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IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

La falta de un Programa de Capacitacion Modular por Puesto, pone en riesgo el
logro de Iqs ‘objetivos de la empresa Grupo Senderos, en términos de mejora en el
desempeﬁd de sus empleados, lo cual se ve reflejado en la falta de desarrolio del

mismo. .




PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS

A través de la Operacionalizacion de un Programa de Capacitacion Modular por
Puesto, se podra mejorar el desempeno de los empleados de la empresa Grupo
Senderos, propiciandose con ésto su desarrollo.




OBJETIVO

Operacionalizar un Programa de Capacitacion Modular por Puesto, para mejorar el
desempeirio laboral de los empleados de la empresa Grupo Senderos.



PAGINACION

DISCONTINUA



INTRODUCCION

Con el estudio de las organizaciones a lo largo del tiempo, se han realizado diversas
aportaciones para que las empresas sean cada dia mas competltxvas y se adapten
a las exigencias de" 1a globallzacnén. Lo cual nos remite. a que sin importar la
dimension de dnchas orgamzacnones deben adecuarse al entorno que las circunda y

en el que se ven mrnersas.»

Es porlo antervor que las empresas actualmenle centran su atencxén en el cuidado y
optnm:zac:én de sus re ursos. con  la finalidad de mantenerse, posicionarse o
establecer- una ventaja competitiva 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 sinnimero de opciones como pueden
ser el Outsorcing (subcontratacion), E-Learning, Reingenieria de Procesos, Modelos
de Gestion Empresarial o JIT (justo a tiempo) y algunas otras alternativas que

pudieran adaptarse al mercado empresarial.

Sin embargo, durante la ultima década la capacitacion 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 practica. 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 capacitacion, ha habido grandes avances, antes
se podia hablar de que la empresa seleccionaba de un catalogo de cursos el que
consideraba podia ayudarle a su personal para desempefiar mejor sus labores,
ahora se buscan soluciones de desempefio con base a un diagndstico de




capacidades organizacionales de respuesta con foco en el desempefo. Antes se
tomaba como medicidn del éxito en capacitacidon el numero de personas que
tomaban un curso, ahora el impacto de la capacitacion es mensurable a través de

los estandares de desempeiio y logro de objetivos.

(8]
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1.1 Lugar donde se desarrolla el proyecto

El presente proyecto se desarrolla en la FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES

CUAUTITLAN.

La parte 6perativa del area de capacitacion de la embresa G:l’_‘l-lp‘O Sehderos. se encuentra
ubicada en Av. Hospital Benito Juarez s/n, Col. Magqélena Qe‘lés Salinas, - Delegacion
Gustavo A. Madero, México, D.F., C.P. 07760. S

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 titulacion por desempefo profesional

son las siguientes:

Metodologia de la Investigacion
Recursos Humanos |

Recursos Humanos i
Desarrollo Organizacional




1.3 Resena curricular

A continuacion se presenta la resefa 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

Informacion Personal:

Estado Civil: Soltera
Nacionalidad: Mexicana

Edad: 28 arnios
Lugar y fecha de Nacimiento: México, D.F. el 22 de Agosto de 1974

1980-1987 Esc. Primaria José Arturo Pichardo

Formacion
Académica (Certificado) Meéxico, D.F.
1987-1990 Esc. Secundaria Diurna No. 196
{Certificado) Meéxico, D.F.
1991-1994 Colegio de Ciencias y Humanidades Naucalpan
(Certificado) Mexico, D.F.
1994-1998 FES Cuaudtitlan; Cuautitian Edo. de México
{Carta de Pasante) Licenciatura en Administracion
Practicas JUNIO DE 1996 — ENERO 1997
Profesionales BDF MEXICO

Jefe inmediato: Ing. Miguel Campos
Gerente de Higiene Y Seguridad
Tel. 57 29 02 00




Servicio Social

Experiencia

Actividades desarrolladas como asistente de Higiene y

Seguridad industrial.

Reporte estadistico de accidentes
Investigacion de accidentes

Lienado de formatos ST! por posible riesgo de trabajo
Reportes de ST2 ocurridos en la empresa
Coordinacién de enfermeria

Coordinacién de comedor industrial (ESASA)

1997 Cuautittan; Cuautitldan Edo. de México

Adjunta del Profesor: Ing. José Luis Morales Pruneda
(Carta de terminacién)

ENERO DE 2000 — A LA FECHA
GRUPO SENDEROS

Jefe inmediato: Lic. Antonia Marin Quintanar
Coordinaciéon de Capacitacion
Tel. 53 28 24 45

Puesto Desempeniado

INSTRUCTORA
Impartiendo cursos a nivel nacional a personal operativo, mandos

medios y personal administrativo en temas como:

Autodescubrimiento

Autoestima: Clave del éxito personal
Motivacion vs. Automotivacion

Motivacion y calidad en el trabajo
Madurez personal

Creatividad ¢ Por que? ;Qué es? ;Como?
Creatividad aplicada a las organizaciones
Comunicaciéon

€&l proceso de la comunicacion



» Como optimizar las capacidades de comunicacion
«» Percepcidon, comunicacidon y servicio

+» Relaciones humanas y servicio al compariero

«» Administracion proactiva de! tiempo

«» Matriz de lo importante y urgente

++ Equipos de trabajo

Asi como la imparticién de cursos en el area de Mercadotecnia y
ventas, con temas como:

<» Mercadeo

-+ La venta profesional

3+ La negociacion

Elaboracion de guias didacticas, dinamicas y programas de

capacitacion.

Impartiendo induccioén a nivel Corporativo y seguimiento

de los programas.

ENERO DE 1999 — ENERO DE 2000
COMERCIALIZADORA IMCOM

Jefe inmediato: Ing. Hugo C. Garro
Direccion General
Tel. 52 39 41 38/52 36 37 60

Puesto Desempenado

JEFE DE PERSONAL
<= Reclutamiento, seleccidon y contratacion de personal

sindicalizado y de confianza
2 Aplicacion e interpretacion de pruebas psicométricas (Dominds y

Colores).




Organizacion de eventos a los trabajadores
Participacion en ferias de empleo y grupos de intercambio
Elaboracion de tramites ante el IMSS. FONACOT e INFONAVIT

Supervision de inspecciones de la STPS

. Integracion de la Comisidn Mixta de Higiene y Segquridad

Calculo de finiquitos, liquidaciones, etc.
Manejo de plantillas y estandares de personal

Elaboracion de estadisticas de ausentismo, rotacion de personat 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 Desempenado
JEFE DE TESORERIA

Registro de depdsitos bancarios/manejo de cuentas
bancarias

Manejo de inversiones por linea bancaria, transferencias y
ordenes de pago

Elaboracion de cheques

Elaboracion de saldo de bancos

Elaboracion de recibos de cobranza

Pago de nomina

Pago de proveedores

Elaboracion de conciliaciones




Cursos y FES — Cuautitian Computacion / Internet
Seminarios
BOF Superacion Humana

LIDERES EN DESARROLLO Sueldos y Salarios
CENTRO DE DESARROLLO

COCA-COLA Formacion de Instructores
AUDITORIO SIGLO XX Semiologia de la Vida Cotidiana
FES - ixtacala Comportamiento Humano en el Trabajo
ACCELEMENTS Aprendizaje Acelerado para Instructores
GRUPO CAPINTE PNL para Instructores de Empresas
GRUPO RETA Formacidén de Consultores Externos

1.4 Constancia de desempeno profesional

En las siguientes paginas se encuentran los documentos que avalan el desempeiio
profesional requerido para registrar una Memoria de Desempefio Profesional. En primer
lugar se encuentra la carta dingida a la Coordinacion de la carrera de Licenciado en
Administracion por parte de la Coordinacién del Area de Capacitaciéon. 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 Ultimo se presenta la carta de solicitud de inscripcion por parte
de la Coordinacién de la carrera dirigida a la Jefatura del Departamento de Examenes

Profesionales de la Facultad de Estudios Superiores Cuautitlan.
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04 de Febrero de 2003

ic. 1 C

élgar:ila'::;orgr;j‘;a Carrera TESIS CON

i iad dmini. ion de |
Facultad de Estudios Superiores Cuautitian FALLA DE ORIGEN
Presente.

Me permito informavr a usted que la Srita. Virginia Martinez Altuna, labora
z#2 el Corporativo de esta empresa, ubicada en Av. Hospital Benito Judrez
s/n, Col. Magdalena de las Salinas, desde ei 31 de eriero de 2600,
ocupando el puesto de Instructora de capacitacion. Tambien hago constar
que las actividades desarrolladas durante ios tres arios de servicins que ha
prestado a la ernpresa entre otras son las siguientes,

Del 31 de enéra de 2000 al dia de hoy. Desemperia las actividades propias
de su puesto como Instructora Interna, entre sus actividades estdn las
siguientes:. = L
Plzneaciéon e implementacion de programas de capacitacién
Diseﬁroyiy elaboracion de manuales de capacitacion
Caordfhacién y logistica de cursos y programas

- Seguimiento de programas de capacitacion
Planeacién y organizacion de convenciones anuales

CENTRO DE DESARROLLO PROFESIORAL |
EH RECURSOS HUMANOS, S.A. DE C.V. %
¢
l
!
H

AV. HOSP BENITO JUAREZ S!N

4 2003 *

ALIMNAS
0.7 1

Lic. Antornia, n Quintanar
# | Fes.

lora del Area de Capacitacion M5,

Av. Hospital Benito Juarez S/N Col. Magdalena de las Salinas Celegacion Gustavo A. Madero México, D.F.
{A un costado de la Central del Norte) ‘
O



Centro

de Desarrollo
Profesional
er) Recursos

CALENDARIZACION DE ACTIVIDADES

Del 31 de enero al 13 de feibrero de 2000. Recibid capacitacion del Centro de

Desarrollo Coca-Cola en “Feormacion de Instructores”.

Operacionalizacion a nivel nacional de programas de capacitacion para personai

operativo, mandos medios y administrativo en el afio 2000:

Programa de Dirigido Nam. de Duracié [ Plaza Fecha
Capacitacion participante
[Scnderos Coca-Cola Operacidn 100 R 32 horas | Guadalajara Febrero i
Med. 1 . H
Senderos CToca-Cola Operacitn : 79 - R —T3Zhoias Curango Fabraro v’
Mod. 1 H
| Senderos Coza-Cola Cperacion 0 T , 32 horas | lguaia Marzo ]
Mod. 2
Senderocs Coca-Cola Cperacion 32 horas | Guadalajara Marco
Mod, 3
Senderos Coca-Cola Operacion 32 horas | Acapulco Marzo ]
Mod. 2
Eenderos Coca-Cola Operacion - 32 horas | Durangc Abril
Mod. 2
Senveros Coca-Cola Operacién 70 32 horas |Reynosa Abrnl
* [ Mod. 2 T
['Senderos Coca-Coia Operacion 50 32 horas | Zacatecas Abril
Mod. 3 :
Senderos Coca-Cola Operacién 50 32 horas | Torreon Mayo AN
Mod 3 Gomez Palaci ' l .

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

Av. Hospital Benito Juarez S/N Col. Magdalena de ias Salinas Delegacion Gustavo A. Madero México, D.F.
{A un costadc de la Central del Norte) \ (




Centro

TESIS CON

de Desarrollo
fy FALLA DE O
ey RIGEN
[ Senderos Coca-Cota Operacion 80 32 horas | Tampica Mayo
Mug 4
Serderus Coca-Cola Operacion 60 32 horas | Chifivabua Mayo -
Mod «a
induccion Motivacicnal Operacion 50 6 horas Tepic Agosia -
induccion A ] Op 40 6 horas Puerto Vallart | Agosto
| Incuccion Mativacicnal Operacian <0 € horoas Ccd. Sepiiembre
’ Victora
: TewCn a2 Operacion 40 13 horas [ Cd. Septiembre
Ventas » Victona
;Llr.qucc:SWExT:a:wna' Dgeracion 35 6 horas Aatamoros Soptiembre -
; ! .
Teécnica de _[ Operacion 30 13 horas | Matamcros Septiembie
Ventas .
X O 50 © horas Paza Rica Septiembre :
Tuxpan ‘
Técnica de Operacion 50 13 horas | Poza Rica s Septiembre i
Ventas Tuxpan
Adry 2= del tiempot & es 0 18 horas | Los Mochis Octubre
Hermosilic
Santa Ara
Guaymas
Guamuchil
Guasave
!nduccidn Motivacional Operacion 20 6 horas Gémez Octubre
Patacio :

TESIS CON

FALLA DE ORIGEN

Av. Hospital Benito Juarez S/N Col. Magdalena de las Salinas Delegacion Gustavo A. Madero México. D.F.
{A un costado de la Central del Norte)
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TESIS CON

Sentro
de Desarrolio FAL
Profesional DE ORI
r1 Recursos E N
IHIrNAINos
Sensibilizacion al cambio | Operacion a5 T I'Fhoras T [Mexico Octusre ?
|
I Norte [
"Sendecaja Operacion 35 ) l 4 horas Méx:co Octutre i
i
l Norte }

Operacionalizacion a nivel nacional de programas de capacitacion para personal

operativo, mandos medios y administrative en el ano 2001.

Programa de Dirigido Namero de Duracién Plaza Fecha 1
Capacitacion pairticipantes ;
Mercadeo Operacion 12 18 haras Cuernavaca Febrero 1
Técnica de Ventas | :
Lervicte '
| Mercadeo T T[Cperader =3 & haras -+ JCd Vains Febrern ><"
Técnica de Ventas i
Searvicin
Programa de Onerazion 30 3 hecras Méxice Sur Marzo
Entrenamientu Rasico
Franquicias
Sendecaja . :
Programa de Operacion 90 35 horas México Norte Mayo
Entrenamiento Basico : ) el
Comunicacién Operacién 45 2’.“horas - | Zacatecas Junio
Relaciones Humanas E

N Programa de Operacidn 30 3 horas México Norie Junio
Entrenamiento Basico
Franquicias
Sendecaja
Comunicacidon Operacion 50 - - |28 horas Poza Ricas Junwo

*TESIS CCH
FALLA DE ORIGEN

Av. Hospital Benito Jugrez S/N Col. Magdalena de ilas Salinas Delegacion Gustavo A. Madero México, D.F.
{A un costado de la Central del Norte}




b FALLA DE ORIGEN

T T T T Tuspan T ”'h‘_l'

TRefaciones Humanas l
Comunicacion Operacion | 50 58 horas Saltilio ] Juno

I;elacxones Humanas l' ]
Implantacion de Operacion 95 128 horas Monterray Septiembre

] Binomios Personal | I

1 Administrativo !

f tmplantacion de Operacion 70 ﬁ 28 horas Tampico Septiembre |
Binormios Personal Admw 4] _’

Operacionalizacion a nivel nacional de pregramas de capacitacion para personal

cperativo, mandos medios y agminisirativo en el afo 2002:

| Pregrama de TDirigido [Namero de {Ouraciér | Plaza Fecha H
Capacitacion lpanicipames ! : !
| Rerramientas :ndindal Oparacisn | a0 ’ 28 horas 4|“l'=irv'-p|c1:» TT¥ebrere -
Para trabajar en Supenasion - - "
equipo Administrativos i
lT-q-.-n-.-.umemas ingividu | Opcracinn T30 26 horas Méxicn Febrers
para trabajar en Supervisores : rone
equipo k
[ Herramientas individu Operacién 4c 28 horas .| Reynosa - Fecbrero
para trabajar en Supervision i Ll Dok O RRRE
equipo Administrativos o .
Herramientas individu | Operacién 45 .- 128 horas Mstamoros’: Ma‘rzc
para trabajar en Supervision N 4‘ B g R N
equipo Administrativos
Preparanconos para [ Operacion 120 12_Horas Monterrey Marzo -
Servir Supervisién _
Admnistrativos ,

TESIS CCH
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Av. Hospital Benito Juarez S/N Col. Magdalena de las Salinas Delegacion Gustavo A. Madero México, N.F.
{A un costado de Ia Central del Norte)
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e Recwursos

Preparandonos para | Operacion 35 12 Horas Nuevo Laredo | Marzo
Servee Supervision

Admynistrativos
“Asi de Solidos”™ Personail Corporati| 40 6 Horas Corporativo Juho
Trabajo en equipo Meéxico

Durante el mes de Septiembre participo en un curso impartido por Grupo RETA

en “Formacion de Consultores Externos”

En Octubre y Noviembre realizo una investigacién de campo para realizar un
programa de Administracién de Capital Inteleciua!, visitando las plazas de
Monterrey, Saltillo yy Nuevo Laredo.

Fiaimente ia trayectoria profesionat de la C. Virginia Martinaz Aituna dentrc de
esta area de Capacitacion en el Centro de Desarrollo Profesicnal en Recursos
Humanos, S. A. de C. V. ha sido positiva, mostrandose como una persons 'enaz,
capaz y responsatie en ei cesempefnc de cada una de las funciones que se ie han
encomendado.

Sin mas por el momento gquedo de usted para cualauier aclaracion.

}ar
Capacitacion
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2.1 Antecedentes de Grupo Senderos

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

mejor servicio a’los usuarios del transporte,

Hace mas de cincuenta afos, las centrales de autobuses eran espacios abiertos ¥y en
condiciones completamente precarias; en aquel 'enlonces habia patios enlodados y sucios,
donde los usuarios consumian del ambulantaje sin ninguna opcién.

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

necesidades.

Posteriormente surgid la necesidad de crear lugares dignos con los servicios elementales
como: banos, salas de espera, seguridad, areas de alimentos y puntos de venta, que
reflejaran la atencion, 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 aportacién que hacen las areas comerciales.

La razéon de la generacidn de estos recursos es lo que le da sentido a la decision
corporativa del Sistema Estrella Blanca, de construir una organizacién solida que opere y
administre eficientemente las areas 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 Estreila Blanca tiene participacion accionaria, asi, en la
actuvaldad 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 inversionistas

nacionales. : .
Grupo Senderos. es una comercializadora ubicada Unica '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
atencion, estan elaborados para los puntos de venta dentro de las centrales de autobuses.

Especializada en tiendas de conveniencia y restaurantes de comida rapida

Mapa de localizacion en |a Repablica Mexicana




2.1.1 Cultura Organizacional

2.1.1.1 Mision

Su MISION, 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 unicamente 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 fa central de autobuses que es el transporte
terrestre; como son: bafnos, servicio de telefonia, servicios turisticos, de limpieza, vigilancia,

etc.

Proporcionando asi también los productos de calidad como lo menciona en su mision.
Grupo Senderos, tiene contratos con los proveedores de los productos lideres en el
mercado como son: en bebidas refrescantes a Coca Cola, dentro del mercado de botanas y
dulceria a Sabritas y Sonrics, en lacteos a Lala y en bebidas embriagantes a Grupo Modelo;
por mencionar a algunos de sus proveedores, satisfaciendo asi las necesidades de los

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

2.1.1.2 Vision

La Vision actual de Grupo senderos es el 2000-2005.
“Consolidar nuestra posicidon e imagen como una organizacidn 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 estan:

El RESPETO

El ser INTEGRADO

La LEALTAD

El ser PRODUCTIVOS
El COMPROMISO

2.1.2 Estructura Organizacional
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La estructura organizacional de Grupo Senderos es la siguiente:
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2.1.3 Formas de Operar

Grupo Senderos dentro de sus 41 plazas opera de 2 formas diferentes.
« Operacion directa y
« Franquicias.

2.1.3.1 Operacion directa: Son plazas o puntos de venta que la empresa administra
“directamente” 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 explotacion de la marca y nombre comercial del punto
de venta en cuestidén 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 mas de 10 marcas en locales comerciales y tiendas de conveniencia.

Una de sus principales marcas es el restaurante de servicio
rapido “Don Camione”, que ofrece desayunos, comidas y
cenas, operando las 24 horas de los 365 dias del ano. bajo
altos estandares de calidad e higiene tomando en cuenta los
patrones de consumo de los usuarios de las centrales de

N EEEFVIETEN

autobuses.
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“l.a 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 dia bajo un esquema de servicio
que ofrece bebidas y alimentos nutritivos, naturales,

refrescantes e higiénicos.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

Carrito movil de venta ambulante, que provee un servicio
rapido al consumidor ofreciendo variedad en los productos

de mas alto consumo.

“Antojo Movil™, 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 cafeteria en la que se puede
encontrar una amplia gama de cafés y una gran variedad de

pasteles.

I~ 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 dia. EI
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
estanteria 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
mostirador 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 lamadas telefénicas locales y de larga distancia
nacional e internacional, cuenta con servicio de fax e
internet, su sistema de atencion al publico 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 comercializacion de empanadas de diferentes
rellenos denominadas pastes.

T
o tep,
S 2

“Hortus™ es un punto de venta que ofrece ensaladas,

cocteles de frutas, helados y tortas frias. S

2.2 Presentacion de la propuesta

Como se muestra en los puntos anteriores Grupo Senderos, €s una empresa que se
preocupa por los cambios generados en su entorno para continuar siendo una organizacion
de vanguardia y cubriendo las expectativas de calidad que sus clientes demandan y dar

cumplimiento a su vision 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 esta obligado a instrumentar sus estrategias al considerar dichos rangos en
su plaza. Siendo la Direccion Comercial la responsable de evaluar a los gerentes de

acuerdo a sus resultados.

Con la finalidad de contribuir a las estrategias de la Direccion General, el area de
capacitacion propuso la operacionalizacion de un Programa de Capacitacion Modular por
Puesto; teniendo como objetivo principal cerrar las brechas de desempefio entre lo que se
espera que realice cada trabajador de Grupo Senderos y lo que realmente estos vienen

realizando en su puesto.
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Para fines de este:proyecto solo se consideraron las plazas mas 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:

Meéxico Norte (Central de Autobuses del Norte)
México Sur (Central de Autobuses del Sur)

Zona1

Acapulco

Zona 2

Iguata

Los Mochis
Santa Ana

Zonal

Hermosillo

Torredn
Gomez Palacio

Zona 4

Durango
Tampico
Reynosa

Zona s

Matamoros

Guadalajara

Zona b

Zacatecas

Monterrey
Nuevo Laredo

Zona?

TESIS CON
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La operacionalizacion del Programa de Capacitacion Modular por Puesto. se llevé cabo en

varias etapas las cuales seran descritas a continuacion:
TESIS CGiT
FALLA DE ORIGEN
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El diagnostico se obtuvo por medio de entrevistas, visitas de campo, archivo documental y

hallazgos.

Entrevistas

Visitas de campo

Archivo Documental

WS B W ) S B MR

[
L
L
[ Hallazgos

El diagnostico se basa en realizar visitas de campo a las plazas mas 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 capacitacion y asi tener un
panorama mas 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 estandar para los gerentes de plaza y contadores
de plaza (Anexo 2), en el que se pretende conocer el destino y estrategias del

I e
das U ey
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negocio, se realizé 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 inspeccion
visual de sus aclividades mas comunes. y se registra en un formato preestablecido
(Anexo 4).

Ef niimero total de entrevistas y visitas de campo es de 10 por plaza visitada.

[ Gerente de Plar ]

Aunihiar conable
Cannol de Insentanos

{ fersonal

[ Sererveores .
| SRS — |

e El archivo documental es la informacion referida a los trabajos que se han
desarrollado con anterioridad, como son manuales de procedimientos por puesto,
cursos de capacitaciéon, etc.

= Los hallazgos son Ios analisis de las entrevistas y las visitas de campo, en donde se
identifican las brechas encontradas que son competencia del area de capacitacion.
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222 Propuesta

después de haber

La propuesta se presentd a la Direccion de Recursos Humanos,

analizado los hallazgos encontrados en la capacidad de respuesta organizacional

{(Anexo 5).

Introduccion I

—

L Programa I

Moédulos '

I
[ Plancacion j

La introduccion a la propuesta nos sirve para ubicar a la empresa en cuanto

diagnostico y sus brechas de respuesta.

Presentar un Programa Modular que corresponda a las necesidades del area

puesto por niveles.

Presentar las soluciones a través del Programa Modular como unidades autbnomas

de aprendizaje.

« Presentar un plan de acciones tanto para el disefic como la implantacion.
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El disefo comprende la elaboracion del material necesario para la realizacion y

operacionalizacion del programa.

Definir objetivos

Desarrollo de contenidos

Disefo de las guias didicticas

I
[
I
r Entrega de manuales

Dentro de esta etapa de Disefio 1o que se contempla es:

« Definir objetivos especificos de aprendizaje, esto es Io que pretendemos al alcanzar
con los empleados que participen en los modulos del programa.

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

dentro de cada médulo.

< Disefio de las guias didacticas, como una herramienta de facilitacion en donde se
exponen los temas, materiales y el tiempo en el que se aplica cada modulo.

31



Entrega de manuales a la Direccién de Recursos Humanos para su revision y

validacion, finalmente son entregados al area de capacitacion para su resguardo y

administracion.

TESIS CON
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2.2.4, Operacionalizacion

Una vez obtenido el diagnostico, presentada la propuesta y elaborado el disefo;

a la operacionalizacion, que es propiamente la ejecucion del programa.

se procede

Preparacion

Facilitamiento

Evaluacién

[ Logistica
I
I
[




Para asegurar que la operacionalizacion sea un éxito se debe de:

225

Asegurar la logistica, esto es: la organizacion de los grupos participativos. los
lugares en donde se impartiran los modulos. la programacion en tiempos y fechas.

Preparacion del Instructor en manejo y dominio de la informacién del maédulo a

impartir.

Facilitamiento del proceso, se refiere a la imparticion de la informacion tedrica

contenida en los mdadulos.

La evaluacion del evenlo la realizan los empleados que asisten a los diferentes
modulos; en donde se contempla la manera de facilitar la informacién por parte del
instructor, materiales y manuales; es decir la retroalimentacién del programa por los

participantes.

Seguimiento

El seguimiento es la fase complementaria y 1a mas mmponante para la permanencia del
Programa Modular, en el, se evalian los avances, aportaciones y posibles mejoras a

realizar.

TESIS CON
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2.3

2.3.1

TESIS CON
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Evaluar opimion ]
]
J

L Evaluar conocinuenta

Evaluar habihidades en el campo

Evaluar la conmbucion

]
[ Evaluar el impacto

Evaluar el impacto inmediato de la solucidon de capacitacion que operacionalizé.

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

desemperio de la gente.

Evaluar la contribucidén de la solucion de desempefio a los indicadores de negocio

del area.

Evaluar el impacto de la capacitacion en el capital humano.

Planear el reforzamiento, redisedio o nuevo diagnéstico.

Deteccion de fortalezas, amenazas, debilidades y oportunidades (FADO)

Fortalezas

El Programa de Capacitacion Modular, tiene varias fortalezas como a continuacion se

mencionan:

Es un programa flexible ya que se encuentra disefado en moédulos.

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

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

Pretende mantener preparado y actualizado al personal.

TS
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Es un detonador para que el personal se motive.
Es un programa hecho Unica y exclusivamente tomando en cuenta las necesidades

de cada puesto en la empresa.
Estandariza procedimientos, formas de trabajo y conceptos tedricos.

Simplificacién 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 los involucrados cierren el ciclo.
Promociones de personal no previstas durante la duracién del programa.

Debilidades

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

El programa esta estructurado de tal manera que requiere de seguimiento
constante.

Se necesita personal preparado para impartir el Programa Modular.

Se necesita un ndmero minimo de participantes para programar el modulo, debide a
los costos de inversion.

Se vuelve inoperante ante los cambios tecnologicos y los nuevos métodos de
trabajo de! entorno.

Se necesita de un administrador del Programa de Capacitacién Modular.

En ciertos modulos se requiere de actualizacion constante por los expertos.

Durante el tiempo de capacitacién se descuida !a operacion, provocando el retrazo

del trabajo.
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2.3.4 Oportunidades

Las oportunidades que presenta el Programa de Capacitacion Modular son:
Se pueden ir actualizando los médulos de acuerdo a las necesidades y cambios del

mercado.
Permitira a los instructores. con la practica. el dominio de cada uno de los modulos.

24 Situacién Actual (Antes del la Operacionalizacién del Programa Modular por Puesto)
La capacitacion que se brinda actualmente al personal de Grupo Senderos, se realiza por
temporadas dada la dinamica de la empresa. No existe una planeaciéon ciclica que permita
dar seguimiento a las tematicas 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 motivacion, se comenta que los resultados de la capacitacion 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 inversion en
capacitacidn y hasta cierto punto el escepticismo en ésta. Asi como también no se tiene la
vision de preparar al personal para un ascenso laboral y por consiguiente su desarrolio

profesional dentro de la misma empresa.

En el Programa de Capacitacidén Modular por Puesto., se incorporan las principales
inquietudes de los gerentes de plaza y del 4rea de capacitacion al proponer un seguimiento
individual por participante y puede ser mensurabie a través del avance de la modulacion. Al
terminar con el programa, se tliene como opcién que el personal que lo haya cubierto
satisfactoriamente esté preparado como tutor para el personal de Nnuevo ingreso.

-4;719 woooud
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25 Analisis costo beneficio

Es importante mencionar que el Programa de Capacitacion  Modular.. por ~Puesto,
estandariza a los programas de capacitacion que hasta ahora se han realizado. se busco la

mejora y actualizacion de los planes apoyandose en la modulacion.

apacitacion

La empresa se benefici® de varias maneras al implementar el Progféma’ e
Modular, como puede ser; la estandarizacion de los procedimienlo;s-;'de ca'da"u‘no:' de los
puestos en todas las plazas. asi como al contar con personal con’ mayor sentido de
pertenencia, maotivado, preparado eficientemente para el desarrolio »'d‘g 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 preparacion, actualizacidn de sus funciones y saber que tenen la
oportunidad de desarrollarse para futuras promociones dentro de la empresa. El clima
laborai se mejoréd notablemente en la actitud y el trabajo en equipo que el programa

modular fomenta.

E! costo que representa comparado con los beneficios obtenidos es minimo 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 areas 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 capacitacién.

Daiad (_-.-:
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CAPITULO

IMPLEMENTACION DEL PROGRAMA DE
CAPACITACION MODULAR POR PUESTO
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3.1 Administracion de la capacitacion

3.1.1 Marco legal

Es importante mencionar -la regulaciébn. que en esta materia ia legislacion mexicana

considera.

El aspecto legal de la capécitacién tiene su fundamento en la Constitucién Politica de los
Estados Unidos Mexicanos y en la Ley Federal del Trabajo.

La Secretaria del Trabajo y Prevision Social es el érgano encargado de vigilar el
cumplimiento de lo dispuesto en las leyes: asi como regular los derechos y obligaciones de

los agentes interesados.

En el anticulo 123 fraccion Xlil de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos,

menciona:

“Las empresas, cualquiera que sea su actividad, estaran obligadas a proporcionar a
sus trabajadores, capacitacidn o adiestramiento para el trabajo. La Ley
reglamentaria determinard los sistemas, métodos y procedimientos conforme a los
cuales los patrones deberan cumplir con dicha obligacién™.

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

"Todo trabajador tiene el derecho a que su patron le proporcione capacitacion y
adiestramiento en su trabajo que le permita elevar su nivel de vida y productividad
conforme a los planes y programas formulados, de comin acuerdo, por el patréon y
el sindicado o sus trabajadores y aprobados por la Secretaria del Trabajo y

Prevision Social”.

FRNTC TS
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El objeto de la capacitacion tiene su fundamento en el Articulo 153 — F que manifiesta lo

siguiente:
“La capacitacion y el adiestramiento deberan tener por objeto:

I. Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades de! trabajador en su
actividad; asi como: - Proporcionarle informacion sobre la aplicacion de nueva

tecnologia en ella;’ :
n. Preb#ralf él ll"'abajado"ly' ;pa;'a ocupar una vacante o puesto de nueva creacion;
n. Pre:verrﬁyr"rié's’g'o‘s;ﬂér'lrrél?ajof .

V. Increrr;entar’la produ'c‘l'ividad; Y.

V. En general, mejorar Iaéy'aptitudes del trabajador.

3.1.2 Administracion del Programa de Capacitacion Modular por puesto.

La administraciéon del programa la realiza el area de capacitacidn, misma que tiene entre

sus funciones las de:

e 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 evaluacion individual de sus funciones

dentro de su puesto.

. Mantener actualizado el Programa de Capacitacion Modular del personal que
integra Grupo Senderos de manera individual

TESIS CCN
FALLA DE ORIGEN
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Actualizar: junto con los expertos de la materia los programas de capacitacion por

puesto que lo requieran.

Apoyar: a la Direccion de Recursos Humanos o a la Gerencia segin se requiera,
para promociones de puesto al proporcionar {a informacion de personal capacitado
y caliﬁcédb en términos de conocimientos, habilidades y actitudes.

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

capacitacion.

« Coadyuvar en el cumplimiento de la mision y al alcance de visidon de la empresa.

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

correctivas para el logro de los objetivos fijados.

3.1.3 Sistema de la capacitaciéon

El cumplimiento de estos objetivos se puede ver dentro de un sistema administrativo de la
capacitacion; ya que involucra todos los aspectos concernientes a este tema, siendo uno
de los mas genéricos y flexibles, porque permite hacer adecuaciones dependiendo el tipo

de empresa y de las estrategias de la misma.

independientemente de la estructura organica, funcional y/o conceptual, es importante
mencionar que los actores involucrados en el sistema, que simultaneamente son participes
y beneficiarios, juegan un papel preponderante en la dinamica del mismo, ya que en la
medida de sus distintos campos de competencia, tienen un papel ampliamente participativo
en el constante disefo y operacion de los métodos y procedimientos que los hacen
funcionar, siendo su principal labor la siguiente.

a) Actores de decision superior: Direccién General, Direccion de Recursos Humanos,
Direccidén Administrativa, etc. que les corresponde orientar las politica de
capacitacion y autorizar los planes y programas, cuidando fundamentaimente 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) Capacitacion (administracidon) como organismo disenador, implementador y

evaluador del sistema.

d) Instructores o tutores como facilitadores del proceso de ensefianza-aprendizaje.

En mas de las ocasiones no se termina de completar el sistema de la capacitacion y es por
io anterior que los actores de decision superior pueden llegar a cuestionar los resultados

esperados.



d una a la otra, éstas son:

Eil sistema analizado cuenta con cuatro P

que se st

ELEMENTOS DEL

SISTEMA

SUBSISTEMA

FUNCIONES

Entradas o Insumos

1. Planeacion y
Evaluacion

Se encarga de recoleclar., analizar y canalizar la
informacién que llega al sistema, proponiendo un
camino a seguir, fijando prioridades, objetivos y
formas de evaluacion. Asimismo, se encarga de
evaluar y dar seguimiento a

vigilar, supervisar,

todos los proyectos que se lleven a cabo.

Mecanismos de
Conversion o
Proceso

2. Disefo Yy
Produccion de

Materiales

Recibe la informacion fundamental de cada

proyecto y desarrollo las actividades de disefo y
produccidbn de diversos apoyos materiales y
técnicos, basicamente se encarga de materializar la
ideas y proporcionar los elementos
infraestructurales que permitan llevar un proyecto a

la practica.

Salidas o Productos

3.
Ejecucion

Promocion vy

Su actividad basica es la implementacion de los
macrosistema de la empresa,
funciones de
técnica,

proyectos en el

desarrollando asimismo, las

promocion, r i 1y cia

icio, avance y mantenimiento de cada

respecto al i
proyecto. También y de modo relevante, mantiene
subsistema de

un estrecho contacto con el

planeacion y evaluacion, proporcionando

sistematicamente retroalimentacion acerca del

avance de cada proyecto.

Retroalimentacion

4. Administracion

y Control

Se encarga de vigilar y proporcionar €l apoyo
necesario para el desarrolio de un proyecto, a nivel
econdmico, de gestion administrativa y de apoyo

logistico.

TESIS C72
FALLA DE ORIGEN
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La participacion 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 funcidén especifica y en la proporcién que el mismo le demande.

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

de los objetivos de la Direccidn de Recursos Humanos.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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32 Programa de Capacitacion Modular por Puesto

321 Programa de Capacitacion Modular: Gerentes

Obyetivos

Distingurd los pragesos de [;

caldad como wna via de

mejora constante

*Identficard los
conocimientos basicos que
requiere para la

administracion del Recurso ¥

Humano

*Demostrard su domini en
procesos y procedimientos
de rabajo, con enfoque en
13 operacion

“Identitcara los pracesos y
procedmienios de trabajo
con  enfocue en a
agmnistracion

etdenlibicn tos procesos y
procedimignios  pa-a 13
adrmunistracion del Recurso
Humanp

«Identihcara 1a estructura e
mportanciade G S y surol
dentro de! mismo

Funciones/Actividades

.- Admiistracion de Negocio

Administracién ds Recursos Humanos

Bienvenido ala
Gran Familia

Domin del sistema de|

(1} V1TV

NOD s1534

NIdmo

trabajo

1 Kurslra empresa
Magectang)

=& NS A0
iestnchura
Qrgnizaconal)

© L% uestns denira de
4 utigpnzdnon

EETUITPNT

+5 Regiulamento y + 10 Formas ge
Seteccion de Operata
persan (e

+ & Capactacon concesires

+7 Normas y Politcas ge  OP@1a00n drecta)
1a Organzacen » 41 Estralagas 4o

+ 8 Finguitos ZPRUAN

albdny

+ 12 Negouaoon

* 13 Actuduacion de cap
de oot
feportes

+ B Teato g of sinde.ato

+ 14 Estategas e 17 Anasss e+ 21 Dt
il S Ty 00 DT I
1% Raes, e it

Dersand
« 16 Vertas

Mddulos de Capacitacion administrados por temas




3.2.2 Programa de Capacitacion Madular: Supervisores

Objetwos

«Distingura 15 ventajas
del crecmienta personal
£OmMo un estio de vida y
mejova continud

sldentficara fos
concomignlos  basicos
que requere para la
administracion del
Recurso Humano

NIDEC 40 VITVd

NOD SISHL

D sudoming
en procesos  y
Fvocemmwemos de
rabajo. con enfoque en
13 mportancia de su ot y

Funciones/Actividades

Dominio de! sistema

de
trabajo

“genitiotd d
estruclura 3
impartancia de GS y
surol denlro de! mismo

Bienvenido a la Gran Familia

Dominio del sistema_de trabajo

+ ¥ tuestra empresa (Irayectona)

+ 2 Noesa 9ganzacdn (estrclura
otgezaciondth

EERTETTY

+ 4 Capacilation

* 5 Supenis.0n de 13 operacidn

« & Documentacion para 1a operacion
1ar;e1as de checado. prencming}

+ T Manego de nventanos y cores de
aa

- 8 Tecmea de ventas. servgo y
MRICATCO

+ 13 00tv3c0n y

+9 Lxterazge tac,
i et Retacones
powe! My Taras oo
+ 1 Anales depratiemas o
¥ foma de decisiones,
+ 12 Negociatan

Modulos de Capacitacion admunistrados por temas

VITvd

S&L

NOD sI

NIDNOo 30

40



QObjetivos

«Distinguira las ven'agas
del crecimienta personal
€omo un estio de vda y

me0ra continua
“ldenbficara la
diferencia entre

despachar un producto
y feakzar uyna venta

prolesional
Aphcara los
uingamigntas et

mercadeoen un PV

E

3 *Demostrara su dominio
t—_—’ E en 1a operacon del
=1 (V7] sistema sendecaja
o Q
25
m z “(dentificara 13

estructura e importancia
de GS y su rol dentro
del mismog

luz

3.2.3 Programa Médular de Capacitacrn Modular Cajero y Auxihar General

Funciones/Actividades

Bienvenido ala Gran Familia

Dominio desistema de trabajo

.
.
.
.
.
.
.
.
. . H
.
I
« 1 Nuestra empresa (ira,actona) «5Poscon +§ Técmea de ventas * 7 Watvacon y
* 4 Manego del Sester -
+ 2 Nuestia oganzacon iestuctura 008 S entacon ¥ e Re acores
orgnizacienalt 7 Lmpeza Humanas

+3 Mipuesto

Capacitacion en P.V. 7 dias

¥ Material Pudlicitano
¢ Mangp de Inventanos

Mddulos de Capacitacion administrados por temas
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324 Programa de Capacitacion Modular: Preparadores

Funciones/Actividades

Distinguira Yas ventajas
del crecimienta personal
€omo un eshlo de vida y

MEy0a continug
“Identifcara 2
dierencia entre

despachat un produclo
y fealzar una venld

Ventas y Servicio

prolesiona!

+Demaostrard su domimo
de operacon en sy

puesta de trabajo
REETE L TSIy T
G (DA :
Binverigd ¥Ta Gren Faria
«Identificara L} :
eslructura e importancia
de GS y surol dentro
del mismo

Dominio del si

fema de trabajo

;

« 1 Nuestta empresa {irayectona)

« 2 Nuestra orgamizatdn (estructura
0azACONA)

<3 M sty

gorsrmenninny

, Capacitacién en Preparacién 7 dias

<& Banego Miepeeon o the
Alimentos

¢ Elaboracon y
ooty e
alimentys

v Manen de inupitar s,

© i Teun it wetes ¢
SernOg

Modulos de Capacitacién administrados por temas
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325 Programa de Capacitacion Modular : Recursos Humanos

*Distnguira 1as ventajas
del crecmienta personal
como un estilg de wda y
mejora continua

“Identficara la
dferencia entre
despachar un produclo
y reabzar una veola
profesional

+Demostiard su domirio

Al

S

00 st

T
i

A

NIDIEO 30 vTIVd

¥ en e
proceso y
procedimiento de
capaciacitn

“tdentficard los

procesos y
procedimientos de
frabajo. con enfoque en
la

Funciones/Actividades

Ventas y Servicio al Cliente

VITvq

Capacitacion

iﬂanejo Admihfs!iélwo

NOD sISH]

on
“identikcarg los
procesos
procednnentos pata (@
adminisiracion dei
Recurso Humang
widentihcara [

la
estructura e mportancia
de GS y surol dentro
el mismo

Reclutamientoy Seleccién de Personal

NIDro qq

Familia

Bienvenido a la Gran

Dominio del §istema de tr*bajo

* t Nuestra empresa {trayeciona)

* 2 Nuestra organzacion
iestruclura orgmzaconal

* ¥ Los puestos dertro de la
organizacon

* 4 hhrpuesty

+5 Fuenlesymedosde 9 Etaboracen de 16 Serco
teclutamento tarielas e T e e
* & Apicacene asstenciy
nterdretacion ce * 10 Etadaracon &

pruebas pscomelrcas prensming
7 Tecncadeentievsta 11 Eladoraon
+ 8 Contratacon fimgutcs

Madulos de Capacitacion administrados por temas
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326 Programa de Capacttacion Modular: Contador de Plaza

“Disbnguia las venlgjas
det crecmiento personat
€omo un esblo de vida y
mejora continud

“Identihcara los
conocimuenios  basicos
que requiere para 3
administracién del

Recurso Humano
“Identhcars [£]
diferencia entre

despachar un producto
y realzar una venta
profesional

*Demostrard su domnio
en procesos
procecimientos de
trabajo. con enfoque en
12 operacion

*Identiicard los
procesos y
procedimientos de
:laba;o con enfoque en
2 ad

100

Funciones/Actividades

jo del sistemq de trabajo

VITvy

NOO s1sar

NIDINO 3q

*ldentificard a Bienvenido ala
estructura Gran Familia .
de G5 y su rdl dentro i
det mismo [
1 Nuestra emoresa + 4 Actwidades de 9 Frangucias + 10 Sernco 12 Licerazgo 14 Molvacon y
trayectona) Contabldad {tesquardo  operaondenrta  * M Tecncate  « 11 Empowerment Relagiores
*+ & Nuwsteib igarnzagion eleciva. inventangs subarrendamli seathiy, Hurunas (0
{estruttutd vignizaconal) eslados hnancieros) conceseres Y
* ILos puestos dentr de la « 5Revison y alcance de
orgamzacion presupuesio
+ 40 puesto + 6 Nomnas
+7 Tesoreria {control de
+ 8 Fiscat [lmo(ues!os) pst Modulos de Capacitacion administrados por temas
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3.217 Programa de Capacilacion Modular: Auxiliar contable

Objetvos

Distngura tas ventaas del
crecimiento persanat como un
estlo e wda y mejora
conhua

-Demostrara sy domwnio en
Procesos y procedimientos de
1r3b3j0. ¢con enfoque en i3
mporantid de su ol ¥y
fesponsabildades

«Identficard 13 diferencia entre
despachar un producte y
realizar una venta profesional

Demostiara su dominig gn
procesos y procedimientos ge
frabajo. con enloque en 3
importancia de su ol y
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“ldentheard la estructura e
imporiancia de GS y su ro)
dentro del mismo

Funciones/Actividades

Desarrollo Humano
Hebilidades Contables S
=
-Ventas y Servicio oL
P txy Ty
Contro! Interno é)j =
o Dominio ffef sistema |de trabajo
Bienvenido a la Gran
Famifia el
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y & Contro g cuentas esterno tranteas: s
.3 :?:’:‘s‘:"’a ognzacend) + 6 Mowmemos Seguro Socaal * 10 Tenca e ¢ T2 Resgony acance oo

sentay oueste
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PREW RTINS Duksiosy
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3.2.8 Programa de Capacitacion Modular: Control de inventarios

Funciones/Actividades

Obsetivos

*Identificara los
conoTImientos  basicos Que
requere para un adecuado
frato con el personat

“identibcara (a  diferencia
entre despachar un producto
y reaizar una  venla
prolesional

+Demostrard su domimio en
Procesos y procedimienios
de lrabapo, con enfoque en la
impoancia de su rol y
responsabildades

2% | Dominio del sisma de trabajo
“Identficara 12 estructura & Bienvenido @ la Gran Familia

impoitancia de GS y su
fol dentro del mismo

1 Nuestra empresa +4 Rewson. capurd y « TArcade « Ty Adgmnslracsn el
{traynctna) archg de nyentanas « B Tococa de ventas peranal

+ 2 Nuestra organizacbn +5 Admén de valey 9 Serven
(esinuctura orgrezacional} +§ Inventanos Selectivos y

+ 1 Mipuesto Sarpresa
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329 Programa de Capactacion Modular. Jefe de Aimacén

Qbjetivos

“denhhcad los conagemientos
basicos Gue requere para la
administragion de) almacen

Demnsitara ol domimg de las
fecieas de negociacon con
enloque en ta agmnistracion
de! almacen

«Identficara la dilerencia entre
despachar un producio ¥
Teahzar una venta prolesional

+Demostrara su dominio en
Oces0s y procedimrentos de
trabajo, con enfoque en 3
mpotanca de su rol y
tesponsabilidades

«Identficara 12 estuctura e
importancia de GS y su rob
dentro del mismo

Funciones/Actividades

. Administracién de Almacér:

Negociacion

" Ventas y Senvicio

Dominar procesos, procedimientos y
herramientas del aimacén

]

NIDINO 3Q v1
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3210 Programa de Capacitacion Modular: Auxiliar de Almacén

Obyetivos
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CONCLUSIONES

El desarrollo de la propuesta para la Operacionalizacidon de un Programa de Capacitacion
Modular por Puesto, fue concebida como la opcion 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
repercusion favorable, no solo en el objetivo central de este programa, sino también en

rubros complementarios como son:

= Sentido de pertenencia
= Integracion del equipo de trabajo
« Vision 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 misién establecida por la empresa.

A continuacion enumeraremos los resultados de la Operacionalizacion de un Programa de
Capacitacién Modular por Puesto, en un periodo comprendido entre el Gltimo trimestre del

2002 y el primer trimestre de! 2003.

1. Se consiguid reducir sustancialmente el indice de rotacion del personal de operacion
de un 40% al 15% en las plazas capacitadas.

2. Se tuvo una disminucion notable en las incapacidades por accidentes de trabajo en
el personal operativo; mismas que anteriormente en promedio eran de ocho por mes
ahora es de tres dentro de las plazas capacitadas.

3. El nimero de quejas por parte de los clientes disminuyeron considerablemente por
brindar un servicio mas rapido 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 comunicacidn estableciendo politicas de puertas

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

entregada de manera oporiuna.
6. Los costos de operacién disminuyeron un 7% de un costo promedio aceptable fijado

en un 50%.

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

capacitadas.

Por ultimo se conciuye que la Operacionalizacién de un Programa de Capacitacidon
Modular por Puesto, se ha transformado en una herramienta fundamental para la
consecucién del desarrollo sustentable de Grupo Senderos.

Cabe mencionar que la Direccion General se mostré satisfecha con los resultados
obtenidos en los meses en que fue puesta en practica la Operacionalizacién del
Programa Modular, dado que se vio 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 los que se integra la organizacion, se

dividen en:
1) PERSONAS: Personal adecuado (Reclutamiento, seleccion, asimilacién, desarrollo

con capacitacion).
2) PROCESOS: Procedimientos de trabajo documentados con manejo de bases de
datos, herramientas de trabajo.
3) AMBIENTE: Organizacion, integracion y liderazgo.
4) CONOCIMIENTOS: Informacién necesaria para desarrollar su puesto.

5) SISTEMAS: Comunicacion, informacion y administracion.

~

Brecha de Desempeniio: Es la carencia existente entre lo que sucede con el desempefo

actual y lo que deberia de suceder.
» Lo que no hace la gente que deberia hacer.

80-20: Es una forma de medicidn, donde se calcula el porcentaje de participacion de cada

piaza en ventas, utilidades y rentabilidad.

Binomnios: Es un software disefado especialmente para Grupo Senderos, donde involucra

1a relacién con dos areas de la empresa.
Ejemplo — Almacén 49— Proveedores

Sendecaja: Es un software disefiado 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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Anexo 1

GRUPO SENDEROS

DIRECCION COMERCIAL
TABLA B0% - 20% DE VENTAS DEL. ACUMULADO A ABRIL 2003

% DE PARTICIPACION
NUM PLAZA EN VENTAS 80-20
1 IMEXICO NORTE 2156
2 MEXICO SUR 9.21
3 MONTERREY 9.05
4 TAMPICO 5.14
5 GUADALAJARA 4.06
6 ZACATECAS 3.24
7 NUEVO LAREDO 3.19
8 TORREON 3.12
9 HERMOSILLO 3.10
10 SANTA ANA 2.97
11 REYNOSA 2.63
12 MATAMOROS 246
13 LOS MOCHIS 2.42
14 GOMEZ PALACIO 2.41
15 DURANGO 2.12
16 IGUALA 2.03
17 ACAPULCO 1.88 80.79
18 PACHUCA - 165
19 TULANCINGO 164
20 ALTAMIRANO i 162
21 LAZARO CARDENAS 1.47
22 GUAYMAS 1.46
23 PARRAL 1.29
2a SALTILLO 1.22
25 MATEHUALA 1.19
26 AGUASCALIENTES 1.04
27 TAXCO 097
28 FRESNILLO ___080
29 CD VALLES ~ 058 o
30 CD VICTORIA i 050
31 ZIHUATANE JO e FE 053
32 CHILPANCINGO b 0 a9
33 GUAMUCHIL
33 POZA RICA L
.35 TEPIC o .
36 GUASAVE .
CD JUAREZ _ B .
UA R, -
9 _LSANJUANDELOS LAGOS | - - -
i 40 PUERTO VALLARTA I o
a1 |[TUXPAN 19.21
[rotac Il 100.00

TESTS CON
FALLA DE ORIGEN
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Ancao }

GRUPO SENDEROS

DIRECCION COMERCIAL

TABLA 80% - 20°s DE UTILIDADES DEL ACUMULADO A ABRIL 2003

y " % DE PARTICIPACION
NuUM PLAZA EN UTILIDADES 80-20
R MEXICO NORTE 2355
2 MEXICO SUR 10.86
3 MONTERREY 8.81
[ a TAMPICO 8.59
',,, s __|REYNOSA 5.54
! 5 ___|HERMOSILLO 5.43
7 NUEVO LAREDO 4.28
__ B __ |[TORREON 4.05
] IGUALA 3.14
10 zacatecas 2.65
N GUADALAJARA 223
12 MATAMOROS 81.64
s LOS MOGHNS e .
AR SALTILLO : i .
I (XS GOMEZ PALACIO ——— |
o 1 ALACIO [ S
Ik
8 __|DumrANGO
__19___ |[TULANCINGO
__ 20 __|ALTAMIRANG -
21, SANTA ANA
22 GuAYMAS
=) PARRAL
___2a4___ |cD. viCTORIA
| = MATEHUALA
2 PACHUCA
o AGUASCALIENTES
. .ca _ lco vaLLES
) GuAsAvE
40 €D JUAREZ
1 TicKILPANCINGO. ,
-
POZARICA o .
(L PUERTO VAL ARTA
T eriHuAHLA — .
wo_Feec ] B
W% ISAN JUAN DE LOS LAGOS _ A
41 _ACAPULCO I . L o . ;‘ I
VR TUAPAN B I T Y-
Torad I 100 00
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GRUPO SENDEROS

DIRECCION COMERCIAL
TABLA RENTABILIDAD DEL ACUMULADO A ABRIL 2003

RENTABILIDAD
PLAZA A ABRIL 2003

18
20 AL TAMIRANGO ao
21 HERMOSILLO 8.52
22 CD. VICTORIA 8.31
23 [CD. JUAREZ i 8.12
24 ACAPULCO 504
25 |POZA RICA - 578
28 PUERTO VALLARYA' : 585
27 I TAXCO - - - 501
28 4.80
29 408
30 ” .86
T 408
L <oe - .50
455
4.28
3.98
2.00
-4 38
| 38 LAZARO CARDENAS —4 86
[ 39 IMATEHUALA —4.06
40 PARRAL -5 76
a1 [ TUXPAN -9 14
£S5 - — —EXCELENTE
o BUENA
o REGULAR
_ ) - MALA I -
— ESTing TESIS CON

FALLA DE ORIGEN

0iip2




ANEXO 2

GRUPO SENDEROS
ENTREVISTA GERENTE Y CONTADOR

DIAGNOSTICO

ENTREVISTA CON TE:
CONTADOR!:

NOMBRE:

PUESTO:

LUuGAR:

FECHA:

ENTREVISTADOR:

OBJETIVOS AL CIERRE DEL
ANO 2003:

( VENTAS, UTILIDAD Y
cOSsTO, ETC. EN %.)

OBJETIVOS
CUATRIMESTRALES:

{ VENTAS, UTILIDAD Y
COSTO, ETC. EN %.)

MISION:

£COMO ESTA ORGANIZADA
LA GERENCIA 1
CONTABILIDAD?

ESTRATEGIAS DE LA
GERENCtA /
CONTABILIDAD:

CUALES SON Sus
ACTIVIDADES:

gunEMRiSDAs)IMPORTANTES . TESIS CDN
FALLA DE ORIGEN

EQUIPO DE CONSULTORES INTERNOS DE CAPACITACION FORMATO DE ENTREVISTA
0iEd




GRUPO SENDEROS ANEXO 2
DIAGNOSTICO ENTREVISTA GERENTE Y CONTADOR

CAPACIDADES ORGANIZACIONALES DE RESPUESTA

LCOMO DEFINE SU ESTILO
DE LIDERAZGO?

PROCESOS,
PROCEDIMIENTOS
¢TIENE MANUALES DE
PROCEDIMIENTOS POR
AREA / PUESTO?

~TRAER COPIA S! HAY-

Sus COLABORADORES
CUENTAN con
HERRAMIENTAS,

LCOMPLETAS?, LEN

TODOS LOS PUESTOS?

S! FALTAN, CUALES Y EN

DONDE.
SISTEMAS DE
INFORMACION QUE UTILIZA
PARA REALIZAR su
TRABAJO

CONOCIMIENTOS (BASES
DE DATOS con
DOCUMENTACION)
-ESTUDIOS DE MERCADO
-INVENTOS

-EXPERIENCIAS

-CASOS

~INVESTIGACION EN
INTERNET U OTROS MEDIOS

GENTE

como RECLUTAN, T‘ESIS CON

SELECCIONAN, INDUCEN,

DESARROLLAN Y FALLA DE QRIGEN

EQUIPO DE CONSULTORES INTERNOS DE CAPACITACION FORMATO DE ENTREVISTA




GRUPO SENDEROS
DIAGNOSTICO

ANEXO 2
ENTREVISTA GERENTE Y CONTADOR

4Qu CURSOS DE
CAPACITACION HA
RECIBIDO DENTRO DE LA

EMPRESA COMO GERENTE /
CONTADOR?

LQUE NO HACE SU GENTE
QUE DEBERIA HACER?

COMENTARIOS:

TESIS CON

FALLA DE ORIGEN

EQUIPO DE CONSULTORES INTERNOS DE CAPACITACION

FORMATO DE ENTREVISTA

0065




ANEXO 3

GRUPO SENDEROS
DIAGNOSTICO ENTREVISTA JEFE DE RECURSOS HUMANOS, JEFE DE ALMACEN Y SUPERVISOR

ENTREVISTA CON: JEFE DE RECURSOS HUMANOS,

JEFE DE ALMACEN SUPERVISOR

NOMBRE:
PuesTo:
LUGAR:
FECHA:

ENTREVISTADOR:

OBJeETIVOS - DE
SUPERVISION ! Aux,
CONTABLE: N

MISION:

ESTRATEGIAS DE
SUPERVISION/ Aux.
CONTABLE:

CUALES SON SUS
ACTIVIDADES:
(7 MAS IMPORTANTES
NUMERADAS)

EQUIPO DE CONSULTORES INTERNOS DE CAPACITACION FORMATO DE ENTREVISTA .
nNié6é6



GRUPO SENDEROS
DIAGNOSTICO

ANEXO

3

ENTREVISTA JEFE DE RECURSOS HUMANOS, JEFE DE ALMACEN Y SUPERVISOR

CAPACIDADES ORGANIZACIONALES DE RESPUESTA

L COMO DEFINE SU ESTILO
DE LIDERAZGO?

PROCESOS,
PROCEDIMIENTOS

LTIENE MANUALES DE
PROCEDIMIENTOS POR
AREA / PUESTO?

~TRAER COPIA St HAY-

Sus COLABORADORES
CUENTAN conN
HERRAMIENTAS,

LCOMPLETAS?, LEN

TODOS LOS PUESTOS?

S| FALTAN, CUALES Y EN
DONDE.

SISTEMAS DE
INFORMACION QUE UTILIZA
PARA REALIZAR su
TRABAJO

CONOCIMIENTOS
DE DATOS
DOCUMENTACION)
-ESTUDIOS DE MERCADO
-INVENTOS

-EXPERIENCIAS

-CASOS

“INVESTIGACION EN
INTERNET U OTROS MEDIOS

(BAasEs
coN

TESIS CON

FALLA DE ORIGEN

GENTE
como RECLUTAN,
SELECCIONAN, INDUCEN,

EQUIPO DE CONSULTORES INTERNOS DE CAPACITACION

FORMATO DE ENTREVISTA

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




ANEXO 3

GRUPO SENDEROS
ENTREVISTA JEFE DE RECURSOS HUMANOS, JEFE DE ALMACEN Y SUPERVISOR

DIAGNOSTICO

CAPACITAN v
DESARROLLAN

L QUE CURSOS DE
CAPACITACION HA
RECIBIDO DENTRO DE LA
EMPRESA como
SUPERVISOR/ Aux.

CONTABLE ?

L QUE NO HACE SU GENTE
QUE DEBERIA HACER?

COMENTARIOS:

EQuIPO DE CONSULTORES INTERNOS DE CAPACITACION FORMATO DE ENTREVISTA

Ongs




GRUPO SENDEROS
DiaGNoOsTICO

ANEXO 4
VISITA DE CAMPO

ENTREVISTA CON: AUXILIAR CONTABLE
CONTROL DE INVENTARIOS

PERSONAL OPERATIVO

AUXILIAR DE ALMACEN

i

VISITA DE CAMPO
PUESTO:

FECHA:

LUGAR:

T PROCESO DE TRABAJO DIARIO:

PUNTO DE CONTACTO: (PROCESO)

LTIENE PROCESO DE TRABAJO
DOCUMENTADO?

¢ TIENE HERRAMIENTAS
NECESARIAS?

(USA™  ALGUN SISTEMA DE
INFORMACION?

TRSIS CON
A DE ORIGEN

4
‘

LUSA ALGUNA INFORMACION PARA
SU TRABAJO?

15
N
[}

[

2. MANEJA O COORDINA GENTE ?

i

¢ CUAL HA SIDO SU CAPACITACION?

& CONOCE LA EMPRESA,
INDUCCION?

& QUE PUEDE SER MEJORADO EN SU
PUESTO?

POR SU JEFE (PARA QUE USTED
TRABAJE MEJOR)

POR EL

T POR SUS COMPANEROS

SUGERENCIAS PARA CAPACITACION
A LA GENTE EN SU PUESTO:

OBSERVACIONES E

DISCIPLINA

COMUNICACION

ACTITUD

OTROS

EQUIPO DE CONSULTORES INTERNOS DE CAPACITACION

FORMATO VISITA DE CAMPO

Qe‘néq
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+ Bajo sentido de

+ Deficienciaen la

bl inducdén y

+ Nohay

- Falta estandarizar un

Anexo 5

Brechas de desempeiio encontradas en las
capacidades de respuesta de fa organizacion

Personas

rotacion

[rertenendia

seleccion de
personal

capacitacion
adecuada alas
funciones
especificas del
puesto

Wil

+ Falta actualizacién

y seguimientoa
los procesus y
procedimletos en
algunas Areas de
trabajo:

flecursos Humanos
Ventas
Contabilidad

adminis tracién del
proceso de
aprendizaje de
forma modular

sistema de
evaluacion de
desempefio por
puesto

Ambiente Conocimiento Sistemas

* Poca coordinacitn - Pocainnovacion en

de estrateglas de

- Faltade
ventas del nivel

cultura

“"

"

entre Gerenclay .
Contabilidad oporwnidades de Informacitn .
neqocio del carecen de s

» Falta Integracion s "
vislén de?a empr:sa mercado meta por acudlizadtn en
"

como cadena de regidn elsoftvarey  «
valor, en todas las mantenimiento 3
areas “

+ No hay en hardware 0

 + Falta comunicacién conocimiento de la "
s

M

"

.}

Gerenclal haia el organizacional s mPlantadén de ]
personal de [ = redelintranet !
supervisién y - " !
operativo . *Desconocimiento de 13 "
b e Slcrema “

on las funciones entre 1% "

- «No se utilizan v Sendecaja ‘
wenicas d ireas o '

- Wnicas de v deficiente :
retroalimentacién, s s

. “coacheo”y liderazgo g .
¢

+ Incertidumbre
laboral a nivel
Gerencial y Mandos
Medios

"
"
"
»
"
»
»
"
"
I
"
»
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