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Resumen

La importancia del estudio Gestion de Software para la mejora continua, nace del
compromiso que tiene un grupo empresarial (conglomerado) para con sus clientes
internos y externos lo que la lleva a la implementacion de dos sistemas en el area
de Capital Humano con el objetivo de optimizar la gestion documental vy
administrativa del personal. Se aplicaron metodologias Project Management
Institute (PMI) y el ciclo de mejora continua Planear, hacer, Verificar y Actuar
(PHVA) enfocando el proyecto en la digitalizacion de tramites, automatizacion de
procesos y capacitacion del personal a fin de garantizar la trazabilidad, precisiéon y
disponibilidad de la informacion en tiempo real. Los resultados destacaron una
digitalizacién del 95% de expedientes, reduccion del 50% en tiempos de consulta y

capacitacion del 100% del personal del area de Capital Humano de cada empresa
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del conglomerado. Asi mismo, se fortalecié la seguridad de la informacion, mejord
el flujp de trabajo, se redujo el uso de documentos fisicos, asi como la
automatizacion de tareas repetitivas y la toma de decisiones basadas en datos,
contribuyendo significativamente a la transformacion digital y eficiencia operativa de
la organizacion.

Palabras clave: Control de Documentos, Gestidén de Software, Mejora Continua.

Abstract

The importance of the Software Management study for continuous improvement
arises from the commitment that the business gropu (conglomerate's) commitment
to its internal and external clients, leading to the implementation of two systems in
the Human Resources area with the goal of optimizing personnel document and
administrative management. Project Management Institute (PMI) methodologies and
the Plan-Do-Check-Act (PDCA) continuous improvement cycle were applied,
focusing the project on the digitalization of procedures, process automation and staff
training in order to guarantee the traceability, accuracy and availability of information
in real time. The results highlighted a 95% digitization of files, a 50% reduction in
consultation times, and 100% training of Human Resources personnel in each
company within the conglomerate. Likewise, information security was strengthened,
workflow improved, the use of physical documents was reduced, as well as the
automation of repetitive tasks and decision-making based on data, contributing
significantly to the digital transformation and operational efficiency of the
organization.

Keywords: Document Control, Software Management, Continuous Improvement.

1. Introduccién

Hoy en dia la transformacion digital y la mejora continua dentro de cualquier
organizacion son de gran importancia ya que con ellas se aseguran de tener sus
procesos organizacionales automatizados permitiéndoles ser mas competitivos.
El propdsito fundamental del proyecto fue mejorar la administracion del recurso

humano mediante la implementacion de herramientas tecnoldgicas orientadas a
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optimizar la gestion documental y los procesos administrativos internos. Para ello,
se realizd la integracion de un software interno enfocado en la eficiencia en la
gestion de personal, junto con una plataforma disefada para mejorar el control y
administracién de documentos institucionales.

La problematica abordada gira en torno a la dispersion, duplicidad y bajo control de
los documentos relacionados con el area de Capital Humano, situacién que afecta
negativamente la eficiencia operativa, el cumplimiento normativo y la seguridad de
la informacién. En respuesta, el proyecto se enfocd en la digitalizacion de tramites,
la automatizacion de procesos, la capacitacion del personal y la centralizacion de
datos, buscando garantizar trazabilidad, precision y disponibilidad de la informacion
en tiempo real.

La metodologia empleada para la ejecucion del proyecto incluyé un diagndstico
inicial de los procesos actuales, la identificacion de areas de mejora, el disefo e
implementacion de las plataformas tecnoldgicas, y la evaluaciéon continua de los
resultados obtenidos. Se aplicaron principios de gestiéon de proyectos, analisis
documental, capacitacién al personal y pruebas funcionales para asegurar una
correcta integracion de las herramientas.

Los resultados alcanzados evidencian una mejora significativa en el flujo de trabajo,
la reduccién del uso de documentos fisicos, la automatizaciéon de tareas repetitivas
y un mayor control sobre la informacion del personal. Asimismo, se fortalecio la
capacidad del area para tomar decisiones estratégicas a partir de informacién
confiable y en tiempo oportuno.

En conjunto, este proyecto representa una contribucion significativa al proceso de

modernizacién tecnoldgica y mejora de la gestidn del talento humano en la empresa.

2. Métodos

Para llevar a cabo la implementacion del software interno y la plataforma en el
area de Capital Humano de la empresa, se emple6 un enfoque metodoldgico mixto
basado en dos herramientas ampliamente reconocidas en la gestion de proyectos y
procesos: el ciclo de vida del proyecto del Project Management Institute (PMI) y el

ciclo de mejora continua PHVA (Planear-Hacer-Verificar-Actuar). Esta combinacion
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permitié estructurar el proyecto en etapas claramente definidas, favoreciendo una

ejecucion controlada, participativa y adaptable a las necesidades reales de la

empresa.:

Planeacion del proyecto (PMI — Fase de Iniciacion y Planeacién), Durante

esta etapa se realiz6 un analisis situacional que permitid identificar la

problematica en la gestion documental y administrativa del personal. Las

actividades desarrolladas incluyeron:

v

v

Se realizdé un diagndstico inicial sobre los procesos actuales del area de
capital humano y gestion documental.

Se identificaron los requerimientos funcionales del sistema interno y las
capacidades necesarias de la plataforma.

Se defini6 un cronograma con fases especificas de implementacion,
capacitacion y pruebas.

Herramientas utilizadas: Plan de trabajo. Con el propédsito de dar
cumplimiento al plan de trabajo previamente establecido y garantizar el
logro del objetivo general del proyecto, se llevo a cabo la estimacion de
los tiempos necesarios para la elaboracion de dos elementos clave en el
proceso: la Descripcion de Puesto (DP) y la Ficha de Registro (FR). Estos
calculos de tiempos se muestran en la Tabla 1, y tuvo como finalidad
optimizar la asignacion de recursos, identificar posibles cuellos de botella
y establecer una base de referencia para futuras actividades similares
dentro de la organizacion. Para ello, se analizaron las actividades
especificas que conforman cada uno de estos documentos,
considerando las etapas de recopilacion de informacién, redaccion,

revision y validacion.

Ejecucion del proyecto (PMI — Fase de Ejecucioén). Durante la ejecucion, se

realizaron las siguientes actividades:

v

v

Se llevo a cabo la integracion del sistema interno, dando de alta en éste
a todo el personal administrativo y operativo de las empresas.
Se organiz6 y administro la informacién documental clave de la

plataforma, estableciendo criterios de clasificacién y permisos de acceso.
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Tabla 1 Tablas de tiempos y plan de trabajo semanal.

Dias de Trabajo
Dias Horas | Lugar
Lunes 7h Empresa D
Martes 7h Empresa D
Miércoles 7h Empresa D
Jueves 7h Empresas G, H, |, J
Viernes 7h Empresas G, H, |, J

Tiempo Promedio en Elaborar una Descripcion
Tiempo promedio en min. 20
Descripciones realizadas en 1 h 3 60
Descripciones realizadas en un dia 21
Tiempo Promedio en la Apertura de Vacantes y Elaboracién de Ficha

Tiempo promedio en min. 25
Descripciones realizadas en 1 h 2.4 60
Descripciones realizadas en un dia 16.8

Fuente: elaboracion propia.

v Se capacité al personal de capital humano de las diferentes empresas
para que entendieran el funcionamiento adecuado de cada médulo del
sistema interno.

v Se elaboraron materiales de apoyo, como manuales y videos para las
jefaturas del area de Capital Humano y su personal para la mejor
comprension del funcionamiento de los médulos del sistema.

Resultados cuantitativos preliminares:

v' 100% del personal del area de Capital Humano capacitado.
v' Se digitalizé y clasificé el 80% de la documentacion critica.
v Se redujo en un 40% el tiempo promedio de consulta documental.

Verificacion de resultados (PHVA — Fase Verificar):

v Se implementaron acciones de control para evaluar el funcionamiento del
sistema y validar que cumpliera con los objetivos definidos.

v’ Se implementaron pruebas para verificar la funcionalidad de ambos
sistemas y su impacto en los tiempos establecidos.

v' Se recolectaron retroalimentaciones de la directora del Area de Capital
humano esto para detectar oportunidades de mejora y errores que
puedan existir en el sistema.

Indicadores utilizados:
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v Tiempo medio de consulta de expediente digital.
v' Numero de incidencias por usuario reportadas.

o Mejora continua (PHVA — Fase Actuar). En esta fase se tomaron medidas

correctivas y preventivas para mejorar la operatividad de los sistemas y
asegurar la sostenibilidad del proyecto:
v Con base en los resultados de la fase de verificacion, se ajustaron
configuraciones del sistema y se actualizaron procesos internos.
v Se establecieron indicadores de desempefio para monitorear la mejora

continua en la gestion del capital humano.

Fundamento tedrico aplicado

e Gestion de proyectos (PMI): Se aplicaron principios de la Guia de los
Fundamentos para la Direccién de Proyectos PMBOK, especialmente en la
planificacién, ejecucion y control del proyecto.

e Ciclo PHVA de Deming: Se utiliz6 como herramienta de mejora continua,
permitiendo evaluar, corregir y escalar los resultados alcanzados.

e Transformacion digital: El proyecto se enmarca en teorias de transformacion
digital, que buscan optimizar procesos organizacionales mediante la
adopcion tecnoldgica. Este método permitié estructurar el proyecto en fases
claras, asegurando una transicion ordenada hacia los nuevos sistemas,
minimizando la resistencia al cambio, mejorando la eficiencia operativa y
garantizando el cumplimiento. La combinacién del PMI y PHVA facilité el
control del avance del proyecto, la participacion activa de los usuarios y la

adaptacion de las soluciones a las necesidades reales de las empresas.

3. Resultados
La informacién que se expresa a continuacion es de forma cuantitativa y grafica
para mostrar el impacto logrado en la gestién documental y administrativa:
¢ Digitalizacién y centralizacién de expedientes. Se logré digitalizar y clasificar
el 95% de la documentacion critica del personal (Tabla 2), de esta forma se

mejoro la trazabilidad y se redujo el uso de documentos fisicos.
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Tabla 2 Avance en digitalizacion de expedientes

Empresa Expedientes Digitalizados
Empresa D 75%
Empresa C 95%
Empresas Ay B 100%
Empresas K, L, M, N 100%
Empresa F 100%
Empresas G, H, |, 100%
Empresa E 100%
Promedio General 95%

Fuente: elaboracion propia.

¢ Reduccion del tiempo de consulta documental. Gracias al uso del sistema
interno, el tiempo promedio de busqueda de documentos por expediente se
redujo en un 50%, pasando de 10 a 5 min promedio.
Como se puede observar en la Figura 1, aquellas empresas que presentan
un porcentaje superior al 100% se deben a un incremento en el numero de
colaboradores con respecto al que fue registrado inicialmente, por lo que han

superado la meta establecida al inicio del proyecto.
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Fuente: elaboracién propia.
Figura 1 Implementacion para el personal administrativo del sistema interno 2025.

La Figura 2 muestra la creacién de usuarios y permisos para el personal del
sistema interno. Aquellas empresas que presentan un porcentaje superior al
100%, se deben a un incremento en el numero de colaboradores con
respecto al que fue registrado inicialmente, por lo que han superado la meta
establecida al inicio del proyecto en el cumplimiento del personal total de la

creacion de usuarios y permisos.
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Fuente: elaboracion propia.
Figura 2 Creacion de usuarios y permisos para el personal del sistema interno.

Capacitacion y adopcion del sistema. Se capacitd al 100% del personal del
area de Capital Humano de las empresas involucradas, la Tabla 3 muestra el
registro en la, de esta forma se aseguro el uso adecuado del sistema interno.
La capacitacién al resto del personal de cada empresa se hara de manera

paulatina, por metas de cumplimento por mes.

Tabla 3 Personal capacitado.

Empresa Personas capacitadas | Porcentaje
Empresa D 3 100%
Empresa C 2 100%
Empresas A, B 4 100%
Empresas K, L, M, N, O 6 100%
Empresa E 2 100%
Empresas G, H, |, J 5 100%
Empresa F 2 100%

Fuente: elaboracién propia.

La Figura 3 presenta los resultados obtenidos en relacién con el cumplimiento
del plan de capacitacion por metas mensuales, el cual fue ejecutado
mediante la plataforma. Dichos resultados permiten visualizar el grado de
avance y la efectividad de las acciones implementadas en materia de
formacion del personal, esto actualizada al mes de agosto del 2025.

La Figura 4 muestra el porcentaje de avance en la aplicacion de la encuesta
correspondiente a la NOM-035 (al mes de agosto del 2025), instrumento que
evalua factores de riesgo psicosocial en el entorno laboral.
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Figura 3 Cumplimiento del plan de capacitacion en la plataforma.
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Figura 4 Porcentaje de aplicacion de encuestas de la NOM-035.

Indicadores de cumplimiento. Durante el desarrollo del proyecto, se

monitorearon diferentes indicadores relacionados con la creacion de
usuarios, fichas de registro, descripciones de puesto y avance global. Los
resultados se muestran en la Tabla 4, donde se visualiza que existio el
cumplimiento promedio del 90% del total del proyecto, demostrando una

implementacion efectiva y constante seguimiento.

Tabla 4 Indicadores de cumplimiento del proyecto

Indicador Cumplimiento
Creacion de usuarios en el sistema interno 95%
Fichas de registro del personal 90%
Descripciones de puesto integradas al sistema 85%
Cumplimiento global del proyecto 90%

Fuente: elaboracion propia.
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4. Discusioén

Para garantizar una gestion eficiente del talento humano, es necesario partir de
teorias y enfoques que respalden el uso de sistemas tecnolégicos como lo es la
Teoria General de Sistemas (TGS). Es necesario subrayar que la teoria de sistemas
o teoria general de sistemas proviene de la biologia. Fue el bidlogo Ludwig Von
Bertalanffy (1901-1972) [Martinez, s.f], quien dio vida a esta teoria a mediados del
siglo XX, al buscar unificar la ciencia en una teoria que permitiera explicar los

principios de todo sistema.

Cambio organizacional

El cambio, en su nivel mas basico, denota una alteracion del estatus quo [Bartol
y Martin, 1998: 500]. Por ende, el cambio organizacional implica una situacion donde
se genera un estado diferente con respecto a la coordinaciéon de personas para el
logro de metas, es decir, mover a la organizacion de su estado actual a un posicién
deseada y mejorada [Ragsdell, 2000]. Para ello se requiere una modificacion
significativa en cuatro niveles de organizacion: personas, estructura, tecnologia y
procesos [Robbins, 1993]. Es importante reconocer que el cambio en la practica es
mas un proceso continuo que una secuencia discreta de acciones. [lles vy
Sutherland, 2001]. De esta manera, para un establecimiento exitoso de cualquier
proyecto de cambio se requiere planear cuidadosamente el proceso e identificar las
barreas. En este tenor, los cambios dentro de las organizaciones son de vital
importancia dado las condiciones cambiantes que éstas enfrentan dia con dia, y
que al final permiten eficientar sus diferentes procesos, por lo que el cambio
organizacional no solo es una necesidad del sector privado, sino parte integral de la

vida de las organizaciones no gubernamentales [Lewis, 2001].

Teoria del cambio de Lewin

La teoria del cambio de tres etapas de Lewin es una estructura util que permite
identificar elementos esenciales para los programas de cambio [Lewin,1951]:

e Enlaprimera etapa, el fin principal es descongelar el status quo o la situacion

que ha permitido el estado de equilibrio. Esta etapa es necesaria para
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combatir la resistencia individual y grupal, para ello es fundamental preparar
a la organizacion a fin de que acepten los cambios necesarios, aunque esto
impligue romper el estatus quo, antes de crear una nueva estructura
operativa. Para ello se requiere como primer paso trabajar en la motivacion
para el cambio, disminuir la resistencia al mismo haciendo que el personal
reconozca y acepte la necesidad de modificar el estado actual, cambiando
actitudes hacia las practicas laborales y trabajando en las relaciones entre
los propios miembros de la organizacion.

e La segunda etapa es el movimiento. Ya que se ha trabajado en el

descongelamiento, se requiere que las personas comiencen a resolver las
propias incertidumbres que genera la apertura a un nuevo estado,
proponiendo nuevas formas de hacer las cosas. Es decir, se requiere
propiciar distintas actitudes y comportamientos para que el cambio sea una
realidad [Rees y Hall, 2010].
Si bien se establece un proyecto que sienta las bases al cambio, es muy
importante que los lideres y el personal en toda la organizacion comience a
creer en el cambio y actiue de tal forma que se pueda transitar hacia la
direccién deseada.

e La tercera etapa es el recongelamiento, la cual se logra una vez que el
cambio se ha establecido para sustentar en el tiempo el comportamiento
organizacional. Es decir, cuando el cambio toma forma y todos los
involucrados se comprometen con las nuevas formas de trabajo [Petrescu,
2010]. Sin en esta ultima etapa, se corre el riesgo de que el cambio sea
pasaje o coyuntural, y que se regrese a los comportamientos anteriores. Por
ello esta etapa representa la integracion definitiva de nuevos valores, normas
y tradiciones al paradigma organizacional; pasando de un estado transitorio

a un estado estable y productivo.

Ciclo de calidad PHVA
El PHVA, también conocido como ciclo de la calidad, circulo de Deming o Espiral

de la mejora continua, es una herramienta planteada por Walter Shewhart y
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trabajada por Deming en 1950; se fundamenta en cuatro pasos [Zapata 2015]:
planificar (Plan), hacer (Do), verificar (Check) y actuar (Act). El PHVA favorece la
ejecucion de los procesos de manera organizada, permite la ejecucién eficaz de
cada actividad logrando altos estandares de calidad del producto o servicio. La
estructura de esta herramienta permite identificar las actividades necesarias en
cada uno de los componentes del ciclo. En el planear (Plan) se establecen objetivos
y procesos requeridos para el logro de los resultados de acuerdo a los requisitos y
politicas de la organizacion con respecto a la calidad, el medio ambiente, la
seguridad y la salud ocupacional entre otras; en el hacer (Do) se implementan estos
procesos; en el verificar (Check) se da el seguimiento a través de la medicion de los
procesos, productos, trabajadores y medio ambiente considerando las politicas,
objetivos y requisitos identificados en la planeacion, ademas de informar sobre estos
resultados; y en el actuar (Act) se toman las acciones necesarias para lograr la

mejora continua en el desempeio de los procesos.

Metodologia PMI
La metodologia del Project Management Institute (PMI) estd basada en los
lineamientos establecidos en la Guia PMBOK (Project Management Body of
Knowledge), para la definicion de mejores practicas para la gestién de proyectos.
Se trata de una metodologia centrada en la aplicacion de conocimientos,
habilidades, herramientas y técnicas para el logro de objetivos de proyectos
satisfaciendo las expectativas de los involucrados y respetando las restricciones de
alcance, costos, tiempo y calidad.
La metodologia PMI se organiza en cinco grupos de procesos principales [Guerrero,
2013]:
¢ |nicio: Lanzar formalmente el proyecto.
e Planeacion: Desarrollar un plan detallado que defina el alcance, los objetivos
y las acciones necesarias para cumplir con los objetivos del proyecto.
e Ejecucién: Realizar el trabajo definido en el plan de gestidén, coordinando
personas y recursos, y asegurando que las actividades se lleven a cabo

segun lo planeado.
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e Sequimiento y control: Comparar lo planeado con lo ejecutado, medir

desviaciones y proponer acciones correctivas para garantizar que el proyecto
se mantenga en el camino hacia el cumplimiento de sus objetivos.

e Cierre: Finalizar todas las actividades del proyecto, liberar recursos,
documentar el proyecto, generar lecciones aprendidas y archivar la

informacion para futuros proyectos.

Transformacion Digital

Los procesos de transformacion digital en las organizaciones iniciaron con el
desarrollo y uso de dispositivos electrénicos, mas bien incipientes, de uso comun
propios, de la “era digital” y en la que nos encontramos en la actualidad [Riemer y
Schellhammer, 2020]. Estas tecnologias digitales se encuentran cada vez mas en
el uso cotidiano de las personas, lo que obliga a las organizaciones a adaptarse e
incorporar productos y servicios a estas innovaciones a fin de cubrir la demanda y
necesidades de sus clientes, lo que ha conducido también a quienes ocupan el rol
de emprendedores, empresarios, inversionistas, directivos y gerentes a considerar
nuevas formas de hacer negocios y de operar las organizaciones a su cargo [Vaz,
2021]. Con estas tendencias, se reconoce el imperativo de llevar a cabo un proceso
de transformacion digital [Jelassi y Martinez Lopez, 2020], no soélo con la
incorporacion de nuevas tecnologias, sino ademas generando modelos de gestidn
del cambio, que garanticen la ejecucion y capacidad de procesos de transformacion
constantes ante las dindmicas internas y externas tan cambiantes.
Asi pues, los procesos de transformacion digital incluyen el desarrollo de nuevos
productos que incorporan elementos tecnoldgicos, los cuales tienen el potencial de
mejorar la experiencia del usuario interno y externo, para lo cual se requiere
reconsiderar los recursos con los que cuenta la organizacién y, sin duda, adelantar
un cambio cultural [Cognizant, s. f.]. Todos estos cambios pueden ser de manera
general o bien parcial y gradual en sus diferentes procesos y procedimientos con la
finalidad de ser mas eficientes y adecuados para los diversos elementos de la vision
amplia de la digitalizacién: clientes, competencia, valor agregado, datos e

innovacioén [Rogers, 2016].
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Algunos de los ejemplos de transformacion digital en las organizaciones se
observan en la computacion ubicua, la automatizacidn de procesos, el uso del big
data, el uso de las redes mundiales de comunicacién y conectividad masiva, el uso
de la inteligencia artificial, la robética, internet de las cosas, blockchain, entre otras,
que en la vida cotidiana permiten estrategias como la banca movil, citas y procesos
administrativos virtuales de servicios basicos, que han facilitado enormemente
diferentes transacciones de los usuarios sin necesidad de salir de casa, evitando
largas filas y con mejor uso del tiempo. La transformacion digital, finalmente, trae
consigo también desafios clave para los individuos que dan forma al contexto
organizacional en lo que respecta a sus dinamicas cotidianas de interaccion, sus
formas de comunicacién y colaboracion, y sus maneras de aprender y relacionarse
con el medio que los rodea [Paez et al., 2022]. Esto implica que se tenga una gestion
del cambio eficiente que permita preparar a los colaboradores a los cambios
digitales que se estarian llevando a cabo y como éstos traerian un impacto a sus
diferentes actividades, manteniendo asi una mentalidad abierta y de aprendizaje
continuo a la adopcién de los cambios digitales, lo que, a su vez, requiere un
compromiso constante con la capacitacion al talento humano siempre de la mano
de los lideres. Es recomendable que en esta gestion del cambio formule una vision
y estrategias que se alineen a los objetivos de la organizacion, delimitando
indicadores que permitan medir el progreso del cambio para, en caso de ser
necesario, realizar ajustes y de esta manera lograr una ruta clara de accion.

En ultimo término, cabe mencionar que la transformacion digital no solo ha servido
para mejorar procesos y procedimientos, sino que también ha permitido generar
nuevos modelos de negocios como Uber o Airbnb, incluso las nuevas formas de
recreaciéon como las plataformas de estreaming (servicios online para ver contenido
de peliculas, deportes, musica, etc.) que nos muestran que la transformacioén digital

continuara innovando la forma de interactuar y hacer negocios.

5. Conclusiones

La implementacion del sistema interno y la plataforma en el area de Capital

Humano permitié una mejora considerable en la administracion del personal:
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e Se logro digitalizar la mayoria de los expedientes, reduciendo el uso de
documentos fisicos, lo cual facilito el acceso a la informacién y agilizo los
procesos administrativos.

e Se redujo hasta en un 50% el tiempo de consulta de informacién documental,
lo que se traduce en una mayor eficiencia y agilidad en la atencion de
requerimientos tanto internos como externos. Asi como la cobertura del 100%
del personal del area de Capital Humano, de cada empresa del
conglomerado, en las sesiones de capacitacion demuestra el compromiso
organizacional con la adopcion tecnoldgica. Esto favorecié la correcta
utilizacién de las plataformas y redujo la resistencia al cambio.

e El uso de la plataforma estandarizé y automatizé procesos relacionados con
la gestion documental, asegurando el cumplimiento de normativas y
fortaleciendo la seguridad de la informacion.

e El proyecto se desarrollé siguiendo metodologias profesionales de gestion de
proyectos, lo cual permiti6 una ejecucidon estructurada, con un control
adecuado de las fases y una mejora continua basada en indicadores y
retroalimentacion real del personal. De esta manera, la centralizacion de la
informacion, la disminucién de errores, la mejora en la toma de decisiones y
el fortalecimiento de la cultura digital evidencian un impacto positivo y
sostenible dentro del area intervenida y sus empresas asociadas.

¢ Asi mismo, se espera en un lapso de 2 afos todo el personal de cada una de

las empresas del conglomerado estén capacitados.
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