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INTRODUCCION

El surgimiento de la Psicologia Industrial, obedece al interés de la aplicacion de
ios principios psicolégicos a los problemas relativos a los seres humanos que
operan en el contexto de los negocios y la industria, para lo cual se ufilizan
técnicas y métodos orientados a la modificacion de procedimientos con la finalidad
de satisfacer las condiciones y necesidades de las empresas a la par de los
cambios conductuales de los empleados que en términos de desarrollo

denominaremos formacion.

La formacién del personal se ubica en algunos conceplos clave, CAPINTE
{1992) describe el entrenamiente como una funcién que prepara hacia las tareas
del personal, Adiestramiento como una funcion para habilitar tareas motoras y por
cltime menciona la Capacitaciéon, como una funcién orientada a proveer los

conocimientos en el personal.

Arias Galicia {1988} define el entrenamiento como “la preparacién para un
esfuerzo fisico o mental, para poder desempefar una laber; el entrenamiento
forma parte de la educacion”, ademas realiza una clasificacion derivada del mismo
y concuerda con la definicién anterior de adiestramiento, come una orientacién a
desarrollar tareas motrices; la capacitaciéon enfocada a los conocimienios y el

desarrollo a la formacion de la personalidad.



En algunas empresas sobre todo trasnacionales, el concepto entrenamiento,

engloba generalmente la capacitacion, et adiestramiento y el desarrollo.

Para fines practicos del reporte, el término entrenamiento, sera utilizado coma
sinénimo de capacitacion dadas las caracteristicas de la empresa en donde se

llevd a cabo la intervencién.

Por otra parte, el entrenamiento es un proceso de interés en et campo de la
psicologia y de la administracidn, puesto que el individuo adquiere con ella
conocimientos, habilidades y actitudes a través del aprendizaje formal, lo que
genera un nuevo patrén conductual. Por otra parte la administracion como
disciplina que estudia a las organizaciones de trabajo, complementa el proceso de

capacitacion en la industria,

El proceso del entrenamiento puede ser analizado desde el punto de vista
sistémico en donde las relaciones se establecen entre sus propios elementos y la
manera en que se influyen mutuamente. De igual manera existe un enfogue
estructural e instruccional, gue en conjunto interactdan y se retroalimentan entre
si. Es importante mencionar que en el proceso de entrenamiento s necesario
administrar la funcién a través de los elementos administrativos como son: la

planeacién, organizacion, ejecucion y evaluacion (CAPINTE, 1992).



Torres {1992), menciona los siguientes elementas en el proceso de

entrenamiento:

1. Pianfficar fa funcién de entrenamiento.

2. Determinar las necesidades de entrenamiento.
3. Elaborar el programa de Entrenamiento.

4. Habilitar el programa de entrenamiento.

5. Ejecutar la funcién de entrenamiento.

6. Evaluar el sistema de entrenamiento.

El contar con programas de entrenamienio orientados a cubrir un objetivo
especitico en la organizacion no asegura la eficacia de un entrenamiento puesto
que un paso imporlante lo conforman los esquemas de evaluacion a utilizar asi

como el seguimiento continue al programa.

La evaluacion tiene por objeto el medir, comparar y emitir los resultados de los
programas de capacitacion, de tal manera que nos permitan ver los aicances
reales, con la finalidad de establecer nuevas propuestas con base en la
retroalimentacion de los resultados obtenidos, asi como a la creacidon de
estrategias de seguimiento que aseguren el cumplimiento del aprendizaje y de la

aplicacion en el campo laboral.

L]



Garcifa Ramos (1992) define la evaluacién como "un concepto valorativo
incorporado hoy dia a todos los sectores de la actividad humana y no sélo a la
actividad educativa, la evaluacion aspira a conocer y valorar, no solo los
resultados conseguidos, sino también la correlacion que existe entre estos y los

medios utilizados".

De acuerdo a lo anterior, la evaluacion y el seguimiento son parte fundamentali
en el proceso de capacitacién. La manera légica y congruente de medir las
acciones y los alcances de la ensenanza aprendizaje, estd cimeniada en estos

importantes elementos, lo cual los convierte en un continuo de la capacitacion.

Los beneficios del entrenamiento son variados e impactan no sélo a la
organizacion misma, sino que provoca cambios en el propio ser humano,
convirtiendo su aprendizaje en un nuevo esquema personal que afecta sin duda su
ambito laboral personal. Los impactos abarcan conceptos tanto cualitativos como

cuantitativos y forman parte de estos beneficios.

Bravo Méndez (1994}, realizd un estudio de evaluacion y seguimiento de la
capacitacion en la UNAM a nivel administrativo en dénde sus conclusiones se
orientan a la factibilidad de contar con un sistema de evaluacién que contemplara
acciones de seguimiento, que permitiera no séio obtener indices de aplicabilidad,

sino también como retroalimentacion para nuevas propuestas.



El presente trabajo refleja los resultados de fa evaluacion y seguimiento de un
programa de “Desarrollc de Entrenadores” y su impacto; dicho programa fue
disefiado respondiendo al requerimiento de contar con personal preparado para
facilitar la ensefanza — aprendizaje en el Sistema Domino’s Pizza. La deteccion
de esta necesidad se derivd a partir de la misidn del departamento, puasto que
para su cumplimiento era necesario contar con personal formado en la instruccién,

con la finalidad de incrementar los niveles de entrenamiento en el sistemna.

De acuerdo a lo anterior se trabajé con entrenadores y personal a cargo del
entrenamiento, logrando conjuntar un grupo de 16 entrenadores, cinco Gerentes y
20 Supervisores, puesto que no todas las franguicias cuentan con un entrenador.
El programa se manej6 en dos fases: 1) Franquicias del D.F y Edo. de México y 2)
Franquicias interior de la Republica, las cuales se dividieron en tres zcnas: Zona
Norte, contemplandoe los estados de Chihuahua, Nuevo Ledn, Zacatecas,
Tamaulipas y Coahuila. Zona Centro: Michoacan, Guanajuate, Querétaro, Jalisco,
Nayarit, San Luis Potosi y Sinaloa, por Cltimo la Zona Sur, constituida por
Quintana Roo, Yucatan, Campeche, Chiapas y Veracruz. A fa par de la
instruccién se disend un programa constituido por seis modulos, el cual fue
realizado por Adolfo Grovas y Silvia Mestizo, el contenido fue el siguiente:
Introduccidn al entrenamiento, Formacidon de entrenadores, Manejo de grupo,
Disefioc y logistca de entrenamiento, Evaluacién del entrenamiento vy

Administracién del entrenamiento, en donde fueron contemplados los



conocimientos, habilidades vy actitudes que requeria un responsable del
entrenamiento, al final de cada uno de los modulos el participante tenia que cubrir
con ciertas tareas a las cuales se les denomind “seguimiento por compromisos”,
en donde |a caracteristica principal era fa puesta en marcha de los conocimientos
en sus tiendas y aulas también cabe mencionar que €stos “compromises” tenian
que elaborarse por escrito, de tal manera que se convirtieron en controles del
programa, los cuales permitieron obtener evaluaciones preliminares de los
modulos.  Por otra parte el esquema de entrenamiento y seguimiento por

compromisos fue el mismo a excepcién de que en el D.F. cada uno de ios
moédulos se impartié cada 15 dias y en el interior de la repiblica se establecieron
tres fechas, impartiendo dos médulos por fecha. Una vez evaluados por
compromisos, se establecié una visita a sus plazas con la finalidad de
observar la imparticién de cursos y corroborar la existencia de controles y
seguimientc a los mismos, posteriormente si los resultados y controles eran
favorables se le otorgaba una Certificacién como entrenador de Domino’s Pizza,

por parte de la Franquicia Maestra.

De esta manera se innovo una nueva forma de evaluacion y seguimiento en el
entrenamiento en Domino’s Pizza, en donde el esquema de seguimiento
proporcioné cercania y contacto con los parlicipantes, lo que propicio el llevar

controles de avance en cada uno de ellos.



Es importante mencionar que los paricipares no contaban con un perfil de
instructores; por lo que el disefio del programa contemplo temas que les permitio
desarroflar conccimientos y habilidades, lo cual desencadenc cambios
conductuales, operacionales y administrativos, que concretamente fueron

visualizados como impactos en diversas areas y niveles.

Retomando la Psicologia Industrial, la creacion de este programa de
entrenamiento resolvié algunos problemas en cuante a la ensenanza-aprendizaje,
sin embargo, una de sus limitantes estuvo centrada en el disefio didactico de los
compromisos para evaluar el seguimiento. Si bien, el esquema del programa en
cuanio a contenidos era 16gico, el planteamiento de las tareas a verificar en el

interior de ia Republica, no fue el ideal.

Por otra parte las limitaciones facilitan los cambios, pues proporciona una
retroalimentacién para el mejoramiento de elementos en el ambito de Ia

ensefanza-aprendizaje.



CONTEXTO LABORAL

ALSEA es un grupo compuesto por un equipo de gente joven, que cuenta con mas
de 3,000 personas que colaboran tanto en tiendas de Domino’s Pizza como en
las diferentes empresas que conforman el grupo. Las companias que conforman
grupo Alsea son empresas de gran desarroflo. Alsea nace en 1997 a raiz de la
integracion de varias compafiias. El grupo esta compuesto por TORRQUIN y DIA
(Distribuidor Internacional de Alimentos). Ademas, se cuenta con el respaldo de
asesores de Franquicias Profesionales y Sistema Integral de Administracion, que

dan servicio y apoyc administrativo a las empresas que integran el grupo.

DIA nace en 1989 con el objetivo de dar servicio a Domino’s pizza y a otras
cadenas de restaurantes en lo que respecta a alimentos, actualmente brinda
productos a: Chili's, Whataburguer, T.G. Fridays, Discovery Zone, Domino’s

Pizza, entre otros.

TORRQUIN es la Franquicia Maestra encargada del cuidado, explotacién,
desarrollo y comercializacién adecuada del Sistema y la marca Domino’s Pizza
en México, su principal funcién &s la prestacién de servicios de apoyo a los
Franquiciatarios del sistema en México, incluyende actividades de Mercadotecnia
y Publicidad. También es responsable de desarrollar planes, estrategias y

programas orientados a las necesidades de! Sistema.



MISION DE TORRQUIN

Proporcionar un servicio de calidad mediante el desarrolio de planes y
estrategias que se reflejen en ef logro de mayores ventas y utilidades para ef
sisterna Domino s Pizza, consoliddndolo como el lider en el servicio de entrega a

domicilio y como una organizacion sélida y en constante crecimiento.

TORRQUIN esta constituido por las areas de : Operaciones (Supervision y
Auditorias en tiendas), Desarrollo (Aperturas de tiendas y apoyo para los
Franquiciatarios) y por (ltimo Mercadotecnia y Publicidad {Servicio hacia D.F).
Dentro de Operaciones, existe el departamento de Entrenamiento TORRQUIN
Franquicia Maestra, el cual se encarga de proporcionar los planes y programas de
Entrenamiento dirigidos al sistema D.P. siendo ésle el lugar de referencia del

presente reporte.

MISION DE ENTRENAMIENTO TORRQUIN FRANQUICIA MAESTRA

Asegurar la consolidacion del sistema de entrenamiento con el proposito de -
desarroflar de manera integral a todo el personal de Domino’s Pizza México, con

base en nuestra filosofia y principios que nos faciiiten el logro de la excelencia.



POLITICAS PRINCIPALES

» Todos los procedimientos, estrategias, proyeclos, programas y actividades
desarrolladas por Entrenamiento TORRQUIN Franquicia Maestra hacia el
sistema, deberan ser validados por Operaciones, quién corroborard se
cumplan los estandares que marca Domino’s Pizza.

+ Entrenamiento TORRQUIN ofrecera los servicios relacionados con el
entrenamiente a todas y cada una de fas Franguicias, tanto corporativas como
externas.

» El uso de materiales elaborados por Entrenamiento TORRQUIN Franquicia
Maestra queda restringido al departamento, quien tomara las decisiones

pertinentes de su manejo y comercializacion.

Entrenamiento TORRQUIN cuenta con una Gerencia de Entrenamiento y 5
Coordinaciones de Entrenamiento, las cuales se encargan de las siguienies
actividades:

+ Andlisis, disefio y desarrollo de mejora de cursos operativos.

+ Disefo e instruccion de programas complementarios a la operacion.

+ Desarrollo de materiales de apoyo: manuales, videos, sefRalizacion.

» Evaluacion de los resultados de entrenamiento, a fravés de los indicadores.

» Identificacion de necesidades de entrenamiento, derivados del analisis de los

indicadores en el sistema: Malas dérdenes, Remakes, Mermas, etc.



» Coordinacion y apoyo a eventos vinculados can entrenamiento.
» Facilitacion del proceso de entrenamiento a las franquicias.

» Redisefio de maleriales para el sistema.

Entrenamiento Franquicia Maestra, es un departamento interdisciplinario.
Desde el punto de vista organizacional, existen los siguientes puestos: Gerente de

Entrenamiento y Coordinadores de Entrenamiento.

La gerencia esta ocupada por una Pedagoga, las coordinaciones estan
integradas por personas con distinta formacion: Un Pedagogo, tres personas con
experiencia operativa, es decir, capacitada en puestos de Geréncia y Supervision
en Domino’s Pizzay por ditimo mi funcién como Psicéloga del Trabajo, en donde
tas responsabilidades van desde la coordinacién de proyectos, hasta el rediserio

de materiales didacticos para el sistema D.P.

La diversidad de habilidades y conocimientos en los integrantes del
departamento de entrenamientc hace que los productos que se elaboran
contemplen una vision complementaria € integral, sin perder de vista la orientacion

hacia ta operacién de tiendas D.P.



El objetivo del presente trabajo, es reportar el desarrollo del programa de
entrenadores; como un producto adicional a los existentes en Dominc’s Pizza, el
cual fue creado especificamente para la capacitacion de entrenadores. Cabe
mencionar que la evaluacion y el seguimiento formaron parte fundamental de los
resultados de este proyecto, los cuales influyeron en la toma de decisiones para la

creacion de programas adicionales.
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MARCO TEORICO

La Psicologia Industrial es el estudio cientifico del comportamiento dentro del
ambito de los negocios y la industria. Llegar a comprender el papel del psicélogo
en el trabajo, presupone cierto conocimiento de las actividades de los psicélogos
en general. Cualquiera que sea su esfera de operacién, ya sea clinica, escuela,
institucién de investigadores, agencia gubernamental o industria; el psicologo

representa una disciplina cientifica { Katzell, 1984).

El comportamiento humano no siempre fue reconccido como la clave para la
comprensidn de los procesos psicologicos. De acuerdo con la historia, hubo
muchos extravios en la evaluacion de una comprensién cientifica de los
fenémenos psicolégicos, sin embargo en la actualidad el factor perceplible
estudiado por el psictlogo es el comporiamiento del empleado. Primeramente, se
enfoca la atencidn sobre este empleado en particular a cavsa de un
comportamiento laboral indeseable, en donde el psicologo formula las
explicaciones posibles y verifica cada una o la descarta, con la ayuda de otros

indices de comportamiento (Siegel, 1989).

El campo de la Psicologia !ndustrial es tan amplio que abarca procesos tales -
como: Evaluacion del desemperio, medicion de las actitudes, satisfaccion en el
trabajo, la motivacian, las organizaciones, el ambiente fisico de trabajo, la calidad,

la capacitacion y el aprendizaje, 1a técnica de seleccion de personal, entre otros.



Mediante la técnica de seleccion de personal, ingresa la gente a las
organizaciones y se adapta a ciertos trabajos. Sin embargo, estos procedimientos
no aseguran que la gente hara bien su trabajo, es en este momento cuando surge

la necesidad de que adquiera conocimientos o bien habilidades (Blum,1987).

La educacion en las empresas es un proceso continuc mediante el cual se
favorece el desarrollo integral del individuo influyendo en {o intetectual, lo moral y

lo fisico. {Ramirez y Aibarran, 1995).

La necesidad de “educarse” en la organizacién surge de las discrepancias en
los niveles de ejecucion del personal, lo cual puede deberse a distintas situaciones

tales como: ascensos, tecnologia, desarrollo, etc.

Por lo tanto, si bien una persona ocupa una posicién dentro de la estructura
organizacional y tiene asignadas determinadas funciones que cumplir, también
posee intereses, necesidades, creencias y valores propios que deben conocerse
para encaminar las acciones no sélo a la satisfaccién de las necesidades de la

empresa, sinp también a las de los individuos dentro y fuera de ella.

Garcia Hoz (1988) define ia educacidn en las empresas como: ‘“el
perfeccionamiento inmediato de las capacidades humanas y perfeccionamiento

mediato de la persona humana”.



La educacion es un término genérico que indica, la adquisicién de bienes
culturales. En las organizaciones con frecuencia se trata Unicamente de
proporcionar conocimientos o habilidades especificas y es comun emplear otros

términos:

Entrenamiento
Nombre genérico, entrenarse significa prepararse para el estuerzo fisico o mental,
para poder desempefar una labor; como se ve el entrenamiento forma parte de la

educacién (Blum, 1992).

Dentro del proceso educativo en las empresas, encontramos distintas acepciones,

las cuales van dirigidas a diferentes niveles educativos:

Adiestramiento: Adquisicién de habilidades motoras.
Capacitacién: Adguisicidn de conocimientos.

Desarrolfo; Formacion de |a personalidad (Arias Galicia, 1988).

En las empresas trasnacionales las diferentes acepciones se resumen en
entrenamiento, traduccion directa del término “trainning”, abarca los tres
conceptos anteriores. Para fines practicos del presente trabajo, utilizaremos este

concepto, como un sindnime de los mismos.



Como se ha venido mencionando, las organizaciones tienen en el factor
humano su recurso mas valioso, sin embargo, por las diferencias entre los
individuos que las integran asi como por el cambio caracteristico de toda
organizacién en desarrollo, es imprescindible adecuar las caracteristicas y
habilidades del elemento humano con los requisitos de las tareas. que esta
actualmente desempenando ¢ con las que en fo futuro realizara, surgiendo de esta
manera la necesidad de entrenamienio como una de las areas de responsabilidad
de los jefes o supervisores. Frente a esta exigencia, surge paraielamente la de
lograr el desarrollo de ese elemento humano que se encuentra a su disposicion, a
fin de hacerlo mas satisfactorio a si mismo, a su organizacién y a la comunidad
en la que vive y esto solo es posible en la medida en que ese ser humano
adquiera conocimientos y desarrolle sus capacidades, en cuyo caso el
entrenamiento es el auxitiar mas valioso; por ultimo el entrenamiento para lograr

eficacia debe ser sistematico y realizado en tiempo y circunstancias adecuadas.

Mediante el entrenamiento se busca que la gente realice sus labores y se haga
cargo de otras al presentarse la ocasion. Las experiencias que una persona
tenga, relacionadas con su trabajo, dan forma a su conducta en el misme. El
propdsito del entrenamiento es guiar esas experiencias de tal modo que los -
cambios en la conducta de la persona, en sus habilidades y en sus actitudes la

hagan mas interesada en su trabajo, mas leal a la organizacion y mas productiva.



El entrenamiento busca controlar el aprendizaje, ya que un nuevo aprendizaje

puede llevar a una nueva conducta { Smith, 1993).

Debe considerarse que el entrenamiento as s6lo una inversién sino también un
factor de desarrollo, un mecanismo de transformacién social y un instrumento de
progreso técnico. El entrenamiento es un proceso permanente de aprendizaje y
también la base para la superacién personal, asi como del mejoramiento de los
grupos de trabajo, de las organizaciones y de la sociedad. El entrenamiento es el

acto intencional de proporcionar los medios para posibilitar el aprendizaje.

El aprendizaje es un cambio de comportamiento y ocurre dia tras dia en todos
los individuos. El entrenamiento simplemente debe tratar de orientar tales
expariencias de aprendizaje hacia lo positivo y complementarlas y retorzarlas con
actividad planeada, con el fin de que los individuos en todos los niveles de la
empresa puedan desarrollar con mayor rapidez sus conocimientos y aquellas

actitudes y habilidades que los beneficiaran a si mismos y a su empresa.

Ramirez y Albarran (1995} mencionan que el entrenamiento es integral, esto
quiere decir que afecta a las tres esteras que conforman a un individuo: la
cognoscitiva, la psicomotriz y la afectiva.

« La cognoscitiva. Se refiere a la adquisicidn de conocimientos, ideas y

conceptos.



+ La psicomotriz, se refiere al desarrollo y perfeccionamiento de habilidades

motrices {habilidad para la manipulacion de diversas herramientas).

+ La afectiva, consiste en la adquisicién de actitudes que tienen relacion con

sentimientos, intereses e ideales.

Para fines de este reporte, se ha considerado referirnos al entrenamiento como
el proceso de ensefanza-aprendizaje integral mediante el cual el trabajador
desarrolla destrezas, actitudes y aptitudes a travées de un conjunte de
conocimientos y procedimientos teorico-practicos relatives al conocimiento de
determinada drea, para lograr la formacién integral que responde a las exigencias

de un puesto de trabajo.

El entrenamiento puede ser considerado como un sistema, puesto que si uno de
sus elementos no es eficientemente utilizado, es probable gue no se cumplan los

objetivos planteados.

Forela (1981), afirma que es importante conocer los elementos que conforman
una empresa desde el punto de vista sistémico, es decir, corresponde al
responsable de entrenamiento identificar no sélo la misidn, los objetivos y la
normatividad, sino también los subsistemas de su empresa, para dirigir acciones

de entrenamiento de manera adecuada y confiable.
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EL ENTRENAMIENTO COMO SISTEMA

Definiremos a continuacion el entrenamiento desde el enfoque de sistemas:

Segln Barajas (1986), un sistema es un conjunto de partes o elementos
interrelacionados que forman un todo unificado, constituyendo algo mas que la

suma de sus partes.

Para Forela (1981), es un conjunto o combinacion de elementos, integrados e
interdependientes, cuyas relaciones entre si y con sus componentes 1o hacen
formar un todo unitario que cumple con una determinada funcién para lograr un

propdsito comun y mantener cierto grado de estabilidad.

Un sistema segdn Martin Alvarez citado por Valencia (1982}, puede definirse
como: “un todo organizado o complejo, un conjunte de combinacién de cosas o
partes que forman un todo unitario y complejo”, o bien |a combinacién de cosas o
partes gue forman un todo organizadeo, un conjunto de interaccidn mutua, distintos

entre si, pero estrechamente relacionados por un objetivo comun .

Hinrichs (citado en Chiavenato 1984), menciona que el entrenamiento cubre -
una secuencia programada de eventos que pueden visualizarse come un proceso
continuo cuyo ciclo se renueva cada vez que se repite, ademas comenta que €s

muy parecido a un modelo de sistemna abierlo, cuyos componentes son:



. Entradas (Inputs): como individuos en entrenamiento, recursos

empresariales, entre otros.

. Procesamiento u operacion (thoughputs) como procesc de aprendizaje

individual y programa de entrenamiento.

. Salida (outputs) como personal habilitado, éxito o eficacia

organizacional etc.

. Retroalimentacion (feedback), como evaluacion de los procedimientos y

resultados del entrenamiento a traveés de medios informales o de

investigaciones sisteméticas.

Retomando las definiciones anteriores, podemos entonces definir al sistema de

entrenamiento como un conjunto de elementos organizados e interrelaciones con

un propdsito o funcion comin que debe tener:

e Definidos sus objetivas y politicas.

« Determinadas sus actividades y clasificadas sus tareas en grupos afines.

« Una comunicacién interna entre los subsistemas que resulten y los propositos

de las actividades de cada subsistema de entrenamiento.

De acuerdo al entrenamiento enfecado como un sistema, Puga {1991}

menciona los siguientes elementos:



. Deteccion de necesidades

. Planeacion y programacion
. Ejecucién
. Evaluacion y seguimiento

Cada etapa se complementa e interactia con la siguiente, lo que le da al
proceso un dinamismo; de tal forma que no se puede prescindir de ninguna etapa
puesto que la fundamentacion de las otras no existiria, restandole validez a las

acciones que se realicen y limitandolas.

Deteccion de necesidades de capacitacion

Es la parte que inicia el proceso y se refiere, principalmente, a la investigacion
que debe realizarse para conocer las necesidades reales de capacitacion de la
organizacién y lo que corresponde a los pusstos que los ocupan, teniéndose asi

un diagnostico objetivo de la misma {Puga, 1991).

Las actividades que se realizan son:

. Definicion del perfil del personal objeto de la capacitacién.

. Investigacién y determinacién del medio ambiente en el que actia y se

desenvuelve ef sujeto y la capacitacion.



. Definicion de los cambios que se desean y se pueden obtener a traves del
entrenamiento.
. Definicién operacional que permitira medir el resultade del entrenamiento y

su medicion.

Planeacion y Programacion

Bravo (1994) comenta, que es en esta parte en donde se estructura la forma
adecuada de solucionar la problemética identificada en la deteccidon de
necesidades definiendo el tipo de evento que se requiere, el nivel de informacidn
que debera tratarse, las técnicas didacticas, los apoyos visuales que se utilizaran,
los tiempos que se asignaran para cada explicacidn y las evaluaciones que se
aplicaran a los participanies, los lugares y las fechas probables de los eventos,

estas accicnes integran la parte metodolégica.

Un puntc de gran importancia es tambien el presupuesto y ila asignacién de
recursos para ia realizacién de los eventos que integraran el plan de accién de la
organizacién; una vez que se obtenga la aceptacion de las areas que participan
como asistentes al programa y con la autorizacion de los recursos financieros se

podra confirmar la programacion de los eventos que integran el plan general.



Las aclividades principales en la Planeacidn y Programacién Puga (1991);

. Definicion del tipo de evento a realizar de acuerdo a las caracteristicas

especificas establecidas en la deteccion de necesidades.

. Definicion del temario que se desea desarrollar durante el evento y el nivel

de profundidad de aprendizaje para cada tema.

. Seleccion de actividades y técnicas adecuadas al tipo de evento por
realizar.

. Establscimiento de la carta descriptiva correspondiente a los eventos
prioritarios.

. Validacion de la estructura del evento con el &rea que 1o requiera.

. Concertacidn de acciones.

. Determinacidon de lps recursos necesarios para la realizacidon de los
eventos.

. Formulacion del presupuesto respectivo.

. Factibilidad financiera.

. Programacion de los eventos.



Ejecucion

En virtud de que la ejecucion del plan de entrenamiento es el punto mas
conocido y en el cual se puede observar con claridad cada una de las acciones

que se planearon, sélo se mencionaran los puntos fundamentales, éstas son:

. Proporcionar los elementos necesarios para la realizacion del evento de

acuerdo a los requerimientos especificos.

. Definir los elementos necesarios para el apoyo logistico del evento.

. Precisar los elementos necesarios para definir la metodclogia de trabajo.

. Veriticar las condiciones generales del lugar donde se llevard a cabo el
evento.

. Observar los confroles necesarics para la imparticion de explicaciones y

desarrollo del proceso de ensefanza-aprendizaje.

. Desarrollar los temas siguiendo la actividad predeterminada en la carta

descriptiva tanto por el instructor como por los participantes.
. Aplicar las evaluaciones.

. Reportar los resultados de la evaluacién.



Evaluacién y Seguimiento

La fase final dentro del sistema de capacitacién es la capacitacién es la
evaluacién, en donde se verifica si los objetivos que al inicio se plantearon se
cumplieron, también sirve para reorientar las acciones realizadas y corregirlas si

existiese alguna desviacion,

Las actividades que comprenden $on:

. Elaborar las pruebas necesarias y aplicar la evaluacion del proceso
predefinida.

. Contrastar las variables de control.

. Obtener resultados y conclusiones a partir de la contrastacion.

. Elaborar el reporte final de los resultados.

. Retroalimentar los resultados y reincorporacion de experiencias en el
proceso.

Ei seguimiento contribuye a lograr las funciones de la evaluacion, dado que
permite evaluar los resultados de la accién de la capacitacidn en el &rea de trabajo

después de un cierto periode de tiempo, determina en qué medida los
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capacitandos aplican en el trabajo los conocimientos, habilidades y actitudes que

adquirieron en los cursos y eventos de la capacitacion.

En este sentido, el seguimiento permite mejorar aquellos subsistemas de la

capacitacién que presenten fallas.

La evaluacién de la capacitacién es el proceso que sirve para obtener
informacidn til, para retroalimentar al sistema de capacitacion y normar la toma
de decision con el propdsito de mejorarlo y de validar técnicas y profesionalmente

el entrenamiento en funcién de sus resuitados. {Pinto, 1990)

La evaluacién es el Unico camino conveniente para detectar y prevenir errores
en la tarea de instruir, ya que una medicion precisa de los efectos del material
sobre el repertario del capacitando; o un indicador sdlido scbre el grado de que o
ensefiado puede ser aplicado con éxito a un conjunto mayor de situaciones.
Favorece |la economia de los sistemas de ensefanza y con elfo se optimizan los
recursos que a la actividad de la instruccion dedican las instituciones o las

empresas. (Jiménez, 1980).

El resultado es una medicion, es simplemente un nimero que expresa el grado
en que el participante posee dicha caracteristica. No constituye un fin en si mismo

hasta el momento en que forma parte de! procesc evaluativo (CISE 1980).



En algunos casos el término medicion es utilizado como sindnimo de
evaluacién, lo cual es erdneo porque son dos conceptos distintos, siendo la

medicidn proceso auxiliar de la evaluacion.

A continuacion presentaremos algunas definiciones de la medicion:

Es el proceso de asignar una cantidad al atributo medido después de haberlo

comparado un patrén (Quesada, 1991).

Es el procedimiento mediante el cual asignamos nimeros a las propiedades,
atributos o caracteristicas de los objetos, estableciendo reglas especificas sobre

las cuales se fundamentan tales asignaciones (Morales, 1885).

Independientemente del instrumento utitizado en la medicidn, éste debe cubrir

ciertos requisitos para que sea Util, éstos son:

Validez

Mide lo que trata de medir, procurando evitar distorciones sistematicas.

Confiabilidad
Si la medicion se aplica varias veces a un mismo individuo o grupo, 0 al mismo

tiempa por investigadores diferentes, los resultados scn iguales o parecidos.



Precision
La medicién se relaciona totalmente con el objetivo o propésito de lo que se esta

estudiando.

Sensibitidad -
La medicién debe ser lo suficientemente capaz de captar la presencia del aspecio

estudiado, por poca intensidad que éste tenga.

Puesto que el objetivo del presente reporte consiste en verificar el impacto del
programa Diplomado Desarrollo de Entrenadores”, es necesario, parlir del
conceplo de evaluacién para dar pauta al andlisis de similitudes y discrepancias

respecto a trabajos semejantes.

EVALUACION

Dentro de toda planeacion educativa, la evaluacidén constituye una funcién
primordial.  Es el elemento basico, dentro de todo proceso de ensefianza
aprendizaje, que permite ir comprobando si se cumplen los objetivos planeados
desde el inicio de ta actividad educativa. Por otra parte, permite detectar en qué
momento ¢ en qué punto existe alguna falla ¢ desviacidn en procedimiento, a fin

de modificarlo o reestructurarlo.
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Quesada (1991} sefala que se puede entender como el proceso por medio del

cual se emite un juicio de valor acerca de los atributos en consideracion.

Jiménez y Laffitte {(1980) dicen que evaluar es comparar los datos de la

medicion contra el criterio de la excelencia.

Ayala e Ifiesta {1992) complementan la definicion de Jiménez, de [a siguiente
manera: Evaluar es comparar los datos de la medicién contra el criterio minimo de

ejecucion aceptable para emitir un juicio y tomar decisiones.

Por ofra parte, Martinez (1989), menciona que es un proceso sistematico y
continuo, inmerso en un contexto especifico que en algunos cases puede incluir la
medicion. Proporciona informacion dtil para determinar la eficacia de un plan, un
programa educativo, un método, una técnica, recursos didacticos, de la fungion del

educador, del aprendizaje adquirido y de la aplicacion dei mismo.

Para Ruiz (1979), la evaluacion permite:
. Conocer los resultados de la metodologia empleada en la ensefianza y en
dado caso hacer las correcciones de los procedimientos planteados.
. Retroalimentar el mecanismo de aprendizaje ofreciendo al participante una
fuente de informacién en la que se reafirmen los aciertos y corrijan los

errores.
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Enfocar la atencion del participante hacia los aspectos de mayor
importancia, encausando su disposicion y energia hacia lo que se pretende
lograr,

Orientar al participante en cuanto al tipo de respuestas o formas de
reaccion esperadas.

Mantener consciente al participante de su grado de avance o nivel de logro
en el aprendizaje, evitando reincidencias en las fallas.

Planear experiencias de aprendizaje basadas en anteriores evaluaciones.
Comprobar el logro de objetivos.

Establecer solidos controles y autocontroles para seguir el avance o nivel
de logro en el aprendizaje haya sido insuficiente.

Identificar los usos adecuados e inadecuados de las técnicas y recursos
didacticos utilizados.

Determinar la eficiencia del programa en cada una de sus unidades.
Estimular al paricipante en su interés por aprender al informarle sus

resultados.

Rodriguez y Austria (1991) desglosan los propdsitos de la evaluacion en:

Los directivos empresariales requieren resuitades obtenidos de una

evaluacidn sistematica y no solo por tantees.



. Desde el punto de vista empresarial y de los implicados en el
entrenamiento, es esencial para apoyar su funcién, evaluar la medida en
que se lograrcn los objetivos.

. La evaluacién permite optimar el entrenamiento y lograr que a su vez se
traduzca en cambios de comportamiento en los puestos de trabajo,
propiciando asi la optimizacidn de los productos o servicios que se
proporcionan.

. Una buena evaluacion es el punto de partida para la planeacicn,

elaboracién y realizacion de nuevas actividades de entrenamiento.

Finalmente, podemos observar que los fundamentos de la evaluacién descritos
por los autores son parecidos en varios aspectos, sin embargo pocos destacan el
papel de la evaluacién durante el pericdo de aplicacion de los conocimientos

adquirides durante el curso por el trabajador a las funciones laborales que realiza.

Kirkpatrick (1960), menciona que la evaluacion se realiza en cuatro niveles:

1.-  Reaccién
Opiniones del participante respecto al curso.
2-  Aprendizaje
Puntuaciones antes y después del curso no involucrando la aplicacion en el

area laboral.
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3.-  Conducta
Mediciones del desempefio antes y después.
4.-  Resultados

Como repercute el desempefio del trabajador en |a organizacion.

Sin embargo diversos autores realizaron algunas criticas hacia los tres

primeros niveles:

Dubrin (1972} comenta que es el método mas facil y de menor valor estadistico
para evaluar un programa de capacitacién o desarrollo. Se pregunta a los
participantes si aprendieron algo. También mencicna que a menudo este
procedimiento de evaluacion es casi initil, pues se refiere a otros aspectos y no al

contenido informativo.

Cote (citado por Bravo, 1994) menciona respecto al aprendizaje, que los
incrementos en las puntuaciones tal vez no se deban al programa de instruccion
misma, las puntuaciones mas elevadas en la prueba no significan usual o
necesariamente una mejoria en el desempefio organizacional o una mayor

competencia en el trabajo.

Ademas, Schein (1990} expresa acerca del tercer nivel que las puntuaciones

mas elevadas podrian deberse a factores ajenos al programa educativo.
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La praciica adicional en el trabajo podria ser la verdadera razoén del mejor

desempefio del trabajador.

Respecto al cuarto nivel, Shmidt (citado por Bravo, 1994) dice que los mejores
programas de evaluacion se realizan en este nivel, pero pocos estudios se han
realizado en &l para evaluar programas de capacitacion y desarrollo. Las razones
de esto suelen expresarse en términos de tiempo esfuerzo y dinero para realizar
estas investigaciones y muchas companias no estan en posicién o no desean

hacer tales inversiones.

La evaluacion entendida como subsistema es en si un gran sistema, el cual

debe ser integral, sistematico, dinamico y continuo (Torres, 1988).

Integral
Valorando todas las actividades desarrclladas por el participante o alumno a o
largo del curso, para la emisién de un juicio o calificacién que refleje objetivamente

su aprovechamiento.

Sistematica
Ya que estd presents desde los primeros momentos de la planeacién del curso, de
manera que se proveen los procedimientos y técnicas necesarias para valorar el

desarrollo mismo.
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Dindmica
Porque es una tarea que se encuentra inmersa en el proceso de ensefianza
aprendizaje en todo momento es decir, constantemente se les relaciona con los

contenidos y las técnicas didacticas.

Continua
Porque se debe aplicar en diferentes momentos o fases det proceso de

entrenamienio (al inicio, en su desarrollo y al final}.

Por otra parte Reza (1995}, comenta que las categorias de una evaluacién en
materia de capacitacion pueden ser dos: MACRO que pretende revisar aspectos
generales del funcionamiento del sistema de capacitacion que exista en el interior
de la empresa u organizacién, entre los que destacan el diagnéstico
organizacional y el diagnostico de necesidades, el célculo de la productividad, el
costo beneficio y la auditoria de capacitacion, entre otros asunto menos
relevantes; se le conoce también como evaluacién del contexto, del producto y de
lz retroalimentacién; y, la evaluacidn MICRO, que se encarga de revisar los
procesos de ensefianza-aprendizaje en el aula, a través del analisis del
comportamiento de los participantes, de los facilitadores o instructores, de las
condiciones ambientales, de las instalaciones y equipos necesarios, del alcance
de objetivos instruccionales, del aprovechamiento del aprendizaje, etc. a esta
categoria se le conoce también como evaluacidn de los insumos, procesos y de la

retroalimentacidn, en la magnitud que le corresponde a este nivel de andlisis.



Para Reza {1995) es conveniente ver Ia siguiente clasificacién, con el propésito

de facilitar la comprensién de las herramientas de evaluacion:

a)

b)

c)

Evaluacién de la reaccion

Para revisar en qué medida gusté o no el seminario/curso/evento/programa
de capacitacion. Mide fundamentalmente el gusto por {a forma como fue
manejado un evento, mas que por su contenido o beneficios personales, del
grupo o de la organizacion. Se ubica en la categoria de MICROevaluacion.

Es el tipo de andlisis que se hace en la mayoria de las empresas.

Evaluacién del aprendizaje

Detecta el gradc en el cual los participantes captaron el contenido dei
evento, relacionado con los objetivos instruccionales. Se ubica en la
categoria de MICRQevaluacién. Se aplica en algunos cursos técnicos y

administrativos.

Seguimiento de la aplicacion

Para verificar la utilizacién correcta de! conocimiento adquirido en el puesto
de trabajo. Debieron satisfacerse necesidades evidentes o manifiestas e
incluso las ocultas o encubiertas. Se ubica en una categoria intermedia
entre MICRO y MACRO evaluacién. Aunque no se lleva a cabo de manera
formal o previamente planeada es detectable a simple vista, dada la

modificacion de la conducta y habilidades del capacitando.
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d) Evaluacion del Costo beneficio
Valorada en términos de los resultados evidentes del programa/cursos, efc.
Se ve en mejorias en los procesos productivos, en disminucién del
desperdicio, en incrementos en la productividad, mejoras en la calidad,

disminucion de costos.

e) Evaluacion del esfuerzo de la capacitacion
Se verifica por medio de la revisién que se hace a los programas de
capacitacion de la empresa. Permite examinar con mucha precisién, si las
actividades que se llevaron a cabo fueron realmente pertinentes. Se calcula
a través del estudio comparativo entre lo que deberia hacerse y lo
realmente hecho, por medio del analisis factorial y la aplicacion de la

auditoria administrativa, entre algunas de las posibilidades de revisién.

El disefio del programa Diplomado de Desarrcllo de Entrenadores, considerd
no soélo la evaluacién de fa reaccion, aprendizaje, conducta y resultados; sino
ademés la parte complementaria que fue el seguimiento; éste fue uno de los
impactos principales del programa, puesto que a la fecha los entrenadores actives

siguen siendo monitoreados por Entrenamiento Franquicia Maestra.

Por tal motivo es muy importante gue a continuacidén se describa el tema de

seguimiento y su pape! dentro del procesc de evaluacion.
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SEGUIMIENTO

La capacitacién mejora la ejecucion en el trabajo e incorpora a éste, nuevos
procedimientos o técnicas que facilitan su desarrollo, por esto es necesario, contar
con informacién veraz sobre los esfuerzos realizados y los estados de logro

alcanzados en los evenlos de capacitacion.

Asi, dentro del subsistema de evaluacién también deben tomarse en cuenta
actividades de seguimiento que permitan retroalimentar el proceso mismo de

capacitacién y detectar su impacto en las actividades cotidianas del trabajador.

La evaluacién de seguimiento ha sido definida como: “El proceso que permite
verificar el impacto de la capacitacion tanto en los individuos como en los grupos y

en la empresa, a mediano o largo plazo” (Rodriguez y Austria, 1991).

Evaluar el grade de permanencia de la accién capacitadora y detectar acciones

futuras. Culmina con el informe de resultados del programa. (Calderén, 1982).

Analizar las actividades realizadas por los participantes al terminar su
instruccion, verificando la transferencia de la capacitacion al trabajo, la revision y
superacion de los obsticulos que se presenten en la aplicacion de las nuevas

habilidades, conocimientos y actitudes adquiridos (Rosete y Doriano, 1391).
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Los instrumentos y técnicas frecuentemente utilizadas en el seguimiento son:

Técnicas Basicas

Entrevistas.
Observacion.
Registros anecdbticos.

Registros diarios.

Técnicas Complementarias

Inventario de habilidades.

Evaluacién de registros y series esladisticas.
Registros financieros.

Evaluacién de producto.

Descripcion de puesto.

Planes de trabajo.

Auditorias.

Munguia y Valdés {1985) mencionan los siguientes propositos del seguimiento:

Constatar si se transfieren los conocimientos, actitudes y/o destrezas
adquiridas en el curso al ambiente laboral.
Refinar y redirigir futuras actividades evaluativas.

Estimar los costos invertidos con relacion a los beneficios obtenidos.
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La evaluacién de seguimiento tiene como objetivo verificar la transferencia de

aprendizaje a las funciones del trabajador.

En lo gue respecta a la forma de organizar el seguimiento, lo podemos

clasificar segun Siliceo (1991} en:

Eventual
En los casos que se establece un programa de seguimiento especifico para un

curso determinado.

Permanente

Cuando se realiza el seguimiento del programa de capacitacion en forma continua.
Para Valencia (1982) el seguimiento puede ser de dos tipos:

Contacto Directo

Se lleva a cabo en forma consiante y personal entre participantes e instructor
durante los primeros dias de trabajo después del evento.

Asesoria fuera del trabajo

Si el trabajador tiene dificultad en la transferencia del aprendizaje puede consultar

al instructor para pedirle orientacion.
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Rodriguez y Austria (1991), comentan que en la realizacién del seguimiento

hay algunos criterios a considerar, los cuales se exponen a confinuacion.

Programado

Especificando tiempo y lugar. .

Pericdico

Dependiendo de la situacion, objetivos y resultados de la capacitacion.

Congruente

Los objetivos y resultados de la capacitacion deben estar relacionados.

Funcional

Mostrar utilidad en detectar errores y aciertos para programar acciones futuras.

Imparcial

Efectuado por alguien diferente al instructor, aunque conocedor de lo realizado

para lograr objetividad.

Trabajos similares al realizado en el presente reporte, coinciden en la

relevancia de la evaluacion inmediata, pero ademas contemplan el seguimiento,

refiriéendolo como una evaluacién mediata, a través de la cual se detectan
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deficiencias tanto en el aprendizaje, como en el disefio de los programas. A

continuacién se mencionan dos de estos importantes trabajos.

Ayala e Ifiesta (1992) en su investigacion, definen la evaluacién mediata como:
el grado de permanencia de la accién capacitadora, verificar ta transferencia de los
conocimientos a las funciones del trabajador y permite obtener informacion para
mejorar o modificar el programa de capacitacion. Asimismo en su estudio,
realizan un seguimiento a través de tareas llamadas “compromisos”, los cuales

cumplen la funcién de verificadores del aprendizaje.

Bravo (1994) en su estudia, menciona que el entrenamiento cumple objetivos
que benefician tanto a la organizacién como al personal que en ella labora; la
importancia de la evaluacién y el seguimiento se fundamenta en que detecta las
fallas, si las hay, ademas permite saber dénde estan para tomar las medidas

correctivas, propiciando asi la optimizacion del programa.

Esias experiencias coinciden en la premisa de que el seguimiento dentro del
proceso de evaluacion, permite detectar nuevas necesidades y plantear la
continuidad de la capacitacién; ademas de verificar la aplicacion posterior a la

ensenanza-aprendizaje.
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El seguimiento es una funcidn vital en la evaluacién, puesto que es elemento
que nos permite verificar la aplicabilidad de los conocimientos y habilidades. Todo
seguimiento debe ir acompafado de controles y herramientas, las cuales puedan

retroalimentar sobre el aprendizaje y la aplicacién en los escenarios laborales.

En conclusién, a través de la evaluacién y el seguimiento se verifica la
permanencia, aplicacion y transferencia de los conocimientos, habilidades y
destrezas, asi como los alcances que se han logrado mediante las acciones de

capacitacién.

Con la finalidad de asegurar la existencia de autores gue contemplen el
seguimiento referido con anterioridad, es importante revisar algunos modelos de
evaluacion, a través de los cudles puedan ser emitidos los resultados del analisis

en esta revision bibliografica.

MODELOS DE EVALUACION

A continuacion se presentan algunos modelos, eén doénde los términos no

presentan una homogeneidad en su significado y dada esta diversidad, las han

denominado métodos, técnicas o enfoques, etc.



Modelo de evaluacion de Kirby

Segun Kirby (1965} los criterios que debe cumplir un modelo en forma fotal o

parcial, son los siguientes:

*

Auxiliar al evaluador, previendo toda la informacion que se requiere en el
procese de la toma de decisiones. .

Ser internamente logicos y completos.

Ser lo suficientemente claros para que sean desarroliados por un evaluador
experimentado sin ayuda externa.

Relacionar elementos de manera original.

Modelo de Evaluacién de Tyler

El modelo de Tyler (1942) propone una evaluacion orientada hacia los

objetivos. Establece que las decisiones sobre un programa deben basarse

necesariamente en la coincidencia entre objetivos del programa y sus resultados

reales. Este modelo parte de una base légica organizada que surge del desarrollo

de un programa y el procedimiento es:

Establecer las metas u objetivos.

Clasificar los objetivos.

Definir los objetivos en términos de comportamiento.

Establecer situaciones y condiciones segun las cuales puede ser demostrada
la consecucion de los objetivos.

Escoger o desarrollar las medidas tecnicas apropiadas.
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» Recopilar datos de trabajo.
s Comparar los datos con los objetivos de comportamiento.
La evaluacidn de Tyler es vista como un proceso de retroalimentacién del

programa, que permite la reformutacién o redefinicién de los objetivos.

Modelo de evaluacion de Cronbach
Cronbach (1963) opina que debe estimularse la planificacién de la evaluacién
para que los resultados de ésta resistan desafios. Esta planificacion se basa enla

concepcidn de lo que una buena evaluacion es.

Por otra parte, un estudio técnicamente impecable sera insuficiente si el
evaluador no atiende a lo que piensan los individuos relacionados con el
programa, es decir a los participantes, los clientes, el administrador, etc., pues
emitir un juicio debe derivarse de un consenso y no de la opinién de un s0lo

individuo que tome las decisiones.

La teoria de Cronbach se desarrolla con base a tres conceptos:
+ Unidades: cualquier individuo o clase.
+ Tratamientos: una intervencién hecha sobre una unidad.

« OQOperaciones de Observacion: los datos obtenidos por el evaluador antes,
durante o después del tratamiento, a través de test, observaciones y

entrevistas.
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Ademads, Cronbach habla de dos fases en la planificacién evaluativa:

Fase Divergente: toda la gama de cuestiones susceptibles de ser evaluadas en

un programa.

Fase Convergente: las cuestiones que efectivamente se evaluaran en un

programa concreto y que dependan de:

= El presupuesto.

¢ FEl alcance de |a atencion del evaluador entre méas variables se estudien, mayor
posibilidad de perderse en los datos.

« El alcance de la atencién de los clientes a pocos de ellos les interesa saber

todo sobre el programa.

Modelo de evaluacion de Suchman

Suchman (1967) creia que la evaluacién debia estar basada en la Idgica del
método cientifico. Para él habia una diferencia entre la evaluacion e investigacion
evaluativa. La primera consistia en emitir juicios de valor y la segunda eran los
procedimientos de recopilacion y andlisis de datos que incrementan el demastrar,

mas que garantizar.

Para Suchman, en ia evaluacion hay tres aspectos aspectos principales.
Aspecto conceptual: Incluye los propdsitos y principios de la evaluacion, los

valores y proceso evalualivo, los 1ipos y categorias de evaluacién.
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Aspecto metodoldgico: Incluye el enfrentamiento entre investigacion
evaluativa y no evaluativa, aproximaciones metodoldgicas a la evaluacion,

variaciones y principios de planificacion investigativa.

Aspecto administrativo: Incluye la administracién de estudios evaluativos y

los compromisos para cumptir obligaciones administrativas.

La evaluacion seglin Suchman, se desarrolla de la siguiente forma:

» Empieza con un valor concreto.

¢ Se procede a definir la meta.

+ Se seleccionan los criterios para valorar la consecucién de la meta.

« Se identifica algun tipo de actividad para alcanzar la meta y se operaliza esa
actividad.

s £n algin punto del proceso se valora esta operacion.

+ Se emite un juicio en base a esa valoracian.

s El aclo de juzgar devuelve la actividad a la formacidn del valor.

Cabe aclarar que Suchman define valor como cualquier aspecto de una situacion,

actividad v aobjeto, que tenga un interés particular, como ser bueno, malo,

deseable, indeseable, entre otras.
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Suchman habla de tres tipos de estudios evaluativos:

Evaluacion dftima
Se refiere a la evaluacién que se emplea para determinar el éxito global de un

programa segun los objetivos que se habian fijado.

Investigacion Preevaluativa
Trata de los problemas intermedios que deben resclverse antes de la evaluacion

final.

Evaluacion a corto plazo

Busca informacién especifica de aspectos concretos en términos de utilidad

inmediata.

Modelo de evaluacion de Stufflebeam

Stufflebeam {1971), para quien el propdsitc mas importante de la evaluacién no

era demostrar sino pereccionar, propone el llamado CIPP (Contexto, Input,

Entrada, Proceso, Producto).

49



Contexto

Consiste en valorar e informar sobre las necesidades de los participantes, los
problemas de los métodos y todo aquello que ayude al instructor a establecer
metas solidas, ademas de examinar si estas metas estan en consonancia con las

necesidades gue supuestamente deben satisfacer.

Entrada

Permite especificar qué medios son necesarios para alcanzar una serie
determinada de metas o cubrir una serie de necesidades detectadas; estas
especificaciones inciuyen los pracedimientos, programas, planes y presupuestos,

También busca las barreras que puedan limitar el togro de resultados.

Proceso
Informa qué esta pasando con el programa durante ta etapa de realizacion para
poder tomar decisiones sobre la marcha; se deben establecer indicios de

evaluacion.

Producto

Valora, interpreta y juzga los logros del programa, se realfiza durante y al final del
programa, ademas con frecuencia debe incluir la valoracion de los efectos a largo
plazo analizando los previstos asi como los no previstos, ya que eran positivos 0

negativos.
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Modelo de evaluacion de Alkin
Para Alkin (1872) la evaluacion es el proceso de determinar las areas de
imerés, seleccionar informacion apropiada y colectar y analizar informacion a fin

de reportar datos ditiles para la toma de decisiones.

Para Alkin se pueden identificar las siguientes &reas de evaluacién:

1. Evaluacion de los sistemas.

2. Proporciona informacién para tomar decisiones sobre el estado del sistema.

3. Planeacion de programas.

4. La informacion permite elegir programas que probablemente sean efectivos en
necesidades especificas.

5. Desarrolio de programas.
Permite informar sobre si el programa se esta realizando como se propuso
inicialmente.

6. Mejora de programas.
Proporciona informacion durante el transcurso de un programa acerca de la
manera en que esta funcionando y si los objetivos establecidos estan siendo
logrados.

7. Cenificacion de Programas.
Permite formular un juicio sobre el valor de un programa y su posible

generalizacion a otras situaciones similares.
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Modelo de evaluacion de Metfessel y Michael

Metsfessel y Michael (1974) proponen un modelo de evaluacion multi-criterio

gue incluye un procedimiento de ocho pasos para lievar a cabo la evaluacion y

una lista de criterics multiples que pueda ser usada para la evaluacion de objetivos

conductuales especificos.

Los pasos son los siguientes:
Involucrar directa o indirectamente a la comunidad total como facilitadora del
programa de evaluacién.

Elaborar un modelo cohesivo de metas generales y objetivos especificos.

Traducir los objetivos especificos es una forma aplicable para facilitar el

aprendizaje.

Seleccionar y construir los instrumentos necesarios para proporcionar las
medidas que puedan conducir a las inferencias acerca de la eficacia del
programa.

Realizar observaciones periddicas de las conductas.

Efectuar el andlisis de los datos.

Interpretar los datos de acuerdo con las metas generadas y los objetivos
especificos.

Efectuar recomendaciones para futuras instrumentaciones del programa, que
puedan incluir modificaciones y revisiones a las metas generales y los objetivos

especificos.



Modelo de evaluacién de Cooley y Lohnes
Cocley y Lohnes (1976) proponen que la evaluacion debe estar dirigida hacia la
forma en que el programa estd instrumentade, ya gue una descripcion formal

puede ser diferente a lo que realmente ocurre.

Proponen el Modelo del proceso en el salén de clases, y consiste en lo

siguiente;

a) Eventos que ocurren en el aula, entre la evaluacién de la ejecucién inicial y la

evaluacion de la ejecucion.

Los eventos que ocurren en el salon de clases y que son relevantes para el

aprendizaje estan constituidos por cuatro constructos:

Oportunidad: facilidad para que el estudiante aprenda lo gue serd puesto a

prueba en la medicion de la ejecucion. Un ejemplo de esto es el tiempo que pasa

trabajando en las habilidades que seran medidas.

Motivadores: aspectos que favorecen el aprendizaje.

Estructura: nivel de organizacion, especificidad de los cbjetivos y la manera en

que el curriculum corresponde a las caracteristicas del estudiante.
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Eventos instruccionales: contenidos, fa frecuencia, la calidad y la duracion de

las interacciones instruccionales.

Para fines de la evaluacion, cada constructo es dividido en variables, que incluyen
diferentes tipos de mediciones como la observacion en videograbadora y las
distintas fuentes de informacién como el maestro, el curriculum o el programa

mismo.

Modelo de evaluacion de Eisner
Eisner (1979) propone un modelo de evaluacion tricotdmico, presentando las
tres clases de productos que deberdn lograrse en el saléon de clases. Las

dimensiones principales de evaluacién de este modelo son:

Contenido y forma de presentacion

El problema de decidir que enseriar no se resuelve consiguiendo unos objetivos
muy estimados y relacionandolos con habilidades importantes. Es necesario
hablar sobre la clase de experiencia y aprendizaje que se les proporcionara a los

participantes del programa.

Calidad y forma de ensenanza

En la mayoria de ocasiones, sélo se tiende a utilizar una técnica didactica

discursiva. Es conveniente el uso de diferentes formas de representacion en el
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estudio de las asignaturas. Si el alumno sabe gue se le va a evaluar en mas de

una forma, buscara dos o mas maneras de aplicar lo aprendido.

Resultados obtenidos por los alumnos del programa

E! programa debe propiciar la autorrealizacion del individuo, tomar en cuenta
sus intereses, aptitudes particulares, etc. Los procedimientos de evaluacion
eficaces han de ser Gtiles en determinar algo mas que si los objetivos han sido
logrados, para poder establecer un cuadro completo de costos y beneficios

educacionales.

Modelo de evaluacion de Kaufman
El modelo de evaluacion de Roger Kaufman (1987) se basa en cinco

categorias las cuales se describen a continuacién:

Entradas
Las entradas son la “ materia prima” de que dispone la organizacion. Ejemplo:
recursos, tiempo. locales, instructores, alumno, objetivos, programas, dinero,

leyes, equipo, etc.
Procesos
Son maneras y medios en que estos materiales son empleados para obtener los

resultados esperados.
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Ejemplo: técnicas, metodologia, administracién, formacion de lideres, creatividad,

relaciones humanas, etc.

Producios
Son resultados internos en rula, alcanzados en una organizacién. Ejemplo:

cursos completos, logros, etc.

Salidas

Las salidas estan formadas por la suma de resultados internos {o productos
reunidos) por ser entregados a un usuario externo a la organizacidn. Ejemplo:
desempefio de los productos en su quehacer diario, desempefno eficaz de los

programas de accion.

Resuiltados finales
Los resultados finales son los efectos que tienen las salidas y para la sociedad.
Ejemplo: eficiencia y eficacia individual y grupal en las acciones de proyeccion en

la realidad o en el medio en que se desempeha el individuo o el grupoe.

Todos los elementos tienen igual impoertancia, deben ligarse y combinarse para

alcanzar el éxito.
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La evaluacién es el proceso que compara los resultados con los objetivos
(enunciados precisos sobre a donde se dirige). Las diferencias en los resultados
entre objetivos y logros sirven como base para la toma de decisiones sobre la
validez de los programas y procedimientos vigentes, asi como para decidir sobre

lo que debe cambiarse y lo que debe continuar. -

Modelo de evaluacion de Ruiz
Ruiz {1990) menciona que si la evaluacién esta dirigida a tomar decisiones con
respecto a un programa instruccional pueden contemplarse ires grandes areas de

evaluacion:

Entrada
Recursos infraestructura del programa, como las caracteristicas de los
maestros, de los alumnos, del contenido, de los materiales didacticos y del

ambiente fisico y social.

Operacion
Forma en que se instrumenta el programa, las actividades o estrategias de -
aprendizaje, las oportunidades de aprendizaje para los alumnos, las relaciones

maestro alumno, y el comportamiento del maestro durante la operacion.
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Salida
Productos del programa instruccional, la ejecucion de los alumnos {en cualquier
tipo de conocimiento cognitivo, afectivo y social), el impacto del programa en el

maestro, {a institucion y la comunidad o la sociedad.

Modelo de Evaluacion costo-beneficio

La capacitacion requiere de recursos para ser llevada a cabo y alcanzar sus
objetivos, deben considerarse dichas acciones como un proyecto de inversion, en
donde se asigna capital, mano de obra, tiempo, etc., en espera siempre de un

beneficio.

Una de las causas por las que no se asignen recursos para realizar acciones de
capacitacion o entrenamiento dentro de la organizacién, es el desconocimiento de

los resultados de ésta en términos econdmicos.

Las herramientas que sirven para obtener esta informacién son el analisis
costo-beneficic y costo-eficiencia: ambos constituyen un modelo de evaluacién

que puede ser utilizado en la capacitacion (Rossi y Froeman, 1989).
El analisis costo-beneficio es |a actividad que consiste en optimar los costos de!
sistema integral de capacitacion y compararlos contra el valor de los beneticios

que la ésta misma aporta a la crganizacion (Valencia, 1982).
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La relacién costo-beneficio es adecuada cuando se tienen datos suficientes
para medir los beneficios en términos monetarios, en caso contrario se recurre al
andlisis costo-eficiencia el cual permite establecer la justificacion de la inversién

mediante una medida cualitativa.

Estos dos tipos de andlisis pueden ser utilizados en:

Planeacién y Disefio de programas: realizando una estimacién de los costos y

beneficios proyectados del programa.

Justificacién de la Inversion: con base en los resultados obtenidos, los cuales
han sido determinados realizando un analisis de los costos y beneficios
proyectados del programa. Se sugiere emplear ambos tipos de analisis de
manera complementaria, tomando en cuenta que si mediante la relacidén costo-
beneficio se justifica la inversion, no serd necesario el anélisis costo-eficiencia,
aunque es recomendable la aplicacién de los dos andlisis siempre y cuando los

datos lo permitan.

Para llevar a cabo el calculo de los costos y los beneficios, éstos deben

medirse en unidades monetarias y en caso de que el programa sea permanente

se establecerd un periodo para itevar a cabo dicho caiculo.
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Los pasos a seguir son:

Calculo del costo

El costo de un bien determinado es la cantidad de otro bien que debe de
sacrificarse para producir el primero. Los costos son faciles de calcular
constituyen los ingresos del programa directos o indirectos, o sea, los recursos

requeridos para realizarse el programa.

Caleculo del Beneficio

El beneficic es aquello que se obtiene a favor, después de haber realizado
determinada accion. Los beneficios de un programa son sus resultados netos, ya
sean tangibles o intangibles. Algunos parametros que se toman en cuenta para
calcular el beneficio son los niveles de ventas, indices de rotacion, control de

quejas, eic.

Relacion costo-beneficio
Después de enlistar exhaustivamente todos ios beneficios y costos del
programa, lo siguiente es relacionar los valores monetarios con ellos, tomando en

cuenta el factor tiempo.

El analisis de costo-beneficio requiere que los costos programa y los beneficios

se conozcan , cuantifiquen y transformen a una unidad de medida comun.



Los apdlisis costo-beneficio y costo eficiencia se podrian ver como
componentes de una evaluacién integral, pues proporcionan informacion valiosa
acerca de la eficacia econdmica del programa, importante para llevar a cabo la

planeacion y la ejecucién.

Como limitacién de este modelo puede mencionarse lo siguiente:

El analisis costo beneficio abarca (nica y exclusivamente los efectos que
pueden medirse en términos monetarios, fo cual resulta restrictivo, ya que los

beneficios pueden darse en términos cualitativos.

Es evidente, pues, que los términos en los que pretende evaluar el desemperio
del trabajador como resultado de un proceso de entrenamiento 6 capacitacion sélo
trata de ver los cambios logrados en términos econémicos, sin tomar en cuenta al

trabajador y sus necesidades concretas, {Valencia, 1982).

Por tltime, otra desventaja del analisis costo-beneficio, es que al basar la
electividad del programa en la productividad, entendida ésta sdlo en términos
econdmicos, no se toma en cuenta la posibilidad de que la capacitacién no se
haya integrado a la realidad laboral por otra circunstancia ajena a la funcionalidad
como tal.

De acuerdo con lo anterior, podemos realizar el siguiente analisis respecto a

los modelos revisados.
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MODELOS DE EVALUACION
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De acuerdo con lo anterior se muesiran las siguientes conclusiones:




+ La mayoria de ios modelos no toman en cuenta el seguimiento.

» Los modelos estan centrados en evaluar los procesos y productos, es decir,
como se lleva a cabo el programa y qué resulta, dejando a un fado los demaés
aspectos de la evaluacion, por gjemplo, su planificacidn, costos, seguimiento y

la repercusion en la toma de decisiones.

¢ Algunos modelos no consideran la evaluacién de desempeno del participante
cuando regresa a su puesto, pues destacan los conocimientos, habilidades y

actitudes que pueden ser valorados con pruebas escritas Unicamente.

= La mayoria de modelos proporcionan informacion de resultados sélo al final del

programa.

De esta manera, mucho del desarrollo en el campo de la evaluacion parece ser
el resultado de la falta de un modelo que satisfaga todos los requerimientos
evaluativos especificos de un programa, con el subsecuente refinamiento de un
modelo existente, o el surgimiento de otro con las caracteristicas adecuadas para

satisfacer las necesidades Unicas de esa situacion particular.
Ayala e |fiesta en su estudio (1992), presentan una propuesta alernativa

practica para realizar fa evaluacién y e! seguimiento de la capacitacion, de tal

forma que genere informacién Util para la toma de decisiones en la organizacion.
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Esta propuesta es similar a fa que se llevo a cabo en el programa reportado,
puesto que las tareas evaluaron en ambos trabajos la puesta en marcha de los

adquirido en cuanto a conocimientos y habilidades.

Es por ello, la importancia de contar con propuestas novedosas due
contemplen la funcién del seguimiento, puesto que es un mecanismo de
retroalimentacion que permite medir cémo se cumplen los objetivos y se

mantienen los logros.

Por otra parte Bravo (1994) comprueba a través de su estudio, la funcionalidad
de contar con un sistema de seguimiento deniro del proceso evaluativo, 1o que nos
lleva a la reflexion de que cada vez existe mas el interés de profundizar en los
sistemas de evaluacion, es decir evaluar de manera inmediata, pero ademas

considerando la aplicabilidad mediata y permanente en los puestos de trabajo.

La evaluacién y el seguimiento son elementos fundamentales para conocer s
los conocimiento habilidades y actiludes adquiridas por los participantes, esia

siendo aplicada en su &rea de irabajo.

Por consecuencia el impacto mayor del programa desarrollado para
entrenadores fue precisamente la implantacion de un sistema de evaluacion y
seguimiento; de ahi la importancia de ser una de las primeras empresas que

consideren relevantes estos aspectos, dentro del giro de comida rapida puesto



que la mayoria de los programas de entrenamiento en empresas transnacionales
de alimentos contemplan solo la visién operativa en tiendas, sin embargo, no
existe la verificacién posterior a la capacitacién y muche menos la existencia de

herramientas de evaluacién permanente.

Concluyendo, el presente reporte hace un andlisis de! impacto tanto cualitativo
como cuantitativo, el cual se convierte en un continuo de retroalimentacion que
permitirad tomar decisiones encaminadas al beneficio del entrenamiento en la

empresa.

65



PROCEDIMIENTO

Antecedentes:
Domino’s Pizza Internacional cuenta con un modelo de entrenamiento orientado a
la preparacién operativa de! personal dentro de la tienda, este modelo ha sido

adoplado en varios paises y basicamenie comprende:

a) Cursos basicos: Orientacién a nuevos empleados, Servicio al cliente,

Elaboracion de pizzas perfectas, Entrega en reparto seguro.

b} Cursos gerenciales: Fundamentos Domino’s Pizza, Administracion de
utiidades, Administracién del producto, Desarrollo de tu equipo, Sanidad,
Manejo de horas de alta demanda, Manejo de tu mercado, Reclutamiento y

contratacion, Dindmica de entrenamiento.

Hasta el afio de 1998 estos cursos eran solo traducciones del inglés; a principios
de 1999 el departamento de Entrenamiento Franquicia Maestra comienza el
redisefioc de todos los cursos bdsicos y a la fecha sdlo permanecen tres
gerenciales adaptados, cabe mencionar que estos cubren una parte en aula y se .
contempla, & su vez, una seccién practica en las tiendas, las cuales son conocidas

en el sistema como Entrenamiento en el puesto.
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Identificacion de la Necesidad

Une de los principales objetivos de entrenamiento es el asegurar la implantacion
del entrenamiento operativo en las Franquicias a nivel nacional; la mision del
departamento no propone el ser un area instructora, sino més bien formadora, por

lo que el trabajo con los entrenadores del sistema fue prioritario.

Uno de los problemas enfrentados fue la falia de entrenadores, por lo que se
realizaron entrevistas y platicas con algunos franquiciatarios sobre el perfil ideal
del entrenador y ademas se aprovecharon estas visitas para sensibilizarlos en
cuanto a la funcion del mismo. Algunas franquicias no cuentan con entrenadores,
por lo que el entrenamiento es absorbido por los supervisores, gerentes e incluso
directores de operacién, lo cual da como resultado que el entrenamignto no sea
continuo, por lo que se les propuso asignar un responsable de entrenamiento, en
dénde la Franquicia Maestra se comprometia a prepararlos como facilitadores de

la ensefanza — aprendizaje.

El disefio del perfil del entrenador y la descripcion de puesto fue una
responsabilidad asignada a mi puesto, por lo gue realicé entrevistas a una
muestra de 10 entrenadores (D.F e Interior de la Republica), asimismo se integré
informacién proporcionada por el Director General de la franguicia maestra,
Director de Operaciones y Gerente de entrenamiento, siendc ellos quienes

validaron la informacién recopilada.
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Disefado el perfil (ver anexo 1} y descripcién de puestos del entrenador (anexo
2}, se les proporciond una guia de entrevista de seleccion orientada a este puesto
(anexo 3), con la finalidad de que al requerirle a las Franquicias la designacién de
un entrenador pudieran seleccionarlo a través de esta herramienta.  También se
les apoyd con un formato de identificacion de problemas {anexo 4}, en donde la
principal tarea consistia en que comenzaran a identificar que problemas se

solucionaban via entrenamiento y cuales no.

Una vez que ias Franquicias presentaron a los responsables del entrenamiento, se
comenzé a disefiar el esquema general del programa, contemplando los

conocimientos y las habilidades necesarias para su formacion.

Diseno del programa

El equipo responsable de desarrollar el proyecto estaba conformado por un
pedagogo y mi funcién como psicéloga. Primeramente se desarrollo un temario
tentativo para el proyecto contemplando no sélo la formacién como instructores
sino también elementos que les permitieran disefiar, administrar y evaluar los
cursos o eventos de entrenamiento, por este mativo contamos con el apoyo de un
despacho de capacitacion externo, el cual retroalimentaba sobre el disefio del

programa.
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El programa “Diplomado desarrollo de entrenadores”, se describe a continuacion;

Objetivo General del Diplomado:

Desarrollar profesional y personalmente a los entrenadores de Domino’s Pizza a

fin de que medianie e! entrenamiento de los miembros det Sislema se asequre el

logro de los obietivos del negocio.

Caracteristicas Generales:

El disefio del dipiomado se basa en los siguientes punios:

Integral: Ya que busca proporcionar los conocimientos como desarroliar las
habilidades y actitudes requeridas por un entrenador para el desarrollo eficiente de

sus funciones.

Modular y secuencial: Dada la complejidad y variedad de los contenidos
contemplados en el diplomado, estos se dividien en € modulos secuenciales,
siendo obligatorio la acreditacion del primer médulo para poder continuar temando

los posteriores

Enfasis en el seguimiento y la aplicacién: La fortaleza de! diplomado se basa
en la asignacién y cumplimiento de compromisos generados en los modulos, es
decir los participantes aplican los conocimientos y herramientas ensefiadas en sus

puestos de trabajo y tienen que entregar resultados por escrito sobre los

69



resultados observados, para ello se otorga una fecha de entrega determinada y
bajo su cumplimiento se define la acreditacion del médulo.  Cada compromiso
tenfa un valor especitico (calificacion), el cual debia ser elaborado y enviado en
una fecha especifica, con el objetivo de contar con el fiempo suficiente para
elaborar los reportes de resultados y retroalimentacion respectivos a cada tema

(ver anexo 5).
Duracién Total:
+ Interior de la Republica {72 hrs.)

« DF (88 hrs.)

El acreditar cada uno de los moédulos daba como resultado el obtener la

centificacion de entrenador del Sistema Domino’s Pizza.

Mecanica de Certificacién

Para la certificacién de cada entrenador se toma en cuenta los siguientes

parametros:

« FE! entrenador debe haber cumplido sus compromisos, tanto en contenido como
en fecha de entrega durante el desarrollo de cada uno de los modulos para

poder acreditarlos.
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s Al haber acreditado todos los modulos, el entrenador recibe una visita de
evaluacion por parte del drea de Entrenamiento de ta Franquicia Maestra, con
la finalidad de evaluar la parte metodalogica del entrenamiento.

« Con base en la visita operativa se determina la certificacion del entrenador a
través de la utilizacién y puesta en marcha de los controles y herramienlas

proporcionados durante fos modulos del programa.

PROGRAMA GENERAL:
El proyecto fue una responsabilidad compartida tanto por el pedagogo del area
como mia, por lo que iniciamos con el establecimiento de los objetivos especificos

del programa.

Modulo | “Introduccion al Entrenamiento”. ( 8 Hrs.).
QObjetivo:

Identificar los conceptos generales utilizados en el campo del entrenamiento, con
la finalidad de homogeneizar y definir los puntos clave que nos permitan compartir

ta misma linea de comunicacion, a partir de los lineamientos de Domino’s Pizza.

Maodule Il “Formacién de Entrenadores”. (20 Hrs.).
Cbietivo:

Adguirir los conocimientos, habilidades y actitudes que permitan ejecutar el
entrenamiento a través de técnicas, materiales y herramientas, que aseguren

hacer mas eficiente la labor del entrenador.
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Mddulo . “Manejo de Grupo"”. (16 Hrs.).

Obietivo:
Identificar las distintas dinamicas grupales asi como los elementos que intervienen
en el manejo de grupos, con la finalidad de aplicarlos a los eventos de

entrenamiento.

Modulo IV “Diseiio y Logistica de Entrenamiento”. {16 Hrs.).
Obietivo Disefig:

ldentificar los elementos basicos implicados en el disefic de los programas de
entrenamiento a partir de las necesidades concretas de las tiendas Domino’s

Pizza.

Obijstivo Logistica:

Adaquirir los conocimientos fundamentales que se desprenden de los procesos de
planeacion y organizacién del entrenamiento, con el propgsito de asegurar una

coordinacién eficaz de los eventos y cursos dirigidos al Sistema Domino’s Pizza.

Modulo V  “Sequimiento y Evaluacién del Entrenamiento”. (20Hrs.).

Objetivo Seguimiente:

Identificar el impacte de las acciones de entrenamiento en los objetivos del
negocio, ademas de clarificar la relacién de fos cursos en aula y la importancia de
asegurarlos en ta operacién misma de tiendas, midiendo el impacto que éstas

acciones tienen.
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Objetivo Evaluacion :

Evaluar las acciones de capacitacion implementadas en el Sistema Domino’s
Pizza, con el proposito de incrementar la eficiencia y los alcances de los servicios
que brinda el entrenador, a panir de la ejecucién de las actividades adquiridas en

cada uno de los eventos.

Médulo VI “Administracién del Entrenamiento”. ( 8Hrs.).

Chbijetivo:
ldentificar cada uno los elementos que conforman el proceso de entrenamiento,
cubriendo la planeacion, programacion, habilitacion y ejecucion de los eventos a

realizar, logrando con ello una mejora en la funcidn del entrenador.

Desarrolio del programa

Como responsables del proyecto, todo el disefo def programa fue realizado por el
pedagogo del &rea y mi funcion como psicologa. El desarrollo de los contenidos
comenzé por la elaboracién de guias didacticas, en donde se contemplo la

secuencia, coherencia y tiempos establecidos en cada médulo (ver anexo 6).

Vale la pena aclarar que los contenidos, controles y herramientas debian ser
avalados por el Despacho Externc de Consultoria y Operaciones Franguicia
Maestra; una vez aceplados se procedia a la elaboracion y envio de materiales a

impresién para los participantes y los materiales de apoyo para la instruccion.
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El desarrolio de los contenidos se realizd a la par de la instruccién ya que nuestro
papel incluia la funcion de instructores, por lo tanto mientras se impartia el 1er.
Modulo se disenaba a la par el 22 y asi sucesivamente, considerando un tiempo
para la revisién de compromisos asi como para realizar la retroalimentacion

correspondiente.

Material didactico utitizado:

La carpeta del participante constd de 6 manuales correspondientes a los seis
mddulos que integraban el programa, también se les anexaron los controles y
herramientas de verificacion para cada uno de los temas a utilizar tanto en copia

como en disquetes.

En cuanto a los compromisos generados en cada modulo, les fueron entregados

por escrito y con fechas de entrega determinadas.

La carpeta del entrenador estaba integrada por el manual correspondiente al (los)
madulo {s), los acetatos por tema, las evaluaciones de los participantes sobre el
curso, los formatos y herramientas asi como los materiales a utilizar en algunas

dinamicas de presentacidn o de manejc de grupo.

Los apoyos utilizados fueron: proyector de acetatos, rotafolio y material escritc. No

hubo variaciones y se emplearon los mismes en Zona Norte, Sur, Centro y D.F.
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Poblacién por entrenar:

La convocatoria del programa fue lanzada a nivel nacional, llevandose a cabo el
17 de mayo, dia de! entrenador en Domino’s Pizza; para elio se presentd el
programa tanto a Franquiciatarios, Supervisores y Entrenadores con la finalidad de
que se inscribieran a la serie de modulos que conformaban el programa {ver
anexo 7).

Como ya fue mencionado, algunos supervisores y directores de operacion fueron
aceptados en el programa, puesto que en ocasiones una franquicia no cuenta con
una persona designada especificamente para entrenar al personai, por lo cual, los

puestos anteriormente sefialados absorben Ia funcién de entrenamiento.

Las personas inscritas fueron las siguientes:

D.F ¥ EDC. DE MEXICO

Zona/Franguicia Pueste

Torrquin Zona Poniente Entrenador
Torrquin Zona Sur Entrenador
Torrquin Zona Norte Entrenador
Tarrquin Zona Ceniro Entrenador
Torrquin Cusrnavaca Entrenador
Torrguin Entrenamiznto Coordinader
Torrquin Entrenamiento Coordinador
Torrquin Express Entrenador
Torrquin Operaciones Auditor
Mozzarella Entranador
Mozzarella Entrenador
Alimentos a tiempo Entrenador
Comida Rapida Aler Entranader
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INTERIOR DE LA REPUBLICA

ZONA SUR

Franquicia Zona Puesto
Dopiz Veracruz D. Cperaciones
Dopiz Veracruz Entrenador
Torrquin SUR Can con Entrénador
Tomrquin SUR Can Cun Supervisar
Torrquin Cuernavaca Can Can Gerente
Coalsu Tuxtla Gerente
Coalsu Tuxtia Supervisar
Almentos de Yucatan Campeche Gerente
Alimentos de Yucatan Mérida Entrenador
Torrquin SUR Can Can Supervisor
Torrquin SUR Can Can Supervisor
ZONA NOGRTE

Franguicia Zona Puesto
Torquin Norte Fresnillg Gerenie
Torrquin Norte Mantemey Gerente
Comertializadora Toulet Curango Gerente
Torrquin Norte Merterey Entrenador
Torrquin Norte Monmterray Gte. Entrenam.
Torrquin Norte Piedras Negras Gerente
CCB Restaurantes Chihuahua Entrenador
Grupo Lujo Torradn Entrenador
Dopitarn Tampico Entrenador
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ZONA CENTRO

Franguicia Zona Puesto
Dopyal Guadalajara Entranador
Dopiial Guadalajara Gerente
Organizacidn DOT Sn. Luis Potosi D. Operaciones
QOrganizacién DOT Sn. Luis Potosi Gerente
Cotraval Querétar Supervisor
Cofiaval Morelia Supervisor
Cofraval Guanajuato Supervisor
Pizza Valle Aguascalientes D.Operaciones
Pizza Valle Aguascalientes Gerente
Dopisin Sinaloa Supervisor
Todo de Pizza Tepic Gerente
Dopisin Sinaloa Entrenador

Logistica de |a Imparticion

La imparticién de cursos tuvo una mecanica distinta en el D.F e Interior de la
Republica. El inicio en et D.F. se llevé a cabo en Junio 31 y cada médulo era
realizado con espacios de 15 dias. En el interior se establecieron sblo tres zonas:
Norte, Sur y Centro, de tal manera que los participantes de los distintos estados,
tenian que acudir a la zona mas cercana: Guadalajara, Monterrey y Can Can.
Para el interior se tuvieron que adaptar las guias didacticas, puesto que el tiempo
era demasiado corto para disefar y viajar al interior; por lo tanto se conjuntaron
dos modulos por sesion, consiituida por tres dias, de esta manera el esquema

para el interior fue el siguiente:
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1} Introduccién al Entrenamiento y Formacion de entrenadores
2} Manejo de grupos y Disefio — logistica del Entrenamiento

3) Administracidn y Evaluacion del entrenamiento

Registro de compromisos y elaboracion de repories

Una vez que finalizaba el (los) médulo (s), se procedia a ia elaboracion de
compromisos, los cuales eran por escrito y con fechas de entrega, esto para
facilitar el proceso de calificacion y de elaboracién de reportes para cada uno de

los participantes.

Las calificaciones de los reactivos se ponderaban de acuerdo a la importancia de
las actividades a realizar, es decir un compromiso estaba dividide en diterentes

tareas las cudles tenian un peso especifico predeterminado.

Tanto las tareas como los compromisos, eran validados por Operaciones
Franquicia Maestra y por el Despacho de Consultoria externo. Una vez que el
entrenador cumplia con su {s) compromise (s), tenia que enviarlo a entrenamiento

para su revision.

Entrenamiento tenia la responsabilidad de entregarie al participante un reporte de

sus compromisos, indicandoles aspectos de mejora.

En el interior de la RepUblica no se otorgaron calificaciones, puesto que el indice
de entrega era muy bajo e incompleto, asi que se oplé mejor por marcarlas solo

como compromisos entregados.
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En el interior de la RepUblica no se otorgaron calificaciones, puesto que el indice
de entrega era muy bajo e incompleto, asi que se optd mejor por marcarlas solo

como compromisos entregados.

Evaluacion y Certificacion

Para la certificacion como entrenadores, el principal requisito es que hubiesen
entregado compromisos de los primeros ¢inco médulos, puesto que en el seis no
se derivo ninguno; la segunda parte que integraba la certificacion, era la visita por
parte de Entrenamiento Franquicia Maestra a cada una de las plazas que ya habia
acreditado sus compromisos para evaluar un evento de entrenamiento, dicho
evento podia ser cualquier curso del Sistema D.P.; esta evaluacién se registraba
a través de listas de verificacion en donde se checaban los aspectos
manejados principalmente en los modulos 1,2,3 y 4, que basicamente refieren los
conocimientos, habilidades y actitudes que necesita adquirir o desarrollar un
entrenador, asi como informacién importante en el sistema: entrenamiento en el

puesio o cruzado, estandares Domino’s Pizza, efc.

Esta evaluacion de campo estaba acompafada de una entrevista con el Jefe
directo de cada entrenador, es decir con un Director de Operaciones o bien con el
Franquiciatario, en donde se investigaba el nivel de responsabilidades en cuestién
de entrenamiento, desempeno de los entrenadores asi como planes de desarrollo
para ellos. Esta informacion nos ayudé a identificar el nivel de entrenamiento en
cada Franquicia, existencia de controles y planeacion del mismo.
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Finalmente se integraron los resultados de la evaluacién del curso, platica con el
Jefe directo y revision de controles de entrenamiento con lo cual se procedia a la

definicién de los entrenadores a certificarse.

La certificacién fue realizada el 14 de Octubre del 99, en la Convencién Domino’s
Pizza, realizada en Can Cun. Los entrenadores cerificados recibieron una placa,
el resto de entrenadores que por alguna razén asistieron al Diplomado pero no
entregaron 1 6 mas compromisos se hicieron acreedores sélo a constancias de

participacién.

Por otra parte los Franquiciatarios recibieron un informe final de cada uno de los
entrenadores, el cual contenia ademas algunas recomendacicnes sobre aspectos
operativos en las tiendas, que pudieron ser detectados en las visitas de

evaluacion.

Sequimiento a los entrenadores

Los enirenadores son la base primaria que Entrenamiento Franguicia Maestra
necesita para impulsar y desarrollar al Sistema Domino’s Pizza. Por ello se les
dara seguimiento en cuestidn de la planeacion, ejecucion y evaluacidon de su
entrenamiento, a través de un reporte, que tendra que ser enviado en periodos

preestablecidos.
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Este reporte no sélo indicara el tipo y niveles de entrenamiento que estan
desarrollando en cada una de las tiendas: sino también permitird que a través de
ese indicador de entrenamiento se definan acciones por parte de Franquicia
Maestra, tales como: Asesorias en actividades de planeacién, control, aplicabilidad

y evaluacion de! entrenamiento. -

Este indicador es el instrumento que nos permitird darle continuidad y apoye al
programa de entrenadores, &l cual se convierte a partir del 89 como un programa

institucional en Domino’s Pizza México.

ANALISIS Y EVALUACION

Los resultados del programa se describen a continuacion:

s Creacidn de un programa especialmente dirigido a los entrenadores de

D.P.

De acuerdo a la misién del departamento y ante la necesidad de contar con
facilitadores del procesc ensehanza-aprendizaje, se disefd el programa
“Diplomado Desarrolle de Entrenadores”. Cabe mencionar que en la parte del
disefic se conté con el apoyo de un despacho de capacitacién externo, guien
apoyaba en la construccion de los materiales del programa, ademas del area

de operaciones {Director de Operaciones, Coordinadores) quienes validaban
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especificamente la elaboracién de los instrumentos y controles a utilizar en
tiendas: 1o cual lo convierte en un programa novedoso y sobre todo enfocado

100% al puesto del entrenador.

Credibilidad hacia 1a Franquicia Maestra, dado que fue calificado comeo un
programa con seguimiento y centrado en la aplicabilidad operativa.

En los dltimos afos la Franquicia Masestra perdid fuerza, el area de
entrenamiento se volvid sélo una réplica del area concentrada en Ann Arbor,
Michigan; descuidando de alguna manera la didactica en los materiales, la
actualizacién y el enfoque hacia la poblacion de Domino’s Pizza México; por
¢llo este programa fue bien recibido no sélo por los entrenadores sino también
por los franquiciatarios, puesto que su interés estd centrado en lograr una
operacidn dptima en sus tiendas a través de la formacion de su personal y del
funcionamiento de los programas de entrenamiento de su persenal. El
programa fue innovador en cuanto a la aplicabilidad, puesto que el esquema de
seguimiento por compromisos fue una buena forma de evaluacidn en el campo

laboral,

Lograr la vinculacién aula - tienda a través de la creacién de un programa
con seguimiento dentro del proceso de evaluacién.
Esta vinculacion se logré a través de los compromisos y el monitoreo de los

entrenadores en las tiendas, ademas del seguimiento a través del indicador de



entrenamiento, el cual, a la fecha, sigue verificdndose. De esta manera se
consolidd una nueva forma de evaluacion y seguimiento en el entrenamiento
en Domino’s Pizza, descartando los antiguos esquemas de cursos sin

verificacion en el entorno laboral.

« El contar con un programa que no solamente atendid a las necesidades

del sistema, sino que también contribuyé al logro personal del
entrenador.

El programa forma parte de los cursos institucionalizades en Domino’s Pizza,
lo cual a vista de los entrenadores fue novedoso y de utilidad sobre todo

respecto a su formacion y desarrollo.

16 entrenadores certificados y reconocidos en el sistema.

La certificacidn fue realizada por Entrenamiento Franquicia Maestra, con ello
unc de los abjetivos fue cubierto, puesto que la propuesta hacia fas franquicias
consistié precisamente en contar con gente formada que pudiera facilitar |a
ensefanza-aprendizaje en todo el sistema Domino’s Pizza, con la finalidad de
elevar los niveles de entrenamientc basico y cruzado {multihabilidades) en las

tiendas.
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» Estandarizacion y creacion de instrumentos de control y verificacion en
sus actividades.
El programa les proporcioné coniroles a través de los cuales podian identificar,
planear, organizar, calendarizar y medir sus eventos de enirenamiento.

E! principal producte en cuanto a controles es el Beporte de enfrenamiento a

través del que se le dara sequimiento a los entrenadores del Sistema.

El formato contempla datos sobre los niveles entrenamiento del personal de
tiendas e informacién sobre indicadores clave en la operacion como costo de
comida, pizzas gratis, etc., a través de los cuales se pueden identificar

necasidades de entrenamiento y poblacién a entrenar {ver anaxa 8).

También se disefaron controles dirigidos especialmente a actividades
exclusivas de cada uno de los médulos, todo ello con la finalidad de eficientar y

facilitar la tarea del entrenador (ver anexo 9).

RESULTADOS DIPLOMADO DISTRITO FEDERAL

Participacion y desercion:
El diplomado dio comienzo el 7 de junio de 1998 y se conto con la asistencia de 13

personas; de los cuales 3 se dieron de baja y son:

» 1 Entrenador Mozzarella {Cambic de Puesto)
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« 1 Entrenador Corporativo Cuernavaca (Incumplimiento de
Compromisos)

» 1 Auditor Operativo {Incumplimiento de Compromisos)

Esto representa el 30% de desercién, de Ios cuadles un 20% sali¢ del Diplomado

por la no entrega de compromisos.

Cabe mencionar que el dipiomado tuvo sus fortalezas en el cumplimiento de
compromisos generados de los modulos, es decir los participantes a traves de las
tareas especificadas en cada tema, aplicaban los conocimientos y utilizaban las
herramientas revisadas durante las sesiones, posterior a esio, entregaban
resultados por escrito, para ello se les otorgaba una fecha determinada y de
acuerdo al cumplimiento y a los criterios de calificacion, se definia su acreditacion

hacia el siguiente modulo.

A continuacién se mencionan los siguientes resultados derivados del programa en

elD.F.:

» Alravés del perfil y descripcion de puestos se identifico el pape! del Entrenador

y la importancia del Entrenamiento en Domino’s Pizza.

« Planeacion del entrenamiento a través de la elaboraciéon de guias diddcticas

para el entrenamiento cruzado, puesto y aula.

85



« Adquisicion de elementos indispensables para fortalecer su labor: fécnicas

diddcticas, maneio de grupo y materiales para habilitar su trabajo.

s Adquisicién de conocimientos para detectar vy discriminar (con base en sus

indicadores) las necesidades de entrenamiento mas urgerntes en su franquicia

con la finalidad de que sean la base y el fundamento de las acciones que

emprendan cada mes en cuanto a entrenamiento.

« Identificacidn de la imponancia de fa evaluacion de sus gventos, asi como la

adquisicién de herramientas practicas que les permitan evaluar el proceso de

entrenamiento, partiendo de los indicadores del sistema; con la finalidad de

estimar las acciones ames, durante y después del entrenamiento.

Herramientas adquiridas

Herramientas

Uso

Autoevaluacion del entrenador

identiticar fortalezas y debilidades en el

Pertil de cada uno de nuestros entrenadores.

Formato de Analisis de Entrenamiento

Identificar la importancia de asignar tiempos
al entrenamiento tedrico y practico, asi como al seguimiento

en tienda.

Formatos Andlisis de Técnicas Didacticas y

Materiales de Apoyo

Agquirir conocimientas para aficientar su funcién.

Formatos Analisis Procesos de Grupo., roles y

situaciones

Adquirir los elementos indispensables para manejar la

dindmica adecuada con sus grupos de trabajo.

Guia Diddctica

Adquirir metodologia para planear de una manera adecuata

los eventos en lienda / aula.

Formato de |dentificacién de necesidades de Capac.

Detectar necesidades de capacitacién del recurso humano.
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Manejo de Puntuaciones de Auditoria Operativa

A través de la auditoria, detectar urgencias y prioridades a

resolver via entrenamiento

Formaio de Logistica

Verificar los elementos necesarios a considerar para preparar

y disponer los eventos de entrenamiento.

Formato evaluacion del evento

Ficha de Evaluacion

Tener wuna herramienia de retroalimentacion hacia el
enfrenador, que le permita identificar
Areas de mejora en el disefio, instruecion y evaluacion de los

eventos de entrenamiento.

Listas de verificacidn {individual y grupal}

Evaluar el aprendizaje y la aplicacion en tienda.

Indicador de Entrenamiento

Verificar stalus de entrenamientc en D.P.

Reporte Nacignal de Entrenamiento

Adguirir la informacion sobre los indices de

Entrenamiento en el Sistema, ademas de contemplar datos
de la audioria operativa y su corrslacion  con el
entrenamiento, interpretacion de indicadores en el sistemna,
evaluacion del Entrenador y status de Entrenamiento en

Tienda {Entto. Cruzado y en puesto)

Compromisos

El Diplomado finalizé con 10 entrenadores, cuyos compromisos fueron cubiertos

en un 100%.

A continuacion se presentan los puntajes obtenides en cada médulo.
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Entrenador Mod.1 Mod.2 Mod.3 Mod.4 {Mod.5
Zona Poniente 100 67.50 100 90 95
Zona Sur 100 87.50 95 95 100
Zona Norte 100 95 100 45 89
Zona Centro 100 75 100 100 100
Franguicia Maestra 100 100 100 100 100
Franquicia Maestra 100 100 80 80 90
Express 100 77.5 100 95 100
Mozzarella 100 65 a0 90 80
Alimentos a Tiempo 100 100 100 95 100
Comida Rapida Aler 100 92.5 100 95 95

Mecanica de calificacion

Las calificaciones se asignaban por médulo de acuerdo a los criterios establecidos

en cada uno de los compromisos, para ello se utilizé la escala de 1 a 100. El

entrenador tenia que lograr una calificacién minima de 85 a lo largo de los

médulos, para acreditar el programa y poder participar en la certificacion. Por otra

parte esta escala de calificaciones sdlo se utilizé en el D.F., puesto que en el

interior se tuvieron que modificar tos criterios de evaluacion.

Cabe mencionar que el médulo 6 no tuvo compromisos, puesio que se

aproximaba el periodo de certificacion y tenian que preparar materiales y controles

para sus visitas.

Elementos de la certificacion

Para la certificacidon se tomaron los siguientes parametros:

+ El entrenador debié cumplir y aprobar sus compromisos, tanto en contenido

como en fecha de entrega durante el desarrollo de cada uno de los modulos.
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e Si el entrenador cumplié con los compromisos, se le program¢ una visita
operativa por parte de Entrenamiento Franquicia Maestra (Silvia Mestizo y
Adolfo Grovas) con la finalidad de evaluar la parte metodolégica del
entrenamiento. Esto se realizd en cada una de las plazas de los entrenadores
durante la semana del 27 Septiembre al 1? de Octubre, ya que se entregaron
resultados de visitas y Gltimos compromisos el dia 11 de Octubre, los cuales

avalarian la certificacién del entrenador.,

+ Cabe mencionar que la visita operativa complementd la aplicabilidad det
Diplomado, puesto que los compromisos fueron disenados para poner en

préctica y verificar la aplicacion real en el puesto y funciones del entrenador.

DIPLOMADO INTERIOR DE LA REPUBLICA

Participacion y desercion:
El diplomado dio comienzo en el interior el 12,13 Y 14 de julio de 1999 y se contd

con la asistencia de 34 personas en !as tres zonas.

Zona Norle / Instalaciones Monterrey (11 personas)
Se diercn de baja 4 personas, lo que representa un 37% de desercian. Las
causas fueron indicadas como carga de trabaja, con elio la imposibilidad de asistir

al Diplomado (se anexa lista a continuacién).
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« TORRQUIN NTE. Zacatecas
+» TORRQUIN NTE. Monterrey
« Comercializadora Toulet

» TORRQUIN NTE. Coahuila

Zona Centro /Instalaciones Guadalajara (12 personas)
Se dieron de baja 4 personas, lo que representa un 33% de desercion. Las causas
de fueron indicadas como carga de trabajo por aperluras, (se anexa lista a
continuacion).

» DOPISIN (Supervisor)

s Pizza Valle (Director de Operaciones)

» Organizacion DOT (Directar de Operaciones y Entrenador)

Zona Sur / Instalaciones Can Cdn (11}

Se dieron de baja 3 personas, o que representa un 21% de desercion.

Las causas de fueron indicadas como carga de trabajo en el caso de Dopiz y mal

desemperio de las funciones como entrenador en Torrquin Sur Can Cun:

« DOPIZ (Director de Operaciones)
« DOPIZ (Supervisor)
« TORRQUIN Sur (entrenador)
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Consideraciones especiales en el Interior:

Cabe mencionar que solo un 21% de los participantes en el interior fueron
entrenadores, un 41% Gerentes y el restante 38% Supervisores. El
hecho de aceptarlos en el Diplomado fue que algunos Gerenies
probablemente se convertirian en entrenadores, asimismo los Supervisores que
se inscribieron al Diplomado comentaron que fue por formacion, ya que pueden

complementar y actualizar los conocimientos gue tienen de entrenamiento.

En total contamos con 23 personas (Norte, Centro y Sur), entre Entrenadores,

Gerentes y Supervisores. El indice de desercion general fue de 32.35%.

El diplomado 1uvo sus fortalezas en el seguimiento a través del cumplimiento de
compromisos generados de Jos modulos, en el interior fue muy dificil el
trabajar con este esquema, pueste que el entrenador dedica el 100% de su tiempo
al entrenamiento y seguimiento del personal de tienda, sin embargo e! Supervisor
tiene de 5 a 10 tiendas a su cargo (dependiendo de la franquicia}, situacion que le
impide dedicarle un tiempo razonable al entrenamiento y con los gerentes sucede
una situacién similar, ademas de que no cuentan con espacios y material didactico
que les permita, realizar una buena capacitacion. Por este motivo se tuvieron que

hacer ajustes en los criterios de los compromisos para Supervisores y Gerentes.
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Los resultados del programa en el interior son los siguientes:

Respecto a la identificacion del papel del entrenador, no se logrd al 100%,
(sblo un 21% eran entrenadores). Cabe mencionar que hubo bajas de
supervisores y gerentes durante el programa, por lo cual es predecible que la
informacién sobre la importancia del entrenador y su funcion no llegara a todas

las franquicias.

Una de las herramientas mas (tiles para los Entrenadores y Supervisores fue
la guia didactica, de la cual hicieron uso no Unicamente para Sus Compromisos,

sino para eventos llevados a cabo en su franquicia.

Adquisicion de elementos indispensables para fortalecer su labor: técnicas

didacticas, manejo de grupo y materiales para habilitar su trabajo.

Adquisicion de conocimientos para detectar y discriminar necesidades de

entrenamiento, a través de los indicadores de! Sistema.



Herramientas adquiridas

Herramientas

tiso

Autoevaluacion del entrenador

Identificar forlatezas y debilidades en el

Periil de cada unc de nuestros entrenadores.

Formato de Andlisis da Entrenamignto

Identificar la impertancia de asignar tiempos
al entrenamiento tebrico y practico, asi como al

seguimienta en tienda.

Formatos Analisis de Técnicas Didaclicas y

Maieriales de Apoyo

Adquinr conocimientos para eficientar su funcién.

Farmatos Andlisis Procesos de Grupo, roles y

situaciones

Adquinr los elementos indispensables para manejar la

dinamica adecuada con sus grupos de trabajo.

Guia Didactica

Adquirir metodologia para planear de una manera

adecuada los evenlos en tienda / aula

Formato de Identificacion de necesidades de

entrenamiento

Evaluar causas que tienen origen en el Hecurso

Humano y determinar necesidades de entrenamiento.

Manejo de Puntuacicnes de Auditoria Operativa

A través de la audiloria, detectar urgencias vy

prioridades a resolver via entrenamiento

Formaic de Logistica

Verificar los elementos necesarios a considerar para

preparar y disponer los eventes de entrenamiento,

Compromiso

A continuacion se presenta el siguiente resumen de entrega de compromisos:
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Zona Norte Moéd.1 | Mod2 | Mod | Mod
3y4 5
Gerente (Torrquin Norte) £ E NE NE
Entrenador (Terrquin Norte) E E E E
Gerente (Torrquin Norte) E NE NE NE
Entrenadora (CCB R.) E E E E
Entrenador (Torrquin Nte) E E E E
Entrenador (Grupo Lujo) E NE NE NE
Entrenador Dopitam E NE NE NE

E : Compromisos entregados y acreditados

NE: No entregados

En la zona norte sélo tres personas entregaron y aprobaron sus compromisos, con ello se hacian acreedores

a la visita de cerificacién.

Zona Centro Mod.1 | M6d2 | Mad | Mod
3v4 [ 5yb
Supervisor (Cofraval) E [ NE NE
Supervisor (Cofraval) E I NE NE
Gerente {Dopijal) E NE NE NE
Entrenador (Pizza Valle) E NE NE NE
Entrenador (Dopijal) E i NE NE
Entrenador {Dopisin) E E E E
Gerente (Todo de Pizza) E E E E

1: Compromiso incompleta en informacién
£€: Compromisos entregados y acreditados

NE: Compromisos no enfregados

En la zona centro sélamente dos personas pasaron a la fase de visita de certiticacidn, puesto que entregaron

y acreditaron sus compromisos.

Zona Sur Méd.1 |Mod2| Mod | Mod
3y4 | 5y6
Supervisor {Torrquin Can Can) E NE NE NE
Supervisor (Torrquin Can Cdny t E NE NE NE
Supervisor (Torrquin Can Can) E NE NE NE
Entrenador (Torrquin Can Cun}|  E NE NE NE
Entrenador {(Alim. Yucatan) E E E E
Entrenador {(Alim. Yucatan) E NE NE NE
Supervisor {Coalsu) E NE NE NE
Entrenador {Coalsu) E NE NE NE

E: Compromisos entregados y acreditados
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Elementos de la certificacion

Para la cerificacion se tomaron los siguientes parametros:

El entrenador, supervisor y gerente tenian que entregar y aprobar sus
compromisos. Dada la naturaleza de sus puestos (Supervisores y Gerentes) se
recorrieron las fechas de cumplimiento de los mismos. Por este motivo se
inciuyeron algunos ofras tareas a realizar, por lo que los criterios de evaluacion

fueron distintos en el interior de la Republica.

Algunos acciones que se tomaron en cuenta para obtener la visita de certificacion

fueron las siguientes:
El Supervisor o Gerente tenia que contar con una calendarizacién del

entrenamiento en su {g) tienda (s).

Se veriticaba si estaba poniendo en practica lo aprendido en los programas que

estaba realizando dentro de su franquicia. {Programa de seguridad o servicio).

Por ofra parte, también fueron tomados en cuenta aspectos dentro de los médulos
del Diplomado, tales como participacion activa, interés en el entrenamiento (fo cual

era verificable mediante el indicador).
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Si el entrenador, supervisor o gerente, cumplia con los compromisos, se hacia
acreedor a una visita operativa por parte de Entrenamiento Franquicia
Maestra, con |a finalidad de evaluar la parle metodolégica del entrenamiento, que
se realizé en cada una de las plazas de los entrenadores durante la semana del 4
al 8 de Octubre, ya que se entregaron resultados de visitas y ultimos corﬁpromisos

el dia 11 de Octubre, dichos resuitados avalaron la certificacion del entrenador.

Durante 'a visita se sostenia una platica con el jefe directo del entrenador,
supervisor y gerente, que en muchas de las situaciones era el franquiciatario, en
donde se solicitaba informacion sobre el desempefio, planeacion y acciones de
entrenamiento, dicha plética se cerraba con acuerdos a los cuales daria

seguimiento Entrenamiento Franquicia Maestra.

Por otra parte, también se verificaban los controles y herramientas tafes como:
quias didacticas, calendarios de entrenamiento, indicadores de entrenamiento por

tienda ( documentacion y respaldo de su trabajo).

Las visitas operativas arrojaron datos reales sobre la aplicabilidad del Diplomado y
definir de esta manera que entrenadares serian certificados en sus funciones y por

qué.
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A continuacién se presenta la lista de Entrenadores Certificados en el Sistema

Domino’s Pizza:

Enirenadores cerlificados a nivel nacional.

Entrenador Torrquin Poniente
Entrenador Torrquin Sur (D.F})
Entrenador Torrquin Norte (D.F)
Entrenader Torrquin Centro (D.F}

Coordinador de Entrenamienta

Entrenamiento Franquicia Maestra (D.F.)

Coordinador de Entrenamiento

Entrenamiento Franquicia Maestra (D.F)

Entrenador Torrguin Express (D.F.)
Entrenador Mozzarella {D.F.}

Entrenador Alimentos a Tiempo (D. F.)
Entrenador Comida Rapida Aler (Toluca)
Entrenador Alimenios de Yucatan (Mérida)
Entrenador CCB Reslaurantes (Chihuahua)
Entrenador Torrquin Norte (Monterrey)
Entrenador Torrquin Norte (Monterrey}
Entrenador Dopisin (Sinaloa)

Gerente Todo de Pizza (Tepic)
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CONCLUSIONES:

Un elemento importante dentro del Sistema de capacitacion, lo constituyen
precisamente los modelos de evaluacion. Al terminar una intervencién de
ensefianza — aprendizaje es necesario percibir los impactos de ésta con el
propdsito de establecer mejoras o tomar nuevas decisiones en beneficio de los

participantes y de la organizacion.

Es importante mencionar que ta mayoria de los modelos no toman en cuenta el
seguimiento y algunos autores la abordan sin comentar el procedimiento para
llevarlo a cabo. La mayoria de los modelos de evaluacion estan centrados en los
procesos y productos, es decir, como se lieva a cabo ¢l programa y qué resulta,
dejando a un lado los demdas aspectos , por ejemplo su planificacidn, costos,

seguimiento y la repercusion en la toma de decisiones.

El seguimiento es un parte fundamental de la evaluacion. Uno de los factores
al realizar el proyecto tema de reporte, fue el énfasis en fa parte de disefio de
evaluacion, en donde se desarrolld el modelo de seguimiento por compromisos, a
través del cual se verificaba faciimente io visto en el curso y lo mas importante, si

realmente era valido y (il en la aplicacién operativa de las tiendas.
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1os principales impactos de! “Diplomado de Desarrollo de Entrenadores”,
comienzan por el seguimiento. Anteriormente no se contaba con programas en
donde se verificara lo aprendido, esto, le dio ai proyecto un caracter novedoso y

sobre todo practice.

Otro de los alcances de este programa fue la estandarizacién y creacion de
instrumentos de control y verificacion de las actividades de entrenamiento. Cada
uno de los controles fue disefado con el interés de facilitar el frabajo en las
tiendas y de implantar controles numéricos v listas checables, con las cuales los
entrenadores pudieran analizar resultados, por ejemplo: necesidades de
entrenamiento, discrepancias de datos, indicadores de producto, desempefio de

su papel, planeacidn de actividades de entrenamiento, etc.

La certificacién de entrenadores fue otrc mas de los logros del programa,
puesto que a través del seguimiento por compromisos, las visitas para auditar su
entrenamiento y la aplicacion de los controles revisados en las sesiones, permitia
corroborar los conocimientos, habilidades e incluso actitudes adquiridas a lo largo

del Diplomado.

E! programa tuvo repercusiones al nivel de credibilidad, puesto que la

Franquicia Maestra no habia proporcionado un programa adicional a los que dicta

Domino’s Pizza Internacional.
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Los comentarios de los entrenadores y Franquiciatarios fueron buenos e incluso
invitaban a un nuevo disefo de programas que contribuyera al desarrollo integral

del personal.

Ei producto principal y rescatable del programa es el reporte de entrenamiento,
a través del cual se da seguimiento a los entrenadores. Este instrumento pretende
visualizar niveles de preparacién en cada uno de los puestos (Preparadores,
Representantes, Especialistas, Gerentes y Gerentes en Entrenamiento;, también
permite observar el desempefo de los entrenadores, asi como los indicadores

principales de cada una de sus liendas, (no. de drdenes, remakes, gratis, etc).

E! monitoreo de estos datos es realizado por Entrenamiento Franquicia Maestra,
y a través de los mismos, se pretende detectar necesidades especificas de cada
una de las Franquicias a nivel Nacional; esto nos facilitard la programacion de
visitas, puesto que ahora se discrimina con mayor facilidad el motivo de la misma,
por ejemplo las visitas de entrenamiento o bien visitas de consultoria, en donde ia
finalidad es ayudarles a crear estrategias que les permitan consolidar el Sistema

de entrenamiento en su Franquicia.

Una de las limitaciones del programa fue la premura entre e! disefio y la
imparticién, lo cual se combind también con la evaluacion de los compromisos, por
lo que las anteriores tareas tenian que realizarse en corio tiempo, o cual trajo

varias consecuencias:
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« Tiempo insuficiente en la investigacion bibliografica para el disefo de
contenidos, ejemplo de ello, el modulo 3 “Manejo de Grupos” y médulo 4

“Disefio del enfrenamiento”.

e La imparticion en el interior de la RepUblica tuvo algunas complicaciones, ya
que dos madulos tenian que ser revisados en tres dias, por lo que se tuvieron
que hacer algunas adaptaciones y recortar el tiempo destinado a algunas

actividades disenadas en los eventos del D.F.

e Los repories de la evaluacion de compromisos, se entregaron a los
entrenadores, sin embargo a los Franquiciatarios se les envid un solo reporte al
final del Diplomado, lo cual no es conveniente, puesto que no les dimos fa
oportunidad de participar en el seguimiento de su personal de una manera

mucho mas formal.

e La limitacién mayor se centrd en el disefio de los compromisos. Para el D.F.
fueron sumamente alcanzables porque la mayoria de los participantes eran
entrenadores y ademas tomandoe en cuenta que este grupo recibia un modulo,
cada 15 dias, se le asignaba tiempo suficiente para cumplir con las tareas
encomendadas. Sin embargo en el interior un grupo mayoritario o
constituyeron los Supervisores, los cuales no se dedican 100% a fa funcion de

entrenamiento, ademads de que los compromisos asignados fueron los mismos
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del D.F. pero sin tomar en cuenta que el esfuerzo tendria que ser mayor, puesto
que se tenian que elaborar las tareas derivados de los dos médulos revisados, lo
que en consecuencia trajo un nimero bajo de entrega de compromisos y por ende

un bajo nivel en cuante a personal certiticado.

Como sugerencia hacia nuevas investigaciones o proyectos de caracter similar
al presente, es importante el considerar las condiciones a las que puede
enfrentarse un programa, puesto que las variaciones en cuanto a mecanica de
imparticién, tiempos y compromisos puede alterar el objetivo que persigue el

programa de entrenamiento.

Por otra parte, se sugiere si los responsables del disefo tienen también el
papel de instructores y evaluadores se cuide mucho el tiempo destinado para cada
una de las actividades, puesto que de otra manera en alguna de las tareas se
pierde la éptica facilmente. Lo 4ptimo es que haya tiempo “razonable” entre el
disefio, la imparticion y la evaluaciéon de compromisos, siendo ésle ultimo de una
gran relevancia, ya que a través de ellos corroboraremos si la ensefanza —
aprendizaje cubrid las expectativas y objetives del programa y de nuestros

paricipantes.
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Por ultimo, comao conclusién final, puedo comentar que la principal aportacion
como psicéloga en la organizacion fue el hecho de participar activamente en un
proceso de cambioc enfocado a la ensefianza de conocimientos y desarrolio de
habilidades, en donde la finalidad estuvo orientada al cambic conductual del
personal y con ello al cumplimiento de las metas del negocio. Es imporante
resaltar la contribucién de la Psicologia a otras disciplinas como la Pedagogia y la
Administracion, lo cual dic como resuitado un trabajo integral acorde a las

necesidades de la empresa.
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ANEXOS



ANEXO 1

PROCEDIMIENTQ: PERFIL DEL PUESTO



Caracteristicas y Perfil del Puesto

Titulo del puesto: Entrenador No. Plazas:
Puesio al que e reporta:
Puestos que le reportan: Ninguno

OBJETIVO: Impariir y garantizar la aplicacién del entrenamienic del personal de
Domino’s Pizza, con el propésito de contribuir en su desarrollo a traves de 1a ensefianza
de los conocimientos, habilidades y actitudes, gue requieren para incorporarse
productivamente en su puesto o en dreas de trabajo especificas.

Caracteristicas

Sexo: Masculino o Femenino

Edad: 20-25 afios

Escolaridad: Preparatoria/Carrera técnica/Lic. Trunca en Pedagogia, Psicolegia,
Admén.

Estado civil: No importa

Experiencia: Lin afio minimo como Gerente

Tener aprobados los cursos de Gerencia

Haber impartido cursos durante su periodo como Gte,
Recomendaciones: Es importante revisar la historia laboral de los candidatos:

Back 10 school.- Checar la parte de entrenamiento que contempla

programa bdsico y programa de entrenamiento

Indicadores de venta.- Identificar si es una persona constante y

orientado a la mejora

Estado de resultados.- Asegurar que cuenten con controles y que

ademas se realicen pericdicamente

Perfil det Puestio

Conocimientos Habilidades . Actitudes

Conocimiento  operativo de { Fluidez verbal Dinamismo

los puestos tipo {Repartido — | Relaciones Interpersonales | Actitud de Servicio
Res, Pizzeros y Telefonistas) | Capacidad de Comunicacién | Entusiasmo & Interés
Conocimiento administrativo | Organizacién y Planeacion | Amabitidad

y Operacional de los niveles | Agilidad Mental Responsabilidad
de Gerencia 1,2,34 Memoria Cooperacton
Principios de matematicas | Andlisis Buena presentacion
aplicadas Capacidad de escucha Confiabilidad

Manejo de grupo
Manejo de conflictos
Destreza manual




ANEXO 2

PROCEDIMIENTO: DESCRIPCION DE PUESTO



1. DATOS GENERALES

GRUPO ALSEA
DESCRIPCION DE PUESTOS

TITULO DEL PUESTO

ENTRENADORES | Ptazas Autorizedas: |

Empresa:

Direccion:

Puesto al que Reporta:

SUPERVISOR / DIRECTCR DE QPERACIONES

2. DESCRIPCION GENERICA

Impartir y garantizar la aplicacién del entrenamiento del personai de Domino’s Pizza, con el propdsito de
contrlbuir a su desarrollo a través de la ensenanza de 10s conoclmientss, habilldades y actitudes, que
requieren para incorporarse productivamente en su puesto o en areas de trabajo especificas.

3. FUNCIONES ESPECIFICAS

FUNCION BASICA

ACTIVIDADES ESPECIFICAS

IMPARTICION
DEL ENTRENAMIENTO

# Brindar el emrenamiento al personal de tiendas con base en las necesidades existentes, a
fravés de cursos basicas, gerenciales, entrenamiento cruzade y programas complementarios
implantados en el sistema.

COORDINACION
DEL ENTRENAMIENTO

/ Organizar y planear los evanios de entrenamiento a su ¢argo, medianie calendarios de cursos,
rallies y eventos adicionales, guias didacticas, islas de participantes,etc.

v Apoyar en programas y eventas a nivel nacional en coordinacién cen el depto. de
entrenamiento de TORRQUIN

v/ Asegurar en el entrepamiento los recursos materiales, instalaciones . material didactico ast
como los recursos financiercs gue soporten la puesta en marcha del entrenamiento.

EVALUAGION ¥
SEGUIMIENTO

/ Evaluar ef entrenamiento brindado a través de controles y formatos, que permitan
observar los avances y resultados en las distintas modalicades: entrenamiento en puestos,
cursos y entranamiento cruzado.

+ Elaborar y dar seguimiento al indicador de entrenamienta.

J Asegurar que los elementos tedricos brindados en las sesiones, se vean reflejades en
1a practica y registrados mediante el mecamsmo de control que se requiera, de acuerdo a
tas necesidades.

/ Apoyar a través de la informacion recopilada en tiendas, datos que permitan mejorar los
programas contemplados por ¢! Depto. Nagional de Entrenamiento.

/ Aportar informacién necesaria al Depto. Nacional de entrenamiento sobre la calidad y
contenido de Yos materiales utilizados, con la finalidad de detectar posibles modificaciones.

/ Llevar un control del personal entrenado {Base de datos), con la finafidad de contar con
un higtonal de entranamiento y rayecteria dal personal,

/ Contribuir en la difusion y aplicacion de la estandarizacion de los programas,
procedimiantos y petiticas, denvades del Departamento Nacional de Entrenamienta.




4. ACTIVIDADES DE APQOYQO C FUERA DE PROCESO

Brindar ios apoyos requeridos por el Departamento Nacional de Entrenamiento gue tengan que ver con
la operatidn y el entrenamiento mismo,

5. SUPERVISION EJERCIDA

PUESTO

NO. DE OCUPANTES

ACTIVIDADES O FUNCIONES QUE SUPERVISA

6. TOMA DE DECISIONES
ACCIONES REQUERIDAS RESPONSABILIDAD
Programacion de entrenamiento para tiendas Compartida con: Franquiciataric / Director de Operac., 50%
JSupervisor.
7. RELACIONES INTERPERSONALES
7.1. GONTACTOS INTERNOS
DEPARTAMENTO PUESTO MEDIO DE COMUNAC. FRECUENCIA MOTIVO
CPERACIONES DIRECTOR ESCRITA-VERBAL QUINCENAL PROGRAMACION DE
ENTRENAMIENTCO Y
REQUERIMIENTOS
ESPECIFICOS
SUPERVISION SUPERVISOR ESCRITA-VERBAL QUINCENAL PROGRAMACION DE
ENTRENAMIENTO Y
REQUERIMIENTOS
ESPECIFICOS
FRANGQUICIATARIO DIRECTOR ESCRITA-VERBAL QUINCENAL RETROALIMENTACION SOBRE
GENERAL PROCESOQS DE
ENTRENAMIENTO EN MARCHA
7.2. CONTACTOS EXTERNOS
INSTITUCICN PUESTOQ MEDIO DE COMUNAC. | FRECUENCIA MOTIVO




8. RESPONSABILIDAD ECONOMICA

I CONCEPTO

ACTIVIDAD O FUNCION

MONTO (EN $}

MATERIALES DE ENTRENAMIENTO

ATENCION REQUERIMIENTOS DE TIENDA

EQUIPQ DE ENTRENAMIENTO

RESGUARDO DE EQUIPO EN LAS OFICINAS

9. PERFIL DE PUESTO
9.1. CARACTEAISTICAS ESPECIALES

EDAD; SEXO: ESTADO CIVIL: | HORARIC DE TRABAJO |  D'SPONTLDAD PARA
2025 Masc. 6 Femen, No importa 80%
9.2. EXPERIENCIA INDISPENSABLE _ _ )
; TIEMPO MINIMO | INDISPENSABLE
NIVEL SioNO | AREA O PUESTO (MESES,) o DESEABLE
GERENCIA sl GCIA. TIENDAS 1ARD INDISPENSABLE
IMPARTICION DE CURSOS DURANTE SU GCIA. Sl GCIA. TIENDAS 1 ARO INDISPENSABLE
9.3. ESCOLARIDAD
[sEcunparia ] [VOCACIONAL | TERMINADA | PREPARATORIA | TERMINADA 1
CARRERA 1era. Opcion 2da. Opcidn 3era. Opzién Estudiante Titulado
TECNICA EDUCACION PSICOLOGIA LAE
LIC. TRUNCA PEDAGOGIA PSICOLOGIA LAE
IDIOMA HABLADO (%) LEIDO {%) TRADUCIDO (%)
8.4. CURSOS
{oFFice 95 |
9.5. REQUISITOS ESPECIALES
MANELO DE GRUPO TRABAJO EN EQUIPO
MANEJO DE PROBLEMAS ORIENTADO A RESULTADOS
ORGANIZAGION PLANEACION HELAGIONES INTERPERSONALES
ACTITUD DE SERVICIO
Firmas de Aceptacicn:
EMPLEADO: SUPERIOR INMEDIATO: SUBDIRECTOR DE AREA:




ANEXO 3

PROCEDIMIENTO: GUIA DE ENTREVISTA



Guia de Entrevista

El siguiente bloque de preguntas te puede proporcionar datos que respalden la seleccitn
de tu entrenador, para lo cua! debes tomar en cuenta el perfil y analisis de puesto asi
como los conocimientos, habilidades y actitudes que has identificado en ia operacién.

1. ;Cuénto tiempo tienes en el Sistema?

2. ;Cumpliste con los cursos reglamentarios del Sistema (basicos y gerenciales)?
Si no es asi, menciona los faltantes

3. ¢Has impartido cursos? ¢ Durante cuanto tiempo?

4. ;Qué tipo de problemas encontraste al impartir el entrenamiento a tu personal?

5. ¢Cémo solucionarias estos problemas?

6. Describe como es el ambiente en tu tienda

7. ¢Cual es la importancia del entrenamiento al personal?

8. :Qué se necesila para que la gente aprenda?

9. ;Cémao es la relacién y la comunicacién con tu personal?

10. ¢ Llevas a cabo juntas de informacién?

11. ;Cual crees que sea el papel del entrenador?

12. ¢ Te gustaria ser entrenador? ;Por qué?

13. ¢ Qué caracteristicas debe tener un entrenador?

14. ;Cudles de las mencionadas anteriormente le hace falia reforzar ¢ adquirir?

15. 4 Cudles serian tus fortalezas como enirenador?

16. ;,Como calificarias el entrenamiento actual en Domino’s Pizza?

17. Cuando termina un curso. ;cual seria para ti, el siguiente paso como instructor?

18. ;Cémo te describes (coma persona)?

19. ; Te es tacil relacionarte y lener amigos?

20. ;Has participado en grupos recreativos, religiosos, politicos o sociales?

21. Si has participade ¢ Cual ha sido tu papel?

22. ;Cuél es la importancia de compartir conocimientos con los demas?

Nota:

Muchas de las habilidades y de !as actitudes se derivan de la entrevista e historia laboral
de los candidates, por lo que se te recomienda indagar cuestiones de servicio, amabilidad,
dinamismo, interés, manejo de su tienda y algunos otros factores adicionales a través de
platicas con la gente & su cargo.

A continuacién te presentamos una guia de seleccidn, con la finalidad de que tengas
algunas parametros para evaluar la entrevista. (Ver anexo 1)



Conocimlentos:

Preguntas Respuestas validas Respuestas no vilidas
1. ¢Cuénto tiempo tienes en el |1 a2 afos Menos de 1 ano
Sisternas?
2.Cumpliste con los cursos basicos | Basicos terminados ¥ 3 | Basicos inconclusos y mas de 3

y Gerenciales

Gerenciales por concluir

por concluir

3.¢Has impartido cursos? ¢ Cuanto
tiempo?

Minimo un afio, duranie  su

astancia como Gle.

Menas de 1 afo / no ha brindado
entrenamienio

4,;,Qué  tipo de
identificaste af entrenar?

problemas

Puede mencionar falta de material
didactico

Falta de recursos que no dependan
de él.

No asistencia de participantes,
(fatta de planeacién

Y control de las aclividades del
depto.)

Poco control y manejo de grupo
{Falta Formacién comg entrenador)

5..C0mo  solucionarias  estos [Se haga una propuesta o |Mencidn de quejas y detalle de la
problemas? alternativa de solucién problematica sin aportar alguna
solucion.
6.Cescribe como es el ambients en | Ambiente sano, existe orden y{Fala de  organizacion an
tu tienda organizacién de tareas. Tiene un|documentacion, reportes, genie.
equipo confiable, existe | Demasiada “confianza” con el
retroalimentacién y recenocimiento. | personal.

7.;Cudl es ‘a importancia del
entrenamiento al personal?

Cualquier respuesta que implique
desarrollo del personal a la par del
crecimiento de la émpresa.

Cualquier respuesta que indique un
necesidad “obligada® por parte del
Sigterna.

8.;Qué se necesita para que la
gente aprenda?

Respuestas ¢omo: Ser un buen
instructor, gontar con

Materiales atractivos 8
intoresantes, generar interés en la
Imparticidn de cursas, manejar
ejemplos  reales, resaltar el
saguimiento practico al curso.

Cualquier respuesta  en donde el
instructor le deja en absoluto la
rasponsabilidad a la persona que
sa esld eatrenando, o atribuye a
cuestiones exiernas [falta de apeyo
del Franquiciatario, de maternales,
etc.)

Habilidades
9.;Como es la felagién y|Abierta, de confianza, hay[No existe retroalimentacion  ni
comunicacién con tu persanal? retroinformacién sobre sus [ comunicacion etectiva
actividades, Se las comunica
oporiunamente la exstencia de
cambios

10,4 Llevas a cabo junias de trabajo
en tu lienda?

Una respuesta afirmativa denota
interés por interrelacionarse con su
gente, ademas es importante ver la
frecuencia ¢e as juntas, todo esto
para checar una vez mas su
planeacion y organizacion.

Una respuesta negativa, nos ndica
falta de comunicacion formal, asi
como deficiencias en cuanio a
planeacién y organizacitn.

Si lleva a cabc juntas muy
esporadicas, nos hablard de una
falta de constancia y tal vez de
interds en el equipo.

11.Cudl crees que sea el papel del
entrenador?

Respuestas relacionadas a la
transmision  de  conocimientos,
habilidades y destrezas hacia la
mejora y desarrollo del Sisterna

Respuesias vagas acerca del
snfrenamiento,  por  ejempio:
informiar al persenat

12.;Te gustaria ser entrcnador?
iPor quée?

Respuestas que denoten interés y
compromiso por el desarrollo del
personal.

Respuestas en relacién con subir el
escalafén.




13.:Qué caracteristicas debe tenar
un entrenader?

Fluidez verbal, manejo do grupos,
buena comunicacién, agilidad
mental, conocimientc operativo,
habilidad para relacionatse, 8tc.

Rospugstas  vagas,  ofioniadas
(nicamente al conocimiento de la
oparacion dentro del Sistarna.

14.0e lag mencionadas
anteriormenie jcuiles te hacen
talta desarrotlar o raforzar?

Ver perfil y ubicar sus carencias en
conccimientos,  habilidades y
actitudes.

No identificar carencias en su
persona, tal vez estd perdido en
cuanto al concapio ds
entréenamiento ¢ simplemente cree
nc desarollar algo mas en su
persana.

15.;Cudles serfan ius fortalezas
como entrenador?

Al exponerlas, se logia identificar
sus potancialidades para instruir,

Respuestas vagas o nulas sobre
sus gualidades comeo entrenador, 1o
cual puede significar un concapto
dishnto de entrenamientp o falta de
formacién como instructor.

16.:,Como calificarias en

entreamiento en D.P.?

Respuestas gue involucren el
andlisis del entrenamiento ya sea
en contenida, materiales,

participantes, elc.

Respuestas  concretas  como
Bueno, malo, regular, sin llegar a
una gvaluacion explicita.

17.Cuando termina un ¢urso ;cudl
seria el siguiente paso para ti?

Respuesias que nos hablen sobre
su interés en el seguimiento de los
programas, ro sdlo de la teoria,
sino del aseguramiento en la
practica. Seguimisnto en cuantc a
controles y mediciones {Reporles y
Evalu_algiones).

Respuestas  incompletas  tales
como: Elaboracion y expedicion de
cerificados 6 bien  solarments
mencionar el indice o porcentaje de
eniréamismMo,

Actitudes:

18.;Co6mo te descnibres?

Nos permite identificar cualidades y
carencias de la persona, asi mismo
podemos comparar el peril del
candidato con el perfil ideal del
entrenador y ver de qué manera se
cumple.

Si su descripcién es contraria al
periil y caracterislicas del puesto,
diticilmente podra ser entrenador,

19.Te es facil relacionarte y tener
amigos

Es sociable, le gusta relacionarse
con mucha gente; ya quae de allf
parte al trabajo en equipo en donde
la czomunicacién, cooperacién,
servicio, Entusiasmo, elc, 58
vuelven indispensables.

Si tiene una personalidad iimida o
insegura, dilicilmente podrd tener
un buen manejo de grupo y de
aventss de gnirenamianto.

20.;Has participado en grupecs
recreativos, religiosos, polificos o
sociales?

A través de esta identificamos su
grado de cooperacion,
involucramiento, intergs,
Dinamisma, etc. por compartir sus
aclividades con olras personas.

La respuesta negativa en aste
rubro, tal vez nos presente a un
individuo no {an preccupado por
participar en proceses colectivos
de cualguier tipo.

21.5i has participade ¢ Cual ha sido
tu papel?

Nos da una ligera idea si ha tenido
un papel relevante como dirigente,

Si su papel ha sido pasive, quizd
ngs  ruaslre  una  persoha

si muesira cierto cardcter de | conformista y poco intéresada en
mando, etc. escalar,
22;Cual es la imporiancia de Denota interés por compartis Hespuestas poco  convincenies
compartir coocimientos con  los | aprendizajes ¥ deseo de |acerca del intercambio  del
demas? relagionarse con la gente. gprendizaia




ANEXO 4

PROCEDIMIENTO: FORMATO PARA DELIMITACION DE PROBLEMAS DE
ENTRENAMIENTO



DOMINO'S PIZZA MEXICO

ENTRENAMIENTO TORRQUIN - FRANQUICIA MAESTARA
Formato para la delimitacién de problemas de entrenamiento.

Formato ANEXO # 2 (Exclusivamente para las causas internas cuyo origen fue de Recurso Humano).

Problema de Referencia:

a.- De cada de [as causas internas cuyo origen fue de Recurso Humano realiza lo sigulente:

A) Menciona de nuava la descripcion y los puestos implicados de la causa interna cuyo origen es de Recurso Humane.
(Respetando el orden y los incisos utillzados en el formato anterior),

5.- Por cada puesto Implicado en la cada descripcion, verifica lo siguiente:

{Respande "S(" o "No™ en cada recuadro)

A} Siel puesto cuenta con sus
B} Sila persona que ocupa e puesto posee los conacl

D) Sila parsona que ocupa el puesio ha tomados los cursos de entrenamiento correspondientes que le proporcionen dichas
conocimienios y habilidades.
E} Sila persona que ocupa el puestoe tiene el int

Causa tnterna # ( )

clar

tos r rios para llevar de una manera sficiente dichas funciones,
C) Sila persona que ocupa el puesio posee las Habilidades necesarias para llevar de una manera eficiente dichas funciones.

45 y/'o actitud adk

da para llevar de una manera oficiente dichas funciones.

Hecurso Humano

Aacurso Humano

Recurso Humano

Doscripcion Puastos Funciohes claramente | Cor t i Curaos Intores yro
tmplicados definidas Nocesarios Necesariss | Correspondientes | setiud.
Causainterna # b]
Deacripcion Puestos Funcl [ HaGlidaoes CurE0s Irieres
picnd L M (! i 7 Cormrespondientes | adecuado.
Causa Interna # ]
Descripcion Pusslos Funtiones clarsmente | Conocimienios { Habilidades Curscs interey
Implicados definidas Al las | C o !
Causa Interna # ( )
Descripeion Pugstos F C L Cursos irteros
e o E . e M, » o o

Recurso Humane




Formalo #1

Franqulcia:
Gerenta:

DOMINQ'S PIZZA MEXICO

ENTRENAMIENTO TORRQUIN - FRANQUICIA MAESTRA

Formato para la delimitacién de problemas de entrenamiento.

1.- tdentitica el Problema

2.- Anallza cuflas 20n sus causas Internas y Externgs

Internag

Franquiclatarta:

Enirsnador;

{Uliliza el sigulente formato)

Externas

Fecha:

Mo. Tlanda:
Suparvisor:

3.- Identiflca en ¢cada una de 1as causas Internas lo siguiente:

slolrnj—14

E 150 ISR Bl £

A) Origen
B) Descripcion
C) Menciona los puestos implicados

Causa interna # 1

INOTA: Unicamanla las causas Intermas que tienen su origen en ¢l Recurso
Humano son las que pueden ser faclibles de ser atendidas o solucionadas
mediante entrenamiento. S6le las gausas (dentificadas due caen dentrg dg este
rubro deben de ser trabajadaa en el Formato ANEXO # 2 l

Causa Interna # 2

Origen Descripclén Puestos Implicados Orlgen Descripcion Puastas impilcadog
Recursos Recursos
Materlales Maieriales
Recursos Recursos
Tocnoldglcos Tecnolégicos
A) A)
Recurso B) Recurso B)
Humano Humano
C) C)
Causa Intema # 3 Causa Intema 4 4 7
Origen Descripcion Puestos implicados Origen Descripeion Puestos Implicados
Recuraos . Recursos
Materizles Maierinles
Hetursos Recurgos
Tecnolégicoes Tecnologlcos
A) A)
Recurso a5 Hscurao E)
Humano Humana
) C)




ESQUEMA DE IDENTIFICACION DE PROBLEMAS DE ENTRENAMIENTO

No. 1
Identificacidn del Problema
Menciona el problema en cuestion.

No. 2

Causas internas o externas

En esta paria, vas a analizar y a clasificar las causas que dieron origen al problema, ya
sean internas o externas, utilizando el formato que se te proporciona.

Internas: Cuando las causas dependen directamente de las tiendas.

Externas: Cuando dependen de proveedores de productos o servicios.

Posteriormente vas a humerar las causas anotadas, ya que el nimero nos sera Ufil para
continuar con el lienado de este formalo. Por otra parte, es importante comentarte que
stlo podras trabajar las causas internas, puesto gue en las externas, no tienes ingerencia
ni facultades para llegar a una resolucion.

No.3

Una vez numeradas y definidas tus causas intemas (recuerda que sélo podemos abordar
éstas), vas a llenar un formato anexo, en dénde el primer paso es identificar con una X e
arigen de cada una de tus causas, las cuales pueden ser ocasionadas por carencia o
falta de:

Recursos Materiales: Aqui quedan comprendidos el dinero, las instataciones fisicas y las
materias primas.

Recursos Tecnoldgicos; Comprende la magquinaria en general, por ejemplo horos,
camaras ftrias, etc.

Recursos Humanos: Personas y todo lo relacionado a ellas; capacidades, habilidades,
liderazgo, estimulos, capacitacion, sueldos, relaciones laborales, seleccién, stc.

Segundo paso.- Describe los origenes de tu causa interna No. 1, No. 2, etc

Tercer paso.- Menciona los puestos implicados en ta descripcion de causas.

Una vez concluide el llenado anterior, vas a comenzar a trabajar en e! formato No. 2
siempre y cuando tus causas internas tengan origen en el Recurso Humano.

FORAMATO No. 2

1) Anola fa descripeion de la causa interna y los puestos implicados en ésta, cuyo origen
es de Recurso Humano, respetando el orden y los incisos utilizados en el formato
anterior.

2) Por cada puesto implicado en la descripcion, vas a verificar con un “Sio No”

a. Si el puesto cuenta con funciones claramente definidas, si tienen descripcion de
puestos o por lo menos cuentan con un listado de actividades y responsabilidades
del puesto.

b. Si lapersona que ocupa el puesto cuenta con los conocimientos necesarios para
llevar de una manera eficiente dichas funciones. Estos conocimientos abarcan
desde cuestiones operativas del Sistema, hasta aspectos tedricos formales como
pueden ser arilmética, nociones de administracién, contabilidad, etc.



<)

d)

Si la persona que ocupa el puesto posee las habilidades necesarias para llevar
de una manera eficiente dichas funciones. Por habilidad vamos a entender
aquel conjunto de destrezas ya sea mentales o fisicas que nos van a permitir
ser capaces de desarrollar el trabajo.

Por ejempla: Un Entrenador requiere ser habil en el manejo de grupos, tener
capacidad de escucha, ser habil en la resolucion de problemas, elc.

Una costurera, por ejemplo, reguiere de mucha destreza manual para poder
llevar a cabo su trabajo.

Cabe mencionar que las habilidades son un tamto innatas, pero también se
pueden desarollar o mejorar; siempre y cuando se tenga e! interés, la
disposicion y la enlrega por avanzar.

Si la persona que ocupa el puesto ha tomado los cursos de entrenamiento
correspondientes que le proporcionan dichos conocimientos y habilidades; esto
s muy imporlante ya que no se le puede exigir buenos resultados a la gents
sin brindarle la oportunidad de adquirir lodos estos elementos y ponerlos en
practica.

Si la persona que ocupa el puesto tiene el interés y/o actitud adecuada para
llevar de una manera eficiente dichas funciones.

Al hablar de aclitudes, nos referimos a aquellas caracteristicas que se adoptan
en nuestro estilo de vida y que son resultado de experiencias previas, cultura,
familia, formacion, educacion, elc. tales como la Responsabilidad, Honestidad,
Puniualidad, Servicio, Confianza, Dinamismo, entre otras. Y es agui en donde
podemos llegar a tener problemas, puesio que los conocimientos sg
adquieren, las habilidades se desarrollan, pero las actitudes deben pariir de [a
persona misma y si ésta no tiene conciencia de mejorarlas no hay mucho que
hacer para convencerlo de moditicarlas.



ANEXO 5

PROCEDIMIENTO: COMPROMISOS



LA GENTE £5 POIMERO.

D

Manejo de Grupos

COMPROMISOS

Realizar un evento tebrico de GEE
Requisitos:

Minimo de 4 hrs, contemplando los tres momentos (presentacidn, inicio vy
cierre).

Cursos a impartir: Sanidad. Desarollo de tu equipo. Certificacion de calidad
dal producto y Maneje de alta demanda.

Utilizar por lo menos:

« | Técnica de presentacidn
s 1 Técnica de energetizacion
= 1Técnica de ciefre

Elaborar guia didactica contemplando:

« Objetivos, Técnicas (didactica y de manejo de grupg) y tiempo reat
+ Aplicar evalucciones de los participantes.

Redalizor fres identificaciones (Formatos de Compromiso 1,2,3)

« Identificacién de roles
+» |dentificacién de procesos de grupo
« |dentificacidn de situaciones

Reporte de andlisis de guia

Cumplimiento de objetivos
Evaluacion de contenidos
Evoluacion de técnicas empleadas
Evaluacién de materiales de apoyo
Tiempos reales

Observaciones

Dudas

NO G et~

Fecha de entrega: 25 de Agosto del 99

Entrenamiento TORRQUIN - Franquicia Maestro



ANEXO 6

PROCEDIMIENTO: GUIAS DIDACTICAS



LA GENTE F PRIMERD

GUIA DIDACTICA DEL MODULO 1 DEL "DIPLOMADO DE ENTRENADORES™

DRETIVD Idartizar kos conCEpios ganersias ULl 2a00s 0 6] Camp) 08 e TNaTiern. 6o I3 §n3gad de homogeneiran ¥ defrT s pLrias C'ave gua Nos penTitan comparts 1 m=ma Lnaa dr coTuncacén, a parts de '05 lveame'os e
Daene 5 Praa,
TEMA GBIETIVG CONTENIDO TECNICAS APOYOS T.Ed, T Acom, T Fopl
Myndjo de Orupe Diddciicas
PRESENTACION  [(Rabri on WIS 03 LT pANC. O848 Prestr at=or 4o peucly” Expocira SMN ELLL
[e-acior s dol gura ¥ pus ¢ oitie Prese-1200 ve Grupd. OE Pareas Punca e P 2 Tenoiss EY o
et o mers Pro0Darunperien kol Expacuatias { Compromizos oty Rolzto 3 1§ KN ey
[oLpu by e Fresertazon du Obehva General Leclra et Acuiai Acstzio 1 NN 58 M|
Preserinzitn da La secLencla de ioa k-mas a traler. Lpctura det Azetato Acetato g ZMN LeAa)
TENMA 1 OaJETIVO CONTENIDD TECNICAS APOTOS TEn T Acum. T. Aml
Mantjo de Grpa | Didicticas
[P Tou debeion s riam apm 62 S| 11 GONoepio 98 ERTanaraatio Frperiea ey ToMH] 710 RG]
[dor'ra de Dor & Pzra_ s in de e’ X 1 12 EVEm;nameoren onDomins's Picza Lrvia d9 dres Rotc's o hottats 4 20 W] 130 K¢
sk 2o y bavsshcioe e 54 derman ded - o B
rsrerumanto
13 Ercoues def Exronamento Confeenc s rtetichva EMN 1.50 HR!
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Praparacidn da in 10" Prasamtasion Case 10 con s poc gnat 5 815
Prasentacién 10 10 B.25
Astigalimanacidn Recomendaciones de Caso 10 15| 6,40
Praparacion de in 11 Prasenacion Crne 11 con roles por esignar, 5 B.45)
Prasentacién 11 10 8.5
Retroamentacdn Recemendacones de Casa 11 15] 785 S05PM
Cere cel Tzler X 7.35]
RECESD 10 745 545PM
TEMA CBJETVO CONTENDO TECKICAS APOYOS T.Esl | T. Acumn. | T, Re=l
Msneo de Qrupe Diddcticas
[ G Frasuman Final Caonigrencia Intssackva Aclatc 12 28 805|  8.08 PM
Compromizos Denvedos Liniado daCompromisos 15 B.2¢]
Técnica da Clern (Emmplitcada) TC (Oud aprend( hoy 30| B.50)
Verificackn gu sxpactatvas. Connato nicpl 5 8,55 J
EvauRcin dal avenin Fraiuasanes gal Ewtito 5| 9.0] 7.00PM

COBSERYALICH OS COMPROMIGOS DEL MODULO H



oA Gy

L GINTE E3 HUMERD

Evonlo o# Entrehamienta:

Lugar: Universadgg iy Pirza Fecha: 32y 13 do agosto o 1999 Hors oo nicia: 1000 A M

Miig 4

(D de D de Ei

EntrenadonCoordinadar: Adolio Grovas - Siivia Mesitzo

MODULO 4 “Dissha y Logistica de Enlranamisnio”,
OBJETIVO Idettdicar lng slementos basicos iImplicados en & disenc de los programas du entranamiento a pailit de las necesidade’ concrutas du las Tiandas Déminos Plzza
Adouintlos copoccmientas lLndamenizies Gue se desprénden de 193 protesos de planeacdn y itg. con el ito da atefiurar uaa 'lcaz da lo3 avantos y cu'sas dirgicdos al 5.srama Dormno’s Pizza
TEMA OAIETIVO CONTENIDO TECHICAS APOYOS
Munels 80 Grupo Didscticza
PREEENTACION  [Obsered Ln #0n0sd o s |Presentecdn o M. T Escuda de A3 Expoatva Hepas Biareas
jrrrcoeet Caractar --r.a.:u::;nﬂ | Presentacian de grupa Elboracon
by bt oapectat vas race Ravigitn 06 Gomoromisss Favitrin Eacudes
v o caml
m,,'; :m‘v" grupa Expoct vt ol grupo Aavision Técnicas
Iniredusc idn 4l kGdule Expositva
|Procantac: 3n dal Obiehva General del médula Expesiiva Acaiate 1
|Presariecdn de b secuancia de los lamas a trstar Z wpoakiva Aoaiato 2
TEBA Y OBJETIVD CONTENIDG TECRICAS ABOYOSR
de Grupo Dedachicas
DE EVENTO DE T Corcaps 8s Do Gl ACatzs 3 75| V55 178
[ENTREMARZNTO 1z Fazon des Disefio Conderenciy Inker activg Angt=n 3
RECESO 13 2.0 1z 13
121 Hentilcac.dn de necescades da enienam s Damasbiativa Mod.ficada Acetato Arang 1/ Catod hH 2.4 12,45
1.21.1 |Lectora y manajo de indadones Ejecudon Formato de Tabyo. 3okin-casos 15 A0C; 1.89
12 1.2 | Elakaracdn g Conclusgnes Acdlisis du CasoxConillos | Acetalo o lomaly ow L sbeio 20 3.2 1.20)
Expasciin cazesCariios  [Anexo 1/Acelalo Anexo 1/Sobre coses [ 420 2.2
COMIDA, 60| 554 220
1.22 Est=blecarienio de abjetiios e ertiher AT [Acciaio M2 Mo 4 7 Acaialy 4 10 4.3 .
1221 |Elemenion Concacka
1.2 2.2 [Caracteratox AnkTan do casasContdas Forrizio oo e 20| 450 a5
12 2.1 |Tazonoma 33 93 oL, 7ivos Expazcroncesos Comios Acataio Formaty o Xma 3| §2¢) 422
123 Estabiecarieo gl ¢tgusma ool evania Cerostrabya Moddoydy 15 8.35 435
1231 |Poblacdn Concopk Acstato 5 10 825 4,45
1232 |nstalaciones Ejecunsén Acenzig del formato de tema 1% 7.00 5,00
1233 |Contenido AndlisisCortiisn Formalo de tama 20 720 520
1.2 34 |Duracidn Exposclén CasobCornidos  |Acatatn Formate de kema 60 3.221 6.20)
TENA 1 (CONL) BRIETVO CONTERIDO JECICAS REOVOS T.EA | T dcum. | T Aeal
Manelo de Grupo Oiddetican
20. Dia 124 - E3hod BaDN O Liwd Comats A Agxo MIND 21 AC MZNo 6
Andliss de casowCondes  |Formato Guea Do 3 x 10,00
Exp0s.Cbn CRZ0N Astra Formsts Gy.a Didiceen o0 1.30) A
25 E D acion o marne e Exoaeiitn Expasva L 2.3 ¥2.00)
RECESD 15} X | 12.¢5
TEMA 2 OBJETVO CONTENIDO TEGRICAS APOYCS T,Est. | T. Aoum. T Aoat
Manejo de Stupo Didkclicen
LOGISTICA 2 Cancepio Log Sy Expositreit Acalat B 5| 3.00 12,39
Elonentos. Gokla Borsos Hajas Ralafoka 30| 330} 109
2z nstaiocnme. Pizartdn
23 Gnpo
24
25 [Wlatomidd wnl wridihas
28 Recaso | Fxpasicsdn por equipos -] 4,30 2m
27 Instrumentos da Logistes Corderencia lnkcraciva Acotate Lista de Sotele 13 4.a3] 215
1oMIDA 80 Basl 2 1;‘
TEMA GBIETVO CONTENIDO CRICRS ARDYOE T. eil T Acum. | 1 Fadl
Diddctican
=13 Resurmon TE Fuego e la soiva 28] £.10] FET]
(Compeom:zos Frpasaiva Lictaco de compromioos 18 825 3 55|
Vot licacidn Expaciatvay 10 635 475
|Evetuazon Forrtintes 15 650 .20
T.C Ganle con gente 13 TR &y
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[/ %y EventodoEnlrenamiento: [fyn§  [Oepkomado s Desarrolio oe Enrensdoresh
1

Luger: Ynyersidad de vy Plgga. Fecha: 8.0y 10 de sopliambre do 1093, Morade Inicio: 1002 AM

LTS RAKEC  Enlrenddor / Cooedinader: Blivia Mastize - Adalte Groves

MODULG S  “Evaluscidn del Entrenamisnto”.
ORJETIVO ¢
[ TeMA QBTG COMTEMDO TECHICA® APGYOS T.EeL | T.Acum. | 1.Fcar
o 0w | Dections
I PRECCHNTACION  [CRAtme un $0ndas o8 b P I#m500n Col s ek Expocrrva
Jeonc pmes caracrdricas ol e00u0con 8l Eidcuc (Rev-1én de Compromiaosy Comieencty eeract
/0 ¢ Il BLDaCTF Espad Lttt g Raas i Moo Liviz ce idaas H0:as 7 roloiobo
e e Obietivo Gerwrzl Expasies acermtn 1
Presentacdin ce ks secuamoa e los temas @ ritr Exposriva acetoto 2
TEMA 1 GRMIVG CONTERIDO (LA TER | T keum | T Peal
Mondo de Grupo Dridéciicm
EVALUASION 11 Coreers ca Evuacon Expisimy Acelta 3
1.2 Pased do ta Eviueoion Expocitva Acetzte 3
13 L2 Evatuocon en el Ertreramne [Comtarenca Ieoractng
14 Drertacson da ta Evauantn [Conterenca Inrockva Moz pag
15 Elmanos de Iy Evakiacdn Exposiivd w3 g
16 Tro8 de Evaacion Exposiiiva Acetato 4
164 Eviuncén del Avendzzle Exposilva
1E.1.1 |Momentas y Caracta lican Conlkarancis Inigractua Acei=in 4
1812 [Proceso o la Evaiiandn IConiemancis ke actva Manua Pig
1.6.1.3 |Suefc de Eviluaciores ok Aprand zam IConkarencia nieracsva
7 pco gy Rezchvos Carrias R ]
JEiohoracidn dé b1 evziuacion para o Cumo de PTG BeQURL [Conton thadpa. Monus Py Acstoaos #n blanco Moud E
1reseniaciones Oe by avcuacion reatzada s
162 [Ewalac Cn dir 12 Aphacion Exposiivi Aretam 4
1621 |pasado.an compromsas Exposiiiva
E1AD0!aC 0N ¢ 105 COMProm0s JRrvaoss oe Sus evantos Ingivoual [anez0 1 By Ac Aompromesas M4
1622 [bavtdo e verticasdn Expoziiva
Elotoractn de 13 st de werdcacdn o Enfrega Segurn [ConTontoaet Areno 2oz Py A Manucl oe ES
Praserdacionss ce b Lata oy rerifcacion maizady [Camtas tleg et
183 £ vEhaacidr Obl PAISCOA TS NG 6 Svets
i Penado di ki Ficha o Evaluocion (Caso Pecteal [Aneza 3y 4 Py Ac Caso Prichoo
Eppreitas con g3 EVELanonet Inchrual Ev Comp M4 Angxn 4 py A et
Praveniacion de Aesuladon ol EvCoTp Ml Anaxod py Az Cakuladors
154 Zvakuaen dal engenador hACR &l meanta
1641 [gsten (CORINENCL IMSractny M=nua Pig
1642 |Dosertoom Everno [Contavancs IMmerac ey Fig
1543 |Entronaer [Comtrenct iitorittva Mars Py
TEWAT | GBRETVG CORTEAGD TEEHICAS RFGTOB T&w. [ T aum. | 1. Res
Manejt dé Grupe: DaI3C1 o
LERT 20 rima OB ITVOLCTE Mo [Conterencia I araco =TT
DI LA G CIOH 23 lmmwuum vt e Oy [rtanus pag
T
TEWA T QUNETIVD CONTER DG TECRXCAS APOYOS T.EN. | T.houm. | 7. Real
_— Manejo de Orupo Didéctican |
[EATIRACION DE LOK 3,0 Datihcdn de indeadonss Luvia te Kot Marwal pag Rotafolic Przarmon
mmcmlzf; 22 Wairelo y lecuia de indicadores Conberancs ineracitva Manual pog RotaflkaPizerdn
¢ LE] Prusentacion pe 1esuitcdas Contarenis insracive
i Recore de Al & Conturencla Interscina  |Ac Areao Scb
TEMA GEETIVO COHTENDO TECHAS APDYOS T.RAL [ T AtuM [ T Rk
Mantjo oa Orupa Ouddcricas
TERRE vz e Fnal TE Exposiiiea Aeeiae s
| Compomitos Dertvagos. Listano deComplontisos
Veitcacin de expectatves Connas incial
Evakuacér dal verio |E vabuaciones ool Evorto

OBSLAYACIONES A LOS COMPROMISOS DEL MODULO V1




MODULD 6 Adminisiracién del Entrenamiento”.
TEMA CONTENIDO TECNICAS APOYOS Y. Esl. | 1. Acum.| 1. Real
#anejo de Grupo Diddcticas

PHESENTACION Presentacion te’ instructar. Exposiiiva 5 5
Introduccign al Médulo {Revisidn de Compiomisos), Conletencia Inlaractiva 25 30,
Expeciativas del grupa hacia e’ médubo. Lksvia de Igeas Huojas y rotafolio 15 45
Presentacidn del Objetive Genera) del médulo, Expositiva Acetato 1 5 50)
Preseniacion oe la secuencia de los lemas a tratar. E it Apetato 2 10 1,001 11.00 AM

CONTENIDO

APOYO3

TEMA 1 TECNICAS T.Est. | T. Acum. | T. Resl
Manejo de Grupa | Didacticas
ADMINGGTRAGION | 1,1 Concepto de Admindstracion |Lhnia de Ioeas Pizarrén / Rotafolio Acetata 3 15 1,30
1.2 Pruceso Administratlvo TV1 Fabrica de Aviones {Realizacién) 45 215] 1215PM
1241 Planeacidn TV2 Retomar |a vivencia Conferencia Interactivd Przarrén / Rotafolic Acetate 4 15 2.30
122 Organizaclén TV2 Retomar la vivencia Conterencia Interactivd Pizarrén / Rotatolic Acetate 4 15 245
123 Integracidn Tv?2 Retomar la vivancia Contarencia imeractivd Pizarrén / Rotafolic Acetate 4 15 3,00 1.00 PM
124 Elecucldn - Direcelén Tv2 Re'omar la vivencia Conlerencia Inleractvd Pizarr6n £ Rotafolio Acetaio 4 15 3.15
1.2.3 Control TV2 Relomar la vivencia Conferencia InleractivgPizarrén / Rolafglio Acetato 4 15 3.30] 1.30PM
60 4,10 230 PN
TEMA 2 CONTENIDO TECNICAS APDYOS T.Est, | 1, Acum. | T.Real
Manejo de Grupo Didactices
ADMINISTRACION | 2,1 Pasos de la acién del Expositiva Acotato 4 1 4,40
DEL 211 Planeaclon " Canferencia Inferativa |Acetato 4 10 4,50
ENTRENAMIENTO Taller Rgisibn por proyecios Corilos Casos Ac Anexa 1y 2 Plumines p'Ad a0 520F 3.20PM
21.2 Programaclén Conferencia Interathva | Acetato 4 19 5,30
213 Habllitacidn * Conferencia Interativa {Acetata 4 10 540
21.4 Elecuctdn - Cordinacién * Confarencla Interativa 10 6,50
2,15 Evaluacion * Conferencia Imerativa 10 6,00 4.00PM
Taller Revisidn por proyectos Corrillos Cases Ac Anexp 1y 2 Plumines p/Aqg 45 €,45
Presentacion final Corrilos Casus Ac Anexo 1y 2 Plumines prAyg 30| 7.15] 8.15 PM]

Hota; durante In revisién de Hablliircion, Ejecucion y Evaluacién se explica los conceptos y s& les hace 1 bservackon de que las actividades derivadas de £3103 procesos se deben de calendarizar durante la tase de Programscién

TEMA CONTENIDO TECHICAS APOVOS T.Est | T.Acom. | 1. Real
Manejo de Grupo Diddeticas
[ OERRE Hesumen Final (1nlegracien 08 10006 %08 MOQULOE} Canterancia Interativa |Acstaie Findl 75 7.50]  5.50 PM
Infarmacion sabre la cariificacon, 10 8,00, 6.00 PM
Venficacitn de expectativas (Parcial y Globalh. 40 8.40]  6.40 PM,
Clausura del médule TC Brindis de Caté 45 9.25| T.23PM
Evaluacian del evento 5 9,30 7.30 PM|




ANEXO 7

PROCEDIMIENTO: CALENDARIO DEL DIPLOMADO Y POLITICAS



Entrenamiento TORRQUIN - Frenquicia Maestra

.\‘P* Diplomado de Desarrollo de Entrenadores
Q_f

Calendario de! Diplomado

AGOSTO
D L DL MM J Vv §
1]213[4]5(617
67 8| 9[10]11]12113] 14
1314 15 Rl ¥ 1920 21
20/ 21 22[23|24[(25]26[ 27|28
27|28 29130)31
P BR O BR
D L)
112734 1] 2
5i6|718!19]10}11 3/a]5(6]7]8]69
12113141 15)16[ 17|18 10[11]12]13]14]15] 16
19120 21 25 17|18 18] 20| 21| 22| 23
26|27[28|29]30 24|25[26]|27]|28{29]|30
3
D PROGRAMA EN EL D.F.
Moduto 1 Introduccion af Entrenamiento { 8 Hrs.). 7 Jun
Modulo 2 Formacién de Entrenadores {20 Hrs.). 30Jun 1y 2deJul
Modulo 3 Manejo de Grupos {16 Hrs.). 21y 22 Jul
Modulo 4 Disefio y Logistica del Entrenamiento (16 Hrs.). 12y 13 Ago
Modulo 5 Seguimiento y Evaluacion del Entrenamiento (20 Hrs.). 12y 3Sep
Modulo 6 Adminisiracion de! Entrenamiento { 8 Hrs.}. 20 Sep
[l FROGRAMA ENEL INTERIOR DE LA REPUBLICA
Modulo 1 Introduccién al Entrenamiento {24 Hrs.). 12 13y 14 Jul
Farmacidn de Entrernadores
Modulo 2 Manegjo de Grupos (24 Hrs.). 16 17y 18 Ago
Disefo y Logistica de! Entrenamiento
Mddulo 3 Seguimiento y Evaluacidon gel Entrenamiento (24 Hrs.). 22 23y 24 Sep
Administracién del Entrenamiento
OBSERVACIONES
Los eventos en D.F se realizaran en las instalaciones ubicadas en: Av, México - Tulyehualco # 6714 Col. Zapotittan, en un horario de 9:00 a
18:00 Hrs.

105 eventos en el interior de 1a repiiblica se realizaran simuhdneamente en las ciudades de Morermey, Cancun y Guadalajara, las aulas ¥
horarios quadan baje confirmacion.



Entrenamiento DP MEXICO

Diplomada de Desarrolio de Entrenadores

Calendario propuesto en el 2000 pare el Diplomado de Entrenadores

JUNLO OSTO
M M J VvV S D
11213 1|2]3]4]5
4516 7] La]10 TRl 7 6| 7|8 L railA 12
11]12]13}14]15}16| 17 9 |10]11]12{ 13} 14] 15 13} 14| 15[ 16]17]18] 19
18| 18120]21]22)23}24 16/17]| 18119} 20]21] 22 20| 21| 22123124:25]| 26
25126[27{28]29] 30 23| 24| 25| 26|27 28] 29 27| 28[29}30{31
30|
SEPTIEMBRE OCTUBRE
D L M M J V S D L M M J Vv S
112 1121374567
314156789 | «— Visitas de Certificacion glaltoi11{12} 13|14
10111112 13]14{15]| 16 15| 36{17]18{19) 20] 21
17]18] 19 E 21 2_2_23 Inv. Entrenador del Afic  — [22]23{24]25]26]27]28
2425261 27| 28129] 30 26| 30 31
[] PROGRAMAENELDF.
Modulo 1 Introduccion al Entrenamiento { 8Hrs). 2 Jun
Modulo 2 Formacion de Entrenadoras (20 Hrs.). 14,15y 16 Jun
Modulo 3 Manejo de Grupos (16 Hrs.). 29y 30 Jun
Modulo 4 Disefio y Logistica del Entrenarniento {16 Hrs.). 13y 14Jul
Modulo 5 Seguimiento y Evaluacion del Entrenamiento (20 Hrs.). 2,3y 4 Ago
Moduto 6 Administracion del Entrenamiento ( 8 Hrs.). 25 Ago
[  PROGRAMAEN EL INTERIOR DE LA REPUBLICA
Médulo 1 Introduccién al Entrenamiento {24 Hrs.). 7.8y 9Jun
Formacién de Entrenadores
Mddulo 2 Manejo de Grupos (24 Hrs.). 5,6y 7dJul
Disefio y Logistica del Entrenamiente
Médulo 3 Seguimiente y Evaluacion del Entrenamiento {24 Hrs.). 9,10y 11 Ago
Administracion del Entrenamiento
OBSERVACIONES

Las evantos un D.F se realizaran en las instalacienes del drea deEntrenamianto DP MEXICO, en un hotario de 10:00 a 18:00 Hrs.

Los eventas en &l interior 0 |a republica se realizaran simuttneamente en dos plazas por confirmar, las aulas y horarios guadan bajo

cortirmacion



ASUNTO: OPERACIONES|  Pégina 1 de 3
POLITICAS DEL DIPLOMADC DE DESARROLLO DE ENTRENADCRES PENT 02
DIRIGIDA A: May- 2000 | nueva
MODIFICADA
AREAS DE ENTRENAMIENTO DE ZONAS COORPORATIVAS Y FRANQUICIAS CANCELA
INTRODUCCION

Con el objeto de apoyar a Jas franquicias de Domino’s Pizza en México en el entrenamienta de su
personal, el 4rea de Entrenamiento DP Meéxico: ha disefiado el Diplomado de Desarrolio de
Entrenadores a través del cual se pretende contar ¢con un staff de entrenadores que soporten el
crecimiento del Sistema Domino’s Pizza en México.

OBJETIVO

Dar a conocer los requisitas a cubrir para participar en el Diplomado de Desarrollo de Entrenadores
que imparte el drea de Entrenarmiento DF Mexico.

L POBLACION

1. E! Diplomade estara dirigido dnicaments a Entrenadores y/o responsables del entrenamiento
en las franquicias.

. MODULOS Y CARACTERISTICAS DEL DIPLOMADO

t. El Diplomado de Desarrollo de Entrenadares, contempia dos modalidades:
» Interior de la Repiblica.- Consta de 3 eventos de 24 Hrs, distribuidos en tres dias cada
uno; esta medalidad tinicamente podré ser aplicada a todas las franquicias a excepcién de
D.F, Cuernavaca, Toluca e Hidalgo.

« D.F.- Constituido por § eventos de horas variables que cubren en tolal 96 Hrs.

2. Los eventos de entrenamiento que contempla en Diplomado dirigido a las Franquicias del D.F,
Cuernavaca, Toluca e Hidalgo se llevaran a cabo en las instalaciones del area de
Entrenamiento Franquicia Maestra.

3. Los eventos dirigidos al interior de la Replblica, se llevarén a cabo en diversas plazas
regionales, las cuales seran especificas en la convocatoria.

4. Los grupos estaran constituidos de 15 perscnas como maximo, en caso de que la demanda
sea mayor, se podrd abrir un grupo simuftdneo en las mismas fechas programadas
{unicamente en la modalidad del D.F.).

5. Los médulos del Diplomado son secuenciales, por lo tanto en caso de no acreditar alguno de
ellos, no se podra continuar con el programa.

6. En caso de que algin participante no asista al primer médulo del diplomado, ne podra tomar
ningin médulo subsecuente.

Entrenamiento DP MEXICO Version Definitiva



ASUNTO: : operaciones|  Pagina 2 de 3
POLITICAS DEL DIPLOMADO DE DESARROLLO DE ENTRENADORES PENT 02
DIRIGIDA A: May- 2000 | NuEva
MODIFICADA
AREAS DE ENTRENAMIENTO DE ZONAS COORPORATIVAS Y FRANQUICIAS CANCELA

ill.  INSCRIPCIONES

1. E! trdmite de inscripcién, se hard mediante el llenado del formato cotrespondiente,
debidaments requisitado y autorizade; dicho fermato serd entregado al 4rea de Entrenamiento
DP MEXICO dentro de la fecha limite sefalada en la convocateria.

2. Una vez finalizado el tramite de inscripcion, el &rea de entrenamiento DP MEXICO, confirmara
via teleténica, el grupo, lugar, salon y fecha de inicic del diplomado.

Iv. COSTOS

1. Los eventos de entrenamiento que componen al Diplomado de Desarrolio de Entrenadores, no
contemplan ringln costo.

2. Es responsabilidad de cada franguicia cubrir los gastos de vidticos de sus participantes
derivados de cada evento

V. EVALUACION Y SEGUIMIENTO

1. El seguimiento y Evaluacién de cada mddulo se realizard por medio de una serie de
compromisos complementarios a la teoria, los cuales serdn generados y acordados durante la
realizacion det cada médulo del Diplomado.

2. Para acreditar un médulo se debera cumplir con lo siguiente:

‘s Gumplir en tiempo v fecha los compromises generados en cada uno de los médulos. (E)
seguimiente de los mismos serén responsabilidad del area de Entrenamiento DP
MEXICO).

« En caso de realizarse una evaluacién teérica, deberd aprobarse con una calificacion
minima de 8.

« Setomard en cuenta |a panicipacion activa del participanta en el curso.
« Duranie el Diplomado se deberd cubrirse con un 95% de asistencia.

3. Todas las actividades y desarrollo de un participanie durante el programa, seran registrados en
un Sistema de Kardex, elaborado por el area de Entrenamiento DP MEXICO.

4. La informacion del Kardex, serd confidencial y s6lo podrd ser proparcionada al paricipante y
Franquiciatario y/o Director de Operaciones.

5. Los participantes de programas anmteriores que no hayan concluido algin modulo, tienen la
posibitidad de acreditarlos durante los siguientes 4 meses después de que el programa haya
terminado, entregando el 6 los compromisos de aplicacién correspondientes y presentando un
examen de conacimientos por cada mddulo por acreditar, siendo la calificacion minima de
acraditacién de 8.5.

Entrenamiento DP MEXICO Versién Definbva



ASUNTO: operaciones|  Pagina 3de 3
POLITICAS DEL DIPLOMADO DE DESARROLLO DE ENTRENACORES PENT 02
DIRIGIDA A: May- 2000 | nueva

MODIFICAD] X
AREAS DE ENTRENAMIENTO DE ZONAS COORPORATIVAS Y FRANQUICIAS CANCELA [

8. En caso de que el participante nc acredite los médulos dentro de aste periodo, todos los
estudios quedaran invalidados.

LR

CONDICIONES GENERALES

1. El médulo dard inicio a la hora sehalada, no se permitird la entrada a los parlicipanies que
asistan después de 15 min. de haber comenzado el evento.

2. Durante las actividades del diplomado Mo se permitirdn lag llamadas telefonicas ni
ausencias prolongadas.

3. En las sesiones del Diplomado se tienen considerados recesos con horarios establecidos, los
cudles saran mencionados al inicic de fas mismas, con la finalidad de que sean aprovechados
por los participantes para revisar y atender sus mensajes.

4, E! material del parlicipante correspondiente a ulilizar durante ias sesianes serd entregado en
cada médulo.

5. En caso de desercion al programa por parte del participants, el resto del material por utilizar no
le sera entregado.

6. El Diptomado unicamente podra ser impartido por el area de Entrenamiento DP MEXICO ¥y
queda estrictamente prohibido su ejecucién posterior por pans de alguna franguicia, quedando
sin validez cualquier tipo de accién emprendida al respecto.

Gisela Chavez Silvia Mestizo. Adolfo Grovas.
Gerente de Entrenamiento. Coordinador de Entrenamiento.  Coordinador de Enlrenamiento.

Entrenamiento DP MEXICO Version Definitiva




ANEXO 8

PROCEDIMIENTQ:  INDICADOR GLAVE DE ENTRENAMIENTO
CALENDARIO DE HRS. ENTRENAMIENTO POR PROGRAMA



DOMINO'S PIZZA MEXICO
ENTRENAMIENTO TORQUIN - FRANCHIICIA MAESTRA

Ml P
FRANOUCIA QERENTE REQKONAL ENTRENADOR
1m0 PERIIDO NO
GERENCIA EN ENTRENAMIENTO GEET CEE T L o A D A0
o b 1 2lale}sie]rls 3 |[Prom. | Prog. | aw ] ew | s [izat] +A] 24] 24 EPI1n
GERENTE
[
3
RO PR D HOTA, Pazen
cumndd "EM"'““ lnmgnﬂbmzm
o o bAD BAS GOS CELBATORKS _ JCOMPALMHTARS,
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DOMINO'S PIZZA MEXICC 1 FORMATO A BER UTILIZADO
UNICAMENTE POR GERENTES
ENTREMAMIENTO TORQUIN - FRANQUICIA MAESTRA | g _R_ -

FRANQUICIA NO. DE TIENDA
QERENTE SUPERVISOR
ENTRENADCR PERIQDO NO.

PROGRAMA DE ACUERDO CON LOS MINIFAOS DE HORAS ESTABLECIDOS POR CADA PROGRAMA DE ENTRENAMIENTO ¥ LAS NECESIDADES DE TU TIENDA, TU CALENDARIO DE ENTREMNAMIENTO
A SEGUIR DURANTE EL PERIODO.

1° Semana 2 Somana___ T el
v MMl alvIislolLimM[m[JJvIsTofL[mimls |vI[s

12:00 a.m,

MINIMO DE HES, POR PROGRAMAR;
ENTRENAMIENTO EN AULA (ONE ¥ CURSOS BASICOS). 24 HRY, MENSUALES
ENTRENAMIENTO EN AULA (CURSOS GEE). 8HRS. MENSUALES
C ENTRENAMIENTO CRUZADO 14 HRS. MENSUALES

ENTRENAMIENTO EN EL PUESTO (FUESTOS BASIGOS!. 14 HRAS. MENSUALES

=l 2112
g g

EP-GEE ENTRENAMIENTQ EN EL PUESTO (GEE) 36 HRS. MENSUALES
TOTAL: 96 HRS. MENSUALES

cRRBA



ANEXO 9

ANALISIS Y EVALUACION: | FORMATOS DE DISENO
Il FORMATOS DE LOGISTICA
1l FORMATOS DE APOYO DURANTE EL EVENTO
1¥ FORMATOS DE EVALUACION
vV FORMATOS DEL REPORTE DE ENTRENAMIENTO
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LA GENTE ES FAMERD:

formatos de Enfrenamiento

INDICE

| FORMATOS DE DISENO {(USO DE APOYO).

D1 Formato de manejo de puntuacionas de la auditoria operativa,
D2-A Formato de identificacién de necesidades de entrenamiento.
D2-8 Formaio de identificacién de necesidades de entrenamiento.

NOTA: Estos formatos se utilizan para necesidades encubiertas.

D3 Formato de apoye para el diseno de un evento.
D4 Formato de asignacion de compromisos de seguimiento.
D5 Formato de guia didactica.

] FORMATOS DE LOGISTICA (USO DE APOYQ).

L3 Formato de lista de verificacion para la coordinaclon de la logistica de un
evento.
L2 Formato de lista de asistencia.

i FORMATOS DE APOYO DURANTE EL EVENTO (USO DE APOYO).

El Formaio de identificacion de procesos grupales.

E2 Formato de identificacién de roles.

€3 Formato de identificacién de situaciones grupales.

NOTA: Durante un evento el enfrenador también se apoya en la guia didactica

que previamente fue disefada.

IV  FORMATOS DE EVALUACION (USO DE APOYO).

EV1 Formato de evaluacion por parte de los participantes,
EvV2 Formato de ficha de evaluacién de un gvento.
EV3-A Formato de lista de verlficacion @ndlvidual).

EV3-B Formato de lista de verificacion (grupal).

EV4 Formato de Autoevaluacion del entrenador.

Entrenamiento TORRQUIN - Franquicio Moesha



\ / Formatos de Entrenamiento

Vv FORMATOS COMPONEN EL REPORTE DE ENTRENAMIENTO (USO
QBLIGATORIO Y CON FECHAS DE ENTREGA ESTABLECIDAS.

R1-A Formato del REPORTE DE ENTRENAMIENTO (Primera parte).

R1-B Formatoe del REPORTE DE ENTRENAMIENTO (Segunda parte).

RZ Formata de INDICADOR CLAVE DE ENTRENAMIENTO.

NOTA: El REPORTE DE ENTRENAMIENTO selicifa que se incluyan todas las fichas de

evaluacién de los evantos redlizado (Formato EV2).

R3 Formato de CALENDARIO DE ENTRENAMIENTO.

Entrenamiento TORRQUIN - Franquicia Maesta
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ENTRENAMIENTO TORRAQUIN - FRANQUICIA MAESTRA

Diplomado de Desarrollo de Entrenadores

1 Formato D1 :

b = - —

o ormato de M 3 uaclones de |a Auditoria Operat
Puntos de la Auditoria Operativa Mo de Tienda Mac, de
(Parte de la auditoria a revisar) ) °h° munl:d: Entranamisnta
Total {Proceso de Conclusiones
[Total/ No. Enseh
04 Cat0s) nsefanza -
Aprendizaje).
Total Esacals dg Madiclén.

Parcentaje por tirnda (Tota) / No. de Puntns).

I 100-93 Excelente 52-04 Bien 83 -76 Regular 75- 0 Mel.
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Formaio de ldentificacion de Necesidades de Entrenamiento # 1

Franquicia:

Gerenta:

1.- Identifica el Problema

2.- Analiza cusles son sus causas Interngs y Externas

Franqulclataria;
Entianador;

Diptomado de Desarrolio de Enlrenadores

{Utlliza &l siguiente formalo)

r—— " 1
t Formata D2-A |
| P '

Causas del Problema

Internas

Exigenps

&l e | =

Blw |-

3.- Identifica en cada una de las causas Internas lo sigulente:

A) Origan
B) Descripcidn

C) Manciona los puestos Implicados

Causa Inlerna # 1

Causa Inlerna # 2

NOTA: Unicamente las causas internas qué lienen su origen en al Recurso
Humano son las que pueden ser faclibles de ser alendidas o solucienadas

medianta entrenamiento. S¢lo |as causas |dentificadas gue cesn dentro de
Jas! subrg deben de ser 1rabalagdas en la sequnda parte del formato.

Origen Degcripeién Pucstos Implicados Origwn Descrlpcidn Puesigs imolicados
Recursos Recursos
Mptatiaies Materialon
Recutsos Recursos
Tacnoldgicos Tacnoléylcos
A} A)
Recurse B) Recurso B)
Humano Humano
' ) [+
Causa Interna #3 Causa Interna # 4
Origen Desoilpeion Pyestas Implicados Qrlgen Descripcloh Puestos
Aecursos Recursos
Materlalos Materlaies
e R
Recursos Recursos
Tecnoldgicos Tecnoldgicos
R) A)
Hotursd B) Hecurga B}
Humano Humano
5] Ch




e

Formato de Identificacion de Necesidedes de Entrenamignto # 2
(Exclusivamente para las causas internas cuyo orlgen fue de Recurso Humano).

Problemn de Heferencia:

ifa de &

es

4.- Decaga de Ias causas internas cuyo origen fue de Recurse Humano realiza o sigulente:

ENTRENAMIENTO TORRQUIN - FRANQUICIA MAESTRA
Diplomado de De

: Formato D2-B :

A) Menciona de nuevo la description y los puestos impicados de (a causa internd Cuyo ongen es de Avcurso Humane.
{Respotanda & orden y ks inasos utiZzados & el formadn amerior).

5.- Por cada puesto implicado en |a cada descripcion, verifica Io siguieme:

{Responde "5 o "No" e cada recusdro}

A) Si el puesto cuenta con sus funciones tlarameme defridas.
B) Sila perscna que ocupa ol puesto posee o £onpamientos necesancs para lievar da una manera e'riente cfehas funciones

C} 1 ta persona qua ocupa ol puesto poses las Habilwades necesarias para llavar de wa manera eficonty dichas duncionas.

D) Si la parsona que 0cupa el puesto ha tomados los Cursos Ce enfrenamienta comespondrentes Gue ke proparg:cnen dichos conacimientos ¥

habilidadas.

E) Si1a peisona que ocupa ef puesio bene o imenés yro actiud adecuada para Hgvar ge una manara elciante dehas indones.

Causa tnterna ¥ ( )

Descripcion Pueates Funcignes Conocimierrio] Hobilidedes Cursos Interes y:0
L] [~ nchitod,
2
A)
]
C}
Causa tnterna #{ }
Dracripeidn Puezios f Ci I Cursos Interas
i s Cof o
]
A)
B}
<
Causa nterna # { )]
Descripaion Puestos Fuhciones Conocimionta | Hobibdadas Cursos Interes
implicodoe clarpmants ] ik Correapondl o <
E )
A)
B}
c)
Causa interna # { )
Descripen Pucsios Fonclonss Tonoeirenio] HoBLmoCs Cursos binres
p " o N " i Cor " "
5
&)
B)
C)
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LA GENIE ES PRIMERQ

Parle de |2 auditoria operativa revisada:

ENMTHERANMIENTL 1URRUWUININY - FRANUIUVILIA MACSFRA

Diplomadeo de Desarroilo de Entrenadoeres

Formato de apoyo para el disefo de un evento de entrenamlento

Conclusiones oblenidas Objetivo de entrenamiento Tema No. Conlenido Fuente de Informacion | Duracion aprox.
Conclusionss obtenidas Objeliva de entr jento Tema No. Contenido Fuente de Informacién | Duracion aprox.

Caracteristicas de fa pobl

1a ta que va planieado el evento de entr

Tipa de Instalaclones a utlizar durante ol evento

Montaje a ulllizar




AT

ENTRENAMIENTO TORRQUIN - FRANQUICIA MAESTRA
Diplomado de Desarrollo de Entrenadores

Formato D4 ;

LA GENTE ES FRIMERO ormato c romis len
Objelivo de entrenamiento Tema No. Contenide Atlividad de Compromiso Criterios de Evaluacion Fecha de Entrega
Ohjetivo da entrenamiento Tema No. Comtenido Actividad de Compromiso Criterlos da Evaluaclén Facha do Entrega




a‘f s ‘;’é EvVento ae entrenamiento. reuia, [ . ]
/ Lugar: Hora de Iniclo:
LA GENTE E5 FEIMERD Form i
Entrenador: Didactica.
OBJETIVO
GENERAL:
No. de TEMA OBJE‘!’IVO CONTENIDOS ?-ECNICJS\S MATERIAL DE _T Est, |V, Acum, T. Real
ESPECIFICO Mane|c de Grupo Didscticas APOYO
No. de TEMA OBJETIVO CONTENIDOS TECNICAS MATERLIAL DE | T. Est. IT. Acum] T. Real

ESPECIFICO Mancjo de Grupo Didicticas APOYO
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LA GENTE [3 FRIMERC

ENTRENAMIENTO TORRQUIN - FRANQUICIA MAESTRA
Diplomado de Desarrollo de Entrenadores

i Formato L1 :

| |

Formato de Lista de Verlficacidn para coordinar la Logistica de un Evento de Entrenamlento

Nombre dol Evento:
Entrenador:

Lugar:

Fecha:

Coordinador:

Antes del evenio

Mo N -

CONSTITUCION DE LOS GRUPOS

CONVOCATORIA ¥/O INVITACION DE LOS PARTICIPANTES

INSCRIPCION

ELECCION ¥ CONFIRMACION DEL ENTRENADOR
ELECCION Y CONFIRMACION DE LAS INSTALACIONES

CONFIRMACION DE LOS PARTICIPANTES

Veritcar con ellos lecha, hota, d reccién y requisitos de! avento.
ELABORACION DE LOS MATERIALES DE LOS PARTICIPANTES

Manuales y ejerclcios
VERIFICACION DE INSTALACIONES
Mobltarko
Equipo
Pantafla.
Proyector de Acetatos.
Rotalolios {con sus hojas).
Pizarrén (con plumones).
Candn.
Videocnssattara.
Television
Otrros,

Montajo
lluminaciény ventllacién,
Seguridad
Mapa te Sequndad.
Botiquin
Salidas de Emergencia
Banos
Conexiones éléciricas

(

Solicitado

(

)

)

)
)
)
)
}
}
J

Confirmados

{

(
(
(
{
{
{
(

)
H
)
)
)
)
}
)

9 ELABORAR

Lista de asistencia.
Farmalos de Evatuacion del evento
GConstanclas.
Carpela del Entranadar
Maletial de Apoyo.

{Ejerciclas, sohres, etc.).
Materiat General.

{Plumines, hojas. lapices, etc.}

10 INSTALAGION DEL LUGAR DE RECESO

Durante el evento.

1 PASAR LISTA NE ASISTENCIA
2 VERIFICAR EL RECESOQ
Galletas.
Caté, té, retrescos, etc..
Agua.
Vasos, cucharas, senviletas
Comidas

Al finalizar el Evento.

1 ENTREGAR CONSTANCIAS A LOS PARTICIPANTES [}

2 RECOGER EVALUACIONES DEL EVENTO

3 INVITAR AL GRUPO AL SIGUIENTE EVENTO {}

Después del Evento.

1 REALIZAR EL REPORTE DEL EVENTO




DIPLOMADO DE DESARROLLO DE ENTRENADORES

EVENTO: : FECHA:

ENTRENADOR:

INSTALACION DESIGNADA:

LISTA DE ASISTENCIA

No Nombre del Participante Franquicia. Puesto Tal Firma

Entrenamiento TORRAQUIN - Fronquicio Maestra




LA GENTE [3 PRIMERC

ENITRENANIENIU TURRGWRUJIN - FRANGUIVIA VIAEODITNTA 1 Formato k1 1

Diplomado de Desarrofio de Entrenadores

Formato de Identlflcaclén de procesos

Fecha:

Entrenador:
Evento:

Proceso Grupal

LCémon se presentd durante el evanto?

a,Esta proceso te facllitd la:

reatizacion del gvento?

Acclones realizadas por el enirenador para propiciar
un proceso adecuado para el evento

LIDERAZGO

COMUNICACION

SINERGIA

COHESION




T
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1A GENTE £5 PRIMERC

ENTRENAMIENTO TORRGQUIN - FRANQUIGIA MAESTRA 1 Formato E2

Diplomado de Desarrollo de Entrenadores

Formata de |dentificacion de roteg

Fecha:

Entrenador:

Evento:

Nombre del parilcipante

Tipo de rol que tomé durante el evento

Clasificacidn del rol

Acclones de manejo por parte del entrenador




ENTRENAMIENTO TORRQUIN - FRANQUICIA MAESTRA i Formato E3 |
Diplomado de Desarrolio de Entrenadores e e === 1

Fecha:

LA GENTL €5 PRMIRD

¥ ificacion itu, Entrenador:

Evento:

Situaclén presentada LCuando sp presentd? Posibles causas? Manejo del entrenador
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Programa de Cursos de Abiertos.

Evaluocion de Entrenadores, Programas y Organizacién de Evenlos de Entrenamiento.

Nombre del Evento:
Nombre del Entrenador:

Fecha de Imparticion:

Instrucciones: £ presente cuestionario tiene como objetive, recabar informacién para optimizar los
alementos que ntervinieron en este curso. Entre mas sincera y amplia sea fu respuesta, mejores eventos de
entrenamiento podremos organizar. Los comentanios adicionales son de gran utilidad.

Margue con una “X" la respuesic que mejor represente su opinién en cada rubro.

I. EL ENTRENADOR:

Rubros a colificar

Malo

Regular

Buenc Exceiente

La actitud del entrenador hocio el gupo e
parecié...

2. Bl entenador domind el tema que impartid
durcnie el evenlo...

3. El entrenador supervisd  las  octividades
individuales v grupcles que se lievaron a cabo
durante el evenio...

4. El entrencdor proporciond ejemplos practicos
gurante su exgosicidn...

5. El apoyo que el entrenador brindo hocka el
grupo hue...

6. Lo puntualidod de! enfrenador ka considera...

7. Lo forma en la que el enfrenador se condujo
ante e grupo le parecié...

8 Lo clodod de sus  exposiciones vy su
comunicacion fue.,,

9. Lo torma en lo que aclaro las dudaos del grupo
puede corsiderarse como..

10. B enfrenador dio o conocer y alcanzd 10s

obietivos del ovento...

Mancione por favor sus sugerencias y observaciones con respecto al desempeho del
entrenador durante &1 evento:

. EL PROGRAMA DEL EVENTO:

1.
o]

La Cantidad de Temas del evento fue:

Muy Adecuoda O  Acepiable O Demasiada

2. La relocién que guardaroen ios temas con el objetivo del evento fue:

Q

Insuficiente

Enirenamiento OPERADORA DP MEXICO



i

Programa de Cursos de Abiertos.

L& GEVIE TS KAMERD

o Totl o Aceptable O Regular G Ningunc

3. Elnivel de lo exposicidn de los termnas fue:

O Muy Adecuado O  Aceptable < Elemental O Elevado

4. El contenido global del evento fue para usted:

O Novedoso 0 Sélonovedosoen O Casinadanuevo o Nadanusyo
algunos puntos

5. Las actividades del evento (individuales y en equipo) fueron:

G Muy Adecundas O Aceptabiles O Paco atinadaos O Nada aceptablas

6. El material y equipo utllizado en of curso le parecio:

O Cloroyadecundo O Aceptable O Regulor G Inadecuado

7. Laforma en las que se realizé las revisiones genetales del contenido (Resimenes, Actividodes

de Repaso, Efc.) le parecieren:

O  Muy adecuadas O Aceptables O Poco aceptabiles O  inadecucdas

8. Lautilidad del manual como material de consulto © repaso es:

O Excelente QO Reguiar Q  Insuficiente Q  Nula

9. Efiempo osignado a la imparticién del evento:

O  Muy Adecuado QO  Acepiabile O Demuasiado O Insuficiente

10. Lo aplicacidn de los conocimientos adquirido, en su trabaje serd:

< Total Q Sdio en algunos O Muy pocos O Nula
aspectos aspectos

Mencione algunos otros lemas que considere necesdtios inclulr en este programa:

Il. ORGANIZACION DEL EVENTO:

1. Losinstalaciones en que se efectud el evento le parecieron:

o Muy buenas 2 Buenas O Regulares o Maolas

2. El setvicio de calé fue:

o Muy bueno < Bueno O Regulor < Malo

3. la atencién del personal del drea de entrenamiento hacia usted fue:

o Cortés y amable o Amable O Indiferente O Descortés

Mencione por favor sus sugerencias y observaciones para mesorar este evento, recuerde que su opinién es
imporiante para nosofres:

Entrenamiento OPERADORA DP MEXICO
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LA GENTE £3 PRIMERO

Nombre dal Evento:
Nombre del Entrenador:

ENTRENAMIENTO TORRGQULN - FRANQUICIA MAESTRA
Diplomado de Desarrolic a8 Entrenadores

FICHA DE EVALUACION DE EVENTO

I, Evaluaclon del Entrenador,

Fecha de Impanticién:

|  Formato EV2

Puntuacion Calll. pocios a Eva Puntuacien Callf.

Actiid hacin &l Grupo Puntuataad Puntuacion Caliticaclan
Domric cel Toma Forma de Card.cidn ante g Gnipo Da4.0838 Excolents
Supervison oe Acuvidades Claridad de Expowicion De 37335 Bueno
Manajo da E{emplos Pricticos Aciaracién de Dudas Da 3.4 hacia abajo

No Acreditado
e m—

Apayo bnndado al Grupo

Dio a conocer los obieivos del Evanto

. Evaluaclon del Programa {Nota: esta parle y la sigu

lenie deben de ser llenadas con porceniajes).

1. Evaluaclén de la logistica del evento.

Actividages realizacas en o evenlo
(Técnicas do Munelo de Grupo y
Diddctleas).

Acepiabla

Aplicacion de lps conocimientos

Foco atinacas

adquindos {Valia de loa Conlenidos}

Naca Aceplable

Muy Adecuado Clarg y Agecuacd IMuy Buenas
Aceptabia Matwiiales y equpo utiizado en &l Aceptabla y {Busnas
~antidad de Tamas (G inslatact
Cantida AmAs  (Contenkda} Domasada avanto (Materlal de Apoyo) Regular Regulares
\rauliciente {Inadecuado Matas
Totatl Wuy Adecuadas Muy Bueno
Relacion antre 106 10Mmas ¥ @ ojetho | Adecuace Forma de 1avision da contemndos AceplaLig Servizio de Calé Buena
delovento  (Ldglca y Secuencia)  [Regutar {Técnicas Didacticas) Poca aceplaties Regutar
Ninguna tnadecunda Maky
Moy Adecuaco Exceients Cortés y amable
Nivel d expaceidn 06 log 19mas Aceptable Utindad del manual aomo consuka Regular Atoncion del Personal Amable
(i de Caor ) ot T {Qisefio de Materlales) Irsuf cienie nd.darente
Elavado Nula Descortés
INovedosa Muy Adecuado
Apreciacion oe los cortenidas det S&'0 Nov_en algunas P Tiempo asgnatia para la gjocucidn del - JAceptabie on;se jones Generales: (Sugerancios st algin
ovena (Valls dof Contenido) . averin (Tiempos) i T vty
¢ Casi nada rusvo Demasiada punto obliene una caliicacion menor de 70%).
Nada nuevo Irsuf:ciente
Muy Adecuadas Fotal

Sdlo en algunos asp.

Muy pocos aspactos

Nulg




S ENTRENAMIENTO TORRQUIN - FRANQUICIA MAESTRA
.=Ifja x‘é Diplomado de Desarrolio de Entrenadores | 3

LA GIENTE €3 PRINERO

LISTA DE VERIFICACION - INDIVIDUAL

A confinuacion se fe presenian una serie de aspeclos genercles que deberds observar y calificar durante us visitas en
tienda. Recuerda que debes ser objelivo en fus apreciaciones y sobre todo tus comentarios deben I enfocados o
conductas observables que lu parlicipante evaluado presente.

Fecha: Nombre del participante o observar:
Tienda: Franquicia:
ACTIVIDAD Y/O RUBRO A OBSERVAR St NO OBSERVACIONES
O 0O
O o
0o o
0o o
0o 0O
o 0O
o 0O
o O
o o
O o
0 o
g o
0o O
O O
O O
g o
o 0O
O a
O O
O o

TOTAL DE ACIERTOS
DE

cauFicacioN FINAL [ ]




el ENTRENAMIENTO TORRQUIN - FRANQUICIA MAESTRA \Formato EV3B
I

|
;"Pd? &"‘ Diplomado de Desarrollo de Enfrenadores e e e e - 1
LA GENTE E3 PRIMERO: LISTA DE VERIFICACION - GRUPAL
FECHA: TENDA: EVENTO DE REFERENCIA:

A continuacién se 1@ presentan una serie de aspecios generales que deberds observar y caiificor durante lus visitas en Benda. Recuerda que debes ser
objetivo en lus apreciaciones y sobre lodo tus comentarios deben ir enfocados a conduchas observables que fu paricipante evoluado presante.

Personal de tlenda

Actlvidad y/o aspectos a observar

TQTALES

TOTALES




ENTRENAMIENTO TORRQUIN - FRANQUICIA MAESTRA
Diplomado de Desarrolio de Entrenadores

[

1 Formato EV4

LA GENTE ES PRINGRO AUTOEVALUACION DEL ENTRENADOR
Datos Generales: Fecha:
MNombra:

Evento mpartido:

Antigiiedad como Entrenador:

Instrugciones; Marca con una *X* si cumplisie  no con cada caso sefalado, y de ser necesario tealiza las observaciones que considees pertinentes.

Si No
Antes del Evento de Entrenamiento

I
1 Venfticaste contar con ka guia didactica cel evenio. O O

Observaciones

Veriticasta que tos participanies tueran intormados sobre a realizacion del evernio con O O
suficients snlicipacion.

Verificasta que las instalaciones danda se efectué el evento fuaran las méas apropladas
3 do acuwdo a las acvidades y & numero de personas que 6 lenian contempladas O O
durante el misma.

verificaste contar con tedos oS equipes, medios y materiales necesarios para poder O O
realizar las actividades programadas durante &l evenio.

Venficaste que los matenaies de los paricipantes estuvieran compisios pard realizar as O O
actividades del avento.

Liegasta a a5 instalaciones donde se efechio 8l evento pof ki manos una hxa antes de O O
que este iniciara.

7 Portaste el uniforme cumpliendo totalimente los estandares de imagenes. O o

Durante el Evento de Entrenamiento

8 Iniciaste 8 evenio a la hora sefalada. o O

Sefaacte de una Manera Clara y congruenia, & O ks objativos que buscaba lograr of O o
evento a los participanies.

Solictiaste que los participantes manitestaran las expactativas que ienian con respato al O O

10 evento durante su inkio.

Indicaste claramente a os participantes cules da las expectativas que ellos plantearon o o

" senan cubieras duranta el evenio y CUales no.
12 Sefataste claramente ka secuencia de los contenides a tratar dentro del evento. o O
17 Realizaste una pre-evaluacion a los participantes sobre los contgridos a tratar durante of O o

evento.(invalidara, en caso de que & Cwso no aphque una pre-avaluacion).

14 Respetaste puntualmenta los bempos sahalacos para los recesos del evento. O O
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Si No Observaciones

15 Realizaste cada una 0 las actividades inckcadas dentro de la gula didactca del evento. o O

16 Posees un dominio total de los contenidos cesamolades dentio del eventa. o O

17 Fuisie dam durante la exposicion de los conteridos del everto. O O

18 Utilizaste ejemplos yio ca§os reales aplicadas a la actividad en liendas, para clarilicar los O o
comanmdes axpuestes hacia el grupe.

19 Te apoyasta en S equUIpos y/o medios durants las actividades del evento. O O

20 Te apoyasta en los wdacticos duranie iag activicades del evento. O O

Aciaraste todas las dudas de los participantes sobre los conenidos expuestos durante el O O

n avento.

22 Mostraste una actitud de servidio hacia ks paricipantes dusante el evenio. O O

2 El Entranador denotd una gentina preccupaciin sobre ol aprendizaje de les contenidos o o
tratados &n los panicipantes, durante el evanio.

24 Duigiste & grupo durants las actividades del evento. O O

25 Trenaste hacer particicar a todos los integrantes ded grupo. O O

2% Realizaste un resumen de los contenidos 1@visadas, enfatizando los puntos dave y la O o
importancia de estos en su aplicacién en el sisterna al final dal events.

P Aplicasts una evaluackin Inal a los paricipantes del evenio. {Invatidarla, en caso de que O O
el curso no aplique una evaluacion final).

28 Solicilaste una evaluacion del evento alos partidpantes. O o

24 Revisaste el cumptimignto del o Jos objetives del evento, unic con los perticipames. o O

10 E) Entignador revisa el cumpimiento de las expeciativas planteadas por et grupo hacta ef O O
evanio, junk con elios.

31 Agradeciste |a particpacion y asistencia de los participantes al finakzar ef evento. o O

Después del Evento de Entrenamiento

32 Cuentas con un calendanio de actividades de entrenamiento por cubrir Imente _
Cuentas con un Sistema Expedientes Personalas del Seguimiento del Enranarmiemo O o
33 :
impartiac,
Elahoras un reporie 08 I0S eveNios de enirenamento que ha reatizada, cantamplando
3 porIosmems:us(asdepani:ipams.Hesanadelevento.nmwsnemsiuramnbase O O

en las evaluaciones de los participantes y Resullados Ottenidos.
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Consideraciones Indispensables en ¢aso una de las siguientes situaciones sea contestada que "NO”

Aspecto Consideraciones

Es indispenaable para asegurar el cumplimiento del o los obletivos del evento el contar con la guia didactica det misme, por fo cual sl este
punto falla ea necesario verificar las bases fue tiena ! Entrenador en cuanto a planeacién y organizacion de eventoa de entrenamiento.

No se puede permitlr ningdin tipo de falla en cuanto a la imagen y puntualidad del Enirenador, ya que el debe de ser un ejemplo a seguir para

6 7y8 lag participanies y le resta autoridad ante ellos.

Estos aspecios evaluan fas aciltud de servicio de) Entrenador y su prectupacion por el desarrallo del los perticipantas, 5i falla en alguno de

n2.20yn estos aspectos se debera pensar serlamente sl la persona que ocupa dicho puesto es la mas indicada.

Escala de Calificacion.

Obscrvaciones

0-26pts El entrenador necesita una capecilacion especial, que le brinde los elementos de coordinacién, ejecucién, seguimiento y control de los
pls. evantos de entrenamiento.
a7 - 30 pis £l entrenador necesita poner énfasis en sus Areas de mejora, estas se pueden obtener tanto de este Instrumento como de tas evaluaciones
pts. que recibe por parte de sus participantes.
31-34pis El entrenadar poses un nivel de preparacion necesario para o cumplimiento de sus tunciones, sélo se debe de verificar sl dentro de los
pis. purtos en los que tene mejorar no se refieren 3 su actitud.

Escala de Catiticaclon. (En caso de invalidacion).

Rango Observaciones

0-24pts El entrenador necesita una capacitacién especlal, que le brinde los etementos de coordinaclén, elecucion, seguimiento y control de los
pts. eventos de entrenamiento,
25.28 pts El entrenador necesita poner énfasis en sus dreas de mejore, estas se pueden obtener lanto de este instrumento como de las evaluaciones
s nue reclbe por parte de sus participantes.
29. 32 pts. El entrenador posee un nivel de preparacion necesaric para 8l cumplimiento de sus funciones, sdlo se debe de verificar si dentro de los
" ps. puntoes en (os gue tiene mejorar no se refieren & su actitud.
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REPORTE DE ENTRENAMIENTO

Garania

Entranador

I. Niveles de Enlrenamientc {Anexar Indicador Clave de Entrenamiento).

Facha

Perloda Ho.

T PR SRR
———— .
GTE Nowel do No GEE Nivel da
Toudweme | Avance del Avance dci
Frtaredos | Progeama Pregrama
Promedic Promeco |  Basicos
Ii. Auditoria Operativa
Punlos ' : . Tow
Criticow e Procadmmnios Savided & Vs y Ewrpae
PROKT0 | ganeia | Seowrdsd Lo | bocedomacnia | ETPEUMATS | 20 | pgir-rionas
{1 Indicadores del Sistema
'
% No. PO 3 . oatc de
Ugmadas Frortas i
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DOMIND'S PIZZA MEXICO
Entrenamlento TORRQUIN - Franguicla Maestra

REPORTE DE ENTRENAMIENTO

Franquiclatatia:

Garanle Roglonal

Enirenador

V. Evaluacién del Entrenador (Anexar Fichas de Evaluacidn de los Eventos y Calendaric de Entrenamiento).

Fecha

Periado No.

Formaio R1B |

Punuaclonas Oblanidas

Evenic 1

Evento 2 | Evenio 3

Evamo4 | Evento 5

Evento 8

Eveno 7 | Everto 8 | Evanie 9 | Evenio 10| Evento 11

Evento 12| Evento 13

Evento 14

Evenio 15

Achitud hecia el Grupe

Dominio dol Toma

Suparvisidn ds Actvidades

Mane,0 de Ejemplos Practicos

lApoye brindadoe al Grupo

Puntuatidad

Forma da Concucion ante e! Grupo

Claridad de Exposiciin

JActaracon de Ludas

01 4 conocer los objetivos dal Events

Calificackén por evento

Descripcion de loy evenlos Puestos dirigides
Evanio 1

Ho. Pariclpantes

[Evsma 2

|evonta 3

lEvamn 4

[Eventa s

Evanio §

Evenio 7

Evenio 0

|Evento 8

Events 10
Evento 11

[Evento 12

[Evemu 13

Tolsl de Hrs de Entrenamienio en ¢ Puesto
Total de Hrs de Entsenamizmio en Aula
Tolal da Hra de Entrenamients Crurade
Total de Hea de Evaluacion de Tiencdas

TOTAL DE HRS DE ENTREHAMIENTO

Ho. de Aperturas
HNg. e personal preparado para perluras

V. Obgervaciones Generales

I

Puntuaclon

Caltlicacion

NadDa3f

Excalsnie

Dal7als

Bueno

De 3 4 hacia abaja

No Acrsditado

lEvoﬂlo 4

IEvomo 15
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DOMINO'S PIZZA MEXICO | FoRmATORs !

*f' ENTRENAMIENTO OPERADORA DP MEXICO 7777
Q&" CALENDARIZACION DE HORAS DE ENTRENAMIENTO POR PROGHAMAS
FRANCRIICIA ENTRENADOR
TIENDAS A SU CARQO PERAIODO NG.

PROGRAMA GE ACUERDO CCN LOS MIN MOS DE HORAS ESTABLECIDOS POR CADA PROGAAMA DE ENTAENAM IENTO TU CALENDARIO DE ENTRENAMIENTO A SEGLIA DURANTE EL PER:CDO. (TOMA EN CUENTA EL NO. DE
TIENDAS QUE TIENES A TU CARGO ¥ BUS NECESIDADES DE ENTRENAMIENTO).

1° Semana No. de
L{M[M[J]Vv]S|{D]Tendsa] L |m™

ﬁo.de e d g

2|
o

7:00 a.m.

8:00 a.m.

9:00 a.m.

10:00 a.m.

14:00 &.m.

12:00 p.m.

1:00 pm.

2:00 p.m.

3:00 p.m.

4:00 p.m.

4:00 p.m.

800 p.m.

L

7:00 p.m.

£:00 p.m.

£:00 p.m.

:

10:00 p.m.

1100 p.m.

12:00 a.m.

MINIMD DE HRS. A PROGRAMAR
ENTRENAMIENTO EN AULA {CURSQS BASICOS Y GEE). 16 HRS. SEMANALES [SEGUN NECESIDADES). 64 HRS. MENSUALES
ENTRENAMIENTO EN £L PUESTO {BASICOS ¥ GEE) B8 HRS. SEMANALES (SEG\:IN NECESIDADES). 32 MAS. MENSUALES

ENTAENAMIENTC CRUZADO @ HRS. SEMANALES 32 HRS. MENSUALES

e

EVALUACION Y SEGUIMIENTO 16 HAS. SEMANALES 64 HRS. MENSUALES
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