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IDENTIFICACIÓN DEL PROBLEMA 

La falta de· un Programa de Capacitación Modular por Puesto, pone en riesgo el 

logro de los ·objetivos de la empresa Grupo Senderos. en términos de mejora en el 

desempeño de sus empleados, lo cual se ve reflejado en la falta de desarrollo del 

mismo. 



PLANTEAMIENTO DE LA HIPÓTESIS 

A través de la Operacionalización de un Programa de Capacitación Modular por 

Puesto, se podrá mejorar el desempeño de los empleados de la empresa Grupo 

Senderos, propiciándose con ésto su desarrollo. 

¡¡ 



OBJETIVO 

Operacionalizar un Programa de Capacitación Modular por Puesto. para mejorar el 

desempeño laboral de los empleados de la empresa Grupo Senderos. 
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INTRODUCCIÓN 

Con el estudio de las organizaciones a lo largo del tiempo, se han realizado diversas 

aportaciones para que las empresas sean cada dia mas ~ompe~itivas y se adapten 

a las exigencias de la glc:>balización. Lo cual nos remite ~_<que .sin importar la 

dimensión de dichas orga~iZaciones. deben adecuar~e al"ent~.r,no ... que las circunda y 

en el que se ven inmersas·; 

·-, ' ·.. . . 
Es por lo anterior qÚe las empresas actualmente centran su 'atención en el cuidado y 

optimización_ de: sus·,· reCursOs. cOn la ·finalidad de mantenerse. posicionarse o 

establecer una vent8ja comi:)etitiva para con sus clientes y obtener el segmento de 

mercado que poseen sus competidores. 

Para lograrlo se ha apostado a diferentes herramientas para conseguir el alcance de 

sus objetivos, de tal manera que se tienen un sinnúmero de opciones como pueden 

ser el Outsorcing (subcontratación). E-Learning, Reingenierla de Procesos, Modelos 

de Gestión Empresarial o JIT (justo a tiempo) y algunas otras alternativas que 

pudieran adaptarse al mercado empresarial. 

Sin embargo. durante Ja última década la capacitación y el adiestramiento ha sido 

un instrumento indispensable para conseguir ventajas competitivas que, a diferencia 

de las otras herramientas arriba mencionadas no tiene elementos en contra para ser 

puesto en práctica. El contar con personal capacitado y calificado es uno de los 

factores para lograr la permanencia en el mercado, puesto que el recurso humano 

es parte fundamental en los resultados de las organizaciones. 

Dentro de los cambios surgidos en capacitación, ha habido grandes avances, antes 

se podía hablar de que la empresa seleccionaba de un catálogo de cursos el que 

consideraba podía ayudarle a su personal para desempeñar mejor sus labores. 

ahora se buscan soluciones de desempeño con base a un diagnóstico de 



capacidades organizacionales de respuesta con foco en el desempeño. Antes se 

tomaba como medición del éxito en capacitación el número de personas que 

tomaban un curso. ahora el impacto de la capacitación es mensurable a través de 

los esténdares de desempeño y logro de objetivos. 
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CAPÍTULO 1 

ASPECTOS ACADÉMICOS Y 
LABORALES 
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1. 1 Lugar donde se desarrolla el proyecto 

El presente proyecto se desarrolla en la FACUL TAO DE ESTUDIOS SUPERIORES 

CUAUTITLÁN. 

La parte operativa del área de capacitación de la empresa Gr:upo Senderos. se encuentra 

ubicada en Av. Hospital Benito Juárez sin. Col. Mag~alena ~e·1~s Salinas. Delegación 

Gustavo A. Madero, México, D.F., C.P. 07760. 

Teléfono: 53 28 24 45 Y 53 28 24 53 

1.2 Asignaturas del plan de estudios que se relacionan con el proyecto 

Las asignaturas que se relacionan con el proyecto de titulación por desempeño profesional 

son las siguientes: 

Metodologia de la Investigación 

Recursos Humanos 1 

Recursos Humanos 11 

Desarrollo Organizacional 

4 



1 .3 Resena curricular 

A continuación se presenta la resena curricular que avala la experiencia profesional del 

egresado. en la que se hace hincapié en su trayectoria académica. pero principalmente su 

experiencia laboral. 

Virginia Martinez Altuna 

Información Personal: 

Fonnación 
Académica 

Prácticas 
Profesionales 

Estado Civil: Soltera 

Nacionalidad: Mexicana 

Edad: 28 años 

Lugar y fecha de Nacimiento: México, D.F. el 22 de Agosto de 1974 

1980-1987 Ese. Primaria José Arturo PiChardo 
(Certificado) México, D.F. 

1987-1990 Ese. Secundaria Diurna No. 196 
(Certificado) México, D.F. 

1991-1994 Colegio de Ciencias y Humanidades Naucalpan 
(Certificado) México, D.F. 

1994-1998 FES Cuautillán; Cuaulitlán Edo. de México 
(Carta de Pasante) Licenciatura en Administración 

JUNIO DE 1996 - ENERO 1997 
BDFMEXICO 

Jefe inmediato: lng. Miguel Campos 

Gerente de Higiene Y Seguridad 

Tel. 57 29 02 00 

s 



Servicio Social 

Experiencia 

Actividades desarrolladas como asistente de Higiene y 

Seguridad industrial. 

•:· Reporte estadístico de accidentes 

•:• Investigación de accidentes 

·:· Llenado de formatos STI por posible riesgo de trabajo 

•:· Reportes de ST2 ocurridos en la empresa 

•:· Coordinación de enfermería 

·:· Coordinación de comedor industrial (ESASA) 

1997 Cuautitlán; Cuautitlán Edo. de México 

Adjunta del Profesor: lng . .José Luis Morales Pruneda 

(Carta de terminación) 

ENERO DE 2000 - A LA FECHA 

GRUPO SENDEROS 

.Jefe inmediato: Lic. Antonia Marin Ouintanar 
Coordinación de Gapacitación 

Tel. 53 28 24 45 

Puesto Desempeñado 

INSTRUCTORA 
Impartiendo cursos a nivel nacional a personal operativo. mandos 

medios y personal administrativo en temas como: 

·!• Autodescubrimiento 

•:• Autoestima: Clave del éxito personal 

·=· Motivación vs. Automotivación 

•!• Motivación y calidad en el trabajo 

·=· Madurez personal 

·=· Creatividad ¿Por qué? ¿Qué es? ¿Cómo? 

•:• Creatividad aplicada a las organizaciones 

•:• Comunicación 

•:• El proceso de la comunicación 

6 



·=· Como optimizar las capacidades de comunicación 

•:• Percepción. comunicación y servicio 

·=· Relaciones humanas y servicio al compañero 

•:· Administración proactiva del tiempo 

•:• Matriz de lo importante y urgente 

•:• Equipos de trabajo 

Asi como la impartición de cursos en el área de Mercadotecnia y 

ventas. con temas como: 

·:· Mercadeo 

•:• La venta profesional 

•:• La negociación 

Elaboración de guias didácticas. dinámicas y programas de 

capacitación. 

Impartiendo inducción a nivel Corporativo y seguimiento 

de los programas. 

ENERO DE 1999 - ENERO DE 2000 

COMERCIALIZADORA IMCOM 

.Jefe inmediato: lng. Hugo C. Garro 
Dirección General 

Tel. 52 39 41 38/52 36 37 60 

Puesto DesempeOado 

.JEFE DE PERSONAL 
·=· Reclutamiento. selección y contratación de personal 

sind1calizado y de confianza 

•:• Aplicación e interpretación de pruebas psicométricas (Dominós y 

Colores). 

7 



·=· Organización de eventos a los trabajadores 

•:• Participación en ferias de empleo y grupos de intercambio 

•!• Elaboración de tramites ante el IMSS. FONACOT e INFONAVIT 

·=· Supervisión de inspecciones de la STPS 

·=· Integración de la Comisión Mixta de Higiene y Seguridad 

·:· Cálculo de finiquitos. liquidaciones, etc. 

•:· Manejo de plantillas y estándares de personal 

•:· Elaboración de estadisticas de ausentismo, rotación de personal y 

accidentes de trabajo 

·:· Trato directo con el sindicato 

.JULIO DE 1998 - ENERO DE 1999 

VISUAL PROGRAMA EDUCATIVO 

Jefe inmediato: C.P. Alejandro Argote 
Gerente General 

Tel. 53 56 13 94 

Puesto Desempeñado 

JEFE DE TESORERIA 
•:• Registro de depósitos bancarios/manejo de cuentas 

bancarias 

•!• Manejo de inversiones por linea bancaria. transferencias y 

ordenes de pago 

·:· Elaboración de cheques 

·:· Elaboración de saldo de bancos 

·:· Elaboración de recibos de cobranza 

·:· Pago de nómina 

·:· Pago de proveedores 

·:· Elaboración de conciliaciones 

8 



Cursos y 
Seminarios 

FES - Cuaulltlán Computación I Internet 

BDF Superación Humana 

LIDERES EN DESARROLLO Sueldos y Salarios 

CENTRO DE DESARROLLO 

COCA-COLA 

AUDITORIO SIGLO XX 

Formación de Instructores 

Semiología de la Vida Cotidiana 

FES - lxtacala 

ACCELEMENTS 

GRUPO CAPINTE 

GRUPO RETA 

Comportamiento Humano en el Trabajo 

Aprendizaje Acelerado para Instructores 

PNL para Instructores de Empresas 

Formación de Consultores Externos 

1 .4 Constancia de desempeño profesional 

En las siguientes páginas se encuentran los documentos que avalan el desempei"lo 

profesional requerido para registrar una Memoria de Desempei"lo Profesional. En primer 

lugar se encuentra la carta dirigida a la Coordinación de la carrera de Licenciado en 

Administración por parte de la Coordinación del Area de Capacitación. En segundo término 

se presenta la lista de actividades detalladas y calendarizadas desarrolladas por el 

egresado durante su trayectoria laboral en el Centro de Desarrollo Profesional en Recursos 

Humanos. S.A. de C.V. Por último se presenta la carta de solicitud de inscripción por parte 

de la Coordinación de la carrera dirigida a la Jefatura del Departamento de Exámenes 

Profesionales de la Facultad de Estudios Superiores Cuautitlán. 

9 



de D~sarrollo 
Prores1ona1 
en Recursos 

J.·lurr1.anos 
... ~

Cenero TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

S.-'\. aec.v 

Lic. /vonne Cerezo 
Coordinadora de Ja Carrera 
Licenciado en Administración de Ja 
Facultad de Estudios Superiores Cuautitlán 
Presente. 

04 de Febrero de 2003 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Me pern1ito inforn7ar a usted que la Srita. Virginia Martínez A/turu:1, /aburo 
=~ el Corporativo de esta etnpresa. ubicada en Av. Hospital Bt!nito Juárez 
>/n, Col. Ma9dalet1a de las Salinas, de:;de ei 3 1 de enero de 2000, 
ocupando el puesto de Instructora de capacitación. Tarnbien hagn constar 
que las actividades desarrol/adt:1s durante los tres años de sert~icin" que ha 
prr.stado a In ernpresa entre otras son !as siguientes. 

Del 3 1 de enero de 2000 al d!a de hoy. Desernpeña las actividades propias 

de su puesto corno Instructora Interna. entre sus actividades están las 

siguientes: 

Pl.:::neación e itnpletnentación de programas de capacitación 

Diseño y elaboración de tnanuales de capacitación 

Coordinación y logística de cursos y prograrnas 

Seguimiento de programas de capacitación 

P/aneación y organización de convenciones anuales 
~cE""•"'T"'RO.,....,,DE,,,..,D'°'E"'s"'AR"'AOL=:-o:LO=P•;::Of;;;;:E-;Sl();;;;;;.¡:;;,L;i 

E:v~~~us~~~~~~~~ .... ~~-z°~ ~-,:· l 

1 
r-·--=::i i 

:~. L:::· o~ L~O~JsL~~ ! 
t·'~·M"_ff.:.8~~~~;~1~.:-~Y~: .. ~·.---· ~ 

Av. Hospital Benito Juárez S/N Col. Magdalena de las Salinas Delegación Gustavo A. Madero México. D.F. 
{A un costado de la Central del Norte} 

'º 
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Cenero 

de Desarrollo 
Prores1on.a1 
en Recursos 

Hurn.=1nos 
S.A. ele C. V 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

CAL!:NDARIZACIÓN DE ACTIVIDADES 

Del 31 de enero al 13 de febrero de 2000. Recibió capacitación del Centro de 

Desarrollo Coca-Cola en .. Formación de Instructores". 

Operacionalización a nivel nacional de programas de capacitación para personal 

operativo, mandos medios y administrativo en el año 2000: 

1 Progran1a de 

! Capacitación 

¡-:nde•os Cor.a-Cola 

C.d. 1 

rsenUeros CCCd-Cola 

¡ Mod. 1 

E.ndcros Coea-C.-la 

Mod 2 

Senderos Coca-Cola 

Mod. 3 

Senderos Coca-Cola 

Mod. 2 

Senderos Coca-Cola 

Mod. 2 

Senaeros Coca-Cola 

Mod. 2 

Senderos Coca-Cola 

Mod 3 

Senderos Coca~Cola 

1 Mod 3 

1 Dirigido f Núm.de Duració 1 Plaza 

1 participantt! 1 
J Op~!"ad~n :;2 hords 1 Guaua:apua 100 

1 1 
Opefar.ión "' , 32 hora.s I D:.irenpo 

OpeiraciOn rso--- ~2 horas !gualéa 

·,'"···· 
Operación 10~. 32 horas Guac.Jalajaro 

.... 
Operación '. C·. ' • 

'J~:~t:,: 
32 horas Acapulco 

y': __ 
Operación 

.•. · ¡ ~ ,- 70 32 horas Durangc 

' 
:< 

Operación 70 32 horas Reynosa 

Operaaón 50 32 horas Zacatecas 

Operaaón 50 32 horas Torreón 

Gómez Palaci 

l TESIS CON l 
FAL!.A DE ORIGE~ 

f Fecha 

1 
l Febrero 

~ 

f Ft:tbtf'!IO 
1 

1 _ __J 
Mar¿o 

Mar::o 

Marzo 

Abril 

Abril 

1 
Abril i 
Mayo 

í 

Av. Hospital Benito Juárez S/N Col. Magdalena de las Salinas Delegación Gustavo A. Madero México, D.F. 
(A un costado de la Central del Norte) 
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C~nrro 
de Desorrolla 

Prores1onc7/ 
cr1 Recvr.sos 
Humanos 
SA deC.V 

TESIS CON 
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1 

Sender'OS-'c°'oº'c"'a--;-C"°o"°1°'a----r°"o"p"°e"'rn'"'c""•ó.,no-------,r.a"o,-----,.3i'2>h'°o:::,c:a=-s-r-Tc:a"m=p:::,:;:c;;--o --- "'fiiiayO---~- -
Mud 4 

~~e-,-u-.•c~o-c_a ___ c,-o-1a---!-:o-0-.-,.-c-,o-n-------l,6~0-----h3~2~h-o-,-.,--1-c~h-,h~u-a:::h:-:u-a--hM~a-,o----
Mod ~ 

lnducc1on Mot1var:1e>nal 1-:0~p-e-,a~c-•o-n------1r.5">0----+.6,-h,,-0°"1'°'a"°s--1-;T,--,e°'p"'•co----+A.-g=-o:::s'~10,,----

;nducc1on Mohvac1onal Operación 40 6 horas Puerto Vallart Agosto 

l-;-;é-~~-;-:--~º-~-~M~-º-,_,-v_a~c~•c_n_•_'--+,/-~-,:-:-:.-·~-,0-P:----j-1-1 :_·:----f ,~-~• ~-,~-::-::.-• ~/ :::: = 
~~;;n M.;¡;-;-ac•una' ! Of'e'3e>un j 30 ' 6 ho<d> ~r~~alameoro::o S.:?p¡t1ernbre 

I Técn1.:a de ---1· o~.-.-,.---.. ,-"-----11-3~0----+.,~3~h-o-.-..-.- Matañ\CiOS. f Sepflemb1e 

1 Venta.._ l 
1 indu=•ón ,:;¡¡;¡¡y¡¡¡;;¡;~OperaCión 

1-racnica de ~clór. 50 13 horas Po~a Ricas 

50 b horas Poza Rh;a 

Tuxpan 

I St:tptiembre 
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j Ventais l .....,peu Tuxpan 

I
Ad:ninistrac:é'°':-o"'d~P~I ~tif'_m_p_,.o,,¡•1'-'c~o-n-t-ad~.,..-es-----+-1:0----+.,~8-h_o_ra_s-+~L-o-s"M"o-c°'h-is-+.O~ct=ub~r-e----! 

1 

Hermosil!o 

! - -~ 
Guaymas 

Guamuchll 

Guasave 

Inducción Mottvac•onal <?per-adón 20 6 horas Gómez Octubre 

Palacio 
L_____-~~~-''--~~~~~~-'-~~~~'--~~-'-~~~~'--~~~~-' 
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------~~---~!__ Norte 

Operacionalización a nivel nacional de programas de capacitación para personal 

operativo, mandos medios y administrativo en el año 2001. 

J Fecha j Programa de 1 Diriyido f Nú~e~o de j Dur~c1ór. l Plaza 

'C;ipaci:ación 1 part1cipar-1tes J_ ¡ -----+.~----~ 
Mercade~o~----+J"o:::p=erac•6n 13 - 1 1Bhrna~c..:erndv2cd Ft!hrero 
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SE:,.,,JCI~ ' 1 ! l 
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S2rv1~in 1 1 l 
Progra:na de j Opera:són ; 30 3 hcras I M<!-xicc Sur 

Entren3miPntu Flásico 

J Franquicias 

Sendecaja 

Programa de Operac16r1 

Er.trenamivnto Básico 

Comun1cació11 Opera.::ión 

Relac!ones Humanas 

Programa de Operación 

Entrer1am1~:no Básico 

' Franquicias 
Sendecaja 

f Comumcaaón Operación 

1 
190 

45 

! 30 

50 

1 

35 horas México Norte 

2~ horas Zacatecas 

3 horas México Nor;e 

1 
1 
1 Poza Ricas 28 horas 
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/ '2 Ho•as 
Nuevo Laredo 

16 Ho•as Corporativo 

México 

Marzo 

juho 

Durante el mes de SRptiembre participo en un curso impartido por Grupo RETA, 
en •Formación de Consultores Externos .. 

Eri OctubrP. y Noviembre realizo una 1nvestigacién de campo para realizar un 
programa de Administrar.i6n de Capital lnteleclua!, visitando las plazas de 
Monterrey·, S2Jtillo )' Nuevo Laredo 

Frnatmente la trayectoria profes1ona1 de la C. Virginia r.nartinaz Altuna dentrc de 
esta área de Capac:t~ción en er Centro de Desarrollo Píofesional en Recursos 
Humano:;, S A .. de C. V. na sido positiva, mostrándose como una persona tenaz, 
capaz y responsable on e; desempeño de cada una de las funciones que s& ie han 
encomendado. 

Sin rnás por el momento quedo de usted para cualquier aclaración. 

1. ~ar 
na?o~a de4,.._ ti Capacitación 

(;!s.4:1* 
COL.6. BE L ........ . 
c.P. 077•o ... E•1co. o .... .. 

... ~.c. CD~-•atORP·•M• 
..... s.s .••• ,, ••• 10-1 
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2.1 Antecedentes de Grupo Senderos 

Grupo Senderos. se origina de los rendimientos de los autotransportistas para otorgar un 

mejor servic:iO a los usuarios del transporte. 

Hace más ·de ciÍlcuenta ai"los. las centrales de autobuses eran espacios abiertos y en 

condiciones completamente precarias: en aquel e~tonces había palios enlodados y sueros, 

donde los usuarios consumían del ambulantaje sin ninguna opción. 

En sus origenes las comercializaciones iniciaron en restaurantes tipo fonda, tiendas 

improvisadas. vendedores ambulantes. y de una diversidad interminable de productos para 

la venta. carentes de control. limpieza e imagen unificada que diera a entender a los 

consumidores el interés que se tiene para otorgarles un servicio que satisfaga sus 

necesidades. 

Posteriormente surgió la necesidad de crear lugares dignos con los servicios elementales 

como: bai"los. salas de espera. seguridad, Breas de alimentos y puntos de venta. que 

renejaran la atención. calidad e higiene que se buscaba en ese momento. 

Dentro de una central de autobuses, se ha definido diversas fuentes de ingreso 

preponderantes. una de ellas. es la aportación que hacen las areas comerciales. 

La razón de la generación de estos recursos es lo que le da sentido a la decisión 

corporativa del Sistema Estrella Blanca. de construir una organización sólida que opere y 

administre eficientemente las áreas comerciales de las diferentes centrales de autobuses. 

Con esta base surge Grupo Senderos como una empresa de servicios. que sustenta su 

crecimiento en el rescate de los espacios comerciales de las diferentes centrales de 

autobuses. en las que el Sistema Estrella Blanca tiene participación accionaria. asi. en la 

actualidad se operan y administran 41 plazas comerciales organizadas en 7 regiones 

distribuidas en diferentes ciudades del pais. 
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Grupo Senderos es una empresa que tuvo sus inicios en 1974 por inversionislas 

nacionales. 

Grupo Senderos, es una comercializadora ubicada única y exclusivamente en las centrales 

de autobuses; ya que sus clientes cautivos son los usuarios del transporte. Todos los 

procedimientos de trabajo, estrategias de mercado, control de productos y sistema de 

atención, estan elaborados para los puntos de venta dentro de las centrales de autobuses. 

Especializada en tiendas de conveniencia y restaurantes de comida r.3pida 

Mapa de localización en la República Mexicana 

19 



2. 1.1 Cultura Organizacional 

2. 1. 1. 1 Misión 

Su MISIÓN. es "'proporcionar a los usuarios de las Centrales de Autobuses los servicios y 

productos de calidad que satisfacen sus necesidades de bienestar durante su estancia en 

las mismas". 

Grupo Senderos se encuentra únicamente dentro de las centrales de autobuses y como ya 

se habia mencionado solo en donde tiene presencia el Grupo Estrella Blanca, brindando los 

servicios complementarios al servicio de la central de autobuses que es el transporte 

terrestre; como son: bar""los. servicio de telefonía, servicios turisticos, de limpieza. vigilancia, 

etc. 

Proporcionando asi también los productos de calidad como lo menciona en su misión. 

Grupo Senderos. tiene contratos con Jos proveedores de los productos lideres en el 

mercado como son: en bebidas refrescantes a Coca Cola. dentro del mercado de botanas y 

dulcería a Sabritas y Sonrics, en lácteos a Lala y en bebidas embriagantes a Grupo Modelo; 

por mencionar a algunos de sus proveedores. satisfaciendo así las necesidades de los 

usuarios de las centrales de autobuses durante su estancia en las mismas. 

2.1.1.2 Visión 

La Visión actual de Grupo senderos es el 2000-2005. 

"'Consolidar nuestra posición e imagen como una organización de calidad total enfocada en 

su gente orientada hacia la mejora continua, satisfaciendo las necesidades de los usuarios 

de las centrales de autobuses. durante su estancia en las mimas ... 

20 



2.1. 1.3 Valores 

Dentro de nuestros valores como Grupo Senderos están: 

El RESPETO 

El ser INTEGRADO 

La LEALTAD 

El ser PRODUCTIVOS 

El COMPROMISO 

2. 1 .2 Estructura Organizacional 

21 
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[ TESIS C0H 1 
FAJi.LA DI OBIGU 

2.1.3 Formas de Operar 

Grupo Senderos dentro de sus 41 plazas opera de 2 formas diferentes. 

Operación directa y 

Franquicias. 

2. 1.3.1 Operación directa: Son plazas o puntos de venta que la empresa administra 
00directamente"' con una infraestructura propia previamente definida por el Corporativo. 

2.1.3.2. Franquicias: Es el otorgamiento de la franquicia por parte de Grupo Senderos. 

mediante la cual concede el uso y la explotación de la marca y nombre comercial del punto 

de venta en cuestión al franquiciatario. por un tiempo determinado a partir de la firma del 

contrato respectivo. 

Esta forma de operar esta integrada por dos partes, las cuales son: el franquiciante y el 

franquiciartario. 

2. 1.4 Marcas comerciales 

Con manejo de más de 1 O marcas en locales comerciales y tiendas de conveniencia. 

Una de sus principales marcas es el restaurante de servicio 

rápido .. Don Camione"', que ofrece desayunos. comidas y 

cenas, operando las 24 horas de los 365 dias del ano. bajo 

altos estándares de calidad e higiene tomando en cuenta los 

patrones de consumo de los usuarios de las centrales de 

autobuses. 

TESIS CON 
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"'La Palapa"' es un punto de venta. con un concepto nuevo 

de fuente de sodas, dentro de las centrales de autobuses, 

que opera 24 horas del día bajo un esquema de servicio 

que ofrece bebidas y alimentos nutritivos, naturales. 

rerrescantes e higiénicos. 

TESIS CON 
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Carrito móvil de venta ambulante. que provee un servicio 

rapido al consumidor ofreciendo variedad en los productos 

de más alto consumo. 

"Antojo Móvil". es su nombre comercial y se localiza en las 

areas de mayor afluencia dentro de la central o en 

andenes. 

"'El Buen Café", es una cafetería en la que se puede 

encontrar una amplia gama de cafés y una gran variedad de 

pasteles. 

TESIS CON 
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.. Super express" o .. Super Voy ... son tiendas de conveniencia 

que comercializa productos de consumo frecuente para los 

usuarios de las centrales operando las 24 horas del día. El 

Super Voy fue creado con el objetivo de dar una imagen 

renovada al concepto de Super Express 

.. Guarda Equipaje" es un espacio cerrado, equipado con 

estantería que permite la renta de un espacio para el 

resguardo del equipaje de los usuarios durante un tiempo 

determinado. 

"'Farmacia + Vida" es un punto de venta que ofrece 

medicamentos y complementa sus servicios con souvenirs y 

productos de tocador e higiénicos. su sistema de venta de 

mostrador para el caso de medicamentos y de autoservicio 

para los souvenirs, productos de tocador e higiénicos. 

"Sendetel" es un espacio ubicado en el interior de las 

centrales de autobuses, en donde el usuario puede realizar 

sus llamadas telefónicas locales y de larga distancia 

nacional e internacional, cuenta con servicio de fax e 

internet. su sistema de atención al público a través de 

telefonistas especializadas y con servicio de cabinas 

privadas. 

TESIS CON 
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"'Sendepastes es un punto de venta exclusivo para 

la comercialización de empanadas de diferentes 

rellenos denominadas pastes. 

"'Hortus.. es un punto de venta que ofrece ensaladas. 

cócteles de frutas. helados y tortas frias. 

2.2 Presentación de la propuesta 

Como se muestra en los puntos anter-iores Grupo Senderos. es una empresa que se 

preocupa por los cambios generados en su entorno para continuar siendo una organización 

de vanguardia y cubriendo las expectativas de calidad que sus clientes demandan y dar 

cumplimiento a su visión propuesta hacia el 2005. 

Para Grupo Senderos es importante considerar a sus plazas de mayores operaciones. sin 

embargo las plazas se califican en tres rangos como son: Ventas, Utilidades y Rentabilidad. 

Todo gerente está obligado a instrumentar sus estralegias al considerar dichos rangos en 

su plaza. Siendo la Dirección Comercial la responsable de evaluar a los gerenles de 

acuerdo a sus resultados. 

Con la finalidad de contribuir a las eslralegias de Ja Dirección General. el área de 

capacitación propuso la operacionalización de un Programa de Capacitación Modular por 

Puesto; teniendo como objetivo prrncipal cerrar las brechas de desempeño entre lo que se 

espera que realice cada trabajador de Grupo Senderos y Jo que realmente estos vienen 

realizando en su puesto. 

TESIS CON 
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Para fines de este proyecto solo se consideraron las plazas más representativas en 

operaciones para el Grupo. 

Se tiene un total de 17 Plazas las cuales representan el 80-20 (Anexo 1) de sus 

operaciones totales. siendo la siguientes: 

~ 
e 
o 

N 

~ 
e 
o 

N 

México Norte (Central de Autobuses del Norte) 

México Sur (Central de Autobuses del Sur) 

Acapulco 

Iguala 

Los Moch1s 

Santa Ana 

Hermos1llo 

Torreón 

Gómez Palacio 

Durango 

Tampico 

Reynosa 

Matamoros 

Guadalajara 

Zacatecas 

Monterrey 

Nuevo Laredo 

La operacionalización del Programa de Capacitación Modular por Puesto. se llevó cabo en 

varias etapas las cuales seran descritas a continuación: 

.,.,..."Te! c·~,~.r i j;,.;¡_.., \.tl~ 

FALLA DE ORlGEN 
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2.2. 1 Diagnóstico 
TESIS CON 

FALLA DE ORIGEN 

El diagnóstico se obtuvo por medio de entrevistas, visitas de campo, archivo documental y 

hallazgos 

Entrev1stas 

Visitas de campo 

Archivo Documental 

Hallazgos 

El diagnóstico se basa en realizar visitas de campo a las plazas más representativas en 

operaciones del Grupo y entrevistar a un empleado de cada puesto dentro del organigrama 

en la Plaza~ para conocer a fondo las necesidades de la capacitación y asi tener un 

panorama más amplio sobre las capacidades de respuesta organizacional que se tienen, es 

decir en cuanto a personas, ambiente, procesos, conocimientos y sistemas. 

Las entrevistas, tienen un formato estándar para los gerentes de plaza y contadores 

de plaza (Anexo 2), en el que se pretende conocer el destino y estrategias del 

28 



negocio. se realizó un formato de entrevista para el jefe de recursos humanos. jefe 

de almacén y supervisores (Anexo 3). 

La visita de campo se realiza a los auxiliares contables. control de inventarios, 

auxiliares de almacén y personal operativo. durante la cual se realiza una inspección 

visual de sus actividades mas comunes. y se registra en un formato preestablecido 

(Anexo 4). 

El número total de entrevistas y visitas de campo es de 10 por plaza visitada. 

1 1 

"""".,............... 1 

Jl!Íl!JC"alniacC'n 

El archivo documental es la información referida a los trabajos que se han 

desarrollado con anterioridad, como son manuales de procedimientos por puesto, 

cursos de capacitación, etc. 

Los hallazgos son los análisis de las entrevistas y las visitas de campo. en donde se 

identifican las brechas encontradas que son competencia del área de capacitación. 
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22.2 Propuesta 

TESIS CON 
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La propuesta se presentó a la Dirección de Recursos Humanos. después de haber 

analizado los hallazgos encontrados en la capacidad de respuesta organizacional 

(Anexo 5). 

lnuoducc10n 

Programa 

Módulos 

Planeación 

La introducción a la propuesta nos sirve para ubicar a la empresa en cuanto al 

diagnóstico y sus brechas de respuesta. 

Presentar un Programa Modular que corresponda a las necesidades del área -

puesto por niveles. 

Presentar las soluciones a través del Programa Modular como unidades autónomas 

de aprendizaje. 

Presentar un plan de acciones tanto para el diseño como la implantación. 

30 



2.2.3 Diserto TESIS CON 
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El diseño comprende la elaboración del material necesario para la realización y 

operacionalización del programa. 

Definir ob1c11vos 

Desarrollo de con1cnidos 

Diseño de las guias didácticas 

Entrega de manuales 

Dentro de esta etapa de Diseño lo que se contempla es: 

Definir objetivos especificas de aprendizaje, esto es lo que pretendemos al alcanzar 

con los empleados que participen en los módulos del programa. 

Desarrollo de contenidos, en este punto se elaboran los manuales que se ocupan 

dentro de cada módulo. 

Diseño de las gufas didácticas. como una herramienta de facilitación en donde se 

exponen los temas. materiales y el tiempo en el que se aplica cada módulo. 

31 



2.2.4. 

Entrega de manuales a la Dirección de Recursos Humanos para su rev1s1ón y 

validación. finalmente son entregados al área de capacitación para su resguardo y 

administración. 

Operacionalización 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Una vez obtenido el diagnóstico. presentada la propuesta y elaborado el diseno; se procede 
a la operacionalización, que es propiamente la ejecución del programa. 

TESIS C .• ':::I 
FALLA DE ORlGEN 

Logistica 

Pr-cparación 

Facili1amicn10 

Evaluación 
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Para asegurar que la operacionalización sea un éxito se debe de: 

Asegurar la logistica. esto es: la organización de los grupos participativos. los 

lugares en donde se impartirán los módulos. la programación en tiempos y fechas. 

Preparación del Instructor en manejo y dominio de la información del módulo a 

impartir. 

Facilitamiento del proceso. se refiere a la impartic1ón de Ja información teónca 

contenida en los módulos. 

La evaluación del evento la realizan los empleados que asisten a los diferentes 

módulos: en donde se contempla la manera de facilitar la información por parte del 

instructor. materiales y manuales; es decir la retroalimentación del programa por los 

participantes. 

2.2.5 Seguimiento 

El seguimiento es la fase complementaria y la más importante para la permanencia del 

Programa Modular, en el. se evalúan los avances, aportaciones y posibles me1oras a 

realizar. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 33 



TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Evaluar (>J'lln1ún 

Ev.1lu;u cunllC1n1n.•n1t1 

Evaluar hab1hdadcs en el Cilmpu 

Evaluar la contnbuc1ón 

Evaluar el in1pacto 

Evaluar el impacto inmediato de fa solución de capacitación que operacionalizó. 

Evaluar la transferencia de habilidades al campo de trabajo y el cambio mismo en el 

desempeflo de la gente. 

Evaluar la contribución de la solución de desempeño a los indicadores de negocio 

del área. 

Evaluar el impacto de la capacitación en el capital humano. 

Planear el reforzamiento, rediseño o nuevo diagnóstico. 

2.3 Detección de fortalezas, amenazas, debilidades y oportunidades (FADO) 

2.3.1 Fortalezas 

El Programa de Capacitación Modular, tiene varias fortalezas como a continuación se 

mencionan: 

Es un programa flexible ya que se encuentra diseñado en módulos. 

Se puede dar seguimiento de lo aprendido en el programa modular. 

Es un programa visionario que pretende desarrollar al personal desde su ingreso a 

la empresa. 

Pretende mantener preparado y actualizado al personal. 
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Es un detonador para que el personal se motive. 

Es un programa hecho única y exclusivamente tomando en cuenta las necesidades 

de cada puesto en la empresa. 

Estandariza procedimientos. formas de trabajo y conceptos teóricos. 

Simplificación del trabajo. 

2.3.2 Amenazas 

Pueden llegar a ser amenazas las siguientes: 

2.3.3 

Pierde actualidad de acuerdo a los cambios dentro de la empresa y fuera de ésta. 

El tiempo en que se programe puede ser tan largo que se corre el riesgo que no 

todos Jos involucrados cierren el ciclo. 

Promociones de personal no previstas durante la duración del programa. 

Debilidades 

Dentro de las debilidades de este Programa de Capacitación Modular se pueden encontrar: 

El programa está estructurado de tal manera que requiere de seguimiento 

constante. 

Se necesita personal preparado para impartir el Programa Modular. 

Se necesita un número mínimo de participantes para programar el módulo, debido a 

los costos de inversión. 

Se vuelve inoperante ante los cambios tecnológicos y los nuevos métodos de 

trabajo del entorno. 

Se necesita de un administrador del Programa de Capacitación Modular. 

En ciertos módulos se requiere de actualización constante por los expertos. 

Durante el tiempo de capacitación se descuida la operación, provocando el retrazo 

del trabajo. 

rp¡.lQT•2 
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2.3.4 Oportunidades 

Las oportunidades que presenta el Programa de Capacitación Modular son: 

Se pueden ir actualizando los módulos de acuerdo a las necesidades y cambios del 

mercado. 

Permitirá a Jos instructores. con Ja práctica. el dominio de cada uno de los módulos. 

2.4 Situación Actual (Antes del la Operacionalización del Programa Modular por Puesto) 

La capacitación que se brinda actualmente al personal de Grupo Senderos. se realiza por 

temporadas dada la dinámica de la empresa. No existe una planeación ciclica que permita 

dar seguimiento a las temáticas y éstas son escogidas de acuerdo a la necesidad del 

momento (Anexo 6). 

Los gerentes de plaza ven el resultado de su personal de forma inmediata, pero conforme 

pasa el tiempo baja la motivación. se comenta que los resultados de la capacitación duran 

aproximadamente entre 2 o 3 meses en el mejor de los casos. llegando a veces a ser hasta 

de un mes o semanas; lo que trae como consecuencia el temor de la inversión en 

capacitación y hasta cierto punto el escepticismo en ésta. Asl como también no se tiene la 

visión de preparar al personal para un ascenso laboral y por consiguiente su desarrollo 

profesional dentro de la misma empresa. 

En el Programa de Capacitación Modular por Puesto. se incorporan las principales 

inquietudes de Jos gerentes de plaza y del área de capacitación al proponer un seguimiento 

individual por participante y puede ser mensurable a través del avance de la modulación. Al 

terminar con el programa, se tiene como opción que el personal que lo haya cubierto 

satisfactoriamente esté preparado como tutor para el personal de nuevo ingreso. 
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2.5 Análisis costo beneficio 

Es importante mencionar que el Programa de Capacitación Modular .. por Puesto. 

estandariza a los programas de capacilación que hasta ahora se han realizado. se buscó la 

mejora y actualización de los planes apoyándose en la modulación. 

La empresa se benefició de varias maneras al implementar el ProgÍá~a··;·d·~·:Capacitación 
Modular. como puede ser; la estandarización de los procedimienÍc:;~.· d:e.fci:ii·q~· 'u~o: de los 

puestos en todas las plazas. asi como al contar con personal . co';;:.',~~-y:~r· s·~ntido de 

pertenencia, motivado, preparado eficientemente para el desarÍolÍ~·· .d·e su puesto. 

competitivo y calificado en el mercado laboral. 

Asi mismo el personal que labora dentro de Grupo Senderos, también se vio beneficiado al 

obtener una mejor preparación. actualización de sus funciones y saber que tienen la 

oportunidad de desarrollarse para futuras promociones dentro de la empresa. El clima 

laboral se mejoró notablemente en la actitud y el trabajo en equipo que el programa 

modular fomenta. 

El costo que representa comparado con los beneficios obtenidos es mínimo considerando el 

incremento en el porcentaje de productividad de los empleados, al disminuir errores (que 

nos hacen incurrir en gastos innecesarios) e incrementar las ventas por el mejoramiento del 

servicio que se brinda. 

Por otro lado estos costos son repercutidos a otras áreas porque estabiliza al personal y en 

consecuencia ya no resulta necesario contratar a otras personas para sustituir al personal 

que se siente insatisfecho; asi como también se evita recurrir a personas externas para 

brindar la capacitación. 
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IMPLEMENTACIÓN DEL PROGRAMA DE 
CAPACITACIÓN MODULAR POR PUESTO 
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3. 1 Administración de la capacitación 

3. 1. 1 Marco legal 

Es importante mencionar la regulación que en esta materia fa legislación mexicana 

considera. 

El aspecto legal de la capacitación tiene su fundamento en la Constitución Política de los 

Estados Unidos Mexicanos y en la Ley Federal del Trabajo. 

La Secretaria del Trabajo y Previsión Social es el órgano encargado de vigilar el 

cumplimiento de lo dispuesto en las leyes; asl como regular los derechos y obligaciones de 

los agentes interesados. 

En el articulo 123 fracción XIII de la Constitución Política de los Estados Unidos Mexicanos. 

menciona; 

.. Las empresas. cualquiera que sea su actividad, estarán obligadas a proporcionar a 

sus trabajadores, capacitación o adiestramiento para el trabajo. La Ley 

reglamentaria determinará los sistemas, métodos y procedimientos conforme a los 

cuales los patrones deberán cumplir con dicha obligación ... 

Así mismo la Ley Federal del Trabajo en su articulo 153 - A establece: 

.. Todo trabajador tiene el derecho a que su patrón le proporcione capacitación y 

adiestramiento en su trabajo que le permita elevar su nivel de vida y productividad 

conforme a los planes y programas formulados, de común acuerdo. por el patrón y 

el sindicado o sus trabajadores y aprobados por la Secretaria del Trabajo y 

Previsión Social ... 

39 

-



El objeto de la capacitación tiene su fundamento en el Articulo 153 - F que manifiesta lo 

siguiente: 

.. La capacitación y el adiestramiento deberán tener por objeto: 

J. Actualizar y· perfeccionar los conocimientos y habilidades del trabaJador en su 

actividad: asi como: Proporcionarle información sobre la aplicación de nueva 

tecnologiél! en ella;· 

11. Preparar al tÍabajador para ocupar una vacante o puesto de nueva creación: 

111. Prevenir riesgos· de trabajo:· 

IV. Incrementar la productividad; y. 

V. En general. mejorar laS aptitudes del trabajador. 

3. 1.2 Administración del Programa de Capacitación Modular por puesto. 

La administración del programa la realiza el área de capacitación. misma que tiene entre 

sus funciones las de: 

Asignar el programa modular por puesto de acuerdo a las necesidades de la plaza 

o zona. 

Dar seguimiento con apoyo de los gerentes y contadores de plaza de los resultados 

del personal capacitado. de acuerdo a una evaluación individual de sus funciones 

dentro de su puesto. 

Mantener actualizado el Programa de Capacitación Modular del personal que 

integra Grupo Senderos de manera individual 
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Actualizar junto con los expertos de la materia los programas de capacitación por 

puesto que lo requieran. 

Apoyar :,a la Dirección de Recursos Humanos o a la Gerencia según se requiera. 

para pr~mociones de puesto al proporcionar la información de personal capacitado 

y calif~~ado en términos de conocimientos. habilidades y actitudes. 

Es reSponsable de que se lleve a cabo todo el proceso y sistema de la 

capacitcición. 

CoadyUvar en el cumplimiento de la misión y al alcance de visión de la empresa. 

Confirmar los resultados esperados y en su caso retroallmentar o aplicar medidas 

correctivas para el logro de los objetivos fijados. 

3.1.3 Sistema de Ja capacitación 

El cumplimiento de estos objetivos se puede ver dentro de un sistema administrativo de la 

capacitación; ya que involucra todos los aspectos concernientes a este tema, siendo uno 

de los más genéricos y flexibles. porque permite hacer adecuaciones dependiendo el tipo 

de empresa y de las estrategias de la misma. 

Independientemente de la estructura orgánica, funcional y/o conceptual. es importante 

mencionar que los actores involucrados en el sistema, que simultáneamente son participes 

y beneficiarios. juegan un papel preponderante en la dinámica del mismo, ya que en la 

medida de sus distintos campos de competencia, tienen un papel ampliamente participativo 

en el constante diseño y operación de los métodos y procedimientos que los hacen 

funcionar, siendo su principal labor la siguiente. 

a) Actores de decisión superior: Dirección General, Dirección de Recursos Humanos. 

Dirección Administrativa, etc. que les corresponde orientar las política de 

capacitación y autorizar los planes y programas. cuidando fundamentalmente los 

interese de la colectividad de la empresa. 
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b) Personal (sindicalizado y no sindicalizado): como beneficiarios de los productos del 

sistema. 

c) Capacitación (administración) como organismo diseñador, implementador y 

evaluador del sistema. 

d) Instructores o tutores como racilitadores del proceso de enseñanza-aprendizaje. 

En más de las ocasiones no se termina de completar el sistema de la capacitación y es por 

lo anterior que los actores de decisión superior pueden llegar a cuestionar los resultados 

esperados. 
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El sistema analizado cuenta con cuatro etapas que se suceden una a la otra, éstas son: 

ELEMENTOS DEL 

SISTEMA 

SUBSISTEMA FUNCIONES 

Entradas o Insumos 1. Planeación y Se encarga de recolectar, analizar y canalizar la 

Mecanismos de 

Conversión o 

Proceso 

Evaluación 

2. Diseño 

Producción 

Materiales 

información que llega al sistema, proponiendo un 

camino a seguir, fijando prioridades, objetivos y 

formas de evaluación Asimismo, se encarga de 

vigilar, supervisar, evaluar y dar seguimiento a 

todos los proyectos que se lleven a cabo. 

y Recibe la información fundamental de cada 

de proyecto y desarrollo las actividades de diseno y 

producción de diversos apoyos materiales y 

técnicos, básicamente se encarga de materializar la 

ideas y proporcionar los elementos 

infraestructurales que permitan llevar un proyecto a 

la practica. 

Salidas o Productos 3. Promoción y Su actividad básica es la implementación de los 

Retroalimentación 

Ejecución proyectos en el macrosistema de la empresa, 

desarrollando asimismo, las funciones de 

promoción, negociación y asistencia técnica, 

respecto al inicio, avance y mantenimiento de cada 

proyecto. También y de modo relevante, mantiene 

un estrecho contacto con el subsistema de 

planeaclón y evaluación, proporcionando 

sistemáticamente retroalimentación acerca del 

avance de cada proyecto. 

4. Administración Se encarga de vigilar y proporcionar el apoyo 

y Control necesario para el desarrollo de un proyecto, a nivel 

económico, de gestión administrativa y de apoyo 

logist1co. 

TESIS CSN 
FALLA DE ORIGEN 43 



La participación de cada uno de los subsistemas. obedece a la naturaleza de cada proyecto 

que se lleva a cabo. En todo proyecto participan todos los subsistemas, cada uno de 

acuerdo con su función especifica y en la proporción que el mismo le demande. 

De esta manera, el papel del administrador de la capacitación contribuye al cumplimientos 

de los objetivos de fa Dirección de Recursos Humanos. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 44 



-
~ 
r:t.;:1 
1:::1~ 
t;.'l [/) 

oº E;! o 
02: 

~ 

3.2 Programa de Capacitación Modular por Puesto 

3.2.1 Programa de Capacitación Modular: Gerentes 

Ql¡¡~tjyo~ 
Funciones/Actividades 

........ : ;<¡ ........ :-.. :~i:11 "i'~, '_, • .-~·~~-¡/t .. 
"", -· '_:)\,;lV:~ :. { .'; ;, Sltl~~ir,d~pit~~1d 

tri•J·~tit~l•'.:< : ·''t'~'i'~~ ''. 

•Demoslrara su dom1n1' en 
procesos y proced1m1entos 
de traba¡o, con enfcx:ue en 
la operac1on 

·S.\:;~Jt;.·;~;~}.:rt:' ·.. . . . 
1 ''íf'·.~ :.,,, r)..AdmlnrstraclOn de la OperacrOn 

•ldentil1caralosorocesosy 
proced1m1en1os de traba1o 

':~· :~..,·T,; • " ' . 

•.... ,, .. 

'';~:':i· · AllmlnlstraciOn del Negocio 
con enlocue en la 1 •{i' 
administración ·. .. 1 

Adminis~eclOn de Recilraos Humanos •hlcnl1l1L.!I,) ti,~ f!W~t·~11~ y 
proced1111•entos pa·a la 
adr.'1n1s1racion de1 Recurso 
Humar10 1------. 
•ldent1!1caralaestructurae 
1mportanc1adeGS )·su rol 
dent1ode!m1smo 

Bienvenido a la 
Gran FamHia 

Dominb del sistema deltrabajo 

• 1 N 1t!~lraP.mptl.'5a •5 Reoutamlf!n1oy •t0Form.1sde • 14 E ~T•rl!Pq1<1~ ·11! 
,l'<11t'LTOlod/ Seleccol)llde Owr.ico0·1 ''t.'l".:" 

•,' N'"'\lr.111r!f<lrt1/,lCó1 pcrson,11 (ft,1•1c¡11~"" ·1'.J:!¡¡it"llh• 

:e~trttClura •6 Capac1taci0n tQlltl.'S•Ol't'~ , :~~'hi"rl 
org~11acona1¡ 

• 1 N:irmasyPoMusde operacl()OCl•rectdl •16\ertas 1 
• ll1'' ;~•P.''º~ rl!!nlro!I!! laorg.vuncói • 11 f\11oll"(¡1,1~ 1P. ~ ..... ~,.,, 

l.¡ •J'!~t<tt/.+I r()ll 
• 6 FinK;u•!O~ •P.'llJ f!~l.1, ''":'·":111: .. 

• 11,!· l"~'\hl 
• 9 Trato r.1111 l.~ ~11111~ ,1!u ui.1.,1,111 )''''''""! 

• 12 Negoi.•clt'()~ 

• 13 Actual•lac•o~ de ca1a 
df> t~m.1•1111~•1," 1 

11rn:• 

• 17 A~a'•S•' r!t• • 21 D·~!111•r.ri H 

·' ~~ , .••• , ' .... ;:¡ ,~!: t" .:•. 
lr,'!\,11•¡ C.11~!.11 

•1•.'[\•l!•t'· r•wcr•• J~ 

• 1 ~ L -cte·~:;n 
• 11! f .. -.~ ............. 

•.'L1ri1•J, 

~ 
r;~ 
b~ t9J Clj 

~8 
Q~ 

!i 

4 ""'""""~···"""""'-(3,l, 
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3 2 2 Programa de Capacitación Modular Supervisores 

Qt>1g11vos 

·D·sl1ngu1ra 1as ven!a¡as 
del oec1m1en!a personal 
como un estilo de vida y 
me1oracon1inua 

•Identificara los 
conoc1m1en1as Ms1cos 
que requ·ere para la 
adm1n1straoon del 
Recurso Humano 

•Dcmost1ara su dom1n10 
en procesos y 

r,~o~~~'.m~~to:nfoque ~~ 
la 1mportanc1a de su'°' y 
respansatJ1hdades 

•1Jcr.:,t,1.Jld 'd 
estructura e 
1mportaneta de G S v 
suroldentrodelm1smo 

:::'.:ft'.f'~_'.'· 

Funciones/Actividades 

.liábilld 
• .-!~ ~ ·, '~~~:~;· ['.¡(~~~~~¡; l C!.· 

Dominio del sis te~. d~ ¡_; 
trabajo 

., __ .; 

Bienvenido a la Gran Familia Dominio del sislima. de lrfajo, 
. :, <··\ ';'~-~~ .. 

ii~·~~ ~ 

•\•¡_.estrae,.,p1esa111a1ector,a¡ 
• 2 N,es•raa•ga1,zwo111est' . .Ct~ra 

o•;n1J.ic1o~a11 

• 1 IJ. ;l1a·~·,· 

•4 Capac1ta<:()n 
• 5 Supel'l.1~.on de 1ao;ie1aci6n 
·60ocumentaco0npara1.1operacl()l'I 

tar 0eiasd~ctiecal'.lo p1encm111a1 
· ; ~.~,¡nera de ·~~en1a·'O~ y eones oe 

~a,c1 

• e T e-.;n.ca ae ~enta~ se·~oc'° ~ 
fl'l!!Crlí!CD 

•9Ltderazgo 
•10E~rment 
0 11Ana11s•sdep1ooiemas 

ylomadedec1s.ories 
•12Negoc~.on 

• l3 l.•ot11ae-0~ v 
~e:ac'One~ 
Hv,,,..r,nrn~ 

"' 

Módulos de Capacitación administrados por temas 
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3 2 3 Programa Módular de Capac1lac1ón Modular Ca¡ero y Auxiliar General 

QbJe{IVO\ 

•D•st.ngu1ra las ~en!a1as 
delcrec1m1en!opc1sona1 
comounes!1lode w1da y 
meioracont1nua 

•Identificara 
diferencia enlfe 
despacha1 un producto 
y rea1r1a1 una ~en!a 
prcles1onal 

•Aplicara los 
hneam1entas del 
merca11eo en un P V 

•Demostrara su dom1n10 
en la opem10n del 
s1stemasendeca1a 

•ldentilicara la 
estructura e importancia 
de GS y su rol dentro 
del misma 

Funciones/Actividades 

;~~ ~-.\~' 
·1; 

; ~ .. 
~r .. ~•-,.-._, ..... ,_,.,.¡-:i;.i;; 

·:;; 

. . .f¡', - ' 
•••• 1' 11. 11 11111 ••• 1 ••••• 11 1 111 ••••••• 1 •• 1 ·~. •. ~;~~ .. ·~;~:~1~:.~;~.~~,f'~~. '.' ... 1 

... ·\~~~!f;<::· ... : . 
·············································-·~!·•········ .. 

r---------s·e-nd_eca_i•_ (SAEJni'..l'.c·i 

Bienvenido a la Gran Familia Dominio de~tema de traJiajo . . . . . . . . •· . ':. : 
.'':':,. : 
•.:a.\• 1 . . . . 

'<iit~\ 
··t-:-::·.¡ 

¡~~~ 
• t NlA!\l1;¡emp•e\a(1f~ ... ctn•ia1 

•41.\ane,odelSostema 
.5_,,, • 6 Tecnica de .e~1as • 7 l,\0:11·~ro0n ·; 

• 1 N1.1eWa orga111m~ 1e~l'llC1~ra 

orgn1zac10nal! 
•3 t.l1¡M~S10 

I Prewitaci0n 
'Lim¡>eza 
' MatenalPut1hc1ta•10 
" Mane¡ade 1n~f!f'taho~ 

y Serwic•O ~ea:o•.e\ 
Huf"ana!t 

!"'"""") Capacitación en P.V. 7 dias ............ , Módulo1 dt Capacitación administrados por temas 

~ 
!;t;j 
1::1~ 
~ Cl.i 

~() 
r;:; ~ 
~ 
~ 
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3 2 4 Programa de Capac1lac1ón Modular: Preparadores 

®Jelivos 

•Dist1ngu1ralasventa1as 
del c1eom1enlo personal 
co111ounest1lode vida y 
me1macontinua 

•ldenl1f1cart1 la 
d1ferenc1a enlre 
despachar un producto 
y realizar una venta 
profesional 

•Demoslrara su dominio 
de operac1on en su 
pueslodelraba¡o 

•ldenhf1cart1 la 
estruclurae1mpor1anoa 
de GS y su rol dentro 
del mismo 

Funciones/Actividades 

····,}ht:i,~:~:'lf:}~r~~,1º"~w0 

Ventas y Servicio 

.............................................................. 
. :-··f*))f::1-:.-:: .::::·,::".· : 

· :;:;. i-:,;·~deProducción ' 
·.: ·. ¿. J. . - . • . . ~ . . 

.. _. '~ •j "'¡<•·•'."._t· -· ,,, <"'1 •• 

éién~i'i~Gián iiim1ña . 
Dominio del s~tema de trabajo 

• 1 N111.·~trt11!111prua (1ra~ectona) 
•2 Nl!estraorga111mOi(estructura 

n<r1n1folCl()ll;¡lj 
• 1 '-'• 1~,1~.1u 

• 4 M.i:ic~11!1(r1•011111!• 
A!11r.e111os 

" Ela!lo•i!!:10l1 ~ 
pu,..,~,!.~ •1" rl1 

d!1111~11to~ 

' Ma'IP.¡()rl1• 11.,1•1•t.11n~ 

. 
• 

1
! 1t'\.llll11 !h~ ••~<t!,l\ 1 

~r1,CI() 

1::.-· 

•l'.',,\,.¡.,¡,•,1 

¡.¡,~,,t. O' I;\ 

.. ,., •. J ·ri~ 

r.·.·~~~ .... J Capacitación en Preparación 7 dias Módulos de Capacitación administrados por temas 
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3 2 5 Programa de Capac1tac1ón Modular: Recursos Humanos 

Qb1e11yo} 

•Distingu1rálasven1a1as 
delcrec1'l11en!opersonal 
como un estilo de ~ida y 
me1o:acont1nua 

•ldenf1f1cara 
d1ferenc1a en!re 
despilchar un llHX1utto 
y real11ar una ~e111a 
proles1onal 

•Demos11ara su dom1r.10 
y habilidades en e1 
11oceso y 

Funciones/Actividades 

Ventas y Servicio al Cliente 

. ,¡/,:.~. 
=~' Capacitación 

~~~~~;~1~10 de'------------------. 
· .}. ~'·i.ianejoAdrilin~in;livo 

•tden\lf1cará los 
procesos y 
proced1m1entos de 

¡~a~~~1n~s~~a~1~oque en "--------•.•, ----

•ldenM•ca•a 'º' Reclutamiento y Seleeclón de Personal 
procesos y 
proced•moer.!ospa•a1a 

'ominio del Jistema de trlbajo 
adm1111s1rac1on de: Recurso Humano ._ _______ _ 

•toJent1l1cara la 
estructura e 1m~orta11c1a 
de GS y Su rol dentro 
delm:smo 

Bienvenido a la Gran 
Familia 

• t "41.1es1raemo•esa{1ra¡ec1oria) 
• 1 NIJl'straorg;¡•11zaC10'l 

íes!ructu1aorgn1zac1J11a1J 
• :i Los pues1os C!e~1ro deTtl 

orgamzacl()l1 
•JJ,lrput!S!u 

• s Fuentes y me.:l<Osde • 9 Eta!Jora:.C'l ª'-' • 1: r .. '".'(i!) 1~ • 16 Se•. C•O • T~ '.':..' .a(>él'l, 
1ectu!amien10 tar¡elas~e · 1,1-•~,~· ·" ·r::~c~".•' .~ .. '..1' =~.1:,1·~, 

• 6 Aphcac<:ne a~1s•enc1d • ·~ '11 1·.J 'l\,.1 ... , · .1""'~ _; '\ ;i•i. 
1n1erpre1a~ionce • 10 E1a~r<1c•O'l~•· 
ll"\letlaS j)Sitorr~tr1cas ;;ren~n'•''il 

•1 Técnicadf!en•rhsT.f ·11Eldbo1.+L•,1• 
• a C()llllatac<On fm•c11T~, 
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3 2 6 Programa de Capac1tac1ón Modular Contador de Plaza 

Qbj~l!YQ> Funciones/Actividades 

•01sbrigu1ra las venta¡as 
ciercrec1m1en1opersonal 
como un estilo de vida y 
me101"aconhnua 

'·-.:-:r::t~:::~'t:, :, .. 
'DiUtionoHum1no •í'l!• :. 

•ldent1l1cara los 
conocsm1en1os basicos 
Que 1equ1ere para la 
adm1n1straoOo del 
Recurso Humano 

•ldenllf1cara 
d1lerenc1a entre 
despachar un produclo 
y realizar una venia 
profesional 

•Demostrara su dom1n10 
en procesos y 
proced1m1enlos de 
traba¡o con enfoque en 
la operac1on 

. ~¡--""·"'' ' -. •ldentir1cara los L.:!· ·. ·.;.~ ... :'~.~.,··, ... ''.···.'i'· 
~.~~~~~~'~;toque~~ . ~,, ·:· /''.''~~~;No del sistem4 de trabajo 
laadm1n1slrac1on 

B~nvenido a la«_.; 
Gran Familia 

•ldent1f1cara Ja 
eslruclura e importancia 
de GS ~su rul tlcnlro 
detm1smo 

• 1 Nues:raem:iresa 
11ra,PC!or1a1 

• .' N,~·\!M 111y.1•111JCJ()IJ 

(tW..t!urau1gn1rn;q.al) 
• J Les o~estosdentro de la 

urg.tn11ac1on 
•4'·'•ouestc 

·~ .. 

•4ActiY1dadesde ,9 Franc;:.11c1as • tOSer;icio 
Conta~!idad(res~uaroo operac1ont1w1a • 11 Tptmr<l<ll! 
efetlfVO. inventarios Su!>arr~·T~!,11Ttil'!ili I\ wi1t.I\ 

estados!1ni11'(1t'!OS) W!CCSICl'tS 

·SRev1soonyalcancede 
presup¡¡es10 

•6N0rr.nas 
•7Tesoreria(contrOIOepagos) 

)~::q~~:, .. ¡: ;'~ 

,\: 

."-/.' 

{'J.h•.:·-~·:. f(:~·?~~~ ~'~·; 

• 12 Lieeraz~o • 1: ·.~1,,ac•on 1 
• 'l Em;l(l'l.er<""''~ :;e1ac1('}r'PS 

li1r·~1•1.1\ 11' 
ti•;~ 

• B F1scat(1mpuestas) Módulos de Capacitación administrados por temas 

~ 
~t;j 
t:i~ 
~en 

§8 
Q~ 

~ 
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3 2 7 Programa de Capac1lac1on Modular: Auxiliar contable 

9b1e11vo1 

•01st1ngu11a las ven1a1as del 
crec1m1en10 pcr'ional wn10 un 
esMo de vida y me¡ora 
continua 

•Demos1rara su dominio en 
procesos y proced1m1entos de 
lraba¡o. con enfoque en fa 
1mportanoa de su rol y 
responsabilidades 

•ldenh11carálad1lerenc1aentre 
despachar un prOduclo y 
reahza1unaven!aproles1onal 

•Demoslrara su domn10 en 
procesos y proced1m1en!os de 
traba¡o con enlooue en la 
1mporlanc1a de su rol y 
1esoonsao1hdades 

•hlenlif1cara la estructura e 
1mportanoa de GS y su rol 
den!fO del mismo 

Funciones/Actividades 

¡~ti)¡;t~:l~~r Desirrollo Humano 
',i• 

Habilidades Contables 

... ·.'ventas y servicio 

Control Interno 

Bienvenido a la Gran 
Familia 

• 1 Nueslfaempresa 
(trayec.lona) 

• 2 Nuestra organ1Zaoon 
(!Strucluraorgn1ZiKIOna'·) 

• J M1pues10 

Dominio ~el sistema lde trabajo 

. ~ ~ 

•'ConlroldePagos 
{1mp.ws\Os S114'!1Cos 
r:11~eu:tOl'esl 

• S lmporta~c•a ~e1 • 'l t.c! 1'1~dl'S de Co~ra~il,~a.1 • 16 '·'0!1,a~".li ·, 
Senoc1t1 

•9Cl1e"'e1r1er··t 

• ~. Contro.1eruen1as eitem~ 

• 6 Mownitn1os Seguro Soc1o11 '10 Tt?(n·r~ '~" 
• 7 l.4Qo..1rn•e1ros al 9aroco 1enta~ 

1 r!~)<j~d' ~o t:!o~C.t· ,:J 

.n.e~:.i··o~ e\ta:l'.:~ 

1.ra~:e•os1 

• ·2 q .. ,.~yi 1 .!'(t!l\(f' ª'' 
r.••!5~~L~)T;; 

•• l '•·' ., -.. ~ 

• 'J 't'W'•" ti : <"T'íl r", ,! l 1~ 
• 1'i ¡: '-i .¡1 '" .'A~STO~r 

;.¡'!i.!L•D1 1t:\ 

Mu 1 '1d~d~l:J'' 

P'1~ 
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3.2.8 Programa de Capacitación Modular: Control de inventarios 

ObJt\LVQl 

•ldenlif1cara los 
conoc1m1entos bas.cos c¡ue 
rec¡u1ereparaunadecuado 
trato con el persona! 

·ldentir1cara la diferencia 
entre despachar un producto 
y realizar una venia 
proles1ona1 

•Demostrara su dom1n10 en 
procesos y proced1m1en1os 
de traba10. con enfoque en la 
1mportanc1a de su rol y 
responsabilidades 

•Identificara la estruc!u1a e 
1mpo1"tanc1a de GS y su 
rolden1rodelm1smo 

Funciones/Actividades 

:~Wiii!f l~Wzj''"ií 

· '·J~~f~~~~''.:' · 1 Dominio del sistma de trabajo 
Bienvenido a ta Grán Fam1ha 

• l Nuestraempresa 
¡rr.1vr'llut1a) 

1. ·,·_:-:~.:. • ,.¡ 

• 2 Nues1ra organ11aobn 
(esuuclura orgnaaoonal) 

•:I M•pi1es!o 

• 4 Rev1soo. capura ~ • 71.~rc:.Jdt.'O • tri Atl•111111,1•.il~1" <11:1 
arclho di! 111wnt.1r~"' • 1\ Tr-c:mca dP vm11~, per'tllr.al 

' S AdmOn de V¡jl(!) '1/ ~CIVl(.(I 
•6lnventarosSeiect1vosy 

Sorpresa 

Módulos de Capacitación administrados por temas 
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J 2 9 P1oy1a111a de Capac1tac1ó11 Modular. Jefe de Almacén 

Objetivos 

•tdenti!1ca·a 10~ conoom1en1os 
basicos Que reQu1ere para la 
aclm1n1straciondelalmrtcen 

•ílemns1ra1arlrlom1n1or1elas 
1etrlll:J!> Lle negoc1Jct6r1 con 
enfOQue en ta adm1n1straoon 
delalmacen 

•ldenlificara la d1fe,enc1a en1re 
despachar un produc1o y 
realizar una ~enta profesional 

·Demostra1a su dominio en 
procesos y proced1m1entos de 
traba10. con enlOQue en la 
1mportanc1a de su rol y 
1esponsabilidades 

•ldentil1cara ta estructura e 
1mportanc1a de GS y su rol 
dentrodetm1smo 

Funciones/Actividades 

-~~e· . Ad~1n111ri~1~ii ei. A1m~díí • 

Negociación 

Ventas y Servicio 

Dominar procesos, procedimi9ntos y 
herramientas del almacén 

Bienvenido a la Gran 
Familia 

• 1 ~ueslraeMpresa(trayectonaJ 
• i N~estrc1 orga111zaci6n 

1estr11cturaorg'l•ZK1011al) 
• J tos ?'Jestcsden?ro lle 1a 

organ•zacion 
•4M•pueS!O 

Dominio atl sistema deltrabajo 

• 5 PrOO~to·Punto lle • 10 '·~prcarx·~ 
Ven~ • 11 Tecn..:.t d~· .1·1 ·1-1~ 

•6Srsternallefacluracion •l2Se•,(-c 
(SIS SAE Ca;:i1u1acte 
rf(lu1s<10nes sioci 
camtiiodeprei;>0s¡ 

•71n•enla~sSe:echosv 
So'>!'e~<1 

• BMan:e'11rl'•t:nti, Je 
almacen 

• 11•11•4•,.,.-,¡¡~i()'l 

• 14 Cu~·1,1crOI' 

• •5Ca'1;i1as 

• '" º'"•"'" pla~Pa' 
,ir:;rl" .'~' ~'''9'' 

, co•'i'OIJ' el 

• ~ • .l.!rr.:i~ ~e 

;~··~~n~ 

Módulos de Capacitación administrados por lemas 

~ 
ro >t;1 
~~ 
torj Cl:I 

ºº !JjQ az 
~ 

5.1 



~ 
t:-' 
)>~ 
t:1 ~ 
t:r:l t.r::l 

08 
~z 
~ z 

3 2 10 Programa de Capac1tac1on Modular. Auxiliar de Almacén 

QJ¡¡etivos 

•Demostrará el dominio de tas 
técnicas de negooac16n con 
enfoque en laadmm1strac10n del 
alma-:en 

•ldenlif1cara lael1ferenc1aentre 
despachar un producto y 1ea11zar 
una ~enta profesional 

•Demostrara su dom1n10 en 
procesos y proced1m1eritos de 
1raba¡o con enlOQue en ta 
1rnpor!J11t1a de su ro! y 

Funciones/Actividades 

Ventas y Servicio 

''¡·• ;: 

Dominar procesos, pr~imientos y herramientas del 
Aú~llár de almacen 

responsabll1dades r.-----------. 

•ldc11!1licJra la cstruclu!a e 
1mpor1anc1a ele GS y su rol 
dentro del mismo 

Bienvenido a la Gran Familia 

• 1 t¡,~~lr.ien1p•C'\a 

(lra~ec:toraat 

• ¡ fJ1~~srr ,l l')l'Qilrt11acl(')r1 

{es1ruc!ura.orgn•zac1ona1) 
• J M·l)l.esto 

'ominio del sistem• de trabajo 

•4P•u!l1JC!oP11n!ot!•' 
Venta 

•SS ~1en~1 rle l.t1 r.1r.,, ~,,, 

¡SIS SAE Ca:i!.1'J1i• 
re:iu1sic1o~es s1ock 
camb>odei:reor.~1 

• 6 l,,·.er,J;i•10~ '!~·••(1·.,,,, 

Scr~resa 
• 7!,1,¡Pl'l>rJ.I"~•·•',' J¡• 

al1T1.Jce11 

• ~ ,,.!"l .lll•~: 

• ~ Tei nir.<1 jt! oeriTJ~ 

• !': 51·"11 ~¡ 

•'''""j• .. H'°I" 

• 1~' (1,1T,:.1: J"· 

•l:f.•o"•,,r," 
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CONCLUSIONES 

El desarrollo de la propuesta para la Operacionalización de un Programa de Capacitación 

Modular por Puesto. fue concebida como la opción viable para Grupo Senderos. en el 

alcance de su desarrollo integral. 

Como se ha demostrado en el presente trabajo los resultados obtenidos han tenido una 

repercusión favorable. no solo en el objetivo central de este programa, sino también en 

rubros complementarios como son: 

Sentido de pertenencia 

Integración del equipo de trabajo 

Visión individual de crecimiento dentro de la empresa y 

Mejoramiento del clima laboral. 

Lo anterior nos encausa hacia un importante avance, hacia el logro de los objetivos 

cumpliendo por ende con la misión establecida por la empresa. 

A continuación enumeraremos los resultados de Ja Operacionalización de un Programa de 

Capacitación Modular por Puesto. en un periodo comprendido entre el último trimestre del 

2002 y el primer trimestre del 2003. 

1. Se consiguió reducir sustancialmente el Indice de rotación del personal de operación 

de un 40°/o al 15% en las plazas capacitadas. 

2. Se tuvo una disminución notable en las incapacidades por accidentes de trabajo en 

el personal operativo; mismas que anterionnente en promedio eran de ocho por mes 

ahora es de tres dentro de las plazas capacitadas. 

3. El número de quejas por parte de los clientes disminuyeron considerablemente por 

brindar un servicio más rápido y eficiente en los puntos de venta. 

4. El trato de mandos medios que hasta antes del programa modular era impositivo. se 

modifico abriendo canales de comunicación estableciendo políticas de puertas 

abiertas. 
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5. En el ambiente administrativo la información para la toma de decisiones fue 

entregada de manera oportuna. 

6. Los costos de operación disminuyeron un 7o/o de un costo promedio aceptable fijado 

en un 50º/o. 

7. Se mantuvieron dentro del porcentaje de participación del 80-20 las plazas 

capacitadas. 

Por último se concluye que la Operacionalización de un Programa de Capacitación 

Modular por Puesto. se ha transformado en una herramienta fundamental para la 

consecución del desarrollo sustentable de Grupo Senderos. 

Cabe mencionar que la Dirección General se mostró satisfecha con Jos resultados 

obtenidos en los meses en que fue puesta en práctica la Operacionalización del 

Programa Modular, dado que se vió reflejado en el aumento de sus operaciones y en el 

desarrollo de los empleados de Grupo Senderos. 

Como muestra del éxito del programa, a la fecha se continua aplicando a las plazas 

restantes del 80-20. que conforman el Grupo, con algunas modificaciones y mejoras. 

encontradas durante el seguimiento de éste. 
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GLOSARIO 

Capacidad de respuesta: Son los subsistemas de Jos que se integra la organización. se 

dividen en: 

1) PERSONAS: Personal adecuado (Reclutamiento, selección. asimilación. desarrollo 

con capacitación). 

2) PROCESOS: Procedimientos de trabajo documentados con manejo de bases de 

datos, herramientas de trabajo. 

3) AMBIENTE: Organización, integración y liderazgo. 

4) CONOCIMIENTOS: Información necesaria para desarrollar su puesto. 

5) SISTEMAS: Comunicación, información y administración. 

Brecha de Desempeño: Es la carencia existente entre Jo que sucede con el desempeño 

actual y lo que debería de suceder. 

Lo que no hace la gente que deberla hacer. 

80-20: Es una fonna de medición, donde se calcula el porcentaje de participación de cada 

plaza en ventas. utilidades y rentabilidad. 

Binomios: Es un software disenado especialmente para Grupo Senderos, donde involucra 

la relación con dos áreas de la empresa. 

Ejemplo - Almacén ...-... Proveedores 

Sendecaja: Es un software diseñado de acuerdo a las necesidades de la empresa para el 

registro de la ventas en el punto de venta. 

Punto de Venta: Local comercial ubicado dentro de la central de autobuses. 
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GRUPO SENDEROS 

OIRECCION COMERCIAL 
TABLA 80% - 20'% DE VENTAS DEL ACUMULADO A ABRIL 2003 

NUM 

MEXICO NORTE 

MEXICOSUR 

MONTERREY 

TAMPICO 

GUAOALAJARA 

6 ZACATECAS 

NUEVO LAREOO 

TORREON 

9 HERMOSILLO 

10 SANTA ANA 

11 REYNOSA 

12 MATAMOROS 

13 LOSMOCHIS 

14 GOMEZ PALACIO 

15 OURANGO 
16 IGUALA 

17 ACAPULCO 

18 PACHUCA 
19 TULANCINGO 

PLAZA 
º/o DE PARTICIPACION 

EN VENTAS 

21.56 

9 21 

9.05 

5.14 

4.06 
3.24 

3.19 

3.12 

3.10 

2.97 

2.83 
2.46 
2.42 

2.41 

2.12 

2.03 

1.88 

1 65 

1 1 64 

~~~•-~M~IR~A~N~O~~~~~~~~~-__J 162 
21 LAZARO CARDENAS 1 47 

22 GUAYM~A~S'--~~~~~~~~~~-+~~~~~~~~1~.4~6c._~~~~~~--11 
23 PARRAL 1.29 

24 SAL TILLO 1.22 

25 MATEHUALA 1.19 

26 AGUASCALIENTES 1.04 

27 TAXCO O 97 

líTOTAL H 100 00 

'!'r~S- CON ' 
FALLA DE ORIGEN 

B0-20 

80.79 

1921 

10000 

Oii~ 



GRUPO SENDEROS 

OIRECCION COMERCIAL 
TABLA 80% · 20;ó DE UTILIDADES DEL ACUMULADO A ABRIL 2003 

~~r~~~~~~~~~~~~~~...,,~~~-~-.-D-E,...-P~A~R~T~l~C~l~P~A-C~l-0-N~~~--,,~-~~ 

NUM PLAZA EN UTILIDADES 

MEXICO NORTE 23.95 

MEXICO SUR 10.86 

MONTERREY 8 81 
TAMPICO 8 59 

5 ·- REYNOSA 5 54 

~-~~~M0S_!h!._9~-----------+--------c5~4~3~--------"J 
7 ___ NUEVO LAREOO 4.26 

TORREON 4.05 

IGUALA 3.14 

__ 1_0~--l'Z~A~C~A~T~E=C~A=S------------+-------~2~-6=5~-----~~I 
"--t-G~=U~A=D~A=LA.J~A~RA~-~----~~~-+--------2~-~23~-------l~~~~--il 

MATAMOROS 2.11 

.L05 MOCHI~ 

_SAL!ILLO ____ --·!..---~--------_!_!.9 _ 
__ co~~-~P:~·L_AClc;-? ___ ¡ ________ ,__~--. 

1-; ___ .. F-H!='~!':~Q._ ------------------+-------~'~-1~2-------!-~~~Q CAR~§~ __ A __ S ______________ -t--________ 1_1_1 _ 

18 __jQ~~ANQ9_ ·- ---------------+--------~' ~'°~-
19 _ _j_IULANCINGO _ 0.99 

20 __ l~L_!___~RANO ____________ ,_ ______ ~O~B~9--------D 

:'.''!.. SANTA ANA 0 85 

--· .!2_§UA"'.'_~~S----------------t-------~0~8~3~--------ji 
:'J_ PARRAL O 71 

_ 24_ CD VICTORl_A ___________ -t--------~0~6~7---------11 

-i!---t~~:~~~~~:~~~:~LA~----------+-----~----=~~-:~~-------~I 
AGUASCALIEN!_E_S ________ __, ________ o_s~·~-------ll 

:'_8 CD VALLES 0.49 

~·~ --~ª-~~~~V=E-------------t----------=º~4~4----------11 
tO leo JUAREZ o 42 

¡ -~~~~~~~~-~..!._~GO=--=-====-- _ -------------~ _ ---------~== 
1 

'-~ .TAACO 1 O 31 

:,-¡ -~G1.:_;AMLJ-¿H•l - --------- ·-- - -----=-=--=:-- º-~-
.ZrH~_~T?-_NE.0 __ -t---------~-

:1 ~az~ ~ICA_ l o 24 

jj ~L!EfHO YA_..__.Af3T_A_ 1 o 22 

L
.. _CHIHUAHUA -----L~-----º-~-=--

~:- --:~~~~~u-AN o= LO~~L~c;g~---- -- ------t --------~l;__~ -----~ 
~- _ -~~~~~~_co __ ------~-~~- _ 

lfTI ¡TAL 11 100 00 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

81.64 

1H 3fi 

100 00 



GRUPO SENDEROS 

DIRECCION COMERCIAL 
TABLA RENTABILIDAD DEL ACUMULADO A ABRIL 2003 

22 CD. VICTORIA 
CD . .JUAREZ 
ACAPULCO 

25 PCZARICA 
PUERTO VAU..ARTA." 
TAXCO. 

FRESNILLO 

CD. VALLES 

SAN .nJAN OE LOS LAGOS 

ZJHUATANE..IO -··~· ... 
·.: .• !.;'1,'";.·, 

GUAMUCML" 

CHIHl.JAHl..IA 

TE IC 

AGUASCALIENTES 

LA.ZA.RO CAROENAS 

BUENA 
REGULAR--------

MALA 
PESIMA 

• º' 
8.52 

8.31 

e.12 

51'4 ,._.,,, 
...... 
5.01 

4.89 

4M 

4 ..... 

4.50 
4.28 

..... 
-5 76 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



GRUPO SENDEROS 
DIAGNÓSTICO 

ENTREVISTA CON GERENTE:_-------------­
CONTADOR: 

NOMBRE: 
PUESTO: 
LUGAR: 
FECHA! 

ENTREVISTADOR: 

OBJETIVOS AL CIERRE DEL 
AÑ02003: 

( VENTAS, UTILIDAD y 
COSTO, ETC. EN 9/e.) 

OBJETIVOS 
CUATRIMESTRALES! 

( VENTAS, UTILIDAD y 

COSTO, ETC. EN 9/ •• ) 

MISIÓN: 

¿CÓMO ESTA ORGANlZADA 
LA GERENCIA I 
CONTABILIDAD? 

ESTRATEGIAS DE LA 
GERENCIA I 
CONTABILIDAD: 

CUALES SON sus 
ACTIVIDADES! 
(7 MAS IMPORTANTES 

. ~ TESIS NUMERADAS) 

FALLA DE 

EQUIPO DE CONSULTORES INTERNOS DE CAPACITACJÓN 

ANEXO 2 
ENTREVISTA GERENTE Y CONTADOR 

--

CON 
OPJGEN 

FORMATO DE ENTREVISTA 



GRUPO SENDEROS 
DIAGNÓSTICO 

ANEX02 
ENTREVISTA GERENTE Y CONTADOR 

CAPACIDADES ORGANIZACIONALES DE RESPUESTA 

¿CÓMO DEFINE SU ESTILO 
DE LIDERAZGO? 

PROCESOS. 
PROCEDIMIENTOS 
¿TIENE MANUALES DE 
PROCEDIMIENTOS POR 
ÁREA/ PUESTO? 

·TRAER COPIA SI HAY• 

= sus COLABORADORES ~ 
CUENTAN CON :o;z; e!:> 
HERRAMIENTAS, e:> ¡::e; 
¿COMPLETAS?, ¿EN c..:> e:> TODOS LOS PUESTOS? 

cr.> ~ 
SI FALTAN, CUALES Y EN u.; ~ 
DONDE. ~ -= ,__:¡ 

'_:¡ •;_·: 
""'· 

SISTEMAS DE 
INFORMACIÓN QUE UTILIZA 
PARA REALIZAR su 
TRABA.JO 

CONOCIMIENTOS (BASES 
DE DATOS CON 
DOCUMENTACIÓN) 
•ESTUDIOS DE MERCADO 
•INVENTOS 
•EXPERIENCIAS 
-CASOS 
-INVESTIGACIÓN EN 
INTERNET U OTROS MEDIOS 

GENTE 

COMO RECLUTAN, 

\ TESIS CON SELECCIONAN, INDUCEN, 
CAPACITAN y 

FALLA DE OP.JGEN DESARROLLAN 

EQUIPO DE CONSULTORES INTERNOS DE CAPACITACIÓN FORMATO DE ENTREVISTA 

Oíl~ 



GRUPO SENDEROS 
DIAGNOSTICO 

¿Qué CURSOS 
CAPACITACIÓN 
RECIBIDO DENTRO 

DE 
HA 

DE LA 
EMPRESA COMO GERENTE / 
CONTADOR? 

¿Qué NO HACE SU GENTE 
QUE DEBERIA HACER? 

COMENTARIOS: 

ANEX02 
ENTREVISTA GERENTE Y CONTADOR 

TESIS CON 
FALLA DE OIUGEN 

EQUIPO DE CONSULTORES INTERNOS DE CAPACfTACIÓN FORMATO DE ENTREVISTA 



GRUPO SENDEROS 
DIAGNÓSTICO 

ANEX03 
ENTREVISTA JEFE DE RECURSOS HUMANOS. JEFE DE Al.MACEN Y SUPERVISOR 

~;;:~~l~T~!'~é~EFE DE RECURSOS HUMANOS·~S~U-P_E_R_V_15_0_R----------

NOMBRE: 
PUESTO! 
LUGAR: 
FECHA: 

ENTREVISTADOR: 

0B.JETIVOS DE 
SUPERVISIÓN Aux. 
CONTABLE: 

MISIÓN: 

ESTRATEGIAS DE 
SUPERVISION/ Aux. 
CONTABLE: 

CUAL.ES SON SUS 
ACTIVIDADES: 
(7 MÁS IMPORTANTES 
NUMERADAS) 

EQUIPO DE CONSULTORES INTERNOS DE CAPACITACIÓN FORMATO DE ENTREVISTA 



GRUPO SENDEROS 
DIAGNÓSTICO 

ANEX03 
ENTREVISTA JEFE DE RECURSOS HUMANOS. JEFE DE ALMACE:N Y SUPERVISOR 

CAPACIDADES ORGANIZACIONALES DE RESPUESTA 

¿CÓMO DEFINE SU ESTILO 
DE LIDERAZGO? 

PROCESOS, 
PROCEDIMIENTOS 
¿TIENE MANUALES DE 
PROCEDIMIENTOS POR 
ÁREA/ PUESTO? 

•TRAER COPIA SI HAY• 

Sus COLABORADORES 
CUENTAN CON 
HERRAMIENTAS, 
¿COMPLETAS?, ¿EN 
TODOS LOS PUESTOS? 

SI FALTAN, CUALES Y EN 
DONDE. 

SISTEMAS DE 
INFORMACIÓN QUE UTILIZA 
PARA REALIZAR su 
TRABA.JO 

CONOCIMIENTOS (BASES 
DE DATOS CON 
DOCUMENTACIÓN} 
-ESTUDIOS DE MERCADO 

TESIS CON l •INVENTOS 
·EXPERIENCIAS 
..CASOS FALLA DE ORIGEN •INVESTIGACIÓN EN 
INTERNET U OTROS MEDIOS 

GENTE 

COMO RECLUTAN, 
SELECCIONAN, INDUCEN, 

EQUIPO DE CONSULTORES INTERNOS DE CAPACITACIÓN FORMATO DE ENTREVISTA 

-·--~---------1 

i 

(}il~~ 



GRUPO SENDEROS 
DIAGNÓSTICO 

ANEX03 
ENTREVISTA JEFE DE RECURSOS HUMANOS. JEFE DE ALMACE.N V SUPERVISOR 

CAPACITAN y 

DESARROLLAN 

¿Qué CURSOS DE 
CAPACITACION HA 

RECIBIDO DENTRO DE LA 
EMPRESA COMO 
SUPERVISOR/ Aux. 
CONTABLE? 

¿QUE NO HACE SU GENTE 
QUE DEBERIA HACER? 

COMENTARIOS: 

EQUIPO DE CONSULTORES INTERNOS DE CAPACITACIÓN FORMATO DE ENTREVISTA 

º"~~ 



GRUPO SENDEROS 
DIAGNOSTICO 

ANEX04 
VISITA DE CAMPO 

~~:~~~~~"e ~~.:~~~~11~:R CONTABLE --------:A"u""x""o:-Ll:-:A-R_D_E~A:-L:-:M~ACÉN --------
PERSONAL OPERATIVO -------------

VISITA DE CAMPO 
PUESTO: 
FECHA: 
LUGAR; 

, PROCESO DE TRABAJO DIARIO: 

~PUNTO DE CONTACTO: (PROCESO) 

¿TIENE PROCESO DE TRABA.JO 
DOCUMENTADO? 

¿TIENE HERRAMIENTAS 
NECESARIAS? 

¿USA ALGUN SISTEMA DE 
INFORMACIÓN? 

¿USA ALGUNA INFORMACIÓN PARA 
SU TRABAJO? 

¿MANE.JA O COORDINA GENTE? 

' 
•¿CUÁL HA SIDO SU CAPACITACIÓN? 

i 
/¿CONOCE LA EMPRESA• 

INDUCCIÓN? 

/¿Qué PUEDE SER MEJORADO EN SU 
¡PUESTO? . .· :· ... ,·, . 
1 POR SU JEFE (PARA QUE USTED . _ . 

TRABAJE MEJOR) 

1 POR ÉL 

! 
POR SUS COMPAÑEROS 

SUGERENClAS PARA CAPACITACIÓN 
A LA GENTE EN SU PUESTO; 

OBSERVACIONES E 1 MB e M p 

DISCIPLINA 1 
COMUNICACIÓN 
ACTITUD ! 
OTROS 

EQUIPO DE CONSUL TOAES INTERNOS DE CAPACITACIÓN FORMATO VISITA DE CAMPO 
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Personas 

Brechas de desempeño encontradas en las 
capacidades de respuesta de la organización 

Procesos Ambiente Conocimiento 

Anexo 5 

Sistemas 
¡1::.::::.:::.:.::::..;..:.:::::;•::.:..:.::.:.:::::..u.::a:.::.;•:::.:.::.:.:::::.a:.:.:.:.::.:::;.1;:.o::.:.:::::::::::::.::; .• ;::::::::.::::::.:::::.t 
1 · Altoi.~dice de :: · Faltaactuallzaclón :: · Pocacoordinaclón ::::·Poca innovación en :::: • lo11htemai de :: 
t rotac1on tt n entre Gerencia y !::: :::: :: 
1 :t Y seguimiento a n Contabilidad :::: oporrunldade1 de :::: Información 

1 · Bajo nntido de n p •. ., ,,,, 
1 I' 101 proct1D1 y ¡ 1 .... neqodo del "'' carecen de 

• ru.,lflnenc d .t H • Faltalnt! ración :::: :::: · .. 
• " procedlmleto1 en " g y •·•· mercado meta por •·•· acruahzaaon en 
: . Deficiencia en la tt :: vlsl6n dela empresa ::~ :::: 
1 ielecclón de :: algunas ~rea1 de :: como cadena de ::~ reglón :::: el 1oft.me y 
i personal H trabajo: H valor, en todas las :::: :::: mantenimiento 
t •• •• áreas •·•· "'' i . 1 Jlt.s induccl6n y n Recursos Hum¡nos u :::: . No hay :::: en hardware 

: capacltJclón :: Ventu ::: ·Falta comunicación :::: conoclmlentodela :::: 
1 adrmdaa I•• :: e bllld d :: de enral!glai de :::: 

1 
:::: . Falta de ., 

: funciones tt onta ª tt ventas del nivel ::~ cu rura :::: :: 
: eipeclflcu del 1t :t Gerencial hacia el :::: organlzacional :::: lmplantad 6n de " 
: puesto ::•••••••• .. •••••• .... •:: personal de :;:; :::: red e Intranet 

: . No hay : : supervlsl6n y ::~ ::~ 
: adntlnl1trad6n del t t operativo ::~ ·Omonocimlento de :::: 
• • • M• M• • Slstem a 
: proceso de t : ::~ las fundones entre :::: 
: aprendlzije de : :: •No se utilizan :::: :::: 
: forma modular t : ticnlcas de :::: áreas :::: 

Sendecaja 

deficienl! : t : retroallm en tul 6n, :::: :::: 
: ·Falta estandarizar un : t "coacheo"y liderazgo ::~~:.:.:.:.:.:.:.:.:.:.:.:.:.:.:.;.:.:.:.:.!':: :: 
: sln1ma de t : :: •n•••••0 •••••••••0 ' 

i ev.llu•d~ de t i . Incertidumbre :: 
, do1emptnopor , , 

1 
b al • 

1 
· 

• pueuo • • a or a ntve 
l : l Gmndal y Mando1 
: ........... , ... ,,,, ... : : Medios 

• • . .. .•....................... TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN ----
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