industrias afines
como el retail, turismo o salud, adaptando los instrumentos a sus realidades
operativas. Esto permitird validar la pertinencia de la RV en contextos diversos y

ampliar la generalizacion de los resultados.

3. Explorar otras herramientas tecnoldgicas emergentes: Ademas de la RV, futuras
investigaciones podrian incorporar tecnologias como realidad aumentada (AR),
inteligencia artificial (1A) o simuladores adaptativos, evaluando comparativamente su

efectividad en el desarrollo de competencias técnicas y blandas del talento humano.
Recomendaciones académicas

1. Incorporar médulos especializados sobre RV en planes de estudio: Las universidades
y programas de posgrado, especialmente aquellos vinculados a la gestion del talento

humano, deberian incluir contenidos sobre tecnologias inmersivas en sus curriculos.
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Esto fortaleceria el conocimiento préctico de futuros profesionales sobre herramientas

de alto impacto en formacion.

2. Fomentar la investigacion aplicada desde el aula: Las escuelas de posgrado deben
promover estudios de caso reales, como el de esta investigacion, para que los
estudiantes desarrollen propuestas innovadoras de intervencion organizacional en

torno a la capacitacion, lo cual refuerza el vinculo entre teoria y practica.

3. Difundir los resultados en espacios académicos: Se sugiere presentar esta tesis en
congresos internacionales de innovacion educativa y tecnolégica, y someter articulos
derivados a revistas cientificas indexadas. Esto contribuira a posicionar la tematica

como campo emergente de investigacion.
Recomendaciones practicas

1. Implementar la propuesta en fases piloto dentro de QSR locales: Las empresas de
comida rapida interesadas en innovar sus procesos de formacion deben iniciar con
proyectos piloto que integren la realidad virtual en un area especifica (por ejemplo,
seguridad alimentaria o servicio al cliente), midiendo resultados antes de una

escalabilidad masiva.

2. Capacitar a formadores internos en el uso de tecnologias inmersivas: Antes de
introducir la RV a nivel organizacional, es necesario formar a los jefes de capacitacion
y entrenadores de tiendas en el uso técnico y pedagdgico de estas herramientas,

asegurando una implementacion efectiva y sostenible.

3. Establecer alianzas estratégicas con proveedores tecnoldgicos: Para optimizar costos
y garantizar una adecuada infraestructura, las empresas QSR deberian establecer
convenios con desarrolladores de soluciones en RV, permitiendo la personalizacion

de escenarios segun las necesidades del negocio.

4. Monitorear constantemente la experiencia del usuario: Se recomienda desarrollar

mecanismos de evaluacion continua sobre la experiencia del colaborador con las
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herramientas de RV, considerando variables como accesibilidad, engagement y

usabilidad, lo cual facilitara iteraciones y mejoras en los programas de formacion.

5. Evaluar el retorno de inversion en capacitacion con RV: Finalmente, las
organizaciones deben establecer métricas claras para medir el impacto econémico y
operativo del uso de tecnologias inmersivas, incluyendo indicadores como reduccion
de tiempo de aprendizaje, disminucion de errores en operaciones y mejora de la

satisfaccion del cliente.

Reflexiéon Final

A manera de cierre, esta tesis doctoral no solo ha develado las ventajas del uso de
tecnologias inmersivas en la capacitacion del talento humano en empresas QSR, sino que
ha planteado una propuesta de transformacion aplicable, pertinente y sostenible. Las
recomendaciones aqui expresadas representan un punto de partida para futuras
investigaciones que deseen profundizar, adaptar o escalar esta iniciativa a otros sectores o
niveles organizacionales. Con ello, se espera que este trabajo contribuya de forma
significativa al avance del conocimiento, la mejora continua del capital humano, y la
transformacion de las précticas formativas en un entorno empresarial cada vez mas

tecnoldgico y competitivo.



137

7.  Referencias Bibliogréaficas

Abich, J., Parker, J., Murphy, J. S., & Eudy, M. (2021). A review of the evidence for
training effectiveness with virtual reality technology. Virtual Reality, 25(4), 919-933.

https://www.nature.com
Accenture. (2023). The VR advantage in workforce training. https://www.accenture.com

Asamblea Legislativa de El Salvador. (2020). Ley de Igualdad, Equidad y Erradicacion
de la Discriminacion contra las Mujeres. Diario Oficial.

Asamblea Legislativa de EI Salvador. (2020). Ley General de Educacion. Diario Oficial.

Asamblea Legislativa de El Salvador. (2022). Ley de Inclusién de Personas con
Discapacidad. Diario Oficial.

Babbie, E. R. (2021). The practice of social research (15th ed.). Cengage Learning.
Bandura, A. (1977). Social Learning Theory. Prentice Hall.

Burger King. (2022). Informe de innovacion en entrenamiento 2021-2022.
https://www.burgerking.com

Cardoso, O., Tapia, M., & Quilodran, A. (2007). Realidad virtual y educacion. Ediciones
Universidad Catolica.

Casas, L., & Vasquez, M. (2021). Modelos de formacion inmersiva: impactos y desafios.
Revista de Innovacion Educativa, 15(3), 45-60.

Chacon, B., & Diaz, K. (2020). Evaluacion del impacto de las nuevas tecnologias en el

aprendizaje corporativo. Estudios de Educacion Corporativa, 19(1), 67-85.

Cheng, Y., & Tsai, C. (2022). The cost-effectiveness of virtual reality in vocational
training. Journal of Applied Learning Technology, 10(2), 33-47.



138

Chiavenato, I. (2011). Administracion de Recursos Humanos. El capital humano de las

organizaciones (9.2 ed.). McGraw-Hill.

Corte Suprema de Justicia. (2021). Compendio de jurisprudencia laboral.

https://www.csj.gob.sv

Creswell, J. W., & Poth, C. N. (2018). Qualitative inquiry and research design: Choosing
among five approaches (4th ed.). SAGE Publications.

Creswell, J. W., & Creswell, J. D. (2018). Research design: Qualitative, quantitative, and
mixed methods approaches (5th ed.). SAGE Publications.

Deloitte.  (2022). Immersive learning in  food and beverage industry.
https://www2.deloitte.com

Dessler, G. (1994). Administracion de personal (6.2 ed., cap. 8). Prentice Hall.

Direccion General de Estadistica 'y Censos (DIGESTYC). (2023). Informe de empleo por

sector. https://www.digestyc.gob.sv

Duarte, S., & Molina, V. (2023). Implementacion de plataformas inmersivas en formacion
técnica. Educacion y Desarrollo, 18(1), 80-96.

Flick, U. (2020). Introducing research methodology (3rd ed.). SAGE Publications.

Flintham, M., Hyde, R., Tennent, P., Meyer-Sahling, J. H., & Moran, S. (2020). Now
Wash Your Hands: Understanding Food Legislation Compliance in a VR Restaurant
Kitchen. En CHI PLAY 2020 — Proceedings of the Annual Symposium on Computer-
Human Interaction in Play (pp. 169-180). ACM.

Forbes. (2022). How VR is changing the face of training in retail and food chains.

https://www.forbes.com



139

Fujita, S., Wang, D., Okawara, K., & Hoshino, J. (2019). Complaint Handling Training
VR System using Customer Agent. En Proceedings of the 2019 6th International
Conference on Biomedical and Bioinformatics Engineering (pp. 148-152). ACM.

Garcia, A., & Leon, M. (2020). El impacto de la tecnologia en la formacion continua.
Educacion Digital, 25(2), 143-158.

Herrera, J., & Rivas, T. (2022). Tecnologias disruptivas y capacitacion. Revista de
Ciencias Sociales, 20(3), 210-225.

Herndndez Sampieri, R., Mendoza, C., & Fernandez, C. (2018). Metodologia de la

investigacion (6.2 ed.). McGraw-Hill.

Hernandez-Sampieri, R., & Mendoza Torres, C. P. (2020). Metodologia de la

investigacion: Las rutas cuantitativa, cualitativa y mixta. McGraw-Hill.

IBM Institute for Business Value. (2021). The future of employee learning.

https://www.ibm.com

lida, S., Utsuro, T., Nishizaki, H., & Hoshino, J. (2019). Scenario-based Customer Service
VR Training System with Honorific Exercise. En Proceedings of the 2019 6th
International Conference on Biomedical and Bioinformatics Engineering (pp. 158-162).
ACM.

Instituto Nacional de la Juventud. (2021). Percepcion del empleo juvenil en el sector

servicios. https://www.injuve.gob.sv

Instituto Salvadorefio de Formacion Profesional (INSAFORP). (2022). Plan Nacional de
Capacitacion 2022-2025. https://www.insaforp.org.sv

Jensen, E. (2022). Brain-based learning (3rd ed.). Corwin.

Kolb, D. A. (1984). Experiential Learning. Prentice Hall.

Knowles, M. S. (1990). The Adult Learner (4.2 ed.). Gulf Publishing.



140

Lee, H., Jeong, Y., & Ryu, J. (2021). The impact of immersive learning on fast food
employee training. Journal of Hospitality and Tourism Technology, 12(4), 451-466.

LinkedIn Learning. (2022). Global Workplace Learning Report.

https://learning.linkedin.com

Lopez, R., & Méndez, F. (2021). Innovacion en formacion laboral. Revista Educacion
Superior y Sociedad, 33(1), 90-102.

Lopez-Gomez, F., & Martinez, J. (2022). Capacitacion en tiempos digitales. Ediciones

Empresariales Latinoamericanas.

Martinez, R., Gomez, J., & Véasquez, C. (2021). Modelos hibridos de capacitacion en
paises en desarrollo. Educacion y Tecnologia, 28(3), 55-73.

Martin-Garcia, A. V., & Ruiz-Mezcua, B. (2022). Virtual reality in training and learning
contexts: A systematic review. Educational Technology Research and Development,
70(3), 1021-1045.

Merchant, Z., Goetz, E. T., Cifuentes, L., Keeney-Kennicutt, W., & Davis, T. J. (2020).
Effectiveness of virtual reality-based instruction on students' learning outcomes in K-12

and higher education: A meta-analysis. Computers & Education, 70, 29-40.
Mayer, R. E. (2009). Multimedia Learning (2.2 ed.). Cambridge University Press.

McDonald’s Corporation. (2022). Technology in training: A report on the use of VR.

https://corporate.mcdonalds.com

McKinsey & Company. (2023). Reimagining training in the service economy.

https://www.mckinsey.com

Ministerio de Economia. (2022). Estrategia Nacional de Transformacion Digital.

https://www.minec.gob.sv



141

Ministerio de Educacion. (2023). Lineamientos para la formacion técnica y profesional.

https://www.mined.gob.sv

Ministerio de Salud. (2023). Guia de bioseguridad para el sector alimentos.

https://www.salud.gob.sv

Ministerio de Trabajo y Prevision Social. (2021). Condiciones de trabajo en empresas de

alimentos. https://www.mtps.gob.sv

Morales, F. (2020). Evaluacion de programas de capacitacion tecnoldgica. Revista
Ciencias Administrativas, 10(2), 65-79.

Moreno, F., & Aguilar, M. (2022). Brechas tecnologicas y adopcion de VR. Estudios
Sociales Latinoamericanos, 19(1), 77-92.

Ortega, M., & Ruiz, G. (2022). Formacidn técnica y herramientas inmersivas. Revista
Internacional de Aprendizaje y Tecnologia, 12(2), 74-89.

Otsuki, M., & Okuma, T. (2023). Development and evaluation of a restaurant virtual

reality training system. Scientific Reports, 13, Articulo 7945.

OECD. (2020). The  future of  work in the  food sector.

https://www.oecd.org/food/innovation

Pizza Hut El Salvador. (2024). Informe interno de capacitaciéon y adopcion tecnolégica.

Documento interno.

Procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos. (2020). Guia de derechos

laborales para jovenes. https://www.pddh.gob.sv

Pulham, E., Linder, A., & Newton, T. (2020). Assessing ROI in immersive corporate
learning. Training & Simulation Journal, 34(1), 21-35.

PwC. (2020). The effectiveness of virtual reality soft skills training. https://www.pwc.com



142

Pérez, L., & Romero, C. (2021). El aprendizaje experiencial en entornos digitales. Revista

Latinoamericana de Educacién Técnica, 13(2), 34-49.

Rojas, J., & Paredes, E. (2023). Realidad virtual en la educacién de adultos. Revista

Innovacion y Tecnologia Educativa, 15(4), 98-110.

Salazar, L. (2022). Competencias digitales y aprendizaje activo. Revista Internacional de
Educacién, 28(3), 123-137.

Secretaria de Innovacion de la Presidencia. (2022). Avances en transformacion digital.

https://www.innovacion.gob.sv
SHRM. (2022). Innovative training technologies in HR. https://www.shrm.org

Smoothsoft. (2024). Realidad virtual aplicada a la industria alimentaria.

https://smoothsoft.io/es/home-espagnol/
Sozo Labs. (2017). KFC’s virtual reality is anything but fowl. https://sozolabs.com
Sozo Labs. (2023). VR Training Cost Calculator. https://sozolabs.com/vr-training-costs/

Solis, G., & Gbémez, D. (2023). Innovacion tecnolégica en restaurantes. Revista

Iberoamericana de Tecnologia y Educacion, 15(2), 89-104.

Spencer, L. M., & Spencer, S. M. (1993). Competence at Work: Models for Superior

Performance. John Wiley & Sons.

Slater, M., & Wilbur, S. (1997). A framework for immersive virtual environments (FIVE):
Speculations on the role of presence in virtual environments. Presence: Teleoperators and
Virtual Environments, 6(6), 603-616.

Tashakkori, A., & Teddlie, C. (2021). Foundations of mixed methods research (2nd ed.).
SAGE Publications.



143

Training Industry. (2021). How immersive learning transforms frontline workforce.

https://trainingindustry.com

Tribunal Supremo Electoral. (2021). Marco normativo de participacion juvenil.

https://www.tse.gob.sv

Ulrich, D., & Dulebohn, J. (2015). Are we there yet? What’s next for HR? Human
Resource Management, 54(2), 1-8.

Universidad Evangélica de El Salvador. (2024). Normativa de tesis de postgrado.

Documento interno.

Verdelho Trindade, A., Santos, J., & Alves, P. (2023). Immersive technologies in
corporate training: A systematic review. Journal of Workplace Learning, 35(2), 112-134.

Villagrasa, S., Fonseca, D., Redondo, E., & Duran, J. (2022). Teaching experience using
VR and AR for human computer interaction. Computers in Human Behavior, 131,
107186.

VR Learning Alliance. (2023). Best practices in immersive training. https://vrla.org/best-
practices

World  Economic  Forum.  (2021). Upskilling for shared  prosperity.

https://www.weforum.org

Xie, B., Zhu, Q., & Ding, Y. (2021). A review on virtual reality skill training applications.
Frontiers in Virtual Reality, 2, articulo 645153.

Yum! Brands. (2023). Annual Sustainability and Innovation  Report.

https://www.yum.com

Zambrano, P., & Torres, L. (2020). Capacitacion inmersiva en realidad virtual. Revista de
Gestion y Estrategia, 34(1), 112-127.



144

8. Anexos
Anexo 1. Encuesta para colaboradores operativos

Universidad Internacional UIIX
Tesis Doctoral — Estrategias Innovadoras para la optimizacion, capacitacion y desarrollo
del potencial humano en empresas de servicio QSR mediante la integracion de tecnologias

de realidad virtual.

Autor: Douglas Ernesto Castafieda Medrano
Fecha: 2025

Instrucciones: Lea cuidadosamente cada pregunta y seleccione la opcion que mejor
represente su experiencia u opinion. La informacion proporcionada es confidencial y se

utilizara Unicamente con fines académicos.

1. ¢Ha recibido capacitacion utilizando realidad virtual?

O sSi
0 No

2. ¢Cual es su nivel de familiaridad con tecnologias de realidad virtual antes de esta

capacitacion?

0 Muy alto
O Alto

O Medio
1 Bajo

O Nulo

3. ¢Considera util la realidad virtual como herramienta de capacitacion?

O Extremadamente Util

O Muy util
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O Util
O Poco til

[0 Nada util
4. ¢En cuénto estima que se redujo su tiempo de aprendizaje con realidad virtual?

[0 No se redujo
O Menos del 10%
01 Entre 10%-30%
O Més del 30%

5. ¢Qué tan satisfecho(a) esta con la capacitacion recibida en realidad virtual?

O Muy satisfecho
O Satisfecho

O Neutral

O Insatisfecho

O Muy insatisfecho
6. ¢ Cual considera que fue el mayor beneficio de la realidad virtual en su formacién?

O Mejor comprension
0 Mayor retencion

[0 Méas motivacion

L1 Menos errores

0 Otro
7. ¢Preferiria seguir usando VR frente a manuales o videos tradicionales?

O Si
O No

Gracias por su participacion.
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Anexo 2. Guia de entrevista semiestructurada aplicada a jefes de capacitacion y

gerentes

Universidad Internacional Ul1X

Tesis Doctoral — Estrategias Innovadoras para la optimizacion, capacitacion y desarrollo
del potencial humano en empresas de servicio QSR mediante la integracion de
tecnologias de realidad virtual.

Autor: Douglas Ernesto Castafieda Medrano

Fecha: 2025

Objetivo: Recoger percepciones cualitativas sobre la aplicabilidad, beneficios y desafios
del uso de realidad virtual en la capacitacion del talento humano operativo en empresas
QSR.

e Instrucciones para el entrevistador:
e 1. Saludar cordialmente al entrevistado e introducir el proposito de la entrevista.
e 2. Asegurar el consentimiento informado verbal antes de iniciar la grabacion.

e 3. Mantener la neutralidad y permitir respuestas abiertas.

Preguntas guia:
1. ¢ Cual es su rol dentro del proceso de capacitacion del personal operativo?
2. ¢Qué metodologias de formacién utilizan actualmente en su unidad o restaurante?

3. ¢Ha tenido experiencias previas con tecnologias inmersivas como la realidad virtual?

¢ Cuales?

4. ¢Qué beneficios considera que puede aportar la realidad virtual a la capacitacion del

talento humano operativo?
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5. ¢Qué desafios técnicos, logisticos o culturales percibe para su implementacion?
6. ¢ Qué tipo de contenido considera méas pertinente para ser desarrollado en formato VR?

7. ¢ Estaria dispuesto a incorporar esta tecnologia si se contara con los recursos necesarios?

¢Por qué?

8. ¢Qué indicadores considera relevantes para evaluar el impacto de esta tecnologia en la

formacion operativa?
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Anexo 3. Protocolo de observacion para implementacion piloto de capacitacion con
VR

Universidad Internacional Ul1X

Tesis Doctoral — Estrategias Innovadoras para la optimizacion, capacitacion y desarrollo
del potencial humano en empresas de servicio QSR mediante la integracion de
tecnologias de realidad virtual.

Autor: Douglas Ernesto Castafieda Medrano

Fecha: 2025

Obijetivo: Registrar el comportamiento, desempefio y reacciones de los colaboradores

durante la aplicacion del médulo de capacitacion en realidad virtual.

Aspectos observados:

Nivel de familiarizacion con el equipo (uso de gafas, mandos, navegacion).

e Reacciones durante la interaccion con el simulador (interés, atencion, dudas).
e Dificultades técnicas reportadas o evidenciadas (desconexién, mal uso).

e Nivel de compromiso con la actividad (tiempo de uso, participacion).

e Indicadores preliminares de desempefio (precision, cumplimiento de tareas,

resolucion de problemas).
e Interaccion con compafieros o supervisores durante y después de la experiencia.

e Retroalimentacion  espontanea  post-simulacién  (comentarios, emociones,

sugerencias).
Instrumento de registro sugerido:

El observador utilizara una ficha de campo con casillas de verificacion y espacio para
notas cualitativas. Esta ficha debera llenarse por participante y consolidarse en una matriz

de analisis posterior.
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Anexo 4 — Ficha Técnica del Instrumento de Observacion

Nombre del instrumento:

Protocolo de observacion para la fase piloto de capacitacion con realidad virtual
Tipo de instrumento:

Observacion estructurada no participante

Objetivo del instrumento:

Registrar conductas, reacciones y desempefio de los colaboradores durante la

capacitacion mediante realidad virtual en un entorno operativo real.
Unidad de observacion:

Colaboradores operativos de Pizza Hut seleccionados para la fase piloto.
Contexto de aplicacion:

Tienda piloto de Pizza Hut en El Salvador, durante tres jornadas consecutivas de

implementacién del modulo de capacitacién en VR.
Variables observadas:

Interaccion con la tecnologia, cumplimiento de tareas simuladas, tiempo de respuesta,

errores cometidos, nivel de atencidn, feedback recibido y reacciones emocionales.
Instrumentos de apoyo:

Guia estructurada de observacion, cronometro, hojas de registro, cAmara para captura

opcional (previo consentimiento).

Aplicador:
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Investigador principal y asistente capacitado en la técnica de observacion.
Periodo de aplicacion:

Tres dias consecutivos durante la fase de prueba del médulo de VR.
Procesamiento de datos:

Codificacion manual, categorizacion por dimension y analisis descriptivo-comparativo.
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Anexo 5. Guia de entrevista para jefes de capacitacion, instructores y gerentes

Universidad Internacional UIIX
Tesis Doctoral — Estrategias Innovadoras para la optimizacion, capacitacion y desarrollo

del potencial humano en empresas de servicio QSR mediante la integracion de tecnologias

de realidad virtual.
Autor: Douglas Ernesto Castafieda Medrano
Fecha: 2025

Objetivo: Profundizar en la percepcién, experiencias y desafios relacionados con la

implementacién de realidad virtual en procesos de capacitacion en empresas QSR.
Bloque 1: Experiencia previa

1. ¢Qué experiencias previas ha tenido en el uso de tecnologias de realidad virtual en

capacitacion?
2. ¢ Queé tipo de formacion tradicional ha utilizado anteriormente?
Bloque 2: Percepcién de utilidad

3. ¢Cual es su percepcion sobre el impacto de la VR en el aprendizaje del personal

operativo?

4. ;Ha notado mejoras en el desempefio después de utilizar VR como herramienta

formativa?
Bloque 3: Factores facilitadores y limitantes
5. ¢Qué barreras técnicas o econdémicas ha identificado en la implementacion de VR?

6. ¢Qué elementos considera claves para una implementacion exitosa de VR en su

restaurante?

Bloque 4: Recomendaciones
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7. ¢Qué mejoras sugiere para futuras capacitaciones con tecnologia VR?
8. (Recomendaria esta herramienta a otras unidades o empresas del sector? ¢Por que?

Nota: Todas las entrevistas seran confidenciales y usadas exclusivamente con fines

académicos.
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Anexo 6: Lista de verificacion para evaluacion del desempefio post-capacitacion en

tienda piloto

Universidad Internacional Ul1X

Tesis Doctoral — Estrategias Innovadoras para la optimizacion, capacitacion y desarrollo
del potencial humano en empresas de servicio QSR mediante la integracion de
tecnologias de realidad virtual.

Autor: Douglas Ernesto Castafieda Medrano

Fecha: 2025

Ficha técnica del instrumento

Nombre del instrumento: Lista de verificacion para evaluacion del desempefio
post-capacitacion en VR

Objetivo del instrumento: Evaluar el desempefio practico de los colaboradores
capacitados con tecnologias de realidad virtual (VR) en condiciones reales de
operacion, en funcién de estandares operativos definidos.

Tipo de instrumento: Lista de verificacion con escala de cumplimiento
Aplicacion: Individual, observacion directa
Responsable de aplicacién: jefe inmediato o Gerente de tienda

Frecuencia de aplicacidon: Durante el primer turno posterior a la capacitacion en
VR

Poblacion objetivo: Colaboradores operativos que participaron en el piloto de
capacitaciéon con VR

Duracion estimada: 15 minutos por colaborador
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Lista de verificacion: Evaluacion de desempefio post-capacitacion con VR

Criterio por evaluar

Cumple
V)

No cumple

(X)

Observaciones

Aplica correctamente los procedimientos

operativos

Demuestra comprension de los protocolos

de seguridad

Ejecuta tareas con precision y sin errores

reiterados

Respeta los tiempos estandar de

preparacion/servicio

Mantiene comunicacién efectiva con el

equipo

Utiliza el equipo de forma eficiente y

responsable

Demuestra iniciativa para  resolver

situaciones operativas
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Criterio por evaluar

Cumple
V)

No cumple

(X)

Observaciones

8. Cumple con los estandares de presentacion

personal

9. Recibe retroalimentacion y la aplica en

tiempo real

10. Muestra actitud positiva y proactiva

durante el turno

Instrucciones para el evaluador:

Marque con v si el colaborador cumple consistentemente el criterio observado.

Marque con X si el criterio no se cumple o requiere refuerzo.

Anote observaciones breves y concretas que sirvan de base para coaching

inmediato o retroalimentacidn posterior.

Firma del evaluador:

Fecha de aplicacion:

Fuente: Elaboracion propia con base en el marco tedrico, operacionalizacion de variables

y contexto metodoldgico del estudio doctoral.
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Objetivo: Organizar, controlar y documentar la ejecucion del trabajo de campo para la

aplicacion de instrumentos de investigacion, asegurando la cobertura completa de la

muestra en las tres zonas operativas y unidades de negocio de Pizza Hut El Salvador.

Zona/

Actividad Respons . Instrumento Observaciones
SEMERE rincipal able Sl |cls aplicado de campo
P P negocio P P
Reunion de . e L
. . Investiga Planificacion y Participacion.
Semana | alineacion técnica . L
. dor Nacional entrega de Logistica
1 y logistica con . X
) principal cronograma validada.
equipo de campo
Aplicacion de Jefesde | Area Alta_ o
Semana - . Encuesta participacion.
encuestas (fase Capacita | Metropolitan .
2 o L : estructurada Algunos ajustes
cuantitativa) cion a/DinelIn
en turnos PM.
Aplicacion de Instructo Encuesta + oo
Semana | encuestas resy Zona entrevistas Limitaciones de
las y equipo Occidental / ; conectividad
3 entrevistas (fase . semiestructurada .
. de Delivery resueltas in situ.
mixta) S
campo
Instructo . .
Aplicacion de res Zona Asistencia
Semana P y . Encuesta + técnica brindada
encuestas y equipo Oriental / .
4 . entrevistas para VR
entrevistas de Food Court .
onboarding.
campo
Implementacion Investiga . . Maodulo VR + Ind_lcadores
Semana | . dor + Tienda piloto g registrados con
piloto S observacion .
5 L Técnico | en AMSS apoyo del jefe
capacitacion VR estructurada ?
VR de tienda.
Seguimiento a Investiga L Alta retencion,
Semana . . Evaluacion post- : .,
resultados post- dor Tienda piloto o satisfaccion
6 . . capacitacion
entrenamiento principal favorable.
Recoleccion final | Investiga Consentimientos
Semana | de datos 'y dor + Todas las Consolidacion .
e 2, - : . archivados,
7 verificacion auxiliare | zonas de evidencias . .
fichas firmadas.
documental S
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Zona/

Actividad Respons . Instrumento Observaciones
SEMERE rincipal able LIl s aplicado de campo
P negocio
Cierre operativoy | Investiga Informe Redactado para
Semana o . . . o
8 redaccion de dor Nacional preliminar de retroalimentacio
informe de campo | principal campo n institucional.

Notas adicionales:

- Este cronograma refleja el cumplimiento de la metodologia planteada, articulando cada

semana con las fases definidas: diagnostica, cualitativa y experimental.

- La division por zona geogréafica y unidad de negocio permite garantizar la

representatividad de la muestra, conforme a lo explicado en el apartado 3.2.4.

- El cronograma fue validado por la gerencia de capacitacion de Pizza Hut El Salvador

antes de su implementacion.
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Anexo 9. Iméagenes de asociados en prueba inmersiva de RV
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